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RESUMEN

Esta investigacion mixta aplicO objetivos cuantificables para analizar qué factores
influyen en el aumento de la participacion de mercado del Comisariato Gonzalo
Zambrano, ubicado en Portoviejo, considerando la importancia que su conocimiento
representa en la toma de decisiones de cualquier modelo de negocio. Consecuentemente,
durante dos fines de semana de enero de 2020, se realizaron encuestas aplicadas a 100
clientes en las instalaciones de este comisariato y entrevistas semiestructuradas al gerente
propietario de la empresa, a la gerente administrativa y a cinco clientes para recopilar
informacién acerca del comportamiento de los consumidores como fidelizacién,
frecuencia de compras, tiempo y monto destinado para realizarlas y beneficios y falencias
observados en el negocio. Los resultados de las encuestas muestran una notable
fidelizacion de los clientes debido al alto nivel de satisfaccion de los precios ofertados; el
59% de los encuestados realiza sus compras semanalmente en un tiempo promedio de 1
hora, destinando mayormente valores que no superan los $100. Los resultados de las
entrevistas demuestran que los factores determinantes del éxito del comisariato y de la
preferencia de sus clientes son precios razonables, ofertas y variedad y calidad de
productos, y que entre las falencias destacan espacios reducidos, precios mal ubicados y
falta de seguridad. En base a esto, se concluye que se requiere determinar estrategias que
aumenten la participacion de mercado en el Comisariato Gonzalo Zambrano, para poder

seguir compitiendo en el sector en el que se encuentra por muchos afios mas.

Palabras clave: participacion de mercado, fidelizacion, estrategias, clientes



ABSTRACT

This mixed research study used quantifiable objectives to analyze what factors influence
the growth in market share of Comisariato Gonzalo Zambrano in Portoviejo, as regards
the importance their knowledge has in the decision-making process of any business
model. Therefore, over a two-week period in January 2020, there were undertaken some
surveys of 100 customers of this grocery store, along with semi-structured interviews that
were conducted with its owner-manager, administrative manager and five customers in
order to collect data about consumer buying behavior such as loyalty, frequency of
purchase, time and amount of money to buy, as well as about some advantages and
disadvantages of this business. The survey findings show remarkable customer loyalty
because of the high satisfaction level regarding prices offered at this grocery store, so that
59% of customers do a monthly grocery shop spending 1 hour on average and allocating
no more than $100 per share. The interview findings reveal that the most important factors
determining business success and customer preference are reasonable prices, offers and
variety and quality of products; they also reveal that among the drawbacks or
disadvantages stand out small spaces, misplaced price labels or tags and lack of security.
From these results, it is concluded that it is necessary to determine strategies that make it
possible to increase market share at Comisariato Gonzalo Zambrano, in order to stay

competitive in the market place for much longer.

Keywords: market share, loyalty, strategies, customers
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FACTORES INFLUYENTES EN EL AUMENTO DE LA PARTICIPACION

DEL MERCADO. CASO “COMISARIATO GONZALO ZAMBRANO”

INTRODUCCION

La participacion del mercado se ha convertido en un medidor que refleja el crecimiento
0 declinacion de una empresa y permite determinar como se encuentra la empresa frente
a la competencia. Analizar el aumento de la participacion del mercado puede parecer
simple, pero requiere un analisis riguroso con datos especificos que permitirdn conocer

la situacion de la empresa y serviran para la aplicacion de acciones estrategicas.

En Manabi existen algunas empresas dedicadas a la comercializacion de productos de
consumo masivo, con el paso del tiempo se ha podido observar que las cadenas de
supermercados y comisariatos aumentan de manera significativa, los supermercados en

Ecuador han llegado a duplicar su participacion de mercado en las Ultimas décadas.

El Comisariato Gonzalo Zambrano es una empresa familiar que ha tomado mucha fuerza
en su canton de origen, sin embargo ha logrado darse a conocer en toda la provincia de
Manabi. Este comisariato cuenta con tan sélo un local que se encuentra ubicado en las
calles Alajuela y 1 de Enero junto al mercado barrial #1, a pesar de esto las personas de
los cantones aledafios no dejan de acudir y realizar sus compras en este lugar. Es un
negocio que se dedica a proveer a sus clientes alimentos de primera necesidad, también
conocidos como productos de consumo masivo. El Comisariato Gonzalo Zambrano esta
enfocado en la clientela del pueblo, sus ventas ascienden desde las fracciones mas

pequefias hasta ventas al por mayor con las que se trata de ayudar a las tiendas de barrio.

El objetivo de la presente investigacion consiste en analizar los factores que influyen en

el aumento de la participacion del mercado, caso “Comisariato Gonzalo Zambrano”
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ubicado en el cantén Portoviejo. Con el paso del tiempo, la apertura de nuevos negocios,
el cambio en el comportamiento de los consumidores y el desarrollo de nuevas
tecnologias han ocasionado una fuerte competencia a nivel mundial; las empresas buscan
cada vez ser mas eficientes y competitivas a través de la implementacion de diversas
herramientas que le permitan mejorar considerablemente sus procesos para poder obtener

una diferenciacion en la calidad de sus productos.

Este tipo de investigacion es importante porque comprende la bisqueda de datos valiosos
que permitiran conocer los factores que motivan al consumidor a realizar sus compras; ya
que hoy en dia para cualquier tipo de negocio el aumento de la participacion del mercado
es un punto clave para poder permanecer en el mismo, por lo que se ha vuelto
indispensable evaluar constantemente las exigencias del mercado que cada dia son

mayores.

Existen diferentes métodos para llegar a los clientes y poder alcanzar los resultados
esperados, pero existen algunas empresas que no le dan la importancia necesaria a estos
temas, lo que provoca un bajo nivel de competencia frente a las empresas que si aplican
nuevas herramientas para poder seguir compitiendo en un mercado cada dia mas
globalizado. EI conocimiento acerca del comportamiento de los consumidores permitira
conocer las motivaciones de compra que tienen los clientes, ya que son ellos quienes

tienen la capacidad de hacer crecer un negocio o al contrario.

Por este motivo se pretende identificar el comportamiento de los consumidores como uno
de los factores influyentes en el aumento de la participacion del mercado, a través de este
se puede obtener informacion valiosa que servirad de base para determinar estrategias de
marketing que debe aplicar el Comisariato Gonzalo Zambrano y poder cubrir la demanda

no satisfecha de los consumidores de productos de consumo masivo.

15



COMISARIATO GONZALO ZAMBRANO

Historia

El Comisariato Gonzalo Zambrano inicid sus actividades en el afio 1980 con la direccion
del Sr. Gonzalo Zambrano Loor, sus inicios fueron en las calles Olmedo y 9 de Octubre
con el nombre comercial de “Casa Comercial Gonzalo Zambrano™; ofertando ademas de
productos de primera necesidad, una gama variada de productos para la agricultura y
ferreteria. Gracias a la confianza de su gran clientela en el afio 1999 se apertura el
“Comisariato  Gonzalo Zambrano” con una nueva propuesta que fue el autoservicio,
ubicado en las calles Alajuela y 1 de Enero junto al mercado barrial #1, lugar donde se

encuentra en la actualidad brindando un servicio actual a la comunidad manabita.

El Comisariato Gonzalo Zambrano es uno de los negocios que ha logrado consolidarse
en la ciudad de Portoviejo ya con 40 afos en el mercado, este negocio a pesar de tantos
afios de lucha, perseverancia, union por parte de todas las personas que lo conforman y
tantos esfuerzos, continla siendo una de las opciones principales para los ciudadanos que
cada dia adquieren productos de consumo masivo. ES un negocio que aporta de manera
considerable a la economia del canton, brinda una atencion de calidad y sobre todo cuenta
con promociones que por lo general son precios que van por debajo del precio de venta

al publico.

Con el paso de los afios este comisariato se ha convertido enuna gran alternativa en cuanto
a preferencia de compra, debido al gran respaldo que brinda por ser una empresa seria
legalmente constituida que cuenta con altos estandares de calidad, lo cual genera

confianza ensus clientes y por ende resulta ser una determinante en la decision de compra.

En palabras expresadas por el propietario de la empresa, en una entrevista realizada por

Diario (2014) indic6 que su éxito radica en las estrategias de marketing que se aplican en
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la misma. Por lo que toda empresa que busca crecer, obtener rentabilidad y competitividad
en el mercado al que se enfrenta, muy aparte del sector al que pertenezca, debera evaluar
minuciosamente qué estrategias deberd aplicar y del mismo modo enfocarse en sus
procesos, para innovarlos, mejorarlos, incrementarlos o simplificarlos y modificarlos si
es necesario, esto con el fin de ofrecer mejoras en los bienes y servicios que se ofrecen al

mercado.

En el Comisariato Gonzalo Zambrano la mercaderia se vende a gusto y satisfaccion del
cliente, se cuenta con variedad de marcas y productos, Yy se brinda una atencion de calidad.
Entre las politicas internas que se deben cumplir, una de las mas importantes es que
siempre se debe respetar la opinion de los clientes, el cliente tiene que ser bien atendido

y tiene la razon ante todo.

Mision

Ofrecer un servicio de calidad y toda una gama completa de productos de primera
necesidad pensando en la economia de la comunidad Manabita para lograr su preferencia

y fidelidad.

Vision

Ser reconocidos como uno de los principales comercios en mercado local y lograr la
expansion de la mano de la tecnologia y la innovacion. Son 33 afios de lucha, unién,
perseverancia, amor, esfuerzo y momentos de crisis pero asi mismo de muchos exitos y
triunfos con la satisfaccion de brindar siempre lo mejor a la comunidad manabita, que
juntos han contribuido a esta gran trayectoria que adn continta al servicio de sus clientes;

buscando estar a la vanguardia de la innovacion.

Sector comercial

17



El sector comercial en el Ecuador al igual que en otros paises ha tenido un crecimiento
significativo, las pequefias y medianas empresas se han convertido en uno de los motores

principales para el crecimiento econémico mundial.

Segun los aportes de Castrillon (2016), en la actualidad las empresas se estan enfrentando
a grandes retos debido a todas las dificultades que hoy presenta el mundo de los negocios
frente a un entorno altamente cambiante y competitivo, lo que impulsa a las empresas que
desean posicionarse en el mercado a realizar una serie de esfuerzos con el fin de atraer la
mayor parte del mismo. Las empresas deben aplicar diferentes herramientas estratégicas

0 técnicas para mejorar constantemente sus procesos y lograr sus objetivos propuestos.

El comercio es considerado uno de los sectores que mas contribuye en la economia de un
pais, por lo que es importante que tenga desarrollo y mejoramiento continuo, en sus
actividades. Como afirma Etayo (2016), los productos de consumo masivo han generado
un crecimiento considerable en el sector comercial, originando un aumento en la
competitividad de este tipo de empresas. El sector de consumo masivo debido al enorme
efecto que tiene en la sociedad, hoy sobre todo se enfrenta tanto a las nuevas tecnologias

y la evolucion del internet, como al cambio de comportamiento en los consumidores.

Llanes, Sala, & Madrigal (2018) destacan que las empresas dedicadas al sector comercial
abarcan la mayor parte del sector empresarial, ademas de aportar con fuentes de empleo
e ingresos, componentes importantes para la economia de un pais. Estas empresas debido
a la gran demanda que poseen deben mantener la atencion de sus clientes creando
relaciones solidas con ellos y asegurdndose de aplicar herramientas efectivas de

marketing que le permitan tener cada vez mas aceptacion.

Es importante clasificar a las empresas para poder evaluar y medir su impacto en el sector

comercial, esta diferenciacion es de suma importancia para el equilibrio de la empresa y
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para su crecimiento econémico. En el siguiente cuadro se muestra la clasificacion de las
empresas segun ciertas variables importantes como los ingresos y el nimero de

empleados INEC, (2019).

Tabla 1
Clasificacion de la Personal Ingresos
Empresa Ocupado (Dolares)
Micro empresa 1-9 Hasta 100.000
Pequefia empresa 10-49 De 100.001 — 1.000.000
Mediana Empresa 50-199 De 1.000.001 — 5.000.000
Grande empresa 200-mas De 5.000.001 - més

Fuente: INEC (2019)
Elaborado por: Autora

La apertura de nuevos negocios, el cambio en el comportamiento de los consumidores y
el desarrollo de nuevas tecnologias han ocasionado una fuerte competencia a nivel
mundial. Las empresas buscan cada vez ser mas eficientes y competitivas a través de la
implementacion de diversas herramientas que le permitan mejorar considerablemente sus

procesos para poder obtener una diferenciacion en la calidad de sus productos.

Parte de las mejoras en cuanto a procesos e innovacion de cada empresa surgen al buscar
un aumento de la participacion del mercado, ya que de este factor depende el éxito que
puede alcanzar cada organizacion. Sin embargo, definir los factores que influyen en el
aumento de la participacion del mercado se ha convertido en un tema muy complejo,
puesto que mucho depende de la opinidn, necesidades y expectativas de los clientes que
compran los productos y servicios. Las empresas viven de las ventas y esto implica que

deberan cuidar que lo que vendan tenga una calidad adecuada y que los servicios que
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ofrezcan estén dirigidos a las necesidades y gustos de los clientes; ya que en caso de no

ser asi los clientes preferiran a la competencia (Romero & Scherer Leibold, 2009).

Sector de consumo masivo

El sector de consumo masivo es muy amplio y cuenta con diversidad de productos, por
lo que en la actualidad ocupa la mayor parte del mercado. Cada vez aparecen nuevas
marcas con diferente origen, ademas de productos sustitutos que generan mayor
competencia entre las empresas ya existentes. Las empresas en la actualidad deben
enfocarse en identificar las herramientas de marketing necesarias para poder aplicarlas y

de este modo asegurar su presencia en el mercado en el que estan compitiendo.

Segun Cepeda (2019), “Existen muchas empresas dentro del sector de consumo masivo
que a pesar de su trayectoria de mercado, ain no cuentan con marcas lo suficientemente
fuertes y posicionadas dentro de la mente del consumidor”. Por lo que es importante
ofrecer al mercado al que se dirige una variedad de productos que sean reconocidos por
su marca y calidad, que tengan posesion en el mercado y se ajusten a los requerimientos
de los clientes. En este caso, uno de los factores a analizar es el comportamiento del
consumidor, ya que es considerado un factor influyente en el aumento de la participacion

del mercado y sus decisiones influyen significativamente en el proceso de compra.
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¢ Qué es la participacion del mercado?

Hoy en dia, la participacion del mercado se ha convertido en un determinante de
competitividad, permite medir la aceptacion que tiene una empresa con respecto a sus
competidores y através de este analisis conduce a los empresarios aaplicar las estrategias
comerciales necesarias para el crecimiento de una empresa. Estas deben ser actualizadas

constantemente, puesto que son de continua innovacién alrededor del mundo.

Existen diferentes métodos para llegar a los clientes y poder alcanzar los resultados
esperados, pero existen algunas empresas que no le dan la importancia necesaria a estos
temas, lo que provoca un bajo nivel de competencia frente a las empresas que si aplican
nuevas herramientas para poder seguir compitiendo en un mercado cada dia mas

globalizado.

La participacién de mercado se puede definir como el porcentaje o la concentracion de
ventas que genera una empresa, permitiendo definir su impacto en las ventas. En los
mercados mas competitivos el aumento de la participacion del mercado requiere de una
mayor atencion ya que permite establecer planes futuros y determinar estrategias de

expansion.

Los consumidores cada dia se vuelven mas exigentes y selectivos al momento de realizar
sus compras, buscan informacion sobre los productos con el fin de mantenerse cada vez
mas informados y de este modo pueden comparar entre diferentes marcas para elegir su

mejor opcion y que sean productos que cumplan sus expectativas.
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Tabla 2

NUmero de empresas en el pais segun sector econdémico y tamafio de la empresa
Tabla 1: Numero de empresas segun el sectory tamafio

Seccién NUmero de empresas Participacion
%

Mineria 164 1,2%
Industrias manufactureras 1.890 13,8%
Electricidad 40 0,3%
Agua 63 0,5%
Construccion 842 6,1%
Comercio al por mayor y menor 7.032 51,4%
Transporte 833 6,1%
Alojamiento y comidas 324 2,4%
Comunicacion 233 1,7%
Financieras de seguros 255 0,4%
Inmobiliarias 752 1,9%
Actividades profesionales 465 5,5%
Servicios administrativos 323 3,4%
Ensefianza 296 2,4%
Actividades de salud humana 68 2,2%
Recreacion 59 0,4%
Total 13.694

Fuente: INEC (2019)
Elaborado por: Autora

Segun los datos proporcionados por el INEC (2019), frente a los diferentes sectores
economicos, el comercio al por mayor y menor cuenta con el mayor nimero de empresas
y por ende con una mayor aceptacion del mercado, esto debido a que el incremento de
negocios se ve cada dia con mayor intensidad, por lo que se requiere implementar

estrategias para poder permanecer frente a la competencia.
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Impacto de los consumidores en laestrategia de marketing

Las empresas hoy en dia se enfrentan a ciertos desafios y entre los principales esta el
obtener participacion del mercado en el que se encuentran, por lo que muchas empresas
han adoptado el marketing como una herramienta importante que se ha convertido en una
funcion empresarial, a través de la cual se pueden obtener mejores resultados. Leon G.

Schiffman (2010).

La aplicacion del marketing en las Ultimas décadas se considera como una accion
estratégica para que un negocio pueda competir y mantenerse en el entorno actual, hoy
en dia grandes empresarios reconocen su importancia para el éxito de la empresa; incluso
invierten gran parte de su presupuesto en esta area que es la que impulsa a la empresa a
crecer econdmica y globalmente a través de la aplicacion de diversas acciones

comerciales.

El marketing esta presente en muchos actos cotidianos, pero sobretodo en acciones
sociales y economicas, puede ser aplicado por cualquier profesion y por cualquier
empresa. Uno de los objetivos del marketing radica en la satisfaccion de las necesidades
de los clientes y se ha convertido en una filosofia empresarial porque en la actualidad

toda empresa lo aplica de alguna forma.

El crecimiento empresarial que en la actualidad presenta la comercializacion de alimentos
permite a los empresarios mirar hacia el futuro enfocandose en nuevos proyectos
comerciales y enla aplicacion de estrategias de marketing que serviran para hacer crecer
la empresa y darle un nuevo enfoque. Segin Revista Lideres (2008), empresas como la
Corporacion Favorita y Corporacion el Rosado son grupos econdémicos que siempre
tienen planes de expansion, remodelan sus locales y presentan constante innovacion.

Estas empresas consideran necesario renovarse, cambiar de imagen y actualizarse en
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diferentes aspectos cada vez que cumplen ciertos afios de funcionamiento. La actividad
comercial en Ecuador ha pasado por buenos momentos, manteniéndose en un mercado

estable.

Expansion de los Supermercados

Hoy en dia los supermercados se han convertido en los canales de comercializacion para
la venta de alimentos. Por medio de un estudio de la participacion de mercados se pudo
determinar los siguientes resultados. En el Ecuador hay cuatro cadenas de supermercados
que lideran al sector, en primer lugar se encuentra la Corporacién Favorita S.A., la cual
abarca el 48,02% del mercado. En segundo lugar se encuentra la Corporacion ElI Rosado
abarcando aproximadamente el 28,69% de mercado. En tercer lugar la cadena de Tiendas
Industriales Asociadas (TIA) con el 13,95% del mercado; por dltimo Santa Maria, con el

7,2% del mercado. Mendoza (2017).

En los dltimos arfios se han visto importantes cambios en el crecimiento de ventas e
innovacion de algunos locales que entraron al mercado como minoristas y no creian poder
llegar a competir con este tipo de empresas. En este caso, el Comisariato Gonzalo
Zambrano se ha convertido en una empresa posicionada en la ciudad de Portoviejo, con
precios y ofertas que van por debajo del precio que ofrecen otros supermercados,
generando una venta competitiva que le permite mantenerse en el mercado y atraer cada

vez un mayor porcentaje de este.

Tabla 2:
Cadena de Supermercados en Ecuador
Corporacion La Favorita S.A. 48.02%
Corporacion El Rosado 28.69%
Tiendas Industriales Asociadas (TIA) 13.95%
Supermercado Santa Maria 7,2%

Fuente: Informacion obtenida del autor (Mendoza, 2017)
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A partir del afio 2000, el porcentaje de ventas de alimentos a través de los supermercados
se duplico, tanto en América Latina como en Asia Oriental y Sudoriental. Segun los
aportes de Gastell (2012), en América Latina aumentd en diez afios el porcentaje de
ventas de alimentos, con un porcentaje casi tan alto como el que Estados Unidos alcanzd
en casi 50 afios. Ademas expresé que un reporte posterior de la Organizacion de las
Naciones Unidas para la alimentacion sefiald que en los Gltimos afios se ha logrado
adquirir un control cada vez mayor sobre el comercio de alimentos; esta se ha disparado
de un porcentaje menor a 20% a mas de 50% en los Ultimos diez afios, y las cadenas de
supermercados mas grandes hoy controlan entre el 65% Yy el 95% del total de las ventas

de los supermercados en América Latina.

El proceso de comercializacion en Espafia ha enfrentado grandes cambios a lo largo de
los Gltimos 20 afios, estos cambios se han dado por la fuerza de la competencia y la
aplicacion de estrategias que son cada vez mas agresivas. Segun los aportes de Torres,
Torres, & Pérez (2002), el escenario de ventas minoristas en Espafia representa un 19,4%
en el PIBy un 10,5% en el empleo (1,5 millones de empleos). El crecimiento de las
cadenas de supermercados se esta dando de manera intensa, los supermercados y
medianas empresas estan enfocandose en estudiar el comportamiento de los
consumidores para poder hacer frente a la agresiva competencia que se esta viviendo en

el sector comercial.

En China, el ingreso de cadenas extranjeras de supermercados impulsé al desarrollo de la
comercializacion con la creacion de cadenas de hipermercados y supermercados. De
acuerdo a lo expresado por Odarda (2008), cadenas reconocidas internacionalmente como
Wal-Mart y Carrefour ocasionaron un incremento en gestiones de productividad, calidad

e higiene del sector. Sin embargo, las ferias abiertas, almacenes de barrio o puestos
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comunes siguen dominando el mercado chino con un porcentaje del 55% respecto al nivel
de ventas, aunque los avances de comercializaciébn moderna han comenzado a ocasionar

un declive.

En Alemania son pocas las tiendas que venden variedad de productos de primera
necesidad, pero en reemplazo de estas existen tiendas enfocadas en diferentes culturas;
como tiendas para turcos o para africanos con productos dirigidos a sus necesidades.
También existen cadenas reconocidas internacionalmente que se encuentran en grandes

ciudades y en pequefios pueblos. Klaere (2013)

Investigacion de mercados

Una de las etapas mas importantes que comprende la planificacion del marketing radica
en la investigacion de mercados, en esta fase es muy importante conocer el
comportamiento del consumidor, porque a través de este se puede conocer a las personas

tanto en su faceta de consumidores como en su proceso de decision de compra.

El incremento de la competencia, los frecuentes avances tecnolégicos y la concentracion
empresarial, han influido enla importancia de la investigacion de mercados enfocando su
atencion en el comportamiento de los consumidores que cada dia evoluciona en cuanto a
gustos y necesidades. Como menciona Pujals (2001) “La investigacion comercial es la
herramienta de aportacion de la informacién necesaria sobre las caracteristicas y la
situacion del mercado que posibilita que la empresa planee sus estrategias y lineas de

actuacion para lograr sus objetivos”

Malhotra (2008), Afirma que a través de esta herramienta se puede obtener informacion
importante y precisa para identificar problemas que quizd no sean evidentes pero pueden

surgir en el futuro. En investigaciones anteriores se indica que el 97 por ciento de las
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empresas existentes se encuentran realizando estudios sobre el potencial del mercado, la

participacion del mercado vy las caracteristicas del mercado.

En los Ultimos afios se ha vuelto indispensable contar con mas y mejor informacion, los
gerentes de marketing necesitan informacion importante para poder responder con
productos adecuados y diversas ofertas de marketing que beneficiaran a los
consumidores. Ademas de informacion sobre los clientes, competidores y otras fuerzas
del mercado; el ambiente tan competitivo en el mundo del marketing requiere
informacion solida, ya que es posible que los administradores tomen decisiones

incorrectas si no cuentan con la informacién adecuada.

Comportamiento del Consumidor

El comportamiento del consumidor es considerado como un factor importante para poder
alcanzar el éxito de las actividades de marketing. Segun los aportes de Schiffman &
Kanuk (2010), es importante que las empresas realicen estudios de investigacion de
mercado, con el fin de determinar necesidades y preferencias de los consumidores en

relacion con los productos y servicios que la empresa comercializa.

A través de diversas investigaciones los mercaddlogos han podido identificar a los
consumidores como individuos muy complejos, debido a la variedad de necesidades
psicolégicas y sociales que presentan las cuales son muy diferentes en relacion a sus
necesidades funcionales bésicas. Ademas los mercadologos han descubierto que uno de
los objetivos de cada empresa deberia ser dirigir los productos y servicios hacia los
diversos segmentos del mercado con el fin de satisfacer de manera especifica sus
necesidades, y para lograr dicho objetivo la empresa debe saber con exactitud qué

productos podran satisfacer a los diferentes segmentos del mercado.
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Los consumidores juegan un papel muy importante en la parte econémica de un pais,
gracias a estos existe la demanda de diferentes productos en el mercado. Influyen en
diferentes aspectos y principalmente garantizan el éxito o fracaso de una empresa; por lo
que las empresas hoy en dia deben tratar de entender las necesidades que los
consumidores presentan en un entorno tan cambiante y competitivo. Se debe estudiar a

fondo tanto a los consumidores como a su comportamiento de compra.
Evolucion del comportamiento del consumidor

El comportamiento del consumidor no era considerado como un factor importante hace
algunos afios atras, pero actualmente las necesidades de este y su forma de satisfacerlas
se han convertido en el nucleo esencial del marketing. En cada acto de compra los
consumidores se enfrentan a una serie de variables que influyen en su comportamiento,
por lo que se ha vuelto indispensable realizar constantemente una investigacion de
mercado con el fin de determinar las necesidades que se presentan cada dia, y a través de
esta herramienta poder identificar la informacion esencial para las decisiones de

marketing. Manzuoli (2014)

El consumidor ecuatoriano sigue evolucionando con el paso del tiempo y se vuelve cada
dia mas exigente en cuanto a gustos y preferencias, por lo que el presente proyecto busca
conocer de manera mas profunda al mercado ecuatoriano para poder analizar qué factores
influyen en el aumento de la participacion del mercado del comisariato Gonzalo
Zambrano y a través del conocimiento de estos se puedan determinar las estrategias de
mercado que debe aplicar el mismo para mantenerse compitiendo en el mercado de

productos de consumo masivo.
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Roles que intervienen en el comportamiento del consumidor

Para poder realizar una compra es necesaria la intervencién de varios factores que desde

la perspectiva del marketing se deben reconocer y diferenciar.

Cliente: Se puede definir como cliente a la persona que va frecuentemente a comprar en
una tienda o empresa, adquiere un producto o servicio y esté fidelizado con la marca. El

mismo puede ser como no, el usuario final.

Consumidor: Se dice del consumidor que es la persona que utiliza el producto
para obtener su beneficio central o utilidad. También puede ser quien toma la decision
de compra “Es quien adquiere un producto o servicio sin importarle la marca, no tiene

relacion ni fidelidad con la marca

En el proceso de compra intervienen varios roles que se describen a continuacion:

Iniciador: Es la persona que determina que deseos o necesidades no se estdn cumpliendo

y autoriza la compra para solucionar la situacion.

Influenciador: Persona que influye en la decision de compra o en el uso del producto o

servicio.

Comprador: Persona que realiza la compra o negociacion.

Usuario: Persona que participa de manera directa en el consumo o uso de la compra. No
en todos los casos van a intervenir todos los roles de la compra, sin embargo es
importante que las empresas tomen en cuenta todo el proceso para llegar al usuario

final a través del enfoque en estrategias de Marketing para quien se necesite.
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Proceso de decision de compra

El proceso de decision de compra del consumidor depende de una serie de fases cuya
intensidad depende del tipo de compra que se realice. Existen ciertas compras impulsivas,
en las que primero se toma la decision de compra y luego se justifica dicha necesidad. Al
realizar una compra, los consumidores se encuentran con una serie de variables que
influyen en su comportamiento. Como expresa Benitez (2015) “la publicidad,
promociones, calidad, precio, marca, tamafio, servicio, y la opinion o recomendacion de
los mas cercanos sobre un producto o servicio, son algunas de las variables con mayor

participacion en la decision de compra de sus clientes”.

Ciertos factores internos y externos son los que motivan a tomar la decision de compra,
sin embargo las marcas siguen siendo un factor relevante. La decision de compra puede
tomar tiempo pero a su vez hay situaciones que no requieren de todos los pasos para tomar

la decision. Manzuoli (2005)

Ademas, Ramirez & Duque (2013) agregan que es importante crear lealtad de parte de
los consumidores, esta se puede identificar por el comportamiento y actitud que
presentan, por la preferencia hacia ciertos productos, marcas y hasta lugares
determinados. Los habitos de compra de la sociedad se han convertido en una prioridad
para todo tipo de empresa, ya que el objetivo principal de cada una de estas debe ser el de
mantener buenas relaciones con sus clientes a largo plazo, para poder obtener fidelidad
de parte ellos y de esta forma puedan seguir compitiendo en el mercado al que se

enfrentan.
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OBJETIVOS

Objetivo general

e Analizar los factores que influyen en elaumento de la participacién del mercado;

caso Comisariato Gonzalo Zambrano ubicado en el cantén Portoviejo.

Objetivos especificos
e OEL: Describir las acciones comerciales que utiliza el comisariato Gonzalo

Zambrano para la captacion de clientes.

e OE2: Identificar la incidencia del comportamiento de los consumidores en el

aumento de la participacion del mercado.
e OES3: Determinar las estrategias de mercado que debe aplicar el Comisariato

Gonzalo Zambrano para aumentar su participacion en el mercado Portovejense.
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CAMPO DE ACCION DE LA INVESTIGACION

Dentro del campo de la administracion de empresas la linea de investigacién enla que se
centra el presente trabajo es la de gestion comercial, en esta investigacion se analizo el
entorno comercial que las empresas deben crear para satisfacer los gustos y necesidades
de los consumidores con el fin de encaminar en la mejora de los procesos llevados a cabo

en las diferentes areas de la empresa.

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Tipo de investigacion

Esta investigacion tiene una perspectiva metodologica mixta, asi como de nivel
descriptiva, la cual segin Abreu (2014) “Busca un conocimiento inicial de la realidad que
se produce de la observacion directa del investigador y del conocimiento que se obtiene
mediante la lectura o estudio de las informaciones aportadas por otros autores”. ESte tipo
de investigacion implica la observacion para poder describir el comportamiento de los
consumidores. Se utiliza como un antecedente para llevar a cabo la investigacion porque
implica métodos de recoleccion de datos, proporcionando informacion para futuras

investigaciones.

Técnicas utilizadas en la investigacion

La presente investigacion comprende términos cuantitativos y cualitativos. La aplicacion
de la técnica cuantitativa y cualitativa en la investigacion permitid recopilar informacion
importante mediante la cual se procedio a realizar el analisis correspondiente de datos a
través de la tabulacién de las respuestas obtenidas en las encuestas, del mismo modo se

analizaron las entrevistas para realizar su analisis correspondiente; las respuestas
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obtenidas permitieron determinar con mayor exactitud qué factores influyen en el

aumento de la participacion del mercado.

Técnica cuantitativa

La técnica cuantitativa utilizada en la investigacion es la encuesta, para conocer su
definicion se cita a Anguita, Labradora, & Campos (2003) quien expresa que: “La técnica
de la encuesta es ampliamente utilizada en los procesos de investigacion, permite obtener
y elaborar datos de modo rapido y eficaz”. La encuesta esta dirigida a los clientes del
Comisariato Gonzalo Zambrano, quienes dieron su punto de vista acerca de varios

factores que los motivan a realizar sus compras.

Técnicacualitativa

En la investigacion se aplico la entrevista personal, la misma que permitié conocer
detalles sobre el comportamiento de los consumidores del sector de consumo masivo.
De acuerdo a lo expuesto por Estrada & Deslauriers (2011), “la entrevista tiene un
enorme potencial para permitirnos acceder a la parte mental de las personas, pero
también a su parte vital a través de la cual descubrimos su cotidianidad y las relaciones
sociales que mantienen”. Con la informacion obtenida en las entrevistas realizadas se
pudo desarrollar el cuestionario aplicado en la investigacion cuantitativa el cual se

mostrard mas adelante.

Fuentes de investigacion

Fuentes primarias:

Como fuente de informacion primaria se tomaron datos proporcionados de forma directa,

por lo que dentro de esta fuente se encuentra el propietario del comercial, el jefe de ventas
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y vendedores; quienes por medio de este informe han aportado al desarrollo de la

investigacion.

Fuentes secundarias:

Como fuente de informacion secundaria se puede considerar a todas las investigaciones
elaboradas por terceras personas, como: fuentes bibliogréficas, libros, folletos, articulos

cientificos y todo lo que ha permitido sustentar el presente trabajo de investigacion.

En la elaboracion del trabajo investigativo se tom6 como fuente secundaria las opiniones
generadas por los clientes fijos con los que cuenta el comisariato, ya que el hecho de no
trabajar dentro de la empresa los convierte en una fuente secundaria, estos son parte
importante para el crecimiento y mantenimiento de la empresa porque dan a conocer las

falencias que se encuentran en el departamento de ventas.

Poblacién

La poblacién esta determinada por las personas involucradas en la investigacion, en este
caso las personas que la constituyen son hombres y mujeres comprendidos en un rango
entre 25 a 50 afios, puesto que se considera que tienen propio poder adquisitivo. Segln
INEC (2010), en la ciudad de Portoviejo hay 280.029 habitantes, pero el total de la
poblacion que se encuentra entre el rango de edad de 25 a 50 afios es de 98.320 personas,

lo que corresponde al 35,11% de la poblacién total del cantén.
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Muestra

Los valores a considerar en el célculo realizado son: Tamafio de universo o poblacién
(N)=98320, coeficiente cuyo valor esta en funcion del nivel de confianza requerido por
el investigador (K”2)= 95% que corresponde a 1.96 desviaciones estandar, error muestral
fijado por el investigador (E”2)= 5%, probabilidad de que las respuestas dicotomicas sean

favorables (p)= 0,5, probabilidad de que las respuestas dicotdmicas sean desfavorables

(gq) =05.

B K? pgn
E%2(n—1) + K?%pq

n

n = 382,67

Se aclara que para fines de investigacion se aplicaron 100 encuestas debido al tiempo
destinado para la investigacion, considerando que con estacantidad se lograré realizar los

andlisis correspondientes de la investigacion.

Segun los datos proporcionados por el INEC (2010), entre las personas que se encuentran
en el rango de edad de 25 a 50 afios en la ciudad de Portoviejo, el 49.27% esta conformado
por hombres, mientras que el 50.73% lo conforman las mujeres, dados estos resultados
se define que las encuestas se realizardn a 49 hombres y 51 mujeres que realicen sus

compras en el Comisariato Gonzalo Zambrano.

Analizar de forma directa a los consumidores mediante la técnica de la entrevista y la
encuesta permite que el trabajo de investigacion tenga mayor validez al momento de
mostrar los resultados, ademas permite conocer los gustos, preferencias, motivaciones y
diferentes caracteristicas dentro de la descripcion del cliente. Y como estas hacen que la
participacion de mercado de los negocios aumente. Por ello se determind mediante la

formula aplicada para calcular el tamafio de la muestra que se realizaran 100 encuestas.
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RESULTADOS

OEL: Describir las acciones comerciales que utiliza el Comisariato Gonzalo Zambrano

para la captacion de clientes.

Resultados de entrevistas

e Resultados de la entrevista Gerente General de laempresa

En la entrevista realizada al propietario del “Comisariato Gonzalo Zambrano”, el Sr.
Gonzalo Zambrano Loor, se obtuvieron datos significativos para la investigacion. El
entrevistado afirma que ha liderado una empresa logrando un gran reconocimiento
durante 40 afios, una empresa enfocada en la buena atencién a sus clientes, por lo que hoy

es el lugar de preferencia para realizar las compras de muchas familias Portovejenses.

El propietario del Comisariato Gonzalo Zambrano considera que el incremento en las
ventas de productos de consumo masivo con el paso del tiempo se debe a que son
productos de primera necesidad, por lo que poseen una alta demanda. Son productos
consumidos por todas las clases sociales, se adquieren precisamente para satisfacer

necesidades y por lo general se venden en lugares muy accesibles para toda la sociedad.

Ademads, considera que sus clientes prefieren realizar las compras en este comisariato
porque se ofrece una variedad de ofertas y precios que se ajustan a la economia de cada
cliente. Al momento de realizar las compras, la persona encargada de las mismas en cada
hogar busca algunas ventajas como precios razonables, ofertas, variedad de productos y
por supuesto la calidad de los mismos que es un punto clave y que el Comisariato Gonzalo

Zambrano las ofrece.

Por otra parte, el Sr. Gonzalo Zambrano considera que el factor determinante de su éxito

como empresa radica en las estrategias de marketing aplicadas en el transcurso de los
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afios, estas son las que le han permitido seguir compitiendo y siendo lider en el mercado

de productos de consumo masivo.

En el Comisariato Gonzalo Zambrano se aplican acciones comerciales que son evaluadas
frecuentemente por la parte administrativa de la empresa, entre las estrategias aplicadas
esta la publicidad en redes sociales, el Comisariato cuenta con una pagina oficial de
Facebook en la que se publican todas las novedades, en cuanto a promociones, horarios
de atencion, sorteos de ciertos artefactos en fechas especiales, organizacion de los
productos y hasta los nuevos procesos que se van implementando en la empresa. Ademas,
se han aplicado estrategias de acercamiento con el personal, en la pagina de Facebook se
publica cada mes una foto de uno de sus colaboradores con cierta informacion personal y
el tiempo que ha laborado en la empresa, con el fin de crear cercania con sus clientes y
que estos puedan conocer todas las partes que conforman este Comisariato tan

reconocido.

El Comisariato Gonzalo Zambrano ofrece una gran variedad de productos indispensables
para el mantenimiento del hogar, pero el consumo de abarrotes como el azlcar, arroz,
aceite, café,ademas de los lacteos y ciertos productos que se ofrecenagranel como canela
y ciertas especies son los preferidos por los clientes, los clientes tienen preferencia hacia
ciertas marcas como Nestlé, Parmalat, La Favorita, Gustadina, Bonella, Nescafe, Supan,

Colgate, entre otras.

Los clientes siempre buscan productos de calidad, por lo que las marcas que ellos
prefieren son las reconocidas y posicionadas en el mercado, aquellas que ofrecengarantia.
El estilo de vida de las personas se refleja en las marcas que compran, existe una variedad

de productos sustitutos en las diversas lineas, sin embargo hay clientes que prefieren
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pagar unos centavos mas para poder obtener productos reales, productos que conocen ya

sea por recomendaciones o porque han comprobado su calidad.

Los productos de consumo masivo son consumidos por todos los estratos sociales, pero
el Comisariato Gonzalo Zambrano se enfoca en la clase media y media baja. Por otra
parte, en el Comisariato Gonzalo Zambrano se realizan capacitaciones constantes a los
colaboradores del Comisariato a través de charlas en las que se responden todas las dudas
e inquietudes de cada integrante, se realizan estos conversatorios en la mafiana con el fin
de que todos estén atentos y con los animos mas altos, estas capacitaciones son frecuentes

y se realizan una vez al mes.

Por otra parte, en el Comisariato Gonzalo Zambrano se aplica el marketing mediante
promociones que tienen como objetivo atraer cada vez mas clientes, se maneja publicidad
por medio de redes sociales donde se da a conocer la variedad e innovacion de productos,
los precios bajos que ofrece el comisariato y los servicios que implementan para hacer

frente a la competencia y obtener un mayor crecimiento empresarial.

e Resultados de laentrevista a la Jefa de Ventas de laempresa

En la entrevista realizada a la Ing. Letty Maria Zambrano Arboleda, gerente
administrativa y jefa del departamento de ventas de la empresa, se obtuvieron datos
importantes para la elaboracion del proyecto. La entrevistada es la responsable del
departamento de ventas del Comisariato Gonzalo Zambrano, ante la interrogante sobre el
tipo de relacién que tiene la empresa con los proveedores respondido que existe una
relacion netamente comercial. El departamento de ventas de la empresa se encuentra
conformado por la jefa de ventas que es la encargada de verificar que los procesos

establecidos se cumplan de manera correcta y por los vendedores que se encargan de
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ofrecer una atencién de calidad a los clientes. Ademas, sefialé que el departamento de
ventas si cuenta con politicas internas, estas deben ser revisadas y respetadas por el
personal, a los vendedores se les establecen metas que deben ser alcanzadas en el tiempo

establecido y ellos se esfuerzan tanto que hasta las han superado en ciertas ocasiones.

La Ing. Letty Zambrano considera que los clientes prefieren realizar sus compras en este
comisariato por los beneficios que ofrecen, la mercaderia se vende a gusto y satisfaccion
del cliente, se les vende por libra, media libra y hasta por onzas, esta es una de las
estrategias que le permite ser el lugar preferido para adquirir los productos del hogar. Los
clientes al momento de realizar sus compras buscan economia, variedad de productos,

ofertas e incluso buena atencion de parte de quienes conforman la empresa.

En el Comisariato se aplican acciones comerciales que le permiten distinguirse de la
competencia, entre estas se encuentra la venta de productos al por mayor, cuando un
cliente compre 3 productos iguales el sistema arrojard automaticamente un descuento; en
el comisariato se vende a granel y en las cantidades que los clientes desean, generandoles
de este modo un ahorro en sus compras; se trata de buscar las mejores ofertas del mercado
y ofrecer precios mas bajos que la competencia. Sin embargo, la accién principal que le
ha permitido a la empresa mantenerse en el mercado es poner el peso exacto, con la

aplicacion de esta estrategia se ha logrado fidelizar a muchos clientes.

Los productos que mas se venden en el comisariato son la harina, arroz, azlcar, lenteja,
granos secos Yy el producto estrella es la manteca a granel, esta tiene una gran fama porque
la mayoria de comisariatos que la ofrecen tienen su franquicia anivel nacional y la ofrecen
por un peso especifico, mientras en el comisariato Gonzalo Zambrano se vende la

cantidad que el cliente necesite porque que se ofrece a granel.
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Las marcas que mas se adquieren son Nestlg, La fabril y Unilever, los clientes prefieren
estas marcas porque son reconocidas a nivel nacional y le dan la seguridad de consumir
productos de calidad. A pesar de que existen muchas marcas entre los productos que se

ofrece, estas son las preferidas por los clientes.

El personal de ventas realiza un excelente trabajo, se comunican las dudas y se resuelven
de inmediato, se realiza un trabajo en equipo y siempre estan dispuestos a realizar las
tareas que se les establece, lo que da como resultado un muy buen ambiente laboral que

en la actualidad es importante para toda empresa.

e Resultados entrevista clientes

Para poder determinar los resultados de la investigacion se realizaron entrevistas a ciertos
clientes del comisariato Gonzalo Zambrano con el fin de obtener informacién importante
para la culminacion del proyecto. Al recopilar la informacion de los entrevistados se pudo
determinar cuales son las razones por las que estas personas realizan sus compras en el
Comisariato Gonzalo Zambrano y el resultado fue porque ofrecen precios bajos en
relacion a la competencia, siempre buscan el bienestar de sus clientes, por las
promociones que ofrecen a sus clientes, por la variedad y calidad de productos y por la

buena atencién a los clientes.

Las caracteristicas que los clientes buscan en los productos es la buena calidad, la
variedad, la durabilidad y los precios econdmicos, por esta razon realizan sus compras

enel Comisariato Gonzalo Zambrano ya que siempre se busca el beneficio de sus clientes.

En cuanto a la frecuencia con la que realizan las compras para el hogar, la mayor parte de

entrevistadas respondié que 1 vez por semana realizan sus compras, y respecto a la
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cantidad de ingresos destinados para realizar sus compras se aproximaba a los $50, la

cantidad dependia de las veces que realizan sus compras semanalmente.

Entre los factores determinantes al momento de realizar las compras los precios
economicos mantienen al Comisariato Gonzalo Zambrano como el mejor lugar para
adquirir los productos necesarios para el mantenimiento del hogar. Mientras que entre los
productos mas consumidos se pudo determinar que los abarrotes son los productos mas
vendidos en el comisariato, estos productos se venden a granel y tienen gran aceptacion
de parte de los clientes porque pueden comprar desde cantidades minimas como onza,

media libra o libra.

El medio de comunicacion por el que los consumidores suelen estar al pendiente de las
novedades del comisariato son las redes sociales, a través de la pagina de Facebook ven

las promociones semanales y buscan toda la informacion necesaria.

Los aspectos que resultan agradables para los clientes del Comisariato y en el que todos
coinciden es que existe orden y una correcta distribucion de los productos, por lo que
encuentran los productos que necesitan de manera inmediata. En cuanto a falencias
encontradas en el comisariato sefialaron cosas minimas como los precios que no se
encontraban en el lugar correcto o el espacio que no es tan comodo para la cantidad de

clientes, pero en la mayoria de entrevistas no se presentaban inconformidades.

Las personas regresan siempre al Comisariato Gonzalo Zambrano porque cuenta con
precios que van por debajo de la competencia, ofrece variedad de productos, el local es
agradable y al estar cerca del mercado aprovechan para realizar otras actividades.

Sin duda la promocién que mas le llama la atencién a sus clientes es la que realizan en el

mes de diciembre, cada afio se sortean 2 motos, 2 televisores y 2 refrigeradoras, el sorteo
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se realiza en los exteriores del local para que sus clientas puedan presenciar el proceso y

de cierto modo es una estrategia que genera confianza y fidelidad de parte de sus clientes.

Se puede concluir con que la mayor parte de clientes del Comisariato Gonzalo Zambrano
viven en cantones aledafios como 24 de mayo, Santa Ana, Rocafuerte, Junin, Chone, entre

otros. Por lo general son personas que tienen pequefias tiendas de barrio.
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OE2: Identificar la incidencia del comportamiento de los consumidores en el aumento de

la participacion del mercado.

e Resultados de encuestas

Analisis de encuestas a los clientes del Comisariato Gonzalo Zambrano

La cantidad de encuestas aplicadas a los clientes del Comisariato Gonzalo Zambrano se
obtuvo mediante la muestra obtenida con anterioridad para la realizacion del proyecto.
La recoleccion de informacion se realizd en las instalaciones del Comisariato Gonzalo
Zambrano durante dos fines de semana del mes de Enero, en horarios de mayor
concentracion de clientes, entre las 10 am a 4pm; se recolectd informacion relevante para
identificar el comportamiento de los consumidores en el aumento de la participacion del

mercado.

1. ¢Desde hace cuanto tiempo realiza sus compras en el comisariato Gonzalo

Zambrano?
Grdfico 1

60% 56%
50%
40%
30% 27%
20%
10% 8% o

0%

Menos de 1 afio Entre 2y 3 afios Entre 4y 5 afios 5 afios en adelante

Fuente: Encuestaaplicada a los clientes del Comisariato Gonzalo Zambrano
De acuerdo a los resultados obtenidos, se puede observar que el 8% de los encuestados

realizan sus compras en el Comisariato Gonzalo Zambrano desde hace menos de 1 afio,
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el 9% tiene entre 2 y 3 afios realizando sus compras en el comisariato, el 27% entre 4y 5
afios, mientras que el 56 % desde hace mas de 5 afios realizan sus compras en este
comisariato, lo que los ha convertido en clientes fijos y permite constatar que los clientes
que realizan sus compras en el Comisariato Gonzalo Zambrano en su mayoria tienen

muchos afios fidelizados a esta empresa.

2. ¢Conqué frecuenciarealiza sus compras en el Comisariato Gonzalo Zambrano?

Grdfico 2
70%
59%
60%
50%
40%
30% 26%
20%
9%
10% 6% ]
= |
0%
2 Unavez porsemana B Dos veces por semana Cada 15dias & Unavezal mes

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Comisariato Gonzalo Zambrano

Los resultados de la aplicacion de las encuestas realizadas a los clientes del Comisariato
Gonzalo Zambrano dan como resultado que el 59% de la poblacion encuestada realiza
sus compras 1 vez por semana, el 26% cada 15 dias, el 9% una vez al mes, mientras que
el 6% restante realiza sus compras dos veces por semana. Las razones de este
comportamiento en el consumidor pueden variar, ya sea por la cantidad de integrantes en

cada hogar, por el poder adquisitivo de cada familia o por habitos alimenticios.
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3. ¢Qué tiempo destina para realizar sus compras dentro del comisariato?

Grdfico 3

60%

52%

50%
40%
30%
20% 16%
10%

2%
B _
0%

E30min E1hora 2 horas =3 horas

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Comisariato Gonzalo Zambrano

Los resultados de las encuestas realizadas, reflejan que el 52% de los encuestados
destinan al menos 1 hora para realizar sus compras, el 30% destina alrededor de 30
minutos, el 16% destina entre 2 horas, mientras que el 2% destina 3 horas al momento de
realizar sus compras, este comportamiento puede variar por la frecuencia con la que se

realizan las compras del hogar y la cantidad de productos que se adquieren.

4. ¢Cual es el monto estimado que gasta cadavez que realizasus compras?

Grdfico 4

70% 65%
60%
50%
40%
30%
20%

10%
10%

_ =
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ES$1-5100 =$101-S300 $301-$500 = $500enadelante

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Comisariato Gonzalo Zambrano
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En cuanto al monto destinado que destina cada familia al momento de realizar las compras
del hogar, se puede observar que el 65% de los encuestados destinan entre $1 - $100, el
23% destina un monto entre $101 - $300, el 10% destina entre $301 - $500, mientras que
el 2% restante destina para realizar sus compras un monto estimado de $500 en adelante.
Se pudo constatar que es minimo el porcentaje de personas que destinan mas de $500
para realizar sus compras, este comportamiento es variable porque influye la cantidad de

integrantes de cada familia, el poder adquisitivo y sus habitos de consumo.

5. ¢Qué nivel de satisfaccion le generael Comisariato Gonzalo Zambrano en

cuanto a los precios que ofrece?

Grdfico 5

90% 85%
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Comisariato Gonzalo Zambrano

De conformidad a los resultados de las encuestas aplicadas respecto al nivel de
satisfaccion de los clientes en cuanto a los precios que ofrece el Comisariato Gonzalo
Zambrano dan como resultado que el 85% de los encuestados tienen un alto nivel de
satisfaccion respecto a los precios de los productos, el 15% tienen un nivel de satisfaccion
medio, mientras que el bajo nivel de satisfaccion no obtuvo ningdn resultado. El

Comisariato Gonzalo Zambrano se enfoca en la economia de las familias manabitas
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ofreciendo precios cémodos, por lo que la mayoria de encuestados se encuentran
satisfechos con los beneficios que se les ofrece; sin embargo hay ciertos aspectos que aun

deben ser analizados para poder satisfacer las necesidades de los clientes.

6. ¢Queé falencias considerausted que presentan las instalaciones del Comisariato

Gonzalo Zambrano?

Grdfico 6
60% 56%
50%
40%
30% 25%
20%
10% 59
0% —_— e

= No cuenta con el espacio adecuado
= No cuenta con la seguridad necesaria
Se combinan los olores entre productos
& | os precios de los productos no se encuentran bien ubicados

& Desorden en perchas

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Comisariato Gonzalo Zambrano

Al analizar el grafico se puede determinar que el 56% de las personas encuestadas
consideran que una de las falencias que se observan en las instalaciones del Comisariato
Gonzalo Zambrano al momento de realizar sus compras es que los precios de los
productos no se encuentran bien ubicados, el 25% considera que el comisariato no cuenta
con el espacio adecuado, el 15% considera que no cuentan con la seguridad necesaria, el
5% hace referencia al desorden en las perchas, mientras que el 2% se inclina por la
combinacion de olores entre los productos. De acuerdo a los resultados obtenidos se pudo

determinar que los clientes sienten mayor inconformidad por la pérdida de tiempo al tener
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que consultar los precios de los productos, ademas al no contar con el espacio adecuado
en cuanto a las instalaciones, se observa aglomeracién de clientes; lo que no resulta

comodo para las personas que se encuentran dentro del local.

7. ¢Qué aspectos considera que son los que han generado el éxito del Comisariato

Gonzalo Zambrano?

Grdfico 7

50% 47%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

26%

4%

& Buenaatencion al cliente = Precios econdmicos
Variedad de productos = Garantia de productos
B Rapidezen despacho = Variedad de promociones

Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Comisariato Gonzalo Zambrano

Los resultados obtenidos de las encuestas muestran que el 47% de los encuestados
consideran que los precios econdmicos que ofrece el Comisariato Gonzalo Zambrano han
generado su éxito en el transcurso de los afios, el 26% considera que la variedad de
promociones que ofrece son las determinantes de su éxito, el 13% considera que es la
garantia de los productos que se ofrecen el comisariato, el 9% opt6é por la variedad de
productos, el 4% por la buena atencion al cliente, mientras que el resto que corresponde
al 1% de la poblacion considera que la rapidez en el despacho de los productos ha
generado el éxito de esta empresa. La mayoria de encuestados consideran que el éxito
alcanzado por el Comisariato Gonzalo Zambrano radica en los precios econdmicos de los

productos que ofertan a sus clientes, demostrando que sus precios estan acorde a las
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necesidades del mercado; generando una ventaja competitiva frente a los diferentes

comisariatos enfocados al mismo segmento del mercado.

8. ¢Por qué medio le gustaria conocer las ofertas que ofrece el comisariato?

Grdfico 8
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Comisariato Gonzalo Zambrano
A través de las encuestas realizadas se ha podido determinar que el 66% de los
encuestados opina que le gustaria conocer las ofertas que ofrece el comisariato Gonzalo
Zambrano a través de las redes sociales, el 22% establece que a través de volantes,
mientras que el 12% a través de la radio o Tv. La diferencia entre los resultados obtenidos
es variable segun los habitos de cada persona, ya que no todas las personas tienen acceso
al internet para poder hacer uso de las redes sociales, mientras que otras no le prestan

atencion a los volantes o a la publicidad emitida por la radio o Tv.

49



9. De los siguientes productos ¢ Cual es el que usted siempre compra en Gonzalo

Zambrano?
Grdfico 9
50% 46%
40%
30%

20% 17%
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10% 6%

0%

&= Abarrotes B Embutidos Bebidas # Lacteos & Productos de limpieza
Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Comisariato Gonzalo Zambrano
Segun los resultados obtenidos se puede determinar que el 4% de los encuestados
compran siempre embutidos en el Comisariato Gonzalo Zambrano, el 6% se inclina por
los productos de limpieza, el 12% compra bebidas, el 17% productos lacteos; mientras
que el 56% de las personas encuestadas compra los abarrotes en el Comisariato Gonzalo
Zambrano. Este comportamiento puede variar de acuerdo a las necesidades de cada
cliente, sin embargo los abarrotes tienen una gran aceptacion porque se venden a granel

y son productos de consumo diario.

10. ¢ De qué manera cancela usted sus compras?
Grdfico 10
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Comisariato Gonzalo Zambrano

Con respecto a la manera de cancelar las compras de cada cliente, se pudo determinar que
el 79% de los encuestados cancela sus compras en efectivo, mientras que el 21% restante
cancela con tarjeta de crédito. Este comportamiento varia segun los habitos de compra de
cada cliente, claro esta que existe mucha diferencia en cuanto a porcentajes entre los dos
medios de pago, los clientes que realizan sus compras en el Comisariato Gonzalo
Zambrano en su mayoria suele realizar el pago en efectivo, sin embargo, esto dependera

de las finanzas de cada cliente.

11.Rango de edad

Grdfico 11
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Comisariato Gonzalo Zambrano

Segun los resultados de las encuestas aplicadas se pudo determinar que el 7% de personas
encuestadas se encuentra en un rango de edad entre los 25 — 30 afios, el 17% corresponde
a personas entre un rango de edad de 31 — 40 afios, mientras que el 76% restante
corresponde a las personas de unrango de edad de 41 —50 afos. Se aplicaron las encuestas
a personas entre 25-50 afios debido a que a esta edad ya cuentan con poder adquisitivo y
pueden aportar con sus criterios sobre la decisién de compra. Sin embargo, segun los

resultados obtenidos se pudo determinar que la mayor parte de clientes que realizan sus
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compras en el Comisariato Gonzalo Zambrano se encuentran en un rango de edad entre

41-50 afios.

12.;Cual es su situacion laboral actual?
Grdfico 12
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Comisariato Gonzalo Zambrano

Respecto a la situacion laboral de los clientes del Comisariato Gonzalo Zambrano, se
determinG que en su mayoria son comerciantes (63% de encuestados), frente a un 23%
que corresponde a los trabajadores por cuenta propia, el 12% correspondiente a
trabajadores del sector publico o privado, y el 2% restante que corresponde a personas
desempleadas. Mediante los resultados obtenidos a través de la encuesta se pudo
determinar que el mayor porcentaje de clientes de este comisariato se dedican a la
actividad comercial, debido a que el Comisariato Gonzalo Zambrano se enfoca en el
crecimiento de los tienderos, ofreciéndoles precios que van muy por debajo del precio de
venta al publico, por lo que comerciantes de diferentes partes de Manabi compran

productos al por mayor para sus negocios en este comisariato.
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13. ¢Sectoren el que reside?

Grdfico 13
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Fuente: Encuesta aplicada a los clientes del Comisariato Gonzalo Zambrano
Los resultados de las encuestas reflejan que el 60% de los encuestados pertenecen a
cantones aledafios, frente al 40% que pertenecen a clientes del canton Portoviejo. Se pudo
constatar mediante la encuesta realizada que personas de diferentes cantones viajan hasta
Portoviejo para poder realizar sus compras en el Comisariato Gonzalo Zambrano, ya que
se les ofrece una variedad de beneficios alas personas que tienen negocios, estos compran
productos al por mayor y en su mayoria se han convertido en clientes fijos de la empresa

desde hace algunos afios.
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OES3: Determinar las estrategias de mercado que debe aplicar el Comisariato Gonzalo

Zambrano para aumentar su participacion en el mercado Portovejense.

PROPUESTA DE ESTRATEGIAS DE MERCADO QUE DEBE APLICAR EL
COMISARIATO GONZALO ZAMBRANO

Los retos que hoy presentan los empresarios se enfocan en alcanzar resultados
satisfactorios que le permitan mantenerse en el mercado, las empresas deben enfocarse
enestudiar a los consumidores paralograr una ventaja competitiva. Aln existen empresas
que por el desconocimiento o por alta de presupuesto solo se enfocan en producir o
comercializar productos pero al tratar de venderlos no tienen clientes fieles porque al no
estudiar el comportamiento de los consumidores sus productos o servicios no van a
satisfacer las expectativas de los clientes. Es conveniente que los empresarios involucren
al marketing en sus estrategias, las empresas se deben enfocar en captar valor para sus
clientes para poder satisfacer sus necesidades. Las nuevas empresas ya empiezan a
destacarse en crear y mantener relaciones con sus clientes. (Alce, Guerrero, & Herrera,

2017)

Por lo tanto, se considera importante plantear las siguientes estrategias para aumentar la

participacion de mercado:

e Segln los resultados obtenidos en el transcurso de la investigacién se pudo
determinar mediante las encuestas que la mayor parte de clientes que realizan sus
compras en el Comisariato Gonzalo Zambrano son de diferentes cantones de la
provincia de Manabi. Los directivos de la empresa deben tomar en cuenta los
diferentes aspectos analizados para enfocar sus estrategias empresariales en el
area de ventas, creando una ventaja competitiva para poder diferenciarse de las
grandes cadenas de supermercados. En este caso la creacion de una tienda virtual

mediante una aplicacion donde los clientes puedan escoger los productos que
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necesiten, realicen el pedido y que este llegue hasta sus casas permitira captar un
nuevo segmento del mercado, ya que personas que trabajan durante el dia y no
pueden salir de sus oficinas harian sus compras desde la App o la pagina web;
ademas de ciertas personas alas que les resulta dificil tener que viajar para realizar
sus compras y en algunas ocasiones tienen que buscar otros lugares para obtener
los productos.

La publicidad por medio de redes sociales es una de las estrategias de mercado
que se debe aplicar en el Comisariato Gonzalo Zambrano, en la pagina de
Facebook y de Instagram se debe dar a conocer a diario todos los descuentos, los
productos en oferta 'y todos los beneficios que brinda este comisariato. Hoy en dia
la publicidad por redes sociales se ha vuelto muy importante para el crecimiento
de las negocios, ya que a da conocer la empresa, los productos que se ofrecen,
ademas de permitir un contacto directo con los clientes para escuchar sugerencias
y poder satisfacer sus necesidades.

A través de los resultados de las encuestas se determind cierta inconformidad de
parte de los clientes porque ciertos productos no tienen bien ubicados los precios,
por lo que se debe implementar un lector de cddigo de barras en lugares
estratégicos del comisariato, esta herramienta permite tener informacion bien
detallada de los productos antes de realizar la compra, los consumidores obtendran
un mejor servicio e incluso optimizaran el tiempo y las largas filas para consultar
el valor de ciertos productos.

La aceptaciéon que hoy presentan los servicios a domicilio es enorme, el cambio
de habitos de las personas le ha generado una gran demanda a las empresas que
en la actualidad cuentan con servicio a domicilio, cada dia aparecen nuevos

negocios incluyendo este servicio con el fin de brindar comodidad a sus clientes.
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El implementar un servicio a domicilio mediante el cual los clientes realicen una
llamada para pedir las compras que necesiten y estos lleguen hasta la comodidad
de su hogar seria un beneficio para los clientes que los mantendria fidelizados a

la empresa.

DISCUSION

Segun las cifras obtenidas del Instituto Nacional de Estadisticas y Censo, INEC (2019),
en su encuesta realizada a las empresas, en el Ecuador se han registrado 13.694 empresas
grandes y medianas, sin embargo el mayor nimero de empresas en el pais se concentra
en la seccion de comercio al por mayor y menor, con una participacion del 51,4% del

mercado, del cual el 46,2% corresponde a medianas empresas.

Las técnicas empleadas permitieron recopilar la informacion necesaria para certificar la
validez de los resultados que se consiguieron al culminar la investigacion. En la
actualidad el comercio es considerado como un motor para el crecimiento econdémico, los
empresarios cada dia deben realizar una serie de esfuerzos para poder seguir compitiendo
en el mercado. El cambio en el comportamiento de los consumidores ha llegado aser muy
amplio, los productos deben direccionarse cada vez mas a las necesidades de los clientes
para que estos puedan estar satisfechos y de este modo la empresa pueda captar la mayor

parte del mercado.

En comparaciéon con los aportes de los autores citados en el escrito y los resultados
obtenidos mediante las técnicas de investigacion aplicadas, se pudo analizar qué factores
influyen en el aumento de la participacién del mercado. Dentro de los resultados
obtenidos, es importante resaltar que algunos autores como Castrillon (2016), Llanes,
Sala, & Madrigal (2018) coincidieron en que debido al entorno tan cambiante y

competitivo al que se enfrentan en la actualidad las empresas, estas deben aplicar una
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serie de esfuerzos que involucra la aplicacion de herramientas estratégicas en las que se
recomienda centrar su atencion en los clientes, con el fin de atraer cada dia una mayor

aceptacion y participacion de los mismos.

A pesar que algunas teorias ciertas veces pueden llegar a ser contradictorias y generar
ciertas interrogantes, estas son necesarias para poder plantear las acciones adecuadas
acorde a la realidad a la que se enfrenta. En este caso, de acuerdo a Gasteld (2012), en
América Latina la venta de alimentos a través de grandes empresas como los
supermercados ha aumentado en un gran porcentaje a partir del afio 2000, debido a sus

planes de expansion que les permite llegar cada vez a mas a los clientes.

El aumento de la participacion de mercado es uno de los principales determinantes de
rentabilidad, el anlisis de las encuestas aplicadas permitié determinar las necesidades
que no se estan cubriendo y con base a estos resultados se establecieron estrategias que
deben ser aplicadas para generar el aumento de la participacion de mercado y alcanzar los
objetivos propuestos. La aplicacion de las herramientas de mercado hoy en dia se ha
convertido en un requisito esencial para que las empresas puedan seguir funcionando, ya
que sin la aplicacion de estas, las empresas tienden a perder su participacién de mercado

y hasta podrian desaparecer del mismo.
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CONCLUSIONES

El Comisariato Gonzalo Zambrano es una empresa familiar enfocada en ofrecer a
la comunidad productos de calidad, brinda a sus clientes una atencion
personalizada, y precios comodos que se ajustan a la economia familiar. El
contacto directo que mantiene con sus clientes se ha convertido en una fortaleza
que le ha permitido mantenerse en el mercado durante 40 afios, tratando de abarcar
cada dia la mayor parte del mismo.

El estudio del comportamiento de los consumidores se ha convertido en un
elemento clave para poder alcanzar el éxito de una empresa, conocer las
necesidades y exigencias de los consumidores hoy endia resulta seruna estrategia
para poder retener el mayor nimero de clientes y crear lealtad en ellos. A traves
del estudio del comportamiento de los consumidores se obtiene informacion
importante para establecer las estrategias de marketing que se deben aplicar para
el crecimiento de la empresa y permite aprovechar las oportunidades que se
presentan en el mercado para poder seguir compitiendo.

Toda empresa independientemente del sector al que pertenezca, debera enfocarse
constantemente en la aplicacion de estrategias de mercado que le permitan
alcanzar un crecimiento empresarial, realizar con frecuencia andlisis
comparativos permitird obtener un mayor conocimiento de lo que ocurre en el
mercado, direccionando a tomar decisiones oportunas mediante la aplicacion de

las estrategias necesarias para mantenerse muy por delante de la competencia.
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ANEXOS



Imagen 1

Organizacién y Distribucion de productos
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Imagen 3

Sorteos navidefios para incentivar la fidelidad de los clientes
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Incentivos laborales
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Anexo 1

Modelo de entrevista al Gerente General

Tema de Investigacidn: Factores influyentes en el aumento de la participacion del

mercado.

Caso de Estudio: Comisariato Gonzalo Zambrano.
Entrevistador: Ritha Lissette Espinales Fernandez.
Entrevistado: Sr. Gonzalo Zambrano Loor. (Gerente General)

Objetivo: Describir las acciones comerciales que utiliza el comercial Gonzalo Zambrano

para la captacion de clientes.
Instrumento utilizado: Entrevista

1. ¢Por qué cree que la venta de productos de consumo masivo se ha incrementado

con el paso del tiempo?

2. ¢ Cuéles son las razones por las que sus clientes prefieren al comisariato Gonzalo

Zambrano al momento de realizar sus compras?

3. ¢ Qué ventajas cree que busca el cliente al momento de realizar sus compras?

4. ¢ Cual cree que ha sido el factor determinante del éxito de su negocio?

5. ¢Cuéles son las acciones comerciales aplicadas en el comisariato Gonzalo
Zambrano?

6. Segun su opinion, ¢Cuéles son los productos que mas se venden en el
Comisariato?

7. ¢ Qué marcas de productos son las que mas adquieren los clientes en su negocio?

8. ¢Por qué los clientes prefieren estas marcas?

9. ¢Cudl es el tipo de consumidor realiza sus compras en el comisariato Gonzalo
Zambrano?

10. ¢ Cuél es la manera con las que usted capacita a su personal?

11. ¢ Como usted motiva a sus colaboradores por el buen desempefio laboral?
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12. ¢De qué manera usted aplica el marketing en su empresa?
Anexo 2
Modelo de entrevista al Jefe de Ventas

Tema de Investigacidn: Factores influyentes en el aumento de la participacion del

mercado.

Caso de Estudio: Comisariato Gonzalo Zambrano.

Entrevistador: Ritha Lissette Espinales Fernandez.

Entrevistado: Ing. Letty Maria Zambrano (Gerente Administrativa — Jefa de Ventas)

Objetivo: Describir las acciones comerciales que utiliza el comercial Gonzalo Zambrano

para la captacion de clientes.

Instrumento utilizado: Entrevista

1. ¢ Qué tipo de relacion existe con los proveedores?

2. ¢Como se estructura el departamento de ventas en el Comisariato Gonzalo
Zambrano?

3. ¢ El departamento de ventas cuenta con politicas internas?

4. ¢ Considera usted que el personal de ventas cumple con las metas establecidas?
5. ¢Cudles considera que son las razones por las que los clientes prefieren al

comisariato Gonzalo Zambrano al momento de realizar sus compras?

6. ¢ Qué ventajas cree que busca el cliente al momento de realizar sus compras?

7. ¢Cuéles son las acciones comerciales aplicadas en el comisariato Gonzalo
Zambrano?

8. Segin su opinion, ¢Cuéles son los productos que mas se venden en el
Comisariato?

9. ¢ Qué marcas de productos son las que mas adquieren los clientes en su negocio?

10.  ¢Por qué los clientes prefieren estas marcas?
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11 ¢ Se encuentra usted satisfecho con el personal de ventas? Si su respuesta es
negativa, ¢En que aspectos considera que deberian mejorar?

Anexo 2
Modelo de entrevista Clientes

Tema de Investigacidn: Factores influyentes en el aumento de la participacion del

mercado.

Caso de Estudio: Comisariato Gonzalo Zambrano.

Entrevistador: Ritha Lissette Espinales Fernandez.

Entrevistado: Sra Narcisa Mendoza (Clienta Comisariato Gonzalo Zambrano)

Objetivo: Describir las acciones comerciales que utiliza el comercial Gonzalo Zambrano

para la captacion de clientes.
Instrumento utilizado: Entrevista

1. ¢ Cuéles son las razones por las que usted realiza sus compras en el Comisariato

Gonzalo Zambrano?

2. Cuando usted realiza sus compras, ¢Qué caracteristicas busca de los productos?
3. ¢Con qué frecuencia usted realiza sus compras en el comisariato Gonzalo
Zambrano?

4. ¢Cudl es la cantidad de sus ingresos que usted destina para realizar sus compras?
5. ¢ Qué factores considera que son determinantes al momento de realizar la compra?
6. ¢Qué productos compra usted con mas frecuencia en el Comisariato Gonzalo
Zambrano?

7. ¢Cudles son los medios de comunicacion por los que usted sabe mas del

comisariato Gonzalo Zambrano?
8. ¢En cuanto a instalaciones del comisariato que aspectos le agradan?
9. ¢ Cudles son las falencias que usted encuentra dentro del comisariato?

10. ¢Cuéles son los motivos que hacen que regrese a realizar sus compras al

comisariato Gonzalo Zambrano?

64



11 ¢ Cual de las promociones que realizan en el comisariato le agrada mas?

12.  ¢Enqué sector de la ciudad vive?
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