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1. Titulo
“Analisis de la influencia de los canales de distribucion en el mercado local: estudio de

caso Imelda de Jaramillo Cia. Ltda.”



2. Resumen

El estudio "Andlisis de la Influencia de los Canales de Distribucion en el Mercado Local:
Estudio de Caso Imelda de Jaramillo" aborda el impacto de los canales de distribucion en la
eficiencia operativa y la percepcion del cliente a nivel local. Se plantearon los siguientes objetivos:
Diagnoéstico de los procesos de distribucion, evaluacion de la eficiencia de los canales de
distribucion; y, el disefio de estrategias para optimizar procesos de distribucion. La metodologia
aplicada, se fundamenta en el método deductivo con un enfoque de caracter descriptivo con un
disefio de estudio transversal, aplicado al a los steakholders internos y clientes de la empresa
mediante analisis estadistico de los datos colectados. Como resultados relevantes podemos senalar
los siguientes: falta de tecnologia en sistemas de logistica, procesos de comunicacion deficientes
entre departamentos, empleados no capacitados en temas referentes a distribucion y logistica,
problemas en tiempos de entregas, nivel jerarquico superior presenta renuencia al uso de nuevas
tecnologias. Se concluye que la empresa reconoce la importancia de la eficiencia de los canales de
distribucion, la empresa brinda soluciones parche de acuerdo con los diversos problemas que
enfrenta con sus clientes, existe limitaciones por parte de la empresa para acceder a mejorar su
competitividad. Se recomienda la implementacion de un plan estratégico para la transformacion
digital de la cadena de distribucion de la empresa.

Palabras clave: Gestion, logistica, procesos, entrega, inventarios, comercializacion.



2.1.Abstract

The study "Analysis of the Influence of Distribution Channels in the Local Market: Imelda
de Jaramillo Case Study" addresses the impact of distribution channels on operational efficiency
and customer perception at the local level. The following objectives were proposed: Diagnosis of
distribution processes, evaluation of the efficiency of distribution channels, and the design of
strategies to optimize distribution processes. The applied methodology is based on the deductive
method with a descriptive approach and a cross-sectional study design, applied to internal
stakeholders and customers of the company through statistical analysis of the collected data. As
relevant results, we can highlight the following: lack of technology in logistics systems, poor
communication processes between departments, employees not trained in distribution and logistics
issues, delivery time problems, senior hierarchical level showing reluctance to the use of new
technologies. It is concluded that the company recognizes the importance of the efficiency of
distribution channels; the company provides patch solutions according to the various problems it
faces with its customers; there are limitations on the part of the company to improve its
competitiveness. The implementation of a strategic plan for the digital transformation of the

company's distribution chain is recommended

Key words: Gestion, logistica, procesos, entrega, inventarios, comercializacion



3. Introduccion

La influencia de los canales de distribucién en el ambito empresarial, tanto local como
nacional, ha cobrado una gran importancia en los tltimos afios. La logistica de distribucion ha
demostrado tener un impacto directo en la eficiencia operativa, el desarrollo econdmico de las
ciudades y la satisfaccion del cliente. La gestion adecuada de estos canales asegura la efectiva
llegada de productos a los consumidores finales, lo que incide notablemente en su percepcion y
fidelidad hacia una marca o empresa.

La distribuciéon de productos constituye un eslabon fundamental en la cadena de
distribucion, es por ello que es de suma importancia analizar la influencia de los canales de
distribucion en el mercado local y de esta manera entender como los productos alcanzan el mercado
de una manera eficiente, para mejorar la relacion con los clientes y mantener la competitividad en
el actual mercado. El presente estudio no solo aspira a identificar dreas de mejora en los procesos
de distribucion de la empresa, sino también a ofrecer estrategias concretas para optimizar sus
operaciones y reforzar su posicion en el mercado local, considerando que la empresa es una de las
pioneras en el desarrollo comercial de la ciudad y ha tenido un crecimiento significativo, pero se
ha visto limitada por la falta de acceso a la tecnologia y al desconocimiento del uso y mejora de
sus canales de distribucion.

La investigacion permiti6 acceder a informacion relevante para comprender la dindmica de
los canales de distribucion en el mercado local, los resultados de este estudio no solo benefician a
la empresa, sino que también ofrecen informacion valiosa para otras empresas locales que buscan
mejorar sus practicas de distribuciéon y mejorar su competitividad en el mercado local, dando a
conocer como una buena administracion de los canales de distribucion ofrece a las empresas una
serie de beneficios. Entre ellos, una mayor cobertura de mercado facilitando el acceso a una base
mas amplia de clientes potenciales. Ademas, optimiza la entrega de productos, mejorando la
satisfaccion del cliente y fomentando la fidelidad a la marca. Un canal eficiente también reduce
los costos operativos al minimizar los tiempos de almacenamiento y transporte. Asimismo,
fortalece las relaciones con los intermediarios y colaboradores, impulsando la colaboracion y la
eficacia en toda la cadena de suministro.

Se han realizado pocas investigaciones nacionales y no existen investigaciones locales del
tema logistico y sobre los canales de distribucion, por lo tanto, existe una carencia de analisis sobre

empresas locales. El presente estudio propone aportar un analisis de como los canales de



distribucion inciden en la eficiencia operativa y la experiencia del cliente en el mercado local,
ofreciendo asi una perspectiva relevante para la toma de decisiones estratégicas en empresas
similares.

La gestion eficiente de los canales de distribucion es una herramienta clave para el éxito
empresarial, como sefala Kotler (2020). Los canales de distribucion actian como vinculos entre
los fabricantes y los consumidores, asegurando que los productos lleguen a su destino de manera
oportuna y segura. En un entorno competitivo, donde la experiencia del cliente es un factor
determinante, es fundamental analizar la influencia de los canales de distribucion en el mercado
local para mejorar la estrategia de distribucion y garantizar la satisfaccion del cliente.

La investigacion tuvo como objetivo principal analizar la influencia de los canales de
distribucion en el mercado local, tomando como caso de estudio la empresa "Imelda de Jaramillo
Cia. Ltda.", a través de objetivos especificos y métodos de investigacion, en donde se diagnostica
los procesos y las areas de mejora en los procesos de distribucion, se evalta la eficacia de los
canales de distribucion y se disefa estrategias y recomendaciones para optimizar sus procesos y
fortalecer su posicion en el mercado local. Se presentaron limitaciones en el acceso a la
informacion de la empresa y la falta de conocimiento de algunos empleados y clientes a los cuales

se entrevisto, pero esto se pudo subsanar al explicar la importancia del estudio.



4. Marco Teoérico
4.1.Marco Referencial

El marco referencial de esta investigacion se apoya en una solida base tedrica y literaria
sobre el analisis de las influencias de los canales de distribucion en el mercado local. Para ello, se
consultaron y analizaron diversos libros especializados, que serviran de guia para la presente
investigacion:

Kotler, P., & Armstrong, G. (2016) "Marketing Management" es una referencia
fundamental en el campo de la logistica y ofrece valiosos aportes acerca de la influencia de los
canales de distribucion en el mercado local. Kotler aborda en detalle el papel estratégico de los
canales en la creacion y entrega de valor al cliente. Proporciona conceptos y herramientas clave
para comprender la estructura y gestion de los canales, como seleccionar y motivar a los
intermediarios, y cdmo coordinar eficazmente las actividades de distribucion. Ademas, el libro
explora las tendencias y desafios actuales en la distribucion, como el crecimiento del comercio
electronico y la necesidad de integracion omnicanal. Con su enfoque practico y actualizado,
"Marketing Management" (pag. 64) se convierte en una guia indispensable para comprender y
optimizar los canales de distribucion en el mercado local.

Ballou, R. H., & de Lemus, P. R. (1991) "Logistica Empresarial" ofrece un valioso aporte
en relacion con la influencia de los canales de distribucion en el mercado local. Ballou aborda de
manera exhaustiva los aspectos logisticos y operativos de los canales, destacando la importancia
de una gestion eficiente para garantizar la disponibilidad y entrega oportuna de los productos. Se
explora estrategias para optimizar los flujos de mercancias, la seleccion de proveedores, la gestion
de inventarios y el disefio de redes de distribucion. Ademas, el libro aborda temas emergentes
como la logistica inversa y el impacto de las tecnologias de la informacion en la gestion de los
canales de distribucion. Con su enfoque practico y amplio alcance, "Logistica Empresarial" (pag.
144) proporciona a la investigacion una perspectiva integral sobre la influencia de los canales de

distribucion en el mercado local.



4.2.Fundamentacion Teorica
4.2.1. Definicion de categorias
4.2.1.1.Empresa

“La empresa es una organizacidon social por ser una asociacion de personas para la
explotacion de un negocio y que tiene por fin un determinado objetivo, que puede ser el lucro o la
atencion de una necesidad social” (Thompson, 2007, p. 1). La empresa es un conjunto de factores
de produccion, entendiendo como tales los elementos necesarios para producir (bienes naturales o
semielaborados, factor trabajo, maquinaria y otros bienes de capital), factores mercadotécnicos,
pues los productos no se venden por si mismos, y factores financieros, pues, para coordinar estos
factores es preciso efectuar inversiones y estas han de ser financiadas de algin modo. “Para Adam
Smith (como se cité en Trinidad, 2016, p. 1), la empresa es una organizacion que permite la
racionalizacion de las formas de produccion, y autorizar la division del trabajo”.

4.2.1.2.Importancia de las empresas

Son una institucion central para el funcionamiento de cualquier sistema econdmico donde
las personas satisfacen sus necesidades a través de la division de trabajo y la colaboracion en la
produccion y el intercambio de bienes y servicios. Las empresas constituyen un pilar fundamental
para el crecimiento de la economia de un pais (Pozos y Acosta, 2016. p243).

4.2.1.3.Clasificacion de las empresas

Segun Chacha (2013), las empresas se clasifican de la siguiente manera:

Grandes empresas: estas se caracterizan por manejar capitales superiores y financiamientos
grandes, tienen en algunos casos miles de empleados con un sistema de administracion y operacion,
asi mismo pueden obtener lineas de créditos en importantes instituciones financieras.

Medianas empresas: en estas empresas hay cientos de empleados, hay areas bien definidas
con responsabilidad y funciones, tiene sistemas y procedimientos automatizados.

Pequenas empresas: son entidades independientes, creadas para ser rentables, que no
predominan en la industria a la que pertenecen, cuya venta anual en valores no excede un
determinado tope y el nimero de personas que las conforman no excede un determinado limite.
Microempresas: por lo general, la empresa es de propiedad individual, los sistemas de fabricacién

son practicamente artesanales, la maquinaria y el equipo son elementales y reducidos, los asuntos



relacionados con la administracion, produccion, ventas y finanzas son elementales y reducidos y
el director o propietario puede atenderlos personalmente

A continuacion, la Tabla 1 muestra la clasificacion de las empresas segun su tamafio
Tabla 1

Empresas segun su tamario

Tamaiio Numero de trabajadores Ingresos ($)

Grandes empresas Mas de 200 Superiores a 5 000 001,00
Mediana Empresas Entre 50 a 199 Entre 1 000 001,00 y 5 000 000,00
Pequeiias Empresas Entre 10 a 49 Entre 100 001,00 y 1 000 000,00
Microempresas Entre 1 a9 Menores a 100 000,00

Nota: Tomado de la Superintendencia de Compaiiia, Valores y Seguros.
4.2.1.1.Administracion

“Es una necesidad natural y obvia de la organizacion, porque requiere de control de
actividades contables, financieras o de marketing y de toma de decisiones acertadas para alcanzar
objetivos de manera eficiente, es por esto que han creado estrategias y métodos que lo permita”.
(WILEY.A., 2013, pag. 26)

“Administracion se refiere al proceso de coordinar e integrar actividades de trabajo para
que éstas se lleven a cabo en formar eficiente y eficaz con otras personas y por medio de ellas”.
(STEPHEN.P., 2013, pag. 115).

La Administracion, también conocida como Gestion Empresarial, es un campo de estudio
que combina elementos de ciencias sociales y técnicas, centrandose en la planificacion,
organizacion, direccion y supervision de diversos recursos (como humanos, financieros,
materiales, tecnoldgicos y conocimiento) dentro de una organizacion, con el proposito de lograr el
mayor beneficio posible. Este beneficio puede ser de naturaleza econdmica o social, dependiendo
de los objetivos perseguidos por la organizacion. La Administracion se define como un proceso
unico que implica actividades de planificacion, organizacion, ejecucion y control, llevadas a cabo
para identificar y alcanzar los objetivos establecidos, utilizando tanto recursos humanos como otros
recursos disponibles.

La Administracion también conocida como Administracion de empresas es la ciencia

social y técnica que se ocupa de la planificacion, organizacion, direccidon y control de los

recursos (humanos, financieros, materiales, tecnoldgicos, el conocimiento, de la organizacion, con
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el fin de obtener el maximo beneficio posible; este beneficio puede ser econdmico o social,
dependiendo esto de los fines que persiga la organizacion. REYES.A. (2005).

Marketing

Marketing “Es un conjunto de técnicas que se utilizan para comercializar y distribuir
productos acordes a los requerimientos de los clientes y a los objetivos de la empresa de
incrementar las ventas con una buena estrategia de ventas, para llegar a mercados objetivos y
entender al consumidor que producto satisface sus necesidades hay que entender los principios del
Marketing”. (KOTLER.P., 2014, pag. 15).

“El marketing es la gestion de relaciones rentables con los clientes. El doble objetivo del
12 Marketing es atraer clientes nuevos generando un valor superior y mantener y ampliar mas la
cartera de clientes proporciondndoles satisfaccion. Proceso mediante el cual los distintos grupos e
individuos obtienen lo que necesitan y desean a través de la creacion y el intercambio de unos
productos y valores con otros”. (KOTLER.P., 2014, pag. 125)

“Oportunidades en administracién de ventas. Trabajar en ventas ofrece una oportunidad
inigualable para el individuo comun, ya que puede llegar a puestos de mayor relevancia; dicho sea
de paso, seis de cada 10 directores generales provienen del area comercial de la empresa, pues son
los unicos en toda la empresa que conocen de estrategias y del logro de objetivos para crecer.”.
(TORRES VIRGILIO. M, 2014, pag. 3)

“La definicion de Marketing mas extendida dice que es el estudio o investigacion de la
forma de satisfacer mejor las necesidades de un grupo social a través del intercambio con beneficio
para la supervivencia de la empresa”. (STEPHEN. P., 2012, pag. 166).

Comercializacion

La comercializacion es la accion y el efecto de vender un producto, es decir se refiere a
colocar el producto o servicio a la venta, por lo que es indispensable desarrollar acciones previas
para conseguirlo. Hay que tener en cuenta que el éxito del proceso mencionado depende del criterio
del consumidor y de las estrategias de marketing que aplique la empresa (Nieto, 2019,p23).

Por su parte la Secretaria de Economia de México (2019), senala que la comercializacion
es el conjunto de acciones y procedimientos para introducir eficazmente los productos en el sistema
de distribucion, considera planear y organizar las actividades necesarias para posicionar la

mercaderia o el servicio, con la finalidad que el consumidor lo conozca y lo adquiera, es decir, es



una actividad que permite al productor o agente vendedor hacer llegar un bien o servicio al
consumidor en el lugar y tiempo establecido.

Estrategias de comercializacion

“Son los medios, a través de los cuales se cumplen los objetivos de comercializacion o el
conjunto de acciones basicas donde se espera conseguir una ventaja sobre los competidores, atraer
a los compradores y una explotacion 6ptima de los recursos” (KOTLER.P., 2014, pag. 120).

Estudio de las bases tedricas en la adaptacion de los canales de distribucion y
estrategias comerciales

El canal de distribucion representa cada una de las etapas que componen el recorrido del
producto desde el lugar de fabricacion hasta el consumidor final, es decir el canal de distribucion
esta constituido por todo aquel conjunto de personas u organizacion que facilitan la circulacion del
producto elaborado hasta llegar al consumidor o usuario (Tirado, 2013,pag 231).

En la siguiente figura se muestra la estructura basica de un canal de distribucion.

Figura 1
Estructura del canal de distribucion

Estructura vertical Estructura horizontal

Nota: Maria José Valarezo en base a (Tirado, 2013)

Estructura vertical: La dimension vertical, se le denomina también longitud del canal,
debido a que viene definida por el nimero de niveles de intermediarios distintos que existen entre
los productos y el consumidor dentro de la distribuciéon comercial.

Los canales de distribucion segtn su estructura vertical se dividen en los siguientes niveles:

-Canal ultracorto: Es aquel en el que no existe intermediario y el producto se dirige desde
la empresa directo al consumidor final.

-Canal corto: Incluye un intermediario, es decir de la empresa adquiere el producto el
agente intermediario para ser comercializado al usuario final.

-Canal largo: es aquel en el que se introducen dos intermediarios, es decir el mayorista y
minorista, en donde el mayorista adquiere el producto a la empresa y el minorista al mayorista para

comercializarlo al consumidor.
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-Canal muy largo: incluye a todos los canales descritos anteriormente, es decir varios
intermediarios, la ultima oferta los productos al consumidor.

Figura 2
Canales de distribucion — Estructura vertical

Nivel 0

Consumidorl

Nivel 1

Minorista }—*Consumidor'

Nivel 2

M—. Minorista ]’—»COnsumidorI

Nivel 3

M’_._. Minorista }——.Consumidor|

Nota: Maria José Valarezo en base a (Tirado, 2013)

Estructura horizontal La dimension horizontal, se la denomina también amplitud del canal,
es la que viene determinada por el nlimero de minoristas que van a ofertar el producto en la Gltima
etapa del canal, determinando de esa manera la cobertura de la empresa. Se dividen en tres tipos,
los cuales se describen a continuacion:

Distribucion intensiva: El producto estd en el maximo numero de puntos de venta,
alcanzando la méxima cobertura posible.

e Distribucion selectiva: Es la que el producto esta en determinados establecimientos que
cumplan con una serie de requisitos fijados por el fabricante.

e Distribucion exclusiva: El producto estd en un minimo nimero de establecimientos en
los cuales se formalizan acuerdos de exclusividad entre productores y minoristas (Tirado, 2013).
Para las empresas dedicadas al consumo masivo los canales de distribucién desempefian un papel
primordial en funciones que permitan mostrar una oferta que cubra con las necesidades y
expectativas de clientes y a su vez genere mas rentabilidad a dicha organizacion. Existen varias
funciones que cumple un canal de distribucion.

Segun Sicurello (2014), las cuales se describen a continuacion:

e Transportar: enviar 0 mover bienes que se encuentren disponibles a cada uno de sus

consumidores.
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e Fraccionar: ubicar los productos en segmentos y establecer condiciones que se adapten a
las necesidades de sus clientes.

e Almacenar: establecer inventarios adecuados, para que de esta manera los productos se
encuentren disponibles para el consumo inmediato.

e Contactar: construir relaciones personalizadas con los multiples clientes, quienes se
encuentran disgregados, ya que son diversos.

e Informar: recolectar y evaluar informacion obtenida de las necesidades del mercado, en
cuanto a términos de comercializacion.

¢ Promocionar: buscar promocionar cada uno de los productos mediante herramientas POP
(publicidad), tienda interna y externa. Uno de los aspectos importantes para tener en cuenta es que
mientras el canal tenga una mayor longitud, el mismo se dificulta en cuanto a control y flujo de
informacion. Es necesario considerar que al aplicar una mayor intensidad en los diferentes canales
en los cuales se esta llevando a cabo la distribucion para su cumplimiento basados en los niveles,
llegara a ser mas elevados los costes por lo cual se podria aumentar los precios al consumidor.

Segun Wiley (2005), los canales de distribucion presentan cinco presentaciones de servicio:

e Tamafio de la compra: nimero de unidades al cual el canal permite que el cliente adquiera
en una sola compra.

¢ Tiempo de espera: promedio de tiempo en el que cada cliente espera recibir la mercaderia.

e Rendimiento de espacio: predisposicion de nuestros clientes potenciales, para que
nuestros productos lleguen hacia ellos.

e Heterogeneidad en productos: variedad en cuanto a su portafolio de productos, esto
ayudara a captar mas cliente en las rutas asignadas.

e Apoyo en servicio: son servicios que ofrecen un valor agregado al producto, siendo;
retiros de producto caducado por medio de notas de crédito, asesoramiento pisos de venta al cliente.

De acuerdo con las especificaciones es importante prestar atencion a las restricciones
observadas en el canal de distribucion de este siguiente andlisis:

e Particularidad en los productos: esto se refiere, si el producto que estamos movilizando

es fragil, por lo tanto, es necesario otorgarle una manipulacion especial.
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e Caracteristicas de distribuidoras a cargo de los canales: identificar caracteristicas de sus
distribuidoras, entre ellas resaltan; capacidad de almacenamiento, promociéon y habilidad de
negociacion con los diferentes clientes, al igual que también el manejo de sus productos.

e Caracteristicas de sus competencias: existen varias habilidades que posee una
organizacion basada en distribucion masivo, como: target, ubicacion, sistema de ventas.

e Particularidad de la empresa: fijar metas en cuanto a Sell in (Venta al intermediario) y
Sell out (Venta al consumidor), planificacion de rutas, creacion de estrategias de comercializacion.

Seglin Alcante (2004), las etapas para un disefio de un canal son las siguientes:

Fase 1: En esta fase se ejecuta una simple observacion de lo que carece la empresa;
enfocandonos principalmente en canales dirigidos a transportar productos, también es necesario
tomar en cuenta o percibir nuestro entorno, de acuerdo a clientes propios, mision, productos y su
nivel de servicio de la organizacion, inclusive fuerza de ventas.

Fase 2: Esta fase se encarga de instaurar y tener claro los objetivos a los cuales queremos
llegar mediante la instalacion de dichos canales, tanto en mercado o territorio, ventas, beneficios y
por ultimo satisfaccion del cliente.

Fase 3: Se toma en cuenta las restricciones en cuanto a instalar el canal o canales, esto se
lo realiza en base a productos, competencia y mercado.

Fase 4: Identificacion de las alternativas del canal, si es realmente necesario adaptarlo a
nuestro modelo de negocio.

Fase 5: En base a criterios o investigacion simple, es decir encuestas como método de apoyo
directo a clientes propios, mediante esto se realiza una evaluacion de como se encuentra mi servicio
como distribuidor, ha esta fase se la denomina de evaluacion.

Fase 6: Seleccion de los canales definitivos que ingresaran a la organizacion, con el apoyo
de las fases y evaluaciones anteriores.

Fase 7: Seguimiento de los canales instaurados mediante KPI dirigidos a ventas. Al
momento que los canales de distribucién empiezan a funcionar de una manera correcta, manifiestan
varios aspectos positivos para la organizacion, es decir una mayor eficiencia en el sistema de
distribucion, por lo tanto, comienza a abaratar costos en la transferencia fisica del producto al
consumidor final.

En cuanto a la funcionalidad de los canales de distribucion se les asignan o aplican

funciones de gran relevancia:

13



1. Se llega a una centralizacion en cuanto a decisiones del ambito de ventas, obteniendo
como resultado costos mas bajos.

2. Se obtiene una disminuciéon de operaciones en el tema comercial entre distribuidor
cliente.

3. Estructuracion en cantidades ofrecidas, es decir un mejor inventario para cubrir tanto las
necesidades como la demanda del cliente.

4. Crear una comunicacion eficaz entre canales de distribucion y la organizacion, ya que
son aquellos que se encuentran en contacto directo con cada uno de nuestros consumidores, para
asi informarnos de las necesidades de los mismos.

5. Asistir con actividades de apoyo, como es la promocion para impulsar de una forma
eficaz cada uno de los productos a comercializarse.

6. Tratar de minimizar las rutas de distribucién y de esta manera efectivizar tiempos de
entrega. Desde un &mbito general cada una de las diferentes funciones que se asignan a los canales
de distribucién, muestran una organizacion basada en: posesion del producto, promocion,
negociacion, financiacion, pago y referencias del mercado que nos rodean con territorios asignados
de comercializacion

4.2.1.2.Distribucién

La distribucion es una herramienta del marketing que recoge la funcion que relaciona la
produccion con el consumo, es decir, introducir el producto a disposicion del consumidor final o
del comprador industrial en la cantidad demandada, en el momento y lugar en el que se requiera
(Tirado, 2013).

La distribucion es el conjunto de actividades que permiten colocar y enviar los productos
de una empresa hacia las plazas o puntos de venta en donde estaran a disposicion, o seran ofrecidos
o vendidos a los consumidores, ademas, hay que tener en cuenta que la distribucion de los
productos es una de las funciones mas importante de una empresa, ya que permite que los
consumidores puedan acceder al producto y sean adquiridos para su consumo (Keneth,
2019,pag.87).

Desde un punto de vista general la cadena de suministro en el area de distribucion es aquella
que se encarga de satisfacer necesidades tanto de ventas y marketing de su entorno
independientemente de su localizacion en la cual se encuentra la organizacion realizando sus

operaciones, considerada como una filosofia de trabajo en integracion para gestionar canales de
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distribuciéon en sus diferentes tipos de flujos, que parte desde sus proveedores hasta sus
consumidores finales (Porter, 1980). Especificandola de mejor forma como el conjunto de acciones
y operaciones desde sus proveedores hasta sus clientes. Ademas, desde un punto en distribuciones
presenta tres actores principales:

Figura 3

Actores principales de un punto de distribucion

‘ Proveedores

Actores
principales de
un punto de
distribucion

Consumidor Distribuidora

Nota: Maria José Valarezo en base a (Porter,1980)

4.2.1.3.0rigen y desarrollo de los canales de distribucion

Las empresas de venta de consumo masivo surgieron en los afios 40 después de la Segunda
Guerra Mundial. En ese momento, la demanda de productos para uso diario en los hogares aumenté
considerablemente. Esto gener6 la necesidad de que estos productos llegaran rapidamente a los
consumidores finales, lo que marc6 el inicio de una nueva era comercial. Estas empresas tienen
diferentes alcances geograficos y su principal objetivo es satisfacer las necesidades de la poblacion
a nivel mundial, sin importar su nivel social. Para lograr este objetivo, utilizan métodos de
distribucion con canales adecuados, implementando estrategias logisticas y de comercializacion
especificas para cada producto y su aplicacion.

Lambin (2000,) en su investigacion realizada en el Estado de California respecto a la
Logistica de canales de distribucion para la empresa CHECK, concluye que, los canales de
distribucion en una empresa deben ser especificos y adaptables, y con el apoyo de un plan de accion

que cumpla con todos los requerimientos de la empresa y que se ajuste a las necesidades 5 del
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cliente podré resolver problemas logisticos y operativos, proyectandose a un futuro de mejora
continua e incremento de las utilidades (pag 56)

Segtin Hurtado (2015), para mejorar la aplicacion de estrategias comerciales dirigidas a las
ventas en pequefias distribuidoras, es indispensable que exista rotacion en sus inventarios, debido
que al mantener en movimiento los productos de la empresa, permitird a la empresa mejorar la
productividad. Ademas, indica que, mediante el andlisis de datos de las empresas distribuidoras
objetos de estudio han incrementado sus ventas en el primer mes en un 70%, a través de la
implementacion de estrategias que involucran la rotaciéon de inventarios y la distribucion de la
mercaderia (pag 39).

Por otra parte, Vera (2016) establece que para mejorar el servicio de abastecimiento y
entregar de manera adecuada los productos a los consumidores, en el tiempo establecido y sin
retrasos e inconvenientes, la empresa podra satisfacer las necesidades de los consumidores,
ademads, mediante el andlisis de los datos indicd que el 45% de los encuestados prefieren un
producto de calidad, mientras que el 65% sefialan que lo més importante es un servicio puntual
(pag 112).

4.2.1.4.Canales de distribucion

Segun Kotler y Armstrong (2016), “los canales de distribucion incluyen todas las empresas
o individuos que participan en la transferencia de propiedad del producto a medida que se mueve
desde el productor hasta el consumidor final. Estos canales incluyen intermediarios como
mayoristas, minoristas, agentes, corredores y distribuidores” (pag 87).

Los canales de distribucion tienen una importancia crucial para la estrategia de marketing
de una empresa, ya que pueden afectar significativamente su capacidad para llegar al mercado y
satisfacer las necesidades de los consumidores.

Segun Lamb, Hair y McDaniel (2015), “los canales de distribucion pueden influir en la
percepcion que tiene el consumidor sobre el producto y la empresa, asi como en la disponibilidad
y accesibilidad del producto en el mercado. Por lo tanto, es fundamental que las empresas elijan el
canal de distribucion adecuado para su producto y mercado objetivo” (pag 63).

Ademas, los canales de distribucion también pueden tener un impacto en la rentabilidad de
la empresa.

Segun Rosenbloom (2017), los canales de distribucion pueden afectar los costos de la

empresa, incluidos los costos de produccion, almacenamiento, transporte y publicidad. La eleccion
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de un canal de distribucion inadecuado puede aumentar estos costos y disminuir la rentabilidad de
la empresa.

“El punto de partida del canal de distribucion es el productor. El punto final o de destino es
el consumidor. El conjunto de personas u organizaciones que estan entre productor y usuario final
son los intermediarios. En este sentido, un canal de distribucion esta constituido por una serie de
empresas y/o personas que facilitan la circulacion del producto elaborado hasta llegar a las manos
del comprador o usuario y que se denominan genéricamente intermediarios.” (WILEY.A., 2013,
pag. 189)

4.2.1.5.Circuito de distribucion

Segun (Campo, 2013) afiade que los circuitos de distribucion son los conjuntos de canales
de distribucion por los que el producto pasa del fabricante al consumidor final. Las funciones de
distribucion:

Funcién de transporte: transporte fisicamente el producto desde el centro de produccioén
al centro de consumo. Funcion de diversificacion: el consumidor puede encontrar en el punto venta
gran variedad de diferentes productos.

Funcion de fraccionamiento: los distribuidores fraccionan los lotes de produccion
adaptandolos a la capacidad de compra de los consumidores. Funcion de almacenamiento: se logra
el ajuste temporal entre la oferta y la demanda.

Funcion de servicio: los distribuidores pueden realizar otras funciones como
asesoramiento técnico, instalaciones, facilidad de pago, etc.

Funcion de financiacion: los distribuidores, al adquirir el producto, adelantan el precio de
cobro y asumen el riesgo de la no venta de los productos.

El desarrollo de estas funciones, da lugar a que se produzcan una serie de flujos:

Flujo fisico: se refiere al suministro de los productos fisicos, desde su estado de materias
primas hasta que llegan a mano de consumidores finales.

Flujo de propiedad: transmision del titulo de propiedad de los bienes. Sentido
descendente.

Flujo informativoe: transmision de informacion dentro del canal. En doble sentido. Flujo

de pagos: transmision monetaria. Sentido ascendente.
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4.2.1.6.Niveles de canales de distribucion.

Indica Garcia, que “cada producto requiere de un manejo especial para que lleguen en
buenas condiciones a los consumidores” (2009, pag 24). En donde cada empresa debera escoger la
mejor alternativa de como llevar el producto ya sea con la venta directa o con uno, dos o mas
intermediario.

Para Kloter, “los intermediarios realizan alguna funcion para acercar el producto y su
propiedad al comprador final” (2003, pag 400).

El canal de distribucion representa cada una de las etapas que componen el recorrido del
producto desde el lugar de fabricacion hasta el consumidor final, es decir el canal de distribucion
esta constituido por todo aquel conjunto de personas u organizacion que facilitan la circulacion del
producto elaborado hasta llegar al consumidor o usuario (Tirado, 2013).

4.2.1.6.1. Canal directo

Un canal de distribucion directo es aquel en el que un fabricante o proveedor vende sus
productos directamente al consumidor final, sin intermediarios o distribuidores adicionales. En
este tipo de canal, el fabricante tiene un mayor control sobre la comercializacion y distribucion de
sus productos, lo que puede resultar en una mayor eficiencia y rentabilidad. Ademas, el canal de
distribucion directo puede permitir una mayor comunicaciéon y retroalimentacion entre el
fabricante y el consumidor final, lo que puede ser beneficioso para la mejora de productos y
servicios. Sin embargo, también puede requerir mayores inversiones en marketing y publicidad,
asi como en logistica y envio de productos directamente al consumidor.

Segun He, X., & Wei, Y. (2010) los fabricantes que utilizan canales de distribucion directa
tienen mayores niveles de satisfaccion del cliente y rentabilidad.

4.2.1.6.2. Canal Indirecto

Un canal de distribucion indirecto o mixto es aquel en el que los productos o servicios pasan
por uno o varios intermediarios antes de llegar al consumidor final. En este tipo de canal, los
intermediarios pueden incluir mayoristas, minoristas, agentes, distribuidores y otros. La eleccion
de un canal de distribucion indirecto puede ser beneficioso para las empresas que buscan llegar a
un publico més amplio y diverso, ya que los intermediarios pueden tener un alcance geografico 'y
de mercado mas amplio que el fabricante o proveedor. Sin embargo, la utilizacion de
intermediarios también puede aumentar los costos de distribucion y disminuir el control del

fabricante sobre la comercializacion y distribucion de sus productos. Por lo tanto, la eleccion entre
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un canal de distribucion directo o indirecto debe basarse en las necesidades y objetivos especificos
de la empresa.

Segun Gomez-Lopez, R., & Martinez-Ruiz, M. P. (2017) La eleccion de un canal de
distribucion indirecto puede ser una estrategia efectiva para las empresas que buscan expandir su
alcance geografico y aumentar su base de clientes. La utilizacion de un canal de distribucion
indirecto, a través de intermediarios como minoristas y mayoristas, puede aumentar
significativamente el alcance y la visibilidad de los productos y servicios de una empresa. Ademas,
el mismo estudio encontrd que la utilizacion de intermediarios puede aumentar la eficiencia y la
eficacia de la cadena de suministro al reducir los costos de distribucion y mejorar la gestion de
inventarios. Es importante que las empresas elijan a los intermediarios adecuados y establezcan
relaciones so6lidas con ellos para garantizar una comunicacion efectiva y una satisfaccion de la o el
cliente dptima. (pag 561)

4.2.1.7.Tipo de intermediarios

El tipo de intermediarios en un canal de distribucion se refiere a los diferentes tipos de
empresas y organizaciones que participan en la comercializacion y distribucion de productos y
servicios. Algunos de los tipos de intermediarios mas comunes incluyen mayoristas, minoristas,
agentes, distribuidores, corredores y representantes. Cada tipo de intermediario tiene un papel y
una funcidon especificos en la cadena de suministro y puede ofrecer diferentes ventajas y
desventajas a las empresas que utilizan su servicio.

Kotler, P. (1967) sefiala que los intermediarios pueden desempefiar un papel clave en la
creacion de valor para los clientes, y describe los diferentes tipos de intermediarios, como
mayoristas, minoristas, agentes y corredores.

4.2.1.7.1. Intermediario mayorista

“Conocidos también como distribuidores son quienes adquieren productos y revenden son
los que prestan variedad de servicios al cliente”. (PUJOL., 2012, pag. 229)

El intermediario mayorista desempefia un papel importante en la cadena de suministro al
comprar grandes cantidades de productos directamente al fabricante y luego revenderlos a
minoristas o usuarios finales. Los mayoristas pueden agregar valor a la cadena de suministro al

ofrecer servicios como almacenamiento, financiamiento, transporte y entrega a tiempo.
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4.2.1.7.2. Intermediario Mercantil
Para (Holguin, 2012, pag.136) el intermediario mercantil “son las personas naturales o
juridicas que intervienen en el proceso de comercializacion y toman la propiedad de la mercancia
con el objetivo de revenderla a otros intermediarios o consumidores finales; estos son los

minoristas o detallistas y los mayoristas”.

4.2.1.7.3. Intermediario minorista

“Es aquel comerciante a veces agente, cuya actividad es vender directamente al consumidor
final.” (PUJOL., 2012, pag. 256)

Los intermediarios minoristas son esenciales en la cadena de suministro, ya que son los que
venden los productos directamente a los consumidores finales.

Segtin Chen et al. (2020), “los minoristas pueden agregar valor a la cadena de suministro
al proporcionar servicios adicionales como publicidad, promociéon de ventas, exhibicion de
productos y servicio al cliente. Ademads, los minoristas pueden mejorar la eficiencia de la cadena
de suministro al reducir los costos de transporte y almacenamiento y al mantener un inventario
adecuado. Sin embargo, los minoristas también enfrentan desafios, como la competencia de otras
empresas minoristas y la necesidad de mantener una buena relacion con los proveedores. Por lo
tanto, la seleccion y gestion efectiva de los intermediarios minoristas es crucial para el éxito de la
cadena de suministro” (pag 223).

4.2.1.8.Agentes

Los agentes son individuos o empresas que actian como enlaces entre los productores y los
compradores en la cadena de suministro.

Segtin Gligor et al. (2019, pag 213), los agentes intermediarios pueden mejorar la eficiencia
de la cadena de suministro al proporcionar servicios como la identificacion de proveedores
confiables y la negociacion de precios y condiciones de pago favorables. Ademas, los agentes
intermediarios pueden reducir los costos de transaccion y mejorar la calidad de los productos a
través de la inspeccion y el control de calidad. Sin embargo, los agentes intermediarios también
enfrentan desafios, como la falta de transparencia y la necesidad de mantener una buena relacion
con los proveedores y compradores. Por lo tanto, la seleccion y gestion efectiva de los agentes

intermediarios es esencial para el éxito de la cadena de suministro.
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4.2.1.9.Distribuidores

Los distribuidores son intermediarios que compran productos a los fabricantes y los venden
a los minoristas o directamente a los consumidores finales.

Segtin Lee et al. (2021, pag 23), los distribuidores pueden desempefiar un papel importante
en la creacion de valor para los fabricantes y los minoristas al proporcionar servicios como el
almacenamiento y la gestion de inventarios, la entrega y la logistica inversa. Ademas, los
distribuidores pueden mejorar la eficiencia de la cadena de suministro al reducir los costos de
transaccion y el tiempo de entrega de los productos. Sin embargo, los distribuidores también
pueden enfrentar desafios, como la competencia de otros distribuidores y la necesidad de mantener
una buena relacion con los fabricantes y minoristas. Por lo tanto, la seleccion y gestion efectiva de
los distribuidores es esencial para el éxito de la cadena de suministro.

4.2.1.10. Corredores

Los corredores son intermediarios que actuan como agentes entre los compradores y
vendedores para facilitar las transacciones.

Segun Porter (1980), los corredores pueden mejorar la eficiencia del mercado al reducir los
costos de transaccion y proporcionar informacion valiosa a los participantes del mercado. Ademas,
los corredores pueden ayudar a los compradores y vendedores a encontrar contrapartes adecuadas
al identificar y calificar a los participantes del mercado. Sin embargo, los corredores también
pueden enfrentar desafios, como la competencia de otros corredores y la necesidad de mantener
una buena reputacion y relaciones con los participantes del mercado. Por lo tanto, la seleccion y
gestion efectiva de los corredores es importante para el éxito de las transacciones en los mercados.

4.2.1.11. Representantes

Los representantes son intermediarios que actiian en nombre de un fabricante o proveedor
para vender sus productos a los clientes.

Segun DelLone y McLean (2016), los representantes pueden ayudar a los fabricantes a
ampliar su alcance y aumentar las ventas al llegar a clientes que de otra manera no serian accesibles.
Ademas, los representantes pueden proporcionar servicios adicionales, como la atencion al cliente
y el soporte técnico, para mejorar la satisfaccion del cliente y la lealtad a la marca. Sin embargo,
los fabricantes también deben tener cuidado al seleccionar y gestionar a sus representantes para

asegurarse de que cumplan con los estdndares de calidad y ética de la empresa. Por lo tanto, la
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colaboracion efectiva con los representantes es importante para el éxito de las ventas y la
reputacion de la empresa.
4.2.1.12. Importancia de los canales de distribucion en el mercado local.

La importancia de los canales de distribucion en el mercado local radica en que son el
medio por el cual los productos y servicios llegan a los consumidores finales.

Segun Kumar, V., & Shah, D. (2004). Los canales de distribucién son un conjunto de
intermediarios que facilitan el proceso de transferencia de bienes y servicios desde los fabricantes
o proveedores hasta los consumidores finales. La utilizacion adecuada de los canales de
distribucion puede tener un impacto significativo en el éxito de una empresa en el mercado local.
Algunas de las razones por las cuales los canales de distribucién son importantes son:

Ampliacion del alcance: Los canales de distribucion pueden ayudar a las empresas a
ampliar su alcance geografico y llegar a mas consumidores en el mercado local.

Mejora de la eficiencia: Los canales de distribucion pueden ayudar a las empresas a mejorar
la eficiencia en la entrega de productos y servicios, lo que puede resultar en una mejor satisfaccion
del cliente y una mayor lealtad a la marca.

Reduccién de costos: La utilizacion de canales de distribucion eficientes puede ayudar a
las empresas a reducir los costos asociados con la distribucion y la comercializacion de sus
productos.

Mejora de la percepcion del cliente: Los canales de distribucion pueden influir en la
percepcion del cliente sobre la calidad y el valor de los productos y servicios ofrecidos por la
empresa.

4.2.1.13. Analisis de los factores que afectan la eleccion de canales de distribucion.

La eleccion de los canales de distribucion puede ser influenciada por diversos factores que
afectan la estrategia de distribucion de una empresa. Algunos de estos factores son:

Segtin Kotler y Armstrong (2016), la eleccion de los canales de distribucion depende de
una serie de factores, entre los que se destacan: producto, mercado, competencia, estrategia de la
empresa.

4.2.1.14. Caracteristicas del producto

El tipo de producto que se va a distribuir puede influir en la eleccion de los canales de

distribucion. Por ejemplo, productos perecederos como alimentos frescos pueden requerir canales

de distribucion mas rapidos y directos para garantizar su frescura y calidad.
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4.2.1.14.1. Caracteristicas del mercado
El tamafio, la geografia y la densidad de la poblacién del mercado objetivo también influyen
en la eleccion de los canales de distribucion. Por ejemplo, en mercados rurales y dispersos, los
canales de distribucién pueden ser mas limitados y tener una mayor dependencia de intermediarios.
Competencia
La naturaleza de la competencia en el mercado también puede influir en la eleccion de los
canales de distribucion. Si existe una competencia intensa, puede ser necesario utilizar canales de

distribucion mas amplios y eficientes para llegar a un mayor numero de consumidores.

4.2.1.14.2. Estrategia de la empresa

La estrategia general de la empresa también debe ser considerada al elegir los canales de
distribucion. Por ejemplo, si la empresa tiene una estrategia de diferenciacion de producto, puede
necesitar canales de distribucion mas exclusivos y selectivos para controlar la imagen y percepcion
de marca.

Es importante que las empresas consideren cuidadosamente estos factores al elegir sus
canales de distribucion en el mercado local, ya que esto puede tener un impacto significativo en su
éxito en el mercado y en la satisfaccion del cliente.

4.2.1.15. Analisis de los modelos de negocio de los canales de distribucion

Los canales de distribucion son un conjunto de intermediarios que facilitan la transferencia
de bienes y servicios desde el productor hasta el consumidor final. Estos canales pueden ser
utilizados por una empresa para alcanzar a sus clientes, y existen varios modelos de negocio que
pueden ser utilizados por los canales de distribucion:

4.2.1.15.1. Venta directa: Este modelo implica la venta de bienes y servicios

directamente al consumidor final, sin la intervencién de intermediarios. Es utilizado por
empresas que tienen una presencia directa en el mercado, como tiendas minoristas o sitios de
comercio electronico.

4.2.1.15.2. Distribuidor exclusivo: Este modelo implica que un fabricante

otorga a un distribuidor exclusivo el derecho de vender sus productos en una determinada

area geografica. El distribuidor exclusivo puede utilizar una variedad de métodos de venta, como

la venta directa o la venta a través de minoristas.
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4.2.1.15.3. Mayorista: Este modelo implica la compra de grandes cantidades de
productos a un fabricante y la venta de esos productos a minoristas o distribuidores. Los
mayoristas suelen tener relaciones de larga duracion con sus clientes, lo que les permite ofrecer
precios competitivos y servicios personalizados.
4.2.1.15.4. Minorista: Este modelo implica la venta de productos directamente
al consumidor final. Los minoristas pueden ser tiendas fisicas o sitios web de comercio
electronico. Los minoristas pueden comprar productos directamente de los fabricantes o de

mayoristas.

4.2.1.15.5. Franquicia: Este modelo implica que un franquiciador otorga a un
franquiciado el derecho de utilizar su marca, métodos de operacion y productos. El
franquiciado opera una tienda minorista o un sitio web de comercio electronico bajo la marca del
franquiciador.
4.2.1.16. Ventajas y desventajas de los canales de distribucion.
Los canales de distribuciéon pueden proporcionar muchas ventajas a las empresas, pero

también pueden tener algunas desventajas.

4.2.1.16.1. Ventajas:

Alcance de mercado: Los canales de distribucion permiten a las empresas llegar a un
publico mas amplio y diverso de clientes, lo que puede aumentar las ventas y los ingresos.

Mejora de la eficiencia: Pueden ayudar a las empresas a mejorar su eficiencia en la
produccion y distribucion de productos al reducir los costos de inventario, transporte y
almacenamiento.

Acceso anuevos mercados Permiten proporcionar a las empresas acceso a nuevos mercados
y territorios, lo que puede ayudar a expandir su presencia global.

Especializacion: Los canales de distribucion pueden especializarse en determinados
productos o segmentos de mercado, lo que permite a las empresas enfocarse en su especializacion
y mejorar la calidad de sus productos y servicios.

Asesoramiento y soporte: Los canales de distribucion pueden proporcionar asesoramiento
y soporte a las empresas en areas como la comercializacion, el servicio al cliente y la gestion de

inventarios.
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4.2.1.16.2. Desventajas:

Pérdida de control: Los canales de distribucion pueden limitar el control de la empresa
sobre la forma en que se venden y promueven sus productos.

Competencia: Los canales de distribucion pueden competir directamente con las empresas
en el mismo mercado, lo que puede disminuir las ventas y la rentabilidad.

Conflictos de intereses: Los canales de distribucién pueden tener conflictos de intereses
con las empresas, lo que puede generar desacuerdos y tensiones.

Costos adicionales: Los canales de distribucion pueden agregar costos adicionales a las
empresas, como comisiones de ventas y honorarios por servicios adicionales.

Pérdida de calidad: Los canales de distribuciéon pueden disminuir la calidad de los
productos y servicios de las empresas si no se mantienen altos estdndares de calidad y servicio al
cliente.

4.2.1.17. Impacto de los canales de distribucion en el comportamiento del cliente.

Los canales de distribucion pueden tener un impacto significativo en el comportamiento
del cliente, ya que pueden influir en como los clientes descubren, evaliian y compran productos y
servicios. A continuacién, se presentan algunos de los impactos de los canales de distribuciéon en
el comportamiento del cliente:

Conveniencia: Los canales de distribucion pueden ofrecer diferentes niveles de
conveniencia a los clientes, como compras en linea, tiendas fisicas, entrega a domicilio, etc. Esto
puede afectar la decision de compra de un cliente, ya que la conveniencia es un factor importante
para muchos consumidores.

Experiencia de compra: Los canales de distribucion también pueden afectar la experiencia
de compra del cliente, como la facilidad de navegacion en un sitio web, la calidad del servicio al
cliente, la velocidad de entrega, etc. Una buena experiencia de compra puede generar lealtad y
repeticion de compra.

Accesibilidad: Los canales de distribucién también pueden afectar la accesibilidad de los
productos y servicios para diferentes tipos de clientes. Por ejemplo, un minorista puede tener una
ubicacion fisica en una zona geografica que sea mas accesible para ciertos clientes.

Informacion del producto: Los canales de distribucion también pueden afectar la cantidad

y calidad de la informacién que los clientes reciben sobre los productos y servicios. Por ejemplo,
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los minoristas pueden proporcionar informacion detallada sobre los productos en sus tiendas fisicas
o en linea, lo que puede ayudar a los clientes a tomar decisiones informadas de compra.

Comportamiento de compra impulsiva: Los canales de distribucion también pueden influir
en el comportamiento de compra impulsiva de los clientes. Por ejemplo, las promociones y ofertas
especiales en linea o en la tienda pueden incentivar a los clientes a comprar productos que no
estaban planeando comprar originalmente.

4.2.1.18. Analisis de la competencia

El analisis de la competencia es un aspecto fundamental en el desarrollo de estrategias de
distribucion efectivas en el mercado local. Una adecuada comprension del entorno competitivo
permite a las empresas identificar oportunidades y amenazas, y adaptar su estrategia de distribucion
de manera adecuada. Algunos autores han profundizado en este tema, como se muestra a
continuacion.

Kotler y Armstrong (2010) enfatizan la importancia de conocer el comportamiento de los
competidores en el mercado local para poder desarrollar una estrategia de distribucion efectiva.
Seglin ellos, es necesario analizar la estructura de la industria, la posicion competitiva de los
competidores, y sus estrategias de distribucion, precios y promocion.

Porter (1980) desarrolld6 un marco conceptual para analizar la competencia en el mercado
local, conocido como las cinco fuerzas de Porter. Estas fuerzas incluyen el poder de negociacion
de los compradores y proveedores, la amenaza de nuevos competidores, la amenaza de productos
sustitutos y la intensidad de la rivalidad entre los competidores existentes. El andlisis de estas
fuerzas permite a las empresas identificar las fortalezas y debilidades de su posicion competitiva y
adaptar su estrategia de distribucidon en consecuencia.

Segun Fuentes-Fuentes y otros (2019) realizaron un estudio empirico en el sector minorista
de México para analizar la relacion entre la competencia y la estrategia de distribucion. Los
resultados indicaron que las empresas que utilizan canales de distribucion mas intensivos (como
tiendas fisicas y ventas en linea) son méas competitivas que aquellas que utilizan canales menos
intensivos. Ademads, encontraron que las empresas que utilizan canales de distribucion mas
exclusivos (como tiendas propias y distribucion directa) son menos competitivas que aquellas que
utilizan canales mas amplios.

El andlisis de la competencia es un aspecto crucial en el desarrollo de estrategias de

distribucion efectivas en el mercado local. Es necesario considerar tanto la estructura de la industria
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como las estrategias de distribucion de los competidores existentes para poder adaptar la propia
estrategia de distribucion y mantener una posicion competitiva solida.
4.2.1.19. Estrategias para mejorar la eficiencia y eficacia de los canales de distribucion
en el mercado local.

De acuerdo a Kotler, P., & Armstrong, G. (2016) Existen diversas estrategias que las
empresas pueden implementar para mejorar la eficiencia y eficacia de los canales de distribucion
en el mercado local, algunas de las cuales se detallan a continuacion:

Segmentacion de mercado: permite a las empresas enfocarse en grupos especificos de
clientes, lo que facilita la personalizacion de la oferta y la adaptacion de los canales de distribucion
a las necesidades de cada grupo.

Integracion vertical: implica la adquisicion de empresas que se encuentran en diferentes
niveles de la cadena de suministro, lo que permite a las empresas tener mayor control sobre los
procesos y reducir los costos.

Alianzas estratégicas: permiten a las empresas trabajar en conjunto con otras empresas que
complementan sus habilidades y recursos, lo que puede mejorar la eficiencia y efectividad de los
canales de distribucion.

Mejora de la logistica: la optimizacion de los procesos de almacenamiento y transporte de
los productos, lo que puede reducir los costos y mejorar la eficiencia de los canales de distribucion.

Implementacion de tecnologia: sistemas de gestion de inventarios y software de
seguimiento de entregas, puede mejorar la eficacia y eficiencia de los canales de distribucion.

4.2.1.20. Tendencias futuras en el uso de los canales de distribucion.

Las tendencias futuras estan influenciadas por los cambios tecnoldgicos, las demandas del
mercado y los cambios en el comportamiento del consumidor. Algunas tendencias futuras en el
uso de canales de distribucion incluyen:

Mayor adopcion de canales de distribucion digitales: A medida que la tecnologia avanza,
es probable que las empresas adopten canales de distribucion digitales, como el comercio
electronico, la venta en linea y la entrega a domicilio, para llegar a los consumidores en linea.

Integraciéon omnicanal: Las empresas estan adoptando estrategias omnicanal, lo que
significa integrar sus canales de distribucion en linea y fuera de linea para proporcionar una

experiencia de compra unificada y consistente para los consumidores.
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Enfoque en la sostenibilidad: Los consumidores estdn cada vez mas preocupados por la
sostenibilidad, lo que lleva a las empresas a adoptar canales de distribucion mas sostenibles, como
la entrega en bicicleta o en vehiculos eléctricos y el uso de materiales de empaque reciclables.

Mayor enfoque en la experiencia del cliente: Las empresas estan prestando cada vez mas
atencion a la experiencia del cliente en sus canales de distribucion, como la facilidad de uso de los
sitios web y la calidad del servicio al cliente, para mejorar la satisfaccion del cliente y fomentar la
lealtad.

Uso de tecnologia emergente: Las empresas estan comenzando a utilizar tecnologias
emergentes como inteligencia artificial, realidad aumentada y virtual, y chatbots para mejorar la
eficiencia y la experiencia del cliente en sus canales de distribucion.

4.2.1.21. Mercadotecnia

“Es el conjunto de actividades que desarrolla la empresa que estd enfocado a satisfacer a
los clientes, ya que sin clientes y sin un producto que satisfaga una necesidad no hay empresa.”
(KOTLER.P., 2014, pag. 274)

La mercadotecnia es una actividad humana que esta relacionada con los mercados, significa
trabajar con ellos para actualizar los intercambios potenciales con el objeto de satisfacer
necesidades y deseos humanos. La mercadotecnia se apoya en cuatro pilares: “1) mercado meta,
2) necesidades del cliente, 3) marketing integrado y 4) rentabilidad; por ello, (el concepto de
mercadotecnia) adopta una perspectiva de afuera hacia adentro; es decir, comienza con un mercado
bien definido, se concentra en las necesidades de los clientes, coordina todas las actividades que
afectaran a los clientes y produce utilidades al satisfacerlos.” (KOTLER.P., 2014, pag. 305)

"Proceso de planear y realizar la concepcion, fijacion de precios, promocion y distribucion
de ideas, bienes y servicios que producen intercambios que satisfacen los objetivos del individuo
y de las organizaciones.” (HINDLE.K., 2015, pag. 156).

4.2.2. Estudio comparativo de los diferentes enfoques para el andlisis de los canales de
distribucion
Enfoque propuesto por Philip Kotler (2008)

El enfoque propuesto por Philip Kotler respecto a los canales de distribucion es parte
fundamental de su vision estratégica en marketing, que se centra en entender y satisfacer las
necesidades del cliente de manera efectiva. Para ello, Kotler sugiere una serie de pasos y

consideraciones clave:
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-Segmentacion de Mercado: Antes de definir los canales de distribucion, es crucial
segmentar el mercado para identificar grupos de consumidores con necesidades y comportamientos
similares. Esto permite adaptar la estrategia de distribucion a las caracteristicas especificas de cada
segmento.

-Seleccion de Canales: Una vez segmentado el mercado, se debe seleccionar los canales de
distribucion mas adecuados para llegar a cada grupo de clientes. Esto implica evaluar diferentes
opciones, como distribucidon directa, distribucion a través de intermediarios (como minoristas o
mayoristas) o canales digitales, dependiendo de factores como la naturaleza del producto, la
geografia y las preferencias del cliente.

-Administracion de Canales: La gestion eficiente de los canales de distribucion es clave
para asegurar la disponibilidad del producto en el momento y lugar adecuado. Esto incluye la
coordinacion de actividades como el almacenamiento, transporte, y la gestion de inventarios, asi
como el establecimiento de relaciones so6lidas con los intermediarios y socios de canal.

-Integracion Vertical: En algunos casos, puede ser beneficioso considerar la integracion
vertical, es decir, la adquisicion o control directo de los canales de distribucion por parte de la
empresa. Esto puede brindar mayor control sobre la distribucion y mejorar la eficiencia en la
entrega del producto.

-Evaluacion y Mejora Continua: Por ultimo, es fundamental realizar una evaluacion
constante del desempefio de los canales de distribucion y realizar ajustes y mejoras segun sea
necesario. Esto puede implicar la optimizacion de rutas de distribucion, la incorporacion de nuevas

tecnologias o la revision de la estrategia de precios y promocion.

El enfoque de Kotler respecto a los canales de distribucion busca maximizar el valor para
el cliente al asegurar que el producto esté disponible de manera eficiente y conveniente, a través
de canales bien gestionados y adaptados a las necesidades del mercado

4.2.2.1.Enfoque propuesto por Héctor Paz (2010)

Héctor Paz, en su libro "Logistica Integral: La gestion operativa de la empresa" publicado
en 2010, propone un enfoque integral de la logistica que abarca los siguientes aspectos clave:

-Gestion de la cadena de suministro: Paz destaca la importancia de una gestion efectiva de
la cadena de suministro, que incluye la planificacion y coordinacion de todas las actividades

relacionadas con la adquisicion, produccion y distribucion de productos.
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-Optimizacion de inventarios: Propone técnicas para optimizar los niveles de inventario,
asegurando que haya suficiente stock para satisfacer la demanda sin incurrir en excesos que puedan
afectar la rentabilidad de la empresa.

-Gestion de almacenes y centros de distribucion: Paz aborda la importancia de una gestion
eficiente de almacenes y centros de distribucioén, que incluye la ubicacion estratégica de los
mismos, la utilizacion de tecnologias de almacenamiento y la optimizacion de procesos internos.

-Transporte y distribucion: También destaca la relevancia de una adecuada gestion del
transporte y la distribucion, considerando aspectos como la seleccion de rutas 6ptimas, la eleccion
de medios de transporte adecuados y la coordinacién de los diferentes eslabones de la cadena
logistica.

-Tecnologia de la informacion: Finalmente, Paz resalta la importancia de la tecnologia de
la informacion en la gestion logistica, proponiendo el uso de sistemas de informacion integrados
que permitan una gestion mas eficiente y una mayor visibilidad de la cadena de suministro.

El enfoque propuesto por Héctor Paz se centra en la integracion de las diferentes actividades
logisticas para lograr una gestion eficiente de la cadena de suministro, con el objetivo de mejorar
la competitividad y rentabilidad de la empresa.

El enfoque propuesto por Gary Armstrong (2008)

El enfoque propuesto por Gary Armstrong y otros autores en su libro "Marketing: An
Introduction" (2008) respecto a los canales de distribucion se centra en la importancia de
seleccionar y administrar los canales de manera estratégica para lograr los objetivos de marketing
de la empresa. Algunos puntos clave de este enfoque incluyen:

-Segmentacion del mercado: Identificar y comprender los diferentes segmentos de mercado
y sus necesidades para poder seleccionar los canales de distribucién mas adecuados para cada uno.

-Seleccion de canales: Evaluar las diferentes alternativas de canales de distribucion
disponibles y seleccionar aquellas que mejor se ajusten a las necesidades y caracteristicas de los
productos y del mercado objetivo.

-Gestion de canales: Una vez seleccionados los canales, es fundamental gestionarlos de
manera eficiente. Esto implica establecer relaciones solidas con los intermediarios, coordinar las
actividades de distribucion y asegurar la disponibilidad y visibilidad del producto en los puntos de

venta.
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-Integracion de canales: Considerar la integracion de los diferentes canales (como el canal
fisico y el canal digital) para ofrecer una experiencia de compra integrada y coherente para el
cliente.

-Evaluacion y mejora: Evaluar regularmente el desempefio de los canales de distribucion y
realizar ajustes segun sea necesario para mejorar la eficacia y la eficiencia de la distribucion.

El enfoque propuesto por Armstrong y sus coautores enfatiza la importancia de una gestion
estratégica de los canales de distribucion para lograr los objetivos de marketing de la empresa y
satisfacer las necesidades de los clientes de manera efectiva.

El enfoque propuesto por Jerome McCarthy (1975)

Jerome McCarthy, conocido por su modelo de las 4 P del marketing (Producto, Precio,
Plaza y Promocion), también abordd la gestion de canales de distribucion en su libro "Basic
Marketing: A Managerial Approach". En este contexto, McCarthy propuso un enfoque de seis
pasos para el disefio y gestion de canales de distribucion:

-Andlisis del mercado meta: Comprender las necesidades y preferencias de los clientes
objetivo, asi como las caracteristicas del mercado y la competencia.

-Establecimiento de los objetivos del canal: Definir los objetivos especificos que se desean
lograr a través del canal de distribucién, como la cobertura geografica, la disponibilidad del
producto, etc.

-Especificacion de los tipos de intermediarios: Identificar los tipos de intermediarios que
seran necesarios para llegar a los clientes objetivo, como minoristas, mayoristas, agentes, etc.

-Determinacion de la intensidad de la distribucion: Decidir si se utilizara una estrategia de
distribucion intensiva, selectiva o exclusiva, dependiendo de la naturaleza del producto y del
mercado.

-Seleccion de los intermediarios: Identificar y seleccionar a los intermediarios especificos
que mejor se ajusten a los objetivos y requisitos del canal de distribucion.

Evaluacion y revision del desempeiio del canal: Constantemente evaluar el desempeio del
canal y realizar ajustes segiin sea necesario para mejorar la eficacia y eficiencia de la distribucion.

Este enfoque de McCarthy proporciona un marco completo para el disefio y gestion
estratégica de canales de distribucion, con el objetivo de lograr una distribucion efectiva y

satisfacer las necesidades de los clientes de manera rentable.
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Comparacion de enfoques de autores

En el andlisis comparativo de los enfoques propuestos por diferentes autores Philip Kotler,
Héctor Paz, Gary Armstrong y Jerome McCarthy para el estudio de los canales de distribucion, se
observan diferentes perspectivas y énfasis en aspectos clave de la gestion de canales.

Por un lado, Philip Kotler (2008) destaca la importancia de entender y satisfacer las
necesidades del cliente a través de una segmentacion de mercado para adaptar la estrategia de
distribucion. Su enfoque incluye la seleccion de canales adecuados, la gestion eficiente de los
mismos, la integracion vertical cuando sea necesario, y la evaluacion continua para mejorar la
eficacia de los canales.

En contraste, Héctor Paz (2010) propone un enfoque integral de la logistica, que abarca
aspectos como la gestion de la cadena de suministro, la optimizacion de inventarios, la gestion de
almacenes y centros de distribucion, el transporte y la distribucion, y la tecnologia de la
informacion. Su enfoque se centra en mejorar la competitividad y rentabilidad de la empresa a
través de una gestion eficiente de la cadena de suministro.

Por otro lado, Gary Armstrong (2008) enfatiza la importancia de seleccionar y gestionar
los canales estratégicamente para lograr los objetivos de marketing. Su enfoque incluye la
segmentacion del mercado, la seleccion de canales adecuados, la gestion eficiente de los canales,
la integracion de los canales y la evaluacion y mejora continua de los mismos.

Jerome McCarthy (1975) propone un enfoque detallado de seis pasos para el disefio y
gestion de canales de distribucion. Su enfoque incluye el andlisis del mercado objetivo, el
establecimiento de objetivos del canal, la especificacion de tipos de intermediarios, la
determinacion de la intensidad de distribucion, la seleccion de intermediarios y la evaluacion del
desempefio del canal.

Se puede decir que Kotler se enfoca en la satisfaccion del cliente y la seleccion estratégica
de canales, Paz destaca la integracion y gestion eficiente de la cadena de suministro. Armstrong
enfatiza la importancia de seleccionar y gestionar canales para lograr los objetivos de marketing,
y McCarthy propone un enfoque detallado para el disefio y gestion de canales. Cada enfoque tiene
sus puntos fuertes y puede ser relevante segun las necesidades y objetivos especificos de la empresa
y el mercado local.

Los enfoques que los autores comparten en cuanto a los canales de distribucion son:
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-Segmentacion de mercado: Todos los autores reconocen la importancia de segmentar el
mercado para identificar grupos de consumidores con necesidades y comportamientos similares,
lo que permite adaptar la estrategia de distribucion a las caracteristicas especificas de cada
segmento.

-Seleccion de canales: Existe un consenso en la importancia de seleccionar los canales de
distribucion mas adecuados para llegar a cada grupo de clientes. Esto implica evaluar diferentes
opciones y considerar factores como la naturaleza del producto, la geografia y las preferencias del
cliente.

-Gestion eficiente de los canales: Todos los autores destacan la importancia de gestionar
los canales de distribucion de manera eficiente, lo que incluye la coordinacion de actividades como
el almacenamiento, transporte y gestion de inventarios, asi como el establecimiento de relaciones
solidas con los intermediarios y socios de canal.

-Evaluacion y mejora continua: Existe acuerdo en la necesidad de realizar una evaluacion
constante del desempefio de los canales de distribucion y realizar ajustes y mejoras segun sea
necesario. Esto puede implicar la optimizacion de rutas de distribucion, la incorporacion de nuevas
tecnologias o la revision de la estrategia de precios y promocion.

Enfoque Principal

Para realizar el analisis del proyecto de investigacion se tomard como base conceptual el
enfoque del autor Philip Kotler, quien propone una serie de etapas, metodos y herramientas que
facilitan la medicion y analisis de los canales de distribucion.

Las etapas comprendidas para el analisis de los canales de distribucion de Kotler son las
siguientes:

-Almacenaje

-Gestion de inventarios

-Gestion de informacion de logistica

-Getion de logistica integrada

-Trabajo en equipo interfuncional dentro de la empresa

-Creacion de asociones de logistica

Tercerizacion de logistica

-Optimizacion de inventarios

-Gestion de almacenes y centros de distribucion
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-Transporte y distribucion

-Tecnologia de la informacion

4.3.Marco Conceptual

Canal de distribucion: el concepto de canal de distribucion es fundamental para
comprender y mejorar la forma en que las empresas llegan a sus clientes en el mercado local, lo
que puede tener un impacto significativo en su éxito y rentabilidad.

Tecnologia de la informacion: el uso de sistemas y herramientas tecnologicas puede
mejorar significativamente los canales de distribucion.

Gestion: la gestion aporta herramientas y enfoques clave para mejorar la eficiencia y
efectividad de los canales de distribucion en el mercado local, lo que puede tener un impacto
significativo en el éxito de las empresas en el mercado local.

Eficiencia: Es el uso racional de los recursos disponibles en la consecucion de los
resultados esperados en el andlisis de la influencia de los canales de distribucioén en el mercado
local. "Es obtener mas impacto en el mercado con menos recursos". La eficiencia es relativa, se es
mas eficiente 0 menos eficiente en comparacion con un estandar establecido en el andlisis de la
influencia de los canales de distribucion en el mercado local.

Eficacia: Se logra cuando se alcanzan los resultados planeados en el andlisis de la
influencia de los canales de distribucion en el mercado local. Es absoluta, es decir, se logra o no se
logra.

Efectividad: Esta determinada por el producto de la eficacia y la eficiencia del trabajo
realizado en el andlisis de la influencia de los canales de distribucion en el mercado local. El
producto no es la multiplicacion ni la suma, es el resultado en el analisis de la influencia de los
canales de distribucion en el mercado local. Es la medida del impacto de la gestion de una empresa
tanto en el logro de los resultados como en el manejo de los recursos utilizados en el analisis de la

influencia de los canales de distribucion en el mercado local.
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5. Metodologia
5.1. Area de estudio
El estudio se llevo a cabo en la Republica del Ecuador, en la ciudad de Loja ubicada al sur

del pais, en la empresa Imelda de Jaramillo en donde se considero a los steakholders y detallistas.

La empresa esta situada en la calle Sucre S/N y Célica codigo postal 110109, Latitud: -19.0429

Longitud: -65.2554 Latitud: 19° 2' 34" Sur Longitud: 65° 15' 19" Oeste, y con sus clientes en varios
puntos estrategicos de la ciudad.

La empresa Imelda de Jaramillo, es un actor destacado en el mercado local, atendiende las
necesidades de su clientela a través de sus canales de distribucion. La investigacion se llevo a cabo

durante 4 meses, lo que permitié un andlisis exhaustivo de los procesos de distribucion de la
empresa y su impacto en la dindmica del mercado local.

Figura 4
Area de estudio
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Formulacion de la Pregunta General:

La pregunta central que orient6 esta investigacion fue: ;Coémo influyen los canales de

distribucion en el mercado local y cudl es su impacto en la eficiencia operativa y la percepcion del

cliente? A través de esta pregunta, se buscod explorar en profundidad la relacién entre los canales

de distribucion y sus efectos en la empresa "Imelda de Jaramillo Cia. Ltda." y en sus clientes

locales.

Al llevar a cabo el proyecto de investigacion en la empresa Imelda de Jaramillo Cia. Ltda.

y cumplir con los objetivos establecidos, se opto por realizar el siguiente procedimiento:

5.1.1.

5.1.2.

Meétodo de estudio: Deductivo El enfoque deductivo partio de ideas generales sobre el
funcionamiento ideal de los canales de distribucion y la investigacion de como influyen
los canales de distribucion en la empresa. A través de la observacion directa en
situaciones especificas de la empresa, como almacenamiento, logistica interna y
distribucion, flujo de la cadena de suministro, se analizaron y validaron estas ideas.
Esto permiti6 identificar principios relacionados con la eficiencia y la optimizacion de
los sistemas logisticos. Se establecieron premisas sobre los procesos de distribucion en
la empresa y se recolectaron datos relevantes sobre tiempos de entrega, rutas y costos.
Se utiliz6 el razonamiento deductivo para derivar conclusiones especificas.

Enfoque de la investigacion: se opto dentro de la investigacion un enfoque Mixto
(cualitativo y descriptivo); Hernandez S, R. (2013). Segtn el, el enfoque mixto permitio
recolectar, analizar y combinar datos cuantitativos y cualitativos en un mismo estudio.
En la investigacion se llevaron a cabo entrevistas al mando superior de la empresa y a
seleccionados stakeholders, asi como encuestas a detallistas, de esta manera se obtuvo
informacion de los procesos de distribucién y la percepcion de ambas partes. Esta
combinacion de métodos permitidé recopilar datos detallados, lo que enriquecid el

andlisis y la interpretacion de los resultados obtenidos.
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Tecnicas: se incluyeron entrevistas estructuradas, observacion directa de los procesos
de distribucion y andlisis de las operaciones. Estas herramientas proporcionaron datos
cualitativos y cuantitativos que permitieron una evaluacion exhaustiva de la eficiencia
de los canales de distribucion.

El disefio de la investigacion: se aplico el estudio transversal, considerandolo
adecuado, debido a la naturaleza del problema de investigacion. Al analizar los
procesos de distribucion de momentos especificos, se busco capturar las situaciones de
la empresa en el area logistica, lo que facilitd la identificacion de areas de mejora y la
formulacion de estrategias apropiadas.

Unidad de estudio: La unidad de estudio para la investigacion incluy6 a stakeholders
seleccionados y detallistas relacionados con la empresa, mando superior tales como el
gerente, subgerente, jefe de area financiera, area de logistica y contabilidad de la
empresa. Ademads, se considerd a los detallistas de la empresa como parte fundamental
de la poblacion objetivo. Estos grupos fueron seleccionados debido a su relevancia e
influencia en los procesos de distribucion de la empresa Imelda de Jaramillo

Muestra y tamaiio de la muestra: Para este estudio, el tamafio de la muestra se
determind por conveniencia tomando en cuenta a los mas representativos que estan en
los diferente niveles de compra: 4 entrevistas realizadas a stakeholders clave dentro de
la empresa (gerente, subgerente, ejecutivo de ventas y jefe de logistica), asi como 36
empleados y 20 detallistas externos. La seleccion de los participantes se llevé a cabo
de manera estratégica, considerando la diversidad de roles y experiencias relevantes y
cantidad de consumo para el analisis de los procesos de distribucion.

Criterios de inclusion:Los criterios para incluir a los participantes en el estudio se
basaron en aspectos como su posicion dentro de la empresa, su experiencia en los
procesos de distribucion y su disposicion para participar. También se tuvo en cuenta la
diversidad de opiniones y el nivel de participacion en los procesos de distribucion de la
empresa. Estos criterios aseguraron que los participantes seleccionados fueran
representativos y relevantes para la investigacion y poder analizar los procesos de

distribucion en Imelda de Jaramillo.
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5.1.8.

Criterios de exclusion: se excluyeron ciertas categorias de participantes que no
cumplian con los criterios de inclusion establecidos. Estas categorias incluyeron a los
digitadores, subcontadores, subsecretaria, bodegueros, y guardias de seguridad, cuyas
funciones no estaban directamente relacionadas con los procesos de distribucion objeto
de estudio. Asimismo, se excluyeron a los detallistas considerados insuficientemente
relevantes para el analisis, asi como aquellos cuyos pedidos promedio fueran inferiores
a 400 dolares, con el fin de enfocar la investigacion en participantes que tuvieran una
influencia mas significativa en los procesos de distribucion de la empresa.

Procedimiento y andlisis de datos: se aplico un analisis investigativo para evaluar la
eficiencia de los canales de distribucion y la percepcion del cliente. En cuanto al analisis
de resultados se emplearon analisis porcentuales de tablas de resultados, graficos de
telarafas y cuadros de correlacion. Para el procesamiento de datos, se utilizo el
software estadistico SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) y excel, que

permiti6 realizar analisis detallados y generar resultados para la investigacion.
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6. Resultados

Los resultados de las técnicas e instrumentos descritos en la metodologia de la

investigacion se presentan a continuacion:
6.1.Resultados de la Entrevista al Gerente de la empresa Imelda de Jaramillo Cia. Ltda.

La competencia del area de gerencia es planificar y dar directrices a los trabajadores de la
empresa, supo manifestar que: La eficiencia y efectividad de los canales de distribucion son
elementos criticos que impactan directamente en el éxito de la empresa. La eficiencia operativa es
una de las variables mas importantes a considerar, ya que permite asegurar un tiempo de entrega
agil, una alta precision en el cumplimiento de pedidos, una 6ptima utilizacién de nuestros recursos
y una capacidad de respuesta 4gil ante cambios en la demanda del mercado. La empresa utiliza los
canales de distribucion B2B y B2C se diferencian en los destinatarios de las ventas. El B2B se
enfoca en vender a otras empresas u organizaciones, mientras que el B2C se enfoca en vender
directamente a los consumidores finales. Cada canal tiene sus caracteristicas especificas y se
utilizan estrategias de venta adaptadas al publico objetivo.

La calidad del servicio garantiza la satisfaccion de los clientes a través de una atencion
excepcional, la disponibilidad constante de productos, una comunicacion efectiva con los clientes
y una resolucion rapida y eficiente de problemas o reclamos que puedan surgir durante el proceso
de distribucion.La gestion logistica es un componente esencial para la cadena de distribucion, ya
que una adecuada planificacion de rutas, la gestion eficiente de los almacenes y la coordinacion
efectiva con proveedores y distribuidores permiten operar de manera eficiente y mantener la
competitividad en el mercado.El andlisis de los costos dentro de la empresa mantiene un equilibrio
financiero, evaluando los costos asociados a los procesos de distribucion, como transporte,
almacenamiento, para optimizar los recursos y maximizar la rentabilidad.

La implementacion de tecnologia y sistemas de informacion es un campo dentro de la
empresa que no se lo ha tomado como prioridad y se realiza una distribucion tradicional, en donde

no se utilizan herramientas tecnologicas.
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Tabla

2 Resultados Gerente

—

Ob. 1 Diagnosticar los procesos de
distribuciéon J

* La eficiencia y efectividad de los canales de distribucion son aspectos clave para
el éxito de la empresa, asegurando una entrega oportuna, precision en pedidos y
uso optimo de recursos.

* Se emplean canales de distribucion segmentados para diferentes tipos de clientes,
lo que implica una planificacion y gestion estratégica para garantizar un servicio
6ptimoSe emplean canales de distribucion B2B y B2C, adaptados a diferentes
tipos de clientes, cada uno con estrategias de venta especificas.

Ob. 2 Evaluar la eficiencia de los canales de

distribucion

* La calidad del servicio es fundamental para la satisfaccion del cliente, incluyendo
atencion excepcional, disponibilidad de productos y resolucion rapida de
problemas

* La gestion logistica, con planificacion de rutas y coordinacion con proveedores, es
esencial para operar eficientemente.

Ob. 3 Disenar estrategias para optimizar

procesos de distribucion

* El analisis de costos se enfoca en optimizar recursos y maximizar rentabilidad,
evaluando costos asociados al transporte y almacenamiento.

* Aunque la empresa mantiene un equilibrio financiero, la implementacion de
tecnologia y sistemas de informacion no ha sido prioridad, lo que sugiere una
oportunidad de mejora en este aspecto.

Elaborado: autora
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6.2. Resultados de 1a Entrevista al Ejecutivo de ventas de la empresa Imelda de

Jaramillo Cia. Ltda.

Como Ejecutivo de ventas de la empresa, dentro del departamento es de vital importancia
reconocer la influencia significativa que ejercen los canales de distribucion en el rendimiento y
éxito de la empresa. La eficiencia operativa es en donde se evalua la puntualidad en la entrega de
productos, la precision en el cumplimiento de pedidos, la adecuada utilizacion de recursos y la
capacidad de respuesta 4gil ante cambios en la demanda.Dentro de la empresa se utilizan canales
de distribucion sodificados para clientes de cobertura, clientes mayoristas y clientes de provincia
en donde se planifican y gestionan estrategias operativas para dar un excelente servicio.

La calidad del servicio de distribucion es en donde la satisfaccion del cliente, la atencion
brindada, la disponibilidad constante de productos y la eficaz resolucion de problemas o reclamos.
Un servicio de distribucion de calidad permite generar confianza y lealtad en los clientes, la fuerza
de ventas es aquella que se encarga de garantizar un buen serviciony ofrecer los productos que se
oferta, dentro de la empresa se utilizan camiones pequefios y medianos deacuerdo a las ordenazas
municipales, que permiten dar un buen servicio.La gestion logistica también ha sido objeto de
andlisis, ya que se abordando aspectos como: la planificacion de rutas, considera que una gestion
logistica eficiente garantiza una distribucion fluida y eficaz de nuestros productos, lo que repercute
en una mejora de la satisfaccion del cliente y la reduccion de costos operativos.

Los costos de distribucion como : distribucion, como transporte, almacenamiento, embalaje
y mano de obra corren por cuenta de la empresa.Ademas, el uso de tecnologia y sistemas de
informacion de procesos de distribucion, como software de gestion logistica, sistemas de
seguimiento de pedidos, herramientas de andlisis de datos e integracion de sistemas con
proveedores y clientes son escazos dentro de la empresa, la cadena de distribucion tradicional se
ha mantenido por todo los afios de la empresa. La sostenibilidad y responsabilidad social en
nuestras operaciones de distribucion, evaluando el impacto ambiental de nuestros procesos, las
practicas de responsabilidad social empresarial, la gestion de residuos y el cumplimiento de

normativas y regulaciones ambientales.
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TABLA 3 Resultado Ejeutivo de Venta

_[

!

Ob. 1 Diagnosticar los procesos de distribucion |

« La eficiencia operativa es un aspecto crucial, evaluada a través de la puntualidad en la
entrega de productos, la precision en el cumplimiento de pedidos y la capacidad de
respuesta ante cambios en la demanda.

* Se emplean canales de distribucion segmentados para diferentes tipos de clientes, lo
que implica una planificacion y gestion estratégica para garantizar un servicio 6ptimo

!

Ob. 2 Evaluar la eficiencia de los canales de distribuciéon |

* La calidad del servicio de distribucion es destacada como fundamental para la
satisfaccion del cliente, incluyendo la disponibilidad constante de productos y la
resolucion eficaz de problemas.

* Se utilizan camiones pequefios y medianos para la distribucion, adaptados a las
regulaciones municipales, lo que contribuye a ofrecer un servicio eficiente.

Ob. 3 Disefiar estrategias para optimizar procesos de ]
distribucién

J

* Se reconoce la importancia de la gestion logistica, con énfasis en la planificacion de
rutas para garantizar una distribucion fluida y eficaz.

* Los costos de distribucion, como transporte, almacenamiento, embalaje y mano de
obra, son asumidos por la empresa, lo que sugiere una oportunidad para identificar
areas de optimizacion.

* Se observa una carencia en el uso de tecnologia y sistemas de informacion en los
procesos de distribucion, lo que podria representar una oportunidad de mejora para
aumentar la eficiencia y la competitividad.

« La sostenibilidad y responsabilidad social en las operaciones de distribucion son
aspectos que aun no estan completamente integrados en la empresa, lo que indica una
necesidad de considerar estos aspectos para adaptarse a las tendencias del mercado y
cumplir con las regulaciones ambientales.

Elaborado: autora
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6.3.Resultados de la Entrevista al Jefe de logistica de la empresa Imelda de Jaramillo

Cia. Ltda.

El Jefe de Logistica reconoce la falta de comunicacion al momento de entregas entre los
encargados de realizar las entregas. La eficiencia operativa para el departamento logistico es media,
considera que es de vital importancia el tiempo de entrega de productos, la precision en el
cumplimiento de pedidos, la utilizacion Optima de nuestros recursos, la eficiente gestion de
inventario y la capacidad de responder agilmente ante cambios en la demanda. Estos aspectos son
esenciales para asegurar una distribucion fluida y eficaz, optimizando el flujo de productos desde
su origen hasta el cliente final.

La calidad del servicio es crucial ya que el 70% del departamento tiene contacto con el
cliente por ende la atencion brindada, la disponibilidad de productos y la efectiva comunicacion
con los clientes, representa la imagen y confiabilidad de la empresa. Una calidad de servicio
sobresaliente refuerza nuestra reputacion y contribuye a la fidelizacion de nuestros clientes, lo que
se traduce en relaciones comerciales duraderas y la generacion de referencias positivas.

La gestion logistica es un poco deficiente la planificacion de rutas, la optimizacion del
transporte, el seguimiento eficiente de los envios, la adecuada gestion de nuestros almacenes y una
coordinacion efectiva hacen lento nuestro proceso de distribucion. Considera que la gestion
logistica bien estructurada y coordinada asegura una distribucion eficiente, minimiza retrasos y
reduce costos operativos.

La tecnologia y sistemas de informacion son deficientes en el area logistica rutas.
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TABLA 4 Resultado Jefe Logistica

2
Ob. 1 Diagnosticar los procesos de
distribucién

* Se reconoce que existe varias areas de mejora en los procesos de
distribucion, como la falta de comunicacion en las entregas, la gestion
logistica deficiente y la tecnologia y sistemas de informacion obsoletos.

Ob. 2 Evaluar la eficiencia de los canales de )i
distribucion J

» Se evaluan diferentes aspectos de los procesos de distribucion, como la
eficiencia operativa, la calidad del servicio, la gestion logistica y la
tecnologia y sistemas de informacion.

B

Ob. 3 Diseiiar estrategias para optimizar
procesos de distribucion J

* Se reconoce la falta de la comunicacion en departamentos, la tecnologia
que utilizan es la tradcional por ende se llego a la conclusion que se
necesita Actualizar la tecnologia y sistemas de informacion.

Elaborado: autora
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6.4.Resultados de la Entrevista supervisor de ventas de la empresa Imelda de Jaramillo

Cia. Ltda.

En el area de ventas, se evidencia una deficiencia en la puntualidad de las entregas de
pedidos. La empresa ha establecido objetivos de entrega en 24 horas, pero se presentan problemas
logisticos debido a las demoras de hasta 24 horas en la distribucion de los pedidos, tanto para los
clientes mayoristas como minoristas. La empresa gestiona aproximadamente 300 pedidos diarios
y opera a través de dos canales de ventas, con vendedores especializados para cada uno. Los plazos
de entrega varian, siendo de 24 a 48 horas para los clientes mayoristas y hasta 72 horas para los
minoristas debido a las diferencias de volumen. En términos de calidad de servicio, la empresa
busca mantener un alto estandar, con una incidencia de errores del 3%. Los empleados estan
capacitados para resolver problemas relacionados con los productos pero la eficiencia en tiempo
es lo que falla. La empresa aplica politicas similares a las de sus proveedores en cuanto a
devoluciones, aunque se reconoce que algunos productos no permiten cambios, lo cual se
comunica a los clientes.

El supervisor de ventas evaliia mensualmente a su fuerza de ventas utilizando indicadores
de gestion, como la efectividad en ventas, efectividad en marca, cumplimiento de presupuesto y
gestion de cartera. La infraestructura de la empresa es un aspecto que necesita mejoras, ya que el
espacio reducido dificulta una distribucion adecuada. El departamento de logistica considera
necesario mejorar las capacitaciones para que los responsables estén bien informados acerca de los
temas logisticos. La empresa se adapta a las estrategias de los proveedores y ajusta sus objetivos
en consecuencia. En cuanto al transporte, la empresa utiliza una planificacion geografica para la
distribucion. La tecnologia actual es insuficiente, ya que solo los vendedores utilizan una
aplicacion para realizar los pedidos. La empresa tiene como objetivo cambiar su enfoque logistico
tradicional y enfocarse en generar mayor fidelidad en los clientes para implementar entregas por
bulto y reducir los tiempos de entrega. El supervisor considera que los diferentes departamentos
de la empresa deben estar interconectados, ya que las ventas pueden ser superiores, pero las
deficiencias en el area logistica crean cuellos de botella internos que afectan el flujo correcto de
los productos. Se destaca que la empresa se encuentra en un punto de equilibrio y que el 50% del

crecimiento depende de mejorar la logistica empresarial.
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TABLA 5 Entrevista Supervisor de ventas

—[ Ob. 1 Diagnosticar los procesos de distribucion }

* Se evidencia una deficiencia en la puntualidad de las entregas de pedidos, con
demoras de hasta 24 horas.

* Los plazos de entrega varian segtn el cliente y el volumen de pedido.

» La empresa busca mantener un alto estandar de calidad de servicio, con una
baja incidencia de errores.

* La infraestructura de la empresa necesita mejoras para una distribucion
adecuada.

* La tecnologia actual es insuficiente para las necesidades logisticas.

_[ Ob. 2 Evaluar Ia eficiencia de Tos canales de ]
distribucién. )

* Se evaluan los indicadores de gestion de ventas, pero se reconoce que las
deficiencias logisticas afectan el flujo de productos.

* La empresa se encuentra en un punto de equilibrio, pero el 50% del
crecimiento depende de mejorar la logistica empresarial.

Ob. 3 Disefiar estrategias para optimizar procesos ]

de distribucion )

*La empresa tiene como objetivo cambiar su enfoque logistico tradicional para
generar mayor fidelidad en los clientes y reducir los tiempos de entrega.

* Se reconoce la necesidad de interconectar los diferentes departamentos para
mejorar el flujo de productos.

* Se plantea la mejora en las capacitaciones para el personal encargado de
temas logisticos.

Elaborado: autora

A continuacion, se presenta un cuadro comparativo del analisis de los criterios de las

personas entrevistadas, resaltando las concordancias en pensamientos y sus diferencias:
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Tabla 6

Cuadro comparativo de concordancias y diferencias en entrevistados

Criterios Gerente Ejecutivo de Ventas Jefe de Logistica Supervisor de Ventas

Importancia de la eficiencia operativa y

Concordancia Concordancia Concordancia Concordancia
efectividad de los canales de distribucion
Uso de canales de distribucion B2B y B2C Concordancia Concordancia Concordancia Diferencia
Enfasis en la calidad del servicio Concordancia Concordancia Concordancia Concordancia
Gestion logistica como componente esencial Concordancia Concordancia Concordancia Concordancia
Analisis de los costos asociados Concordancia Concordancia Concordancia No abordado

Diferencia (deficiente) ) o .
Diferencia (insuficiente)

Diferencia (no prioritario)  Diferencia (escaso) Identifica problemas o areas de mejora en
. ) ) ) ) o ) no cuenta con los recursos
Implementacion de tecnologia y sistemas de no considera que sea un El entrevistado reconoce que hay relacion con la eficiencia operativa o la ) )
) ) o ) ) o ) tecnologicos necesarios para
informacion aspecto fundamental para el una limitacién o carencia en calidad del servicio, lo que sugiere que o )
. ) ) optimizar sus operaciones de
éxito de la empresa. comparacion con otras empresa el nivel actual de desempeio no es o
) ) distribucion.
satisfactorio.
Sostenibilidad y responsabilidad social en las ) )
. o No abordado Concordancia Concordancia No abordado
operaciones de distribucion
Evaluacién mensual de la fuerza de ventas No abordado Concordancia No abordado Concordancia
Necesidad de mejorar la infraestructura Concordancia No abordado Concordancia Concordancia
Necesidad de mejoras en capacitaciones No abordado No abordado Concordancia Concordancia
Adaptacion a estrategias de proveedores No abordado Concordancia No abordado Concordancia
Insuficiencia en la tecnologia actual Concordancia Concordancia Concordancia Concordancia
Necesidad de interconexion entre No abordado, desconoce del ) )
No abordado Concordancia Concordancia
departamentos tema

Nota: Este cuadro comparativo destaca los puntos de acuerdo y desacuerdo entre las percepciones y opiniones expresadas por el

gerente, el ejecutivo de ventas, el jefe de logistica y el supervisor de ventas de la empresa Imelda de Jaramillo Cia. Ltda.
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Tabla 7

Correlacion de definiciones de entrevistados

Variable

Competencia

Uso de Canales de

Distribucion

Calidad del Servicio

Gestion Logistica

Uso de Tecnologia y
Sistemas de

Informacion

Sostenibilidad y
Responsabilidad Social

Gerente Ejecutivo de Ventas Jefe de Logistica
Planificar y dar directrices a los trabajadores, Organizar las entregas, considera la

Reconoce la influencia de los

considera eficiencia y efectividad de los canales eficiencia operativa esencial para
canales de distribucion en el

de distribucion como elementos criticos para el asegurar una distribucion fluida y

rendimiento y éxito de la empresa.
éxito. eficaz.

» . Utiliza canales diversificados para
Utiliza canales B2B y B2C adaptando estrategias

) o diferentes tipos de clientes y Uso de canales directos
de venta al publico objetivo. ) ) )
planifica estrategias operativas.

Garantiza la satisfaccion del cliente a través de

. . . o Busca generar confianza y lealtad en La calidad del servicio es crucial para
una atencion excepcional, disponibilidad

. ) los clientes a través de un servicio la empresa y contribuye a la
constante de productos y resolucion rapida de o ) o )
de distribucion de calidad. fidelizacion de clientes.
problemas.
Considera la gestion logistica como un Considera una gestion logistica Considera una gestion logistica bien
componente esencial para la cadena de eficiente como garantia de una estructurada como garantia de una
distribucion. distribucion fluida y eficaz. distribucion eficiente.

o ) ) ) ) La tecnologia y sistemas de
No se ha tomado como prioridad y se realiza una  Los sistemas de informaciéon son . .
informacién son deficientes en el drea

distribucién tradicional. escasos dentro de la empresa. .
logistica.
Evalua el impacto ambiental de los
No mencionado. No mencionado. procesos de distribucion y cumple con

normativas ambientales.

Supervisor de Ventas

Evidencia deficiencias en la puntualidad de
las entregas de pedidos y busca mantener un

alto estandar de calidad de servicio.

Se evidencia una deficiencia en la
puntualidad de las entregas de pedidos y se
busca mantener un alto estindar de calidad

de servicio.

Busca mantener un alto estandar de calidad
de servicio con una incidencia de errores del

3%.

La empresa se encuentra en un punto de
equilibrio y el 50% del crecimiento depende

de mejorar la logistica empresarial.

La tecnologia actual es insuficiente y la
empresa busca implementar entregas por

bulto y reducir los tiempos de entrega.

No mencionado.

Nota: Maria Jose Valarezo
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Tabla 8

Resultados de entrevistas con cumplimiento de objetivos

Objetivo Resultados

) ) - La empresa reconoce la importancia de la eficiencia y efectividad de los canales de distribucion para su éxito.
Diagnostico de los procesos de S o ) ) . ) . ) o
distribuci - Se identifican deficiencias en el uso de tecnologia y sistemas de informacion, asi como en la gestion logistica y la calidad del servicio.
istribucion
- Existe una falta de comunicacién efectiva en el departamento logistico, lo que afecta la coordinacion de las entregas.

. o - Los canales de distribucién B2B y B2C se utilizan de manera diferenciada, con estrategias adaptadas a cada tipo de cliente.
Evaluacion de la eficiencia de ) ) ) ) o ) ) o
. | - Se evidencia una correlacion alta entre la percepcion del gerente y el ejecutivo de ventas sobre la importancia de los canales de distribucion.
os canales
- Sin embargo, se observan deficiencias en la puntualidad de las entregas y la satisfaccion del cliente debido a problemas logisticos y de comunicacion interna.

- Es necesario mejorar la infraestructura y capacitar al personal en temas logisticos para optimizar la cadena de distribucion.
Disefio de estrategias para la - Se sugiere implementar tecnologia y sistemas de informacién en los procesos de distribucion para mejorar la eficiencia y la calidad del servicio. - Se propone una mayor
optimizacion coordinacion entre los departamentos de la empresa y una planificacion geografica para la distribucion.

- Se recomienda enfocarse en generar mayor fidelidad en los clientes mediante entregas por bulto y reduccion de los tiempos de entrega.

- La empresa busca mantener un alto estandar de calidad de servicio, con una incidencia de errores del 3%.
Mejora de la experiencia del - Se destaca la importancia de la atencion brindada, la disponibilidad de productos y la comunicacion efectiva con los clientes para generar confianza y lealtad.
cliente - Se reconoce la necesidad de mejorar las capacitaciones para que los responsables estén bien informados acerca de los temas logisticos y puedan ofrecer un mejor

servicio.

Nota: Maria Jose Valarezo
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6.5. Resultados detallistas

Tabla 9
Gustosypreferencias
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Nota Maria José Valarezo
De acuerdo con la data colectada sobre la preferencia de los clientes sobre la compra,
podemos observar que el 13% de los encuestados manifiesta adquirir productos de manera

ocasional; mientras, el 87% manifiesta que siempre adquieren los productos de la empresa.

Esto indica una fuerte fidelidad de los clientes y un alto nivel de satisfaccion con los

productos o servicios ofrecidos por "Imelda de Jaramillo". Se considera que puede ser una
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oportunidad para la empresa para atraer a los clientes ocasionales y convertirlos en clientes mas

regulares a través de promociones, ofertas especiales o programas de fidelizacion.

Tabla 10

Frecuencia de compra
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(Con qué frecuencia compra harinas? 0 0% 0 0% 3 10% 8 25% 20 65% 100% 31
(Con qué frecuencia compra aceites? 0 0% 0 0% 1 3% 8 26% 22 1% 100% 31
¢, Con qué frecuencia compra viveres? 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 31 100% 100% 31
(Con qué frecuencia compra productos de
0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 31 100% 100% 31
aseo?
(Con qué frecuencia compra productos de
deria? 0 0% 0 0% 4 13% 4 13% 23 74% 100% 31
panaderia?
¢, Con qué frecuencia compra productos
de belleza? 0 0% 2 6% 5 16% 4 13% 20 65% 100% 31
¢ belleza?
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Figura 6

Frecuencia de compra
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Nota: Maria José Valarezo

A partir de los datos obtenidos sobre la preferencia de compra en: Harinas 65% compran
siempre, el 26% de los encuestados indicaron que compran casi siempre, solo el 10% compran
harinas ocasionalmente. En aceites el 71% compran aceites siempre, el 26% compran casi siempre
y el 3%ocasionalmente. En viveres el 100% de los encuestados compran siempre. En productos
de Aseo el 100% de los encuestados compran siempre. Productos de Panaderia el 74% de los
encuestados compran siempre, el 13% compra casi siempre y otro 13% compra ocasionalmente.
Productos de Belleza el 65% compran productos de belleza siempre, el 16% compra

ocasionalmente, y el 13% compra casi Siempre.

El analisis de preferencias de compra revela patrones contrastantes en distintas categorias
de productos. Mientras que las harinas muestran una preferencia constante y ocasional, los aceites
reflejan una inclinacion mayoritaria por la compra constante. Viveres y productos de aseo exhiben
una preferencia unanime por la compra constante. En productos de panaderia, la eleccion varia
entre constante y ocasional, mientras que los productos de belleza revelan una tendencia hacia la
compra constante, seguida de preferencias ocasionales. Estos patrones resaltan la diversidad de
comportamientos del consumidor y la influencia de la categoria del producto en sus decisiones de

compra.
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Tabla 11

Nivel de satisfaccion

NIVEL DE
SATISFACCION

NADA
SATISFECHO

%

POCO
SATISFECHO

%

W

NEUTRAL

%

MUY
SATISFECHO

%

TOTALMENTE
SATISFECHO

%

TOTAL

POBLACION
ENCUESTADA

(Qué tan satisfecho se encuentra con la
puntualidad en la entrega de los

productos por parte de la empresa?

(Como calificaria la calidad de los

productos que recibe de la empresa?

(Qué tan satisfecho se encuentra con la
disponibilidad de los productos en la

empresa’?

(En qué medida se siente satisfecho con
la precision de los pedidos realizados a la

empresa’?

(Como calificaria la comunicacion y el
soporte que brinda la empresa para
resolver cualquier problema o inquietud
relacionada con la distribucion de los

productos?

(Hasta qué punto considera que ls
empresa se adapta a sus necesidades

especificas como cliente detallista?

En general, ;qué grado de satisfaccion
tiene con respecto a la distribucion de

nuestra empresa mayorista?

En cuanto a la variedad de productos
ofrecidos por nuestra empresa mayorista,
(como calificaria su nivel de

satisfaccion?

(Como evaluaria la atencion al cliente
que ha recibido durante el proceso de

distribucion por parte de la empresa?
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Figura 7

Nivel de satisfaccion
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Nota: Maria Jose Valarezo

Seglin los resultados obtenidos acerca de la satisfaccion, en la Puntualidad en la entrega el
65% de los encuestados indico estar neutral, el 23% esté totalmente satisfecho y el 10% esta poco
satisfecho y el 3% estd muy satisfecho. En calidad de los Productos el 94% esta totalmente
satisfecho con la calidad de los productos recibidos de la empresa, el 6% estd muy satisfecho. En
Disponibilidad de los Productos al igual que con la calidad, el 94% de los encuestados esta
totalmente satisfecho y el 6% esta muy satisfecho. En Precision de los Pedidos el 94% de los
encuestados estd totalmente satisfecho, el 6% esta muy satisfecho. En Comunicacion y Soporte el
94% de los encuestados esta totalmente satisfecho con la comunicacion y el soporte brindado por
la empresa y el 6% estd muy satisfecho. En la Adaptacion a necesidades especificas el 94% de los
encuestados esta totalmente satisfecho y el 6% estd muy satisfecho. La distribucion mayorista en
general el 94% de los encuestados esta totalmente satisfecho y el 6% esta muy satisfecho. En la
variedad de productos el 94% de los encuestados esta totalmente satisfecho y el 6% estd muy
satisfecho. En cuanto a la atencion al cliente el 94% de los encuestados esté totalmente satisfecho

y el 6% esta muy satisfecho.
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Los resultados revelan que una amplia mayoria de clientes muestran un alto nivel de
satisfaccion en la mayoria de los aspectos evaluados en relacion con la distribucion de productos
de la empresa. Esta satisfaccion se mantiene de manera consistente, lo que sugiere que la empresa
estd cumpliendo o incluso superando las expectativas de los clientes en estos aspectos cruciales.
Esta tendencia refuerza aun mas la percepcion positiva de los clientes hacia la empresa. No
obstante, se observa una disonancia en cuanto a la puntualidad en las entregas, lo que indica la
importancia de investigar y comprender los factores que podrian estar influyendo en la falta de

puntualidad en los pedidos.
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Tabla 12

Eficiencia operativa

Escala

EFICIENCIA
OPERATIVA

TOTALMENTE EN

DES ACUERDO

%

N

DES ACUERDO

%

w

INDIFERENTE

%

£

DE ACUERDO

%

w

MUY DE ACUERDO

%

TOTAL

POBLACION
ENCUESTADA

(Considera que la empresa entrega los productos

solicitados en el tiempo acordado?

(Opina que la empresa maneja eficientemente los
procesos logisticos para la entrega de productos a los

clientes detallistas?

(Cree que la empresa cuenta con sistemas eficaces

para la gestion y seguimiento de los pedidos?

(Considera que la empresa tiene una alta tasa de
precision en los envios, evitando errores o faltantes de

productos?

(Cree que la empresa ofrece un mecanismo de
seguimiento de pedidos eficiente, que le permite tener

informacion actualizada sobre el estado de su entrega?

(Opina que la empresa cuenta con un personal
capacitado y eficiente para la atencion y resolucion de
inconvenientes relacionados con la entrega de

productos?

0%

0%

0%

0%

0%

0%

w

10%

10%

10%

10%

10%

10%

20

20

20

20

20

65%

65%

65%

65%

65%

65%

13%

13%

16%

13%

13%

13%

£

13%

13%

10%

13%

13%

13%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

31

31

31

31

31
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Figura 9
Eficiencia Operativa

EFICIENCIA OPERATIVA
==@==TOTALMENTE EN DES ACUERDO DES ACUERDO
==g@==[NDIFERENTE e=@==DE ACUERDO
==g==NMUY DE ACUERDO L0 139
’ 65% ’
13% 10%
Entrega de Productos 13%
13% 70%
65% 602
7~ 0% K
Capacidad para Atencion de 40% Eficiencia en procesos
Inconvenientes 300 logisticos
10% 0
20%
106 65%
13% ! ot/o'\ i 13%
13%
’ \A l 13%
65% 10%
Seguimiento de pedidos Sistemas etlcgcez para la
gestion
~. v
\ /
13% \/
65%
Precision|de envios
0,
0% 13% 65% 10%— 16%
10%

Nota: Maria Jose Valarezo

Conforme a los resultados recopilados en base a la eficiencia operativa, en la entrega de
productos en el tiempo acordado el 65% de los encuestados indic6 estar indiferente, un 26% esta
de acuerdo y el 10% expreso estar desacuerdo. En la eficiencia en los procesos logisticos el 65%
estd indiferente, el 26% esta de acuerdo o muy de acuerdo, el 10% expresd estar desacuerdo.
Dentro sistemas eficaces para la gestion y seguimiento de pedidos: el 65% de los encuestados esta
indiferente, el 26% esta de acuerdo o muy de acuerdo y el 10% expreso estar desacuerdo. En la
tasa de precision en los envios el 65% de los encuestados esta indiferente, un 26% esta de acuerdo
y el 10% expreso estar desacuerdo. En el seguimiento de pedidos eficiente el 65% de los
encuestados esté indiferente, el 26% esta de acuerdo y el 10% expreso estar desacuerdo. En cuanto
al personal capacitado para la atencion de inconvenientes el 65% de los encuestados estd

indiferente, el 26% esta de acuerdo o muy de acuerdo y el 10% expreso estar desacuerdo.
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Los resultados obtenidos en relacion a la eficiencia operativa y la calidad de los servicios
de entrega de la empresa revelan un patron constante de indiferencia por parte de los encuestados
en areas cruciales como la puntualidad en la entrega de productos, la eficiencia en los procesos
logisticos, la gestion y seguimiento de pedidos, la precision en los envios, el seguimiento eficiente
de pedidos y la capacitacion del personal para resolver inconvenientes. Sin embargo, es evidente
que existe un segmento significativo de encuestados que percibe de manera positiva estos aspectos
del servicio. Reconociendo la importancia de abordar las inquietudes planteadas, es necesario
implementar medidas para seguir mejorando la eficiencia operativa y la satisfaccion general de los

clientes.
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Tabla 13
Precision de entrega

Escala

PRECISION DE
ENTREGA

MUY MALO

%

MALO

%

W

INDIFERENTE

%

BUENO

%

MUY BUENO

%

TOTAL

POBLACION
ENCUESTADA

(Como calificaria la precision en la
entrega de los productos por parte la

empresa?

(En qué medida ha experimentado
errores o faltantes en los productos

entregados por nuestra empresa?

(Considera que la empresa se esfuerza
en evitar errores o faltantes en los

pedidos?

(Qué tan satisfecho se siente con la
exactitud en la cantidad de productos
entregados por parte de nuestra

empresa mayorista?

(Cuanto confia en que los productos
entregados por nuestra empresa seran
los correctos, sin errores de referencia

o caracteristicas?

(En qué medida ha tenido que hacer
devoluciones o solicitar reemplazos de
productos debido a errores en la

entrega de nuestra empresa?

(Como evaluaria la calidad del
embalaje y la proteccion de los
productos durante la entrega por parte

de nuestra empresa?

(Considera que la empresa brinda un
proceso eficiente para la resolucion de

problemas relacionados con errores o

faltantes en los pedidos entregados?

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

10%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

20

31

W

65%

0%

0%

0%

100%

6%

10%

0%

31

31

31

31

29

28

31

26%

100%

100%

100%

100%

94%

90%

100%

100%

100%

100%

100%

200%

100%

100%

100%

31

31

31

31

31

31

31

31
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Figura 10

Precision de entrega

PRECISION DE ENTREGA
e=g==MUY MALO MALO  «==@==INDIFERENTE e=@ueBUENQO e=@==MUY BUENO
65%
. Entrega de productds 26%
100% 100% 10%
Proceso eficiente para la 80%

Fxperiencia de errores o faltante

100%

resolucion de problemas
60%

90%

Esfuerzo para evitar errores o
faltantes

100%

Calidad del embalaje y
proteccion de productos

94%

[Exactitud en la calidad de
productos

Devoluciones o reemplazos de
productos

Al 0,
Confianzan las productos 100%

100, —<ntre gados 100,

Nota: Maria Jose Valarezo

De acuerdo con la data obtenida en la precision en la entrega de productos el 65% de los
encuestados considera bueno, un 26% estd muy bueno y el 10% expresé estar indiferente. En
cuanto a la experiencia de errores o faltantes la totalidad de los encuestados es el 100%.

En esfuerzos para evitar errores o faltantes el 100% considera muy bueno. En exactitud en
la cantidad de productos el 100% estan indiferentes. La confianza en los productos entregados el
100% considera muy bueno. En devoluciones o reemplazos de productos el 94% considera muy
bueno, el 6% no ha tenido que realizar devoluciones. La calidad del embalaje y proteccion de los
productos el 90% es muy bueno, el 10% lo considera bueno. En el proceso eficiente para la

resolucion de problemas el 100% considera muy bueno.

Segun los datos recopilados sobre la precision en la entrega de productos, la mayoria de
los encuestados califica como bueno dicho servicio, mientras que una parte significativa lo
encuentra muy bueno y otra minoritaria se muestra indiferente. En relacion a la experiencia de
errores o faltantes, todos los encuestados la han experimentado. Los esfuerzos para prevenir estos

problemas son altamente valorados por todos. En cuanto a la exactitud en la cantidad de productos,
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hay indiferencia general. La confianza en los productos entregados es uniformemente alta. En lo
concerniente a devoluciones o reemplazos, la mayoria las considera muy buenas, aunque un
pequetio porcentaje no ha tenido que hacerlas. En términos de calidad del embalaje y proteccion,
la mayoria evaltia positivamente, con una minoria que lo encuentra bueno. La mayoria de los
encuestados no ha tenido la necesidad de realizar devoluciones ni solicitar reemplazos debido a

errores en las entregas, lo cual sefiala un nivel satisfactorio de precision en general.
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Tabla 14
Calidad de servicio

Escala

CALIDAD DE
SERVICIO

—_

INSATISFECHO

%

POCO
SATISFECHO

%

W

INDIFERENTE

%

~

SATISFECHO

%

MUY
SATISFECHO

%

TOTAL

POBLACION
ENCUESTADA

(Como calificaria la precision y
exactitud de los pedidos

entregados por nuestra empresa?

En cuanto a la calidad del
embalaje y proteccion de los
productos durante el transporte,
(cual es su nivel de satisfaccion

con la empresa?

(Qué tan eficiente considera que
es el proceso de entrega en
términos de la velocidad de

descarga y desempaquetado de
los productos en su

establecimiento?

(Cual es su percepcion acerca de
la comunicacion y claridad en la

informacién proporcionada por la
empresa respecto a las entregas

programadas?

(Qué tan bien considera que se
atienden sus solicitudes
especiales relacionadas con las
entregas de productos por parte

de laempresa?

En términos de la cortesia y
amabilidad de nuestro personal
durante las entregas, (cOmo
evaluaria el servicio brindado por

la empresa?

(Qué tan dispuesto estaria a
recomendar los servicios de
entrega de la empresa a otros

detallistas?

(=}

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

S

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

W

10%

0%

0%

6%

0%

0%

0%

28

31

31

29

31

31

31

90%

100%

100%

94%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

31

31

31

31

31

31

31
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Figura 11

Calidad de servicio

Calidad de servicio

@ INSATISFECHO POCO SATISFECHO ~ ess@sss INDIFERENTE emmm@uums SATISFECHO emm@ue= MUY SATISFECHO

90%

Precision y exactitud dg/los pedidos 10%
entregadds

100% 100%

Recomendacion de los servicios de
entrega

Calidad del embalaje y proteccion de los
productos

100%
100%

Cortesia y amabilidad de personal Proceso de entrega

100%
100%

. .. . Comunicacion y claridad en la
Atencion a solicitudes especiales!

informacion
6% 94%

Nota: Maria Jose Valarezo

Seglin la encuesta sobre la calidad de servicio, en la precision y exactitud de los pedidos el
90% de los encuestados esta muy satisfecho, el 10% esta satisfecho. En la calidad del embalaje y
proteccion de los productos el 100% de los encuestados esta muy satisfecho. La eficiencia del
proceso de entrega el 100% de los encuestados esta muy satisfecho. En la comunicacion y claridad
de la informacion el 94% de los encuestados estd muy satisfecho, el 6% esta satisfecho. De acuerdo
a la atencion a solicitudes especiales el 100% estd muy satisfecho. En la cortesia y amabilidad del
personal el 100% de los encuestados estd muy satisfecho. Recomendacion de los servicios de

entrega el 100% de los encuestados estaria dispuesto a recomendar los servicios de entrega.

La evaluacion del servicio resalta una alta satisfaccion en varios aspectos. Tanto en la
precision y exactitud de los pedidos como en la calidad del embalaje y proteccion de los productos,
la mayoria muestra una fuerte satisfaccion. La eficiencia del proceso de entrega también recibe
una calificacion positiva unanime. En términos de comunicacion y claridad de la informacion, la
mayoria estd muy satisfecha, con un pequefio porcentaje que se muestra simplemente satisfecho.
En relacion a las solicitudes especiales, todos los encuestados estan muy satisfechos. La cortesia
y amabilidad del personal también generan alta satisfaccion. Ademads, la totalidad de los
encuestados estaria dispuesta a recomendar los servicios de entrega, evidenciando una valoracion

general positiva del servicio.
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Tabla 15

Gestion Logistica

Escala

GESTION
LOGISTICA

—

MUY MALO

%

MALO

%

W

INDIFERENTE

%

BUENO

%

W

MUY BUENO

%

TOTAL

POBLACION
ENCUESTADA

(Como calificaria la eficiencia de la
empresa en la planificacion y programacion
de las entregas de productos a su

establecimiento?

(Qué tan satisfecho se encuentra con la
precision y puntualidad de las entregas de

productos por parte de la empresa?

En cuanto a la gestion de inventario por
parte de la empresa, ;como evaluaria la
disponibilidad y actualizacion de los

productos en stock para sus pedidos?

(Qué tan bien considera que se manejan los
problemas y reclamaciones relacionados
con las entregas de productos por parte de

la empresa?

(Cual es su percepcion acerca de la
capacidad de la empresa para adaptarse a
cambios en la demanda y ajustar las rutas

de entrega de manera efectiva?

En términos de comunicacioén y
seguimiento de las entregas, ;como
evaluaria la transparencia y actualizacién
proporcionada por la empresa durante todo

el proceso?

(Qué tan satisfecho se encuentra con la
capacidad de la empresa para mantener la
integridad y calidad de los productos

durante el transporte y manipulacion?

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

10%

6%

0%

0%

0%

0%

0%

10%

13%

0%

0%

0%

0%

10%

25

25

31

31

31

31

28

81%

81%

100%

100%

100%

100%

90%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

31

31

31

31

31

31

31
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Figura 12

Gestion logistica

GESTION LOGISTICA
=== MUY MALO MALQO === INDIFERENTE em@ums BUENO === MUY BUENO
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programacion
10% 90% 100% 10%
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seguimiento de las@ bGestion de inventario

entregas

100%
100%

Capacidad de la empresh
para adaptarse a cambios®
en la demanda 100%

Aanejo de problemas y
reclamos

Nota: Maria Jose Valarezo

De acuerdo con los resultados obtenidos acerca de la Gestion Logistica en base a la
Eficiencia en la Planificacion y Programacion de Entregas: el 81% de los encuestados considera
que la empresa tiene una gestion "Muy Buena" en la planificacion y programacion de las entregas
de productos. El 10% la califica como "Buena". El 10% esta "Indiferente", Precision y Puntualidad
de las Entregas: el 81% de los encuestados estd "Muy Satisfecho" con la precision y puntualidad
de las entregas de productos por parte de la empresa. El 13% estd "Satisfecho". El 6% esta
"Indiferente", Gestion de Inventario: El 100% de los encuestados evaltia positivamente la
disponibilidad y actualizacion de los productos en stock para sus pedidos. Esto refleja una
percepcion positiva en la gestion del inventario.Manejo de Problemas y Reclamaciones: El 100%
de los encuestados considera que la empresa maneja de manera efectiva los problemas y
reclamaciones relacionados con las entregas de productos. Esto indica un alto nivel de satisfaccion
con la resolucion de problemas, Capacidad para Adaptarse a Cambios en la Demanda: E1 100% de
los encuestados percibe que la empresa tiene la capacidad para adaptarse a cambios en la demanda

y ajustar las rutas de entrega de manera efectiva, Comunicacioén y Seguimiento de las Entregas: El
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100% de los encuestados evalua positivamente la transparencia y actualizacion proporcionada por
la empresa durante todo el proceso de comunicacion y seguimiento de las entregas.Integridad y
Calidad de los Productos durante el Transporte: E1 90% de los encuestados esta "Muy Satisfecho"
con la capacidad de la empresa para mantener la integridad y calidad de los productos durante el

transporte y manipulacion. El 10% esta "Satisfecho".

Los resultados revelan una percepcion altamente positiva de los clientes en relacion con la
gestion logistica de las entregas de productos por parte de la empresa. Los encuestados expresan
una alta satisfaccion en términos de eficiencia en la planificacion y programacion de entregas,
precision y puntualidad, gestion de inventario, manejo de problemas y reclamaciones,
adaptabilidad a cambios en la demanda, comunicacion y seguimiento, asi como la integridad y

calidad de los productos durante el transporte.
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Tabla 16

Costos de distribucion

Escala 1 2 3 4 5
4
e
9] <) ]
=) = o
= = g & 9 g z 5
= S & z 5 & S <
2 & Z 5 = % CA
2 4 = E N g o= e N E = £ X7
a g < ) 2] < o = 5
25} < n ) = »n = 2 5
A o o g S > g z
o Z 1 & » ) &3]
2 & =
o
@]
En cuanto a los precios de los
productos, ;como calificaria si
son competitivos y justos, 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 31 100% 100% 31
tomando en cuenta los costos de
distribucion de la empresa?
(Cual es su percepcion acerca de
la eficiencia y optimizacion de los
) 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 31 100% 100% 31
costos logisticos por parte de la
empresa?
En términos de transparencia en
la facturacion y desglose de los
costos de distribucion, ;cémo 0 0% 0 0% 1 3% 1 3% 29 94%  100% 31
evaluaria la informacién
proporcionada por la empresa?
En cuanto a la eficiencia y
rapidez de la entrega de productos
en relacion con los costos 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 31 100% 100% 31

incurridos, ;como evaluaria el

desempefio de la empresa?
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Figura 13
Costo de distribucion

Costos de distribucion

el INSATISFECHO POCO SATISFECHQ el INDIFERENTE el SATISFECHO sl MUY SATISFECHO
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100%
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Nota: Maria Jose Valarezo

Segun la gréfica acerca de los Costos de distribucion detalla que los Precios Competitivos
y Justos en Consideracion de Costos de Distribucion: La totalidad de los encuestados (100%) esta
"Muy Satisfecha" en cuanto a si los precios de los productos son competitivos y justos, tomando
en cuenta los costos de distribucion de la empresa. Esto sugiere que los clientes perciben que los
precios estan alineados con la calidad del servicio de distribucion.Eficiencia y Optimizacion de los
Costos Logisticos: La totalidad de los encuestados (100%) no expresé insatisfaccion ni poca
satisfaccion en relacion con la eficiencia y optimizacion de los costos logisticos. Esto indica una
percepcion positiva en la eficiencia de los costos logisticos por parte de la empresa.Transparencia
en la Facturacion y Desglose de Costos de Distribucion: El 94% de los encuestados considera que
la informacion proporcionada por la empresa en términos de transparencia en la facturacion y
desglose de los costos de distribucion es "Muy Satisfactoria". El 3% la califica como
"Satisfactoria". El 3% estd "Indiferente".Eficiencia y Rapidez de la Entrega en Relacion con los
Costos: La totalidad de los encuestados (100%) esta "Muy Satisfecha" con la eficiencia y rapidez
de la entrega de productos en relaciéon con los costos incurridos. Esto indica una percepcion

positiva en la relacion entre la calidad del servicio y el costo asociado.
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El andlisis de la grafica de Costos de Distribucion revela percepciones positivas en
multiples aspectos. En cuanto a Precios Competitivos y Justos, todos los encuestados muestran
alta satisfaccion, sugiriendo una percepcion de alineacion entre los precios y los costos de
distribucion. La Eficiencia y Optimizacion de los Costos Logisticos también recibe calificaciones
positivas unadnimes, indicando una eficaz gestion de costos. En Transparencia en la Facturacion,
la mayoria considera la informacion proporcionada muy satisfactoria, demostrando claridad en los
desgloses. Ademas, la Eficiencia y Rapidez de la Entrega en relacion con los costos es altamente

valorada, destacando una percepcion positiva de la relacion entre calidad del servicio y costo.

73



Tabla 17

Tecnologia y sistemas de Informacion

Escala

TECNOLOGIA Y
SISTEMAS DE
INFORMACION

MUY MALO

%

MALO

%

w

INDIFERENTE

%

BUENO

%

W

MUY BUENO

%

TOTAL

POBLACION
ENCUESTADA

({Qué tan satisfecho se encuentra con la plataforma en
linea o sistema de pedidos utilizado por la empresa

para gestionar sus solicitudes de productos?

En cuanto a la disponibilidad y actualizacion de la
informacion de inventario en tiempo real, ;cémo
calificaria la eficacia de los sistemas de informacion

proporcionados por la empresa?

(Qué tan satisfecho se encuentra con la capacidad de
los sistemas de seguimiento y rastreo de la empresa,
que le permiten conocer el estado de sus pedidos en

tiempo real?

En términos de automatizacion de procesos, ;como
evaluaria la eficiencia de los sistemas de informacion
de la empresa en la agilizacion de la gestion de

pedidos y entregas?

(Qué tan satisfecho se encuentra con la claridad y
precision de los documentos generados por los
sistemas de informacion de la empresa, como facturas

y comprobantes de entrega?

(Qué tan satisfecho se encuentra con el nivel de
seguridad y proteccion de la informacion en los
sistemas utilizados por la empresa para la gestion de

las entregas de productos?

En cuanto a la accesibilidad y facilidad de uso de los
sistemas de informacion proporcionados por la
empresa mayorista, ;,como calificaria la experiencia
general de interactuar con dichas herramientas

tecnoldgicas?

28

30

29

29

29

28

90%

97%

26%

94%

94%

94%

90%

23

6%

3%

74%

6%

6%

6%

6%

3%

0%

0%

0%

0%

0%

3%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

31

31

31

31

31

31

31
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Figura 14

Tecnologia y sistemas de informacion

TECNOLOGIA Y SISTEMAS DE INFORMACION

et MUY MALO MALQO et [NDIFERENTE eosfums BUENO === MUY BUENO

6% Plataforma en linea o sistema
de pedidos 90%
100% '

90%
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Accesibilidad y facilidad de
uso de los sistemas de
informacién

Disponibilidad y
actualizacién de la
informacién de inventario

Q704
0,
o2 3%
Q49/

Capacidad de los sistemas de
seguimiento y rastreo

Nivel de seguridad y
proteccion de la informacién
6%
26%

4%

Claridad y precision de los L,
Automatizacién de procesos
documentos

6% 94%

Nota: Maria Jose Valarezo

En base a la Tecnologia y Sistemas de Informacion los encuestados determian que en la
Plataforma en Linea o Sistema de Pedidos: El 96% de los encuestados calificaron la satisfaccion
con la plataforma en linea como "Muy Malo". El 6% la calificaron como "Muy malo", el 3%
Indiferente. No hubo calificaciones de "Bueno" ni "Muy Bueno".Disponibilidad y Actualizacion
de Informacion de Inventario: El1 97% de los encuestados calificaron la falta de satisfaccion con la
eficacia de los sistemas de informacion en disponibilidad y actualizacion de inventario como "Muy
malo". El 3% la calificaron como "Malo".Capacidad de Sistemas de Seguimiento y Rastreo:EIl
26% de los encuestados calificaron la falta satisfaccion con la capacidad de seguimiento y rastreo
como "Muy Malo". El 74% la calificaron como "Malo".Automatizacion de Procesos: El 94% de
los encuestados calificaron la eficiencia de la automatizacion de procesos como "Muy malo". El
6% la calificaron como "Malo".Claridad y Precisiéon de Documentos Generados:El 94% de los

encuestados calificaron la claridad y precision de los documentos generados como "Muy Malo".
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El 6% la calificaron como "Malo".Seguridad y Proteccion de la Informacion: El 94% de los
encuestados calificaron la seguridad y proteccion de la informacion como "Muy Malo". El 6% la
calificaron como "Malo".Accesibilidad y Facilidad de Uso de Sistemas de Informacion: El 90%
de los encuestados calificaron la experiencia de interactuar con las herramientas tecnologicas como

"Muy Malo". El 6% la calificaron como "Malo". El 3% la calificaron como "Indiferente".

El andlisis de la Tecnologia y Sistemas de Informacion refleja insatisfacciones en diversos
aspectos. En cuanto a la Plataforma en Linea o Sistema de Pedidos, la mayoria de los encuestados
la califican como muy malo, con muy pocas respuestas de satisfaccion. La Disponibilidad y
Actualizacion de Informacion de Inventario también recibe calificaciones negativas
predominantemente, indicando una falta de eficacia en los sistemas. En relacion a la Capacidad de
Sistemas de Seguimiento y Rastreo, una minoria considera esta capacidad satisfactoria. La
Automatizacion de Procesos obtiene mayoritariamente calificaciones negativas, asi como la
Claridad y Precision de Documentos Generados y la Seguridad y Proteccion de la Informacion. La
Accesibilidad y Facilidad de Uso de Sistemas de Informacion resulta insatisfactoria en su mayoria,
con una pequefia proporcion de indiferencia. Estos resultados sehalan areas de mejora necesarias

en el uso de tecnologia y sistemas.
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Tabla 18
Flexibilidad y adaptabilidad

Escala

FLEXIBILIDAD Y
ADAPTABILIDAD

—_

INSATISFECHO

%

N

POCO SATISFECHO

%

w

INDIFERENTE

%

EN

SATISFECHO

%

w

MUY SATISFECHO

%

TOTAL

POBLACION
ENCUESTADA

(Qué tan satisfecho se encuentra con la capacidad
de la empresa para ajustar rapidamente las fechas
de entrega en funcion de cambios en la demanda o

necesidades especificas?

En términos de variedad de opciones de entrega,
(como calificaria la flexibilidad que ofrece la
empresa para adaptarse a sus horarios y

preferencias de recepcion de productos?

(Cual es su percepcion acerca de la capacidad de
la empresa para proporcionar soluciones
personalizadas o paquetes a medida que se ajusten

a sus necesidades especificas?

(Qué tan satisfecho se encuentra con la agilidad de
la empresa para gestionar cambios en los pedidos,
como agregar o quitar productos antes de la

entrega?

En cuanto a la capacidad de la empresa para
responder ante situaciones imprevistas o
emergencias, como evaluaria su rapidez y
eficiencia en la adaptacion a dichas

circunstancias?

(Qué tan satisfecho se encuentra con la
disponibilidad de opciones de envio y entrega,
como servicios exprés o entregas en dias
especificos, que ofrece la empresa para satisfacer

sus requerimientos?

En términos de flexibilidad en la cantidad minima
de pedido, ;como calificaria la posibilidad de
realizar pedidos mas pequefios o mas grandes

seguin sus necesidades, proporcionada por la

empresa’?

(Qué tan satisfecho se encuentra con la capacidad
de la empresa para adaptar los métodos de pago o
términos comerciales en funcion de sus

requerimientos o capacidad financiera?

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

(=}

0%

0%

0%

0%

0%

16%

0%

0%

19%

6%

0%

0%

0%

13%

0%

0%

0%

19%

0%

13%

10%

16%

0%

0%

23

31

27

28

17

31

31

81%

74%

100%

87%

90%

55%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

31

31

31

31

31

31

31

31
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Figura 15

Flexibilidad y adaptabilidad
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13% 90% 13%

0,
0 Respandeucssa aree situaciones 87%
10% imprevistas o emergencias

Nota: Maria Jose Valarezo

El andlisis de la tabla revela una alta satisfaccion en términos de Flexibilidad y

Adaptabilidad de la empresa en varias areas. En la capacidad de ajustar fechas de entrega, un 81%

estd Muy Satisfecho y el 19% se muestra Indiferente. La Flexibilidad para adaptarse a horarios y

preferencias de recepcion de productos obtiene un 74% de Muy Satisfecho y un 6% de Indiferente.

La Capacidad para proporcionar soluciones personalizadas tiene un 100% de satisfaccion. La

Agilidad para gestionar cambios en pedidos recibe un 87% de Muy Satisfecho y un 13% de

Satisfecho. Ante situaciones imprevistas, el 90% estd Muy Satisfecho y el 10% Satisfecho. En

disponibilidad de opciones de envio y entrega, un 55% esta Satisfecho y un 45% se muestra

Indiferente. La posibilidad de realizar pedidos mds pequefios o mas grandes, asi como la

adaptacion de métodos de pago o términos comerciales, tienen un 100% de satisfaccion. Estos
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resultados reflejan una notable aprobacion en cuanto a la flexibilidad y adaptabilidad de la empresa

en diversas areas de interaccion con los clientes.

El analisis de la tabla muestra una satisfaccion generalizada en términos de Flexibilidad y
Adaptabilidad de la empresa en distintas areas. En lo que respecta a la capacidad de ajustar fechas
de entrega y adaptarse a horarios y preferencias de recepcion de productos, la mayoria se muestra
Muy Satisfecha, aunque en el segundo caso, existe una proporcion Indiferente. La Capacidad para
proporcionar soluciones personalizadas registra una satisfaccion completa. La agilidad en la
gestion de cambios en pedidos y la respuesta ante situaciones imprevistas obtiene altos niveles de
satisfaccion, con minorias Satisfechas. En disponibilidad de opciones de envio y entrega, la
satisfaccion es mixta. La posibilidad de pedidos personalizados, adaptacion de métodos de pago y
términos comerciales, reflejan plena satisfaccion. Estos resultados apuntan a una percepcion
positiva en la capacidad de la empresa para ser flexible y adaptarse a diversas necesidades y

circunstancias de los clientes.

A partir de los resultados obtenidos en la investigacion, se plantea un cuadro de correlacion

que resuma los resultados:

Tabla 19
Correlacion de resultados de encuesta a detallistas

Aspecto Resultado

- 13% de los encuestados compra de manera ocasional, mientras que el 87% compra siempre.
Gustos y - Indica una fuerte fidelidad de los clientes y un alto nivel de satisfaccion con los productos o servicios ofrecidos por la empresa.
preferencias - Oportunidad para atraer a los clientes ocasionales y convertirlos en clientes mas regulares a través de promociones, ofertas

especiales o programas de fidelizacion.

- Harinas: 65% compran siempre, 26% casi siempre, 10% ocasionalmente.
- Aceites: 71% compran siempre, 26% casi siempre, 3% ocasionalmente.
- Viveres: 100% compran siempre.

Frecuencia de )
- Productos de Aseo: 100% compran siempre.

compra ) o )
- Productos de Panaderia: 74% compran siempre, 13% casi siempre, 13% ocasionalmente.
- Productos de Belleza: 65% compran siempre, 16% ocasionalmente, 13% casi siempre.
- Patrones contrastantes en distintas categorias de productos.

ld - Alta satisfaccion en la mayoria de los aspectos evaluados en relacion con la distribucion de productos de la empresa.
Nivel de

- Consistente satisfaccion sugiere que la empresa esta cumpliendo o superando las expectativas de los clientes en estos aspectos

satisfaccion

cruciales.
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Aspecto Resultado
- Importancia de investigar y comprender los factores que podrian estar influyendo en la falta de puntualidad en los pedidos.

- Indiferencia predominante en areas cruciales como la puntualidad en la entrega de productos, la eficiencia en los procesos

logisticos, la gestion y seguimiento de pedidos, la precision en los envios, el seguimiento eficiente de pedidos y la capacitacion

Eficiencia ) )
) del personal para resolver inconvenientes.
operativa o . . - .
- Segmento significativo de encuestados percibe positivamente estos aspectos del servicio.
- Necesidad de implementar medidas para mejorar la eficiencia operativa y la satisfaccion de los clientes.
Precision de - Mayoritariamente calificado como bueno y muy bueno, con una minoria que se muestra indiferente.
entrega - Nivel satisfactorio de precision en general.
- Alta satisfaccion en varios aspectos, como la precision y exactitud de los pedidos, la calidad del embalaje y proteccion de los
productos, la eficiencia del proceso de entrega, la comunicacion y claridad de la informacion, la atencion a solicitudes
Calidad de
o especiales y la cortesia y amabilidad del personal.
servicio

- Totalidad de los encuestados estaria dispuesto a recomendar los servicios de entrega, evidenciando una valoracion general

positiva del servicio.

- Percepcion altamente positiva de los clientes en relacion con la gestion logistica de las entregas de productos por parte de la
empresa.

Gestion logistica — Alta satisfaccion en eficiencia en la planificacion y programacion de entregas, precision y puntualidad, gestion de inventario,
manejo de problemas y reclamaciones, adaptabilidad a cambios en la demanda, comunicacién y seguimiento, asi como la

integridad y calidad de los productos durante el transporte.

- Percepcion positiva en multiples aspectos, como precios competitivos y justos, eficiencia y optimizacion de los costos

Costos de
o logisticos, transparencia en la facturacion y desglose de costos de distribucion, eficiencia y rapidez de la entrega en relacion
distribucién ) )
con los costos incurridos.
- Insatisfacciones en diversos aspectos, como la plataforma en linea o sistema de pedidos, la disponibilidad y actualizacion de
Tecnologia y informacién de inventario, la capacidad de sistemas de seguimiento y rastreo, la automatizacioén de procesos, la claridad y
sistemas precision de documentos generados, la seguridad y proteccion de la informacion, y la accesibilidad y facilidad de uso de
sistemas de informacion.
- Satisfaccion generalizada en términos de flexibilidad y adaptabilidad de la empresa en distintas areas, como la capacidad de
Flexibilidad y ajustar fechas de entrega, adaptarse a horarios y preferencias de recepcion de productos, proporcionar soluciones

adaptabilidad  personalizadas, gestionar cambios en pedidos y responder ante situaciones imprevistas, disponibilidad de opciones de envio y

entrega, realizar pedidos personalizados, adaptar métodos de pago y términos comerciales.

Nota: Este cuadro de correlacion resume los resultados de la investigacion en cuanto a
gustos y preferencias de los clientes, frecuencia de compra, nivel de satisfaccion, eficiencia
operativa, precision de entrega, calidad de servicio, gestion logistica, costos de distribucion,
tecnologia y sistemas, asi como flexibilidad y adaptabilidad de la empresa.

6.5.1. Resultados de encuesta a detallistas dando cumplimiento de objetivos

Cuadro de resultados basado en el cumplimiento de los objetivos de diagndstico de los

procesos de distribucion, evaluacion de la eficiencia de los canales de distribucion y disefio de

estrategias para la optimizacion de procesos y la mejora de la experiencia del cliente:
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Tabla 20

Resultados de encuesta a detallistas dando cumplimiento de objetivos

Aspecto

Diagnostico de procesos de distribucion

Evaluacion de la eficiencia de los canales de

distribucion

Disefio de estrategias para la optimizacion de

procesos y mejora de la experiencia del cliente

Resultado

- La empresa cuenta con una fuerte fidelidad de clientes y un alto nivel de satisfaccion (87%
siempre compra).
- Se identifico la oportunidad de atraer a clientes ocasionales mediante promociones u

ofertas especiales.

- Existen patrones contrastantes en distintas categorias de productos en términos de

frecuencia de compra, lo que sugiere la necesidad de segmentar estrategias de distribucion.

- A pesar de la alta satisfaccion general, se identifico una disonancia en la puntualidad en las
entregas, lo que indica la necesidad de mejorar la eficiencia operativa.

- Se requiere implementar medidas para mejorar la eficiencia operativa y la satisfaccion del
cliente.

- La tecnologia y los sistemas de informacion deben mejorarse, especialmente en la

plataforma en linea y la disponibilidad de informacion de inventario.

Nota: El presente cuadro resume los principales resultados encontrados en la investigacion

y sugiere acciones especificas que la empresa puede tomar para mejorar sus procesos de

distribucion y la experiencia del cliente.
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6.6. Resultados empleados

Tabla 21
Calidad de servicio empleados

Escala

CALIDAD DEL
SERVICIO

MUY MALO

%

MALO

%

INDIFERENTE

%

BUENO

%
MUY BUENO

%

TOTAL

POBLACION

ENCUESTADA

NIVEL DE CONOCIENTO DE PRODUCTOS

En cuanto a la capacidad para resolver dudas y brindar
informacion precisa a los clientes, jcomo evaluaria su nivel

de conocimiento?

(Qué tan satisfecho se encuentra con la amplitud del
conocimiento de los empleados en relacion con las politicas

y procedimientos de la empresa?

En términos de familiaridad de los empleados con las
ultimas actualizaciones de productos y servicios ofrecidos,

(,como calificaria su nivel de conocimiento?

(Qué tan satisfecho se encuentra con su capacidad para
identificar y atender las necesidades especificas de los

clientes de manera informada?

En cuanto al conocimiento de los empleados sobre los
procesos de entrega y logistica de la empresa, ;como

evaluaria su nivel de comprensioén?

({Qué tan satisfecho se encuentra con su nivel de
conocimiento de los empleados acerca de las politicas de

garantia y devolucion de productos de la empresa?

En términos de conocimiento sobre las promociones y

ofertas especiales vigentes, ;como calificaria el nivel de

informacion proporcionado por los empleados a los clientes?

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

8

22%

0%

0%

8%

0%

8%

0%

8%

25

21

35

29

35

31

67% 4

36% 23

69% 11

58% 12

97% 1

81% 4

97% 1

86% 2

11%

64%

31%

33%

3%

11%

3%

6%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

100%

(93]
(o))

36

36

36

36

36

36

36
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Figura 15
Calidad de Servicio

CALIDAD DE SERVICIO
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Nota: Maria Jose Valarezo

Los resultados de la evaluacion de la calidad del servicio indican una percepcion
mayoritariamente positiva por parte de los clientes. En cuanto al nivel de conocimiento de
productos, el 67% lo calificé como "Bueno" y el 11% como "Muy Bueno", sin calificaciones
negativas. La capacidad para resolver dudas y brindar informacion precisa fue considerada
"Bueno" por el 36% y "Muy Bueno" por el 64% de los encuestados. La amplitud del conocimiento
sobre politicas y procedimientos obtuvo calificaciones de "Bueno" por el 69% y "Muy Bueno" por
el 31% de los clientes. La familiaridad con las ultimas actualizaciones de productos y servicios fue
calificada como "Bueno" por el 58% y "Muy Bueno" por el 33%. En general, los clientes
expresaron altos niveles de satisfaccion con la capacidad de los empleados para identificar y
atender sus necesidades especificas, asi como con su conocimiento sobre los procesos de entrega,
logistica, politicas de garantia, devolucion de productos, y promociones y ofertas especiales, todos

calificados mayoritariamente como "Bueno" o "Muy Bueno".
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Los empleados muestran un buen nivel de conocimiento en la mayoria de los aspectos
evaluados, lo que sugiere que la empresa ha invertido en la capacitacion y formacion de su
personal. La alta calificacion en la identificacion y atencién de necesidades especificas de los
clientes indica que los empleados estan bien preparados para ofrecer un servicio personalizado y
de calidad. Ademas, la familiaridad con los procesos de entrega y logistica, asi como con las
politicas de garantia y devolucion de productos, muestra que los empleados estan bien informados
sobre las operaciones de la empresa. Sin embargo, la baja calificacion en la familiaridad con las
ultimas actualizaciones de productos y servicios sugiere que puede haber una falta de

comunicacion interna en la empresa.
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Tabla 22

Sostenibilidad y responsabilidad social empleados

Escala

SOSTENIBILIDAD Y
RESPONSABILIDAD
SOCIAL

—_

INSATISFECHO

%

N

POCO SATISFECHO

%

w

INDIFERENTE

%

SATISFECHO

%

W

MUY SATISFECHO

%

TOTAL

POBLACION
ENCUESTADA

(Como calificaria su nivel de conocimiento sobre las
practicas sostenibles implementadas por la empresa

en su operacion?

En cuanto a la responsabilidad social de la empresa,
(,como evaluaria su nivel de comprension de los
empleados sobre las iniciativas y proyectos sociales

en los que participa la empresa?

(Qué tan satisfecho se encuentra con su nivel de
conocimiento sobre el impacto ambiental de los

productos y servicios ofrecidos por la empresa?

(Qué tan satisfecho se encuentra con su nivel de
conocimiento sobre las politicas de compra
responsable y el uso de materiales sostenibles en los

productos de la empresa?

(Qué tan satisfecho se encuentra con su nivel de
conocimiento acerca de las iniciativas de reciclaje y

gestion de residuos llevadas a cabo por la empresa?

0%

0%

0%

0%

0%

(=}

0%

0%

0%

0%

0%

11%

0%

3%

3%

3%

36

34

32

86%

100%

19%

94%

89%

28

3%

0%

78%

3%

8%

100%

100%

100%

100%

100%

36

36

36

36

36
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Figura 16
Sostenibilidad y responsabilidad social empleados
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reciclaje.
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Condeimiento sobre impacto ambiental.

Conocimiento sobre politicas de compra
responsable.

Nota: Maria Jose Valarezo

Los resultados de la evaluacion de sostenibilidad y responsabilidad social muestran una
percepcion mayoritariamente positiva por parte de los clientes. En cuanto al conocimiento sobre
las practicas sostenibles implementadas por la empresa, el 86% se siente "Satisfecho" y el 3%
"Muy Satisfecho". Respecto a la comprension de los empleados sobre las iniciativas sociales de la
empresa, el 100% se considera "Satisfecho". En relacion con el impacto ambiental de los productos
y servicios, el 78% estd "Muy Satisfecho". Sobre las politicas de compra responsable y uso de
materiales sostenibles, el 94% esta "Satisfecho". En cuanto a las iniciativas de reciclaje y gestion

de residuos, el 89% esta "Satisfecho" y el 8% "Muy Satisfecho".

Los resultados muestran una percepcion mayoritariamente positiva por parte de los clientes
en relacion con la sostenibilidad y responsabilidad social de la empresa. La mayoria de los clientes
se sienten satisfechos o muy satisfechos con las practicas sostenibles implementadas, las iniciativas
sociales, el impacto ambiental de los productos y servicios, las politicas de compra responsable y

uso de materiales sostenibles, asi como las iniciativas de reciclaje y gestion de residuos. Estos
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resultados sugieren que la empresa ha logrado comunicar eficazmente sus esfuerzos en

sostenibilidad y responsabilidad social, lo que ha generado una percepcion positiva entre sus

clientes. Esto puede ser beneficioso para la imagen de la empresa y su relacion con los clientes, ya

que cada vez mas consumidores valoran las practicas sostenibles y socialmente responsables en

las empresas.

Tabla 23
Posicionamiento en producto
Escala 1 2 3 4 5
e
o
4 E o} = e z 5
= © = 4 o Z O c <
= 2 < o & > S 2 0B
< 8 S o2 02 02 2 o2 B = B = £ 29
z O o < o m o 5 o m o ) 5 m
S = 2 2 ® 2 Sz
z Aa & = ~ @
o
&
(Qué tan bien informados se encuentran los empleados sobre
las caracteristicas y ventajas distintivas de los productos o 0 0% 0 0% 0 0% 5 14% 31 86% 100% 36
servicios ofrecidos por la empresa?
En cuanto al conocimiento sobre la propuesta de valor de los
productos o servicios, ¢como calificaria su nivel de
) . . 0 0% 0 0% 0 0% 9 25% 27 75% 100% 36
comprension de los empleados en relacion con las necesidades
de los clientes detallistas?
(Qué tan satisfecho se encuentra con su nivel de conocimiento
sobre la posicion competitiva de los productos o servicios de
) 0 0% 0 0% 0 0% 4 11% 32 89% 100% 36
la empresa en comparacion con otros proveedores del
mercado?
En términos de la capacidad de los empleados para comunicar
eficazmente las caracteristicas tinicas de los productos o
o . o 0 0% 0 0% 0 0% 4 11% 32 89% 100% 36
servicios, ;como evaluaria su nivel de conocimiento sobre el
posicionamiento de la empresa?
(Qué tan satisfecho se encuentra con su nivel de conocimiento
sobre el publico objetivo al que van dirigidos los productos o 0 0% 0 0% 0 0% 15 42% 21 58% 100% 36

servicios de la empresa?
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Figura 17
Posicionamiento del producto

Posicionamiento de producto

=@ MUY MALO MALO INDIFERENTE  em@w=BUENO  e=@==MUY BUENO

Empleados informados sobre

productos. 86%

8% 14%

Conocimiento publico objetivo
productos.

Comprension empleados sobre
necesidades clientes.

75%
11%

89%

Satisfaccion conocimiento
competitivo productos.

Capacidad comunicativa
empleados sobre productos.

11%
89%

Nota: Maria Jose Valarezo

Los resultados del posicionamiento de producto revelan una percepcion mayoritariamente positiva
por parte de los clientes. En cuanto al conocimiento sobre las caracteristicas y ventajas distintivas
de los productos o servicios, el 86% se considera "Muy Bueno" y el 14% "Bueno". Respecto a la
comprension de la propuesta de valor de los productos o servicios, el 75% estd "Muy Bueno" y el
25% "Bueno". Sobre el conocimiento de la posiciéon competitiva de los productos o servicios, el
89% esta "Muy Bueno" y el 11% "Bueno". En cuanto a la capacidad de comunicar eficazmente
las caracteristicas unicas de los productos o servicios, el 89% estd "Muy Bueno" y el 11% "Bueno".

Sobre el conocimiento del publico objetivo, el 58% estd "Muy Bueno" y el 42% "Bueno".

Los resultados del posicionamiento de producto indican una percepcion mayoritariamente
positiva por parte de los clientes. La mayoria de los clientes consideran que conocen bien las
caracteristicas y ventajas distintivas de los productos o servicios, comprenden la propuesta de
valor, conocen la posicion competitiva, y perciben que la empresa es capaz de comunicar
eficazmente las caracteristicas Unicas. Ademas, la mayoria tiene un buen conocimiento del publico
objetivo. Estos resultados sugieren que la empresa ha logrado posicionar sus productos o servicios
de manera efectiva en el mercado, lo que puede ser resultado de una estrategia de marketing exitosa

y una comunicacion clara con los clientes.
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Tabla 24
Eficiencia Operativa
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(En qué medida considera que usted comprenden
los procesos y procedimientos clave para llevar a 0% 0 0% 0 0% 2 33% 4 67% 100% 6
cabo las tareas de manera eficiente?
(Hasta qué punto demuestra sus habilidades y
conocimientos adecuados para optimizar la 0% 0 0% 0 0% 2 33% 4 67% 100% 6
productividad en sus labores diarias?
(Qué tan bien informado esta sobre la
identificacion y eliminacion de ineficiencias en 0% 0 0% 0 0% 1 17% 5 83% 100% 6
sus procesos de trabajo?
En términos de la utilizacion efectiva de
herramientas y tecnologias para agilizar las
) o ) ) 0% 0 0% 0 0% 4 67% 2 33% 100% 6
operaciones administrativas, jcomo calificaria su
nivel de conocimiento del personal?
(Qué tan bien los empleados del departamento
administrativo colaboran entre si para mejorar la
0% 0 0% 0 0% 1 17% 5 83% 100% 6

eficiencia operativa y resolver problemas de

manera mas efectiva?

90



Figura 18
Eficiencia Operativa

Eiciencia operativa

@=@==TOTALMENTE EN DES ACUERDO DES ACUERDO INDIFERENTE ess@=== DE ACUERDO e==@e= MUY DE ACUERDO

Comprenden procesos clave
eficientemente.

67%

83% 33%

Colaboracion eficiente departamento
administrativo.

Habilidades optimizan productividad
diaria.

67%

67%

Informado sobre ineficiencias
laborales.

Conocimiento efectivo herramientas
administrativas.

83%

Nota: Maria Jose Valarezo

Los resultados de eficiencia operativa muestran una percepcion mayoritariamente positiva
por parte de los encuestados. En cuanto a la comprension de los procesos y procedimientos clave
para la eficiencia, el 67% estd "De Acuerdo" y el 33% "Muy De Acuerdo". En cuanto a la
demostracion de habilidades y conocimientos para optimizar la productividad, el 67% esta "De
Acuerdo" y el 33% "Muy De Acuerdo". Sobre la identificacion y eliminacion de ineficiencias en
los procesos de trabajo, el 83% estd "Muy De Acuerdo" y el 17% "De Acuerdo". En cuanto a la
utilizacion efectiva de herramientas y tecnologias para agilizar las operaciones administrativas, el
67% esta "De Acuerdo" y el 33% "Muy De Acuerdo". Sobre la colaboracion entre los empleados
del departamento administrativo para mejorar la eficiencia operativa, el 83% estd "Muy De

Acuerdo" y el 17% "De Acuerdo".
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Los resultados de eficiencia operativa muestran una percepcion mayoritariamente positiva
por parte de los encuestados. La mayoria de ellos estan de acuerdo o muy de acuerdo en que
comprenden los procesos y procedimientos clave para la eficiencia, demuestran habilidades y
conocimientos para optimizar la productividad, identifican y eliminan ineficiencias en los procesos
de trabajo, utilizan efectivamente herramientas y tecnologias para agilizar las operaciones
administrativas, y colaboran entre ellos para mejorar la eficiencia operativa. Estos resultados
sugieren que la empresa estd bien posicionada en términos de eficiencia y puede estar

implementando précticas efectivas para optimizar sus operaciones.

Tabla 25
Tecnologia y Sistemas de Informacion
Escala 1 2 3 4 5
m
2 3
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(Como calificaria su nivel de conocimiento sobre las
herramientas y sistemas de informacién utilizados en sus 0 0% 0 0% 3 50% 0 0% 3 50% 100% 6

labores diarias?

En cuanto a la capacidad de los empleados para utilizar
eficientemente las tecnologias y sistemas de informacion en la
. o ) 0 0% 0 0% 1 17% 2 33% 3 50% 100% 6
gestion de tareas y procesos administrativos, jcomo evaluaria

su nivel de conocimiento?

(Qué tan satisfecho se encuentra con la familiaridad de los
empleados del departamento administrativo en la
o ) ) ) ) 0 0% 0 0% 0 0% 1 17% 4 67% 83% 6
identificacion y resolucion de problemas técnicos relacionados

con las herramientas y sistemas de informacion?

En términos de la comprension de los empleados sobre la
integracion de diferentes sistemas de informacion para

) o o ) ) . 0 0% 0 0% 0% 2 33% 4 67% 100% 6

mejorar la eficiencia administrativa, ;cémo calificaria su nivel

de conocimiento?

(Qué tan bien informado esta sobre las ultimas actualizaciones
y mejoras tecnologicas implementadas para optimizar sus 0 0% 0 0% 1 17% 3 50% 2 33% 100% 6

tareas y procesos?
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Figura 19

Tecnologia y Sistemas de Informacion

Tecnologia y sistemas de informacion

e MUY MALO MALO === INDIFERENTE e BUENO MUY BUENO
Nivel conocimiento 50%
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50%
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33%
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67% 33%
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T
0%
17%

Informado actualizaciones
tecnologicas optimizar tareas.

0%

sistemas administrativos. esolucion problemas técnicos.

67%

Nota: Maria Jose Valarezo

Los resultados en cuanto a tecnologia y sistemas de informacién muestran una
combinacion de percepciones. En relacion con el nivel de conocimiento sobre las herramientas y
sistemas de informacion utilizados en las labores diarias, el 50% de los encuestados se encuentra
"Indiferente" y el otro 50% "Muy Bueno". Respecto a la capacidad de los empleados para utilizar
eficientemente estas tecnologias, el 50% estd "Bueno" y el 33% "Muy Bueno". En cuanto a la
satisfaccion con la familiaridad de los empleados en la identificacion y resolucion de problemas
técnicos, el 67% estd "Muy Bueno" y el 17% "Bueno". Sobre la comprension de la integracion de
diferentes sistemas de informacion, el 67% esta "Muy Bueno" y el 33% "Bueno". Finalmente, en
cuanto a estar informado sobre las Gltimas actualizaciones tecnolédgicas, el 50% esta "Bueno" y el

33% "Indiferente".

Los resultados sobre tecnologia y sistemas de informacion revelan una variedad de
percepciones. Mientras que algunos empleados se sienten indiferentes acerca de su conocimiento
en herramientas y sistemas de informacion, otros se consideran muy competentes en este aspecto.
En términos de capacidad para utilizar estas tecnologias, existe una distribucion entre niveles de

habilidad "Bueno" y "Muy Bueno". La mayoria de los encuestados se sienten muy satisfechos con
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su capacidad para identificar y resolver problemas técnicos. En cuanto a la comprension de la

integracion de diferentes sistemas de informacion, la mayoria tiene una percepcion positiva. Sin

embargo, en términos de estar informado sobre las tltimas actualizaciones tecnologicas, hay una

division entre aquellos que se sienten bien informados y aquellos que no muestran un alto interés

en este aspecto.

Tabla 26

Nivel de Inventario

Escala

NIVEL DE
INVENTARIO

—_

INSATISFECHO

%

POCO
SATISFECHO

%

W

INDIFERENTE

%

~

SATISFECHO

%

MUY
SATISFECHO

%

TOTAL

POBLACION
ENCUESTADA

(Como calificaria su nivel de
conocimiento sobre los diferentes
métodos utilizados para llevar un

control preciso del nivel de inventario?

En cuanto su capacidad para
identificar y resolver discrepancias o
errores en el registro de inventario,
(como evaluaria su nivel de

conocimiento?

(Qué tan satisfecho se encuentra con la
familiaridad de los empleados del
departamento administrativo en el uso
de herramientas y sistemas de
informacion para mantener un control

efectivo del inventario?

En términos del conocimiento de los
empleados sobre las politicas y
procedimientos establecidos para el
manejo y actualizacion del inventario,
(,como calificaria su nivel de

comprension?

(Qué tan bien informados estan los
empleados del departamento
administrativo sobre la importancia de
mantener un nivel de inventario
optimo para garantizar un adecuado

abastecimiento de productos?

(=}

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

33%

33%

17%

0%

0%

0%

0%

17%

33%

33%

67%

67%

50%

67%

67%

100
%

100
%

83%

100

100
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Figura 17
Nivel de inventario

Nivel de Inventario

INSATISFECHO POCO SATISFECHO e INDIFERENTE e SATISFECHO MUY SATISFECHO

Calificar conocimiento en control inventario.
67%

67%

Informacion empleados importancia nivel
inventario.

0%

67%

Satisfaccion uso herramientas control
inventario.

Conocimiento empleados politica manejo
inventario.

50%

Nota: Maria Jose Valarezo

Los resultados en cuanto al nivel de inventario muestran una tendencia positiva en general.
En relacion con el conocimiento sobre los métodos para llevar un control preciso del nivel de
inventario, el 67% de los encuestados se encuentra "Muy Satisfecho" y el 33% "Indiferente".
Respecto a la capacidad para identificar y resolver discrepancias en el registro de inventario, el
67% esta "Muy Satisfecho" y el 33% "Indiferente". En cuanto a la familiaridad con el uso de
herramientas y sistemas de informacion para el control del inventario, el 50% esta "Satisfecho" y
el 17% "Poco Satisfecho". Sobre el conocimiento de politicas y procedimientos de manejo de
inventario, el 67% esta "Muy Satisfecho" y el 33% "Satisfecho". Finalmente, en relacion con la
importancia de mantener un nivel éptimo de inventario, el 67% esta "Muy Satisfecho" y el 33%

"Satisfecho".

Los resultados en cuanto al nivel de inventario muestran una tendencia positiva en general.
La mayoria de los encuestados se sienten muy satisfechos con su conocimiento sobre métodos para
controlar el inventario y su capacidad para identificar y resolver discrepancias en los registros. En
cuanto al uso de herramientas y sistemas de informacion para el control del inventario, hay una
variedad de percepciones, pero la mayoria se siente satisfecha. La familiaridad con politicas y
procedimientos de manejo de inventario también es alta, con un porcentaje significativo de
encuestados muy satisfechos. En general, los encuestados reconocen la importancia de mantener

un nivel 6ptimo de inventario, con una mayoria muy satisfecha en este aspecto.
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Figura
Canal de Distribucion

18

Escala

CANAL DE DISTRIBUCION

TOTALMENTE EN DES

ACUERDO

%

DES ACUERDO

%

INDIFERENTE

%

DE ACUERDO

%

W

TOTALMENTE DE ACUERDO

%

TOTAL

POBLACION ENCUESTADA

(Como calificaria su nivel de conocimiento sobre
los diferentes canales de distribucion utilizados
por la empresa para llegar a los clientes

detallistas?

En cuanto a su comprension sobre las ventajas y
desventajas de cada canal de distribucion
utilizado por la empresa, ;como evaluaria su

nivel de conocimiento?

(Qué tan satisfecho se encuentra con la
familiaridad de los empleados del departamento
administrativo en el seguimiento y evaluacion del
desempefio de los canales de distribucion para

identificar oportunidades de mejora?

En términos del conocimiento de los empleados
sobre el papel de cada canal de distribucion en el
proceso de entrega de productos a los clientes
detallistas, ;como calificaria su nivel de

comprension?

(Qué tan bien informados estan los empleados
del departamento administrativo sobre las
estrategias de distribucion utilizadas por la

empresa mayorista para satisfacer las necesidades

de los clientes detallistas de manera eficiente?

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

33%
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50%

67%

50%

EN
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100%

100%

100%

100%

100%
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Figura 19
Canal de Distribucion

Canal de distribucion

emm@ues TOTALMENTE EN DES ACUERDO DES ACUERDO INDIFERENTE

@~ DE ACUERDO em@u=s TOTALMENTE DE ACUERDO
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67%

o
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Satisfaccion familiaridad seguimiento
canales distribucion

50%

Nota: Maria Jose Valarezo

Los resultados en cuanto al canal de distribucion muestran una percepcion
mayoritariamente positiva. En relacién con el conocimiento sobre los diferentes canales de
distribucion utilizados por la empresa, el 67% de los encuestados estd "Totalmente de Acuerdo" y
el 33% "De Acuerdo". Respecto a la comprension de las ventajas y desventajas de cada canal, el
50% esta "De Acuerdo" y el 50% "Indiferente". En cuanto a la familiaridad con el seguimiento y
evaluacion del desempefio de los canales, el 50% esta "De Acuerdo" y el 50% "Indiferente". Sobre
el conocimiento del papel de cada canal en el proceso de entrega, el 67% estd "De Acuerdo" y el
33% "Indiferente". Finalmente, en relacion con las estrategias de distribucion utilizadas por la

empresa mayorista, el 50% esta "De Acuerdo" y el 50% "Indiferente".

Los resultados en cuanto al canal de distribucion muestran una percepcion
mayoritariamente positiva. La mayoria de los encuestados estd totalmente de acuerdo con su
conocimiento sobre los diferentes canales de distribucion utilizados por la empresa. Sin embargo,
hay una divisiébn mas equitativa en cuanto a la comprension de las ventajas y desventajas de cada
canal, asi como en la familiaridad con el seguimiento y evaluacion del desempefio de los canales.
En general, los encuestados estan de acuerdo en el papel de cada canal en el proceso de entrega,
pero muestran indiferencia en cuanto a las estrategias de distribucion utilizadas por la empresa

mayorista.
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Figura 20
Flexibilidad y Adaptabilidad
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(Como calificaria su nivel de conocimiento sobre la
importancia de mantener un nivel de inventario flexible 0 0% 0 0% 0 0% 2 33% 4 67% 100% 6
para adaptarse a cambios en la demanda del mercado?
En cuanto a la capacidad de los empleados para ajustar
rapidamente el nivel de inventario en funcion de las
) ) 0 0% 0 0% 0 0% 3 50% 3 50% 100% 6
tendencias de ventas o eventos especiales, ;como
evaluaria su nivel de conocimiento?
(Qué tan satisfecho se encuentra con la familiaridad de
los empleados del departamento administrativo en la
) ) ) ) ) 0 0% 0 0% 0 0% 4 67% 2 33% 100% 6
identificacion de oportunidades para reducir el exceso
de inventario y evitar faltantes en el stock?
En términos de la capacidad de los empleados para
adaptar los métodos de registro y control de inventario
) . ) 0 0% 0 0% 0 0% 2 33% 4 67% 100% 6
segun sea necesario, ,como calificaria su nivel de
conocimiento?
(Qué tan bien informado esta sobre la importancia de
mantener un balance 6ptimo entre el nivel de inventario
) ) 0 0% 0 0% 0 0% 3 50% 3 50% 100% 6
y los costos asociados con su almacenamiento y
gestion?
Figura 21
Flexibilidad y Adaptabilidad
Flexibilidad y Adaptabilidad
e TOTALMENTE EN DES ACUERDO DES ACUERDO
INDIFERENTE DE ACUERDO
e TOTALMENTE DE ACUERDO
50% -Flexibilidad en inventario
50% 7% 33%
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33% 30%
67%
50%
Adaptabilidad en control de inventario Familiaridad con reduccién de inventario

Nota:

67%

Maria Jose Valarezo
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Los resultados en cuanto a la flexibilidad y adaptabilidad muestran una percepcion
mayoritariamente positiva. En relacion con el conocimiento sobre la importancia de mantener un
nivel de inventario flexible, el 67% de los encuestados esta "Totalmente de Acuerdo" y el 33%
"De Acuerdo". Respecto a la capacidad de ajustar rapidamente el nivel de inventario, el 50% esta
"De Acuerdo" y el 50% "Indiferente". En cuanto a la familiaridad con la identificacion de
oportunidades para reducir el exceso de inventario, el 67% esta "De Acuerdo" y el 33%
"Indiferente". Sobre la capacidad de adaptar los métodos de registro y control de inventario, el
67% esta "Totalmente de Acuerdo" y el 33% "De Acuerdo". Finalmente, en relacion con la
importancia de mantener un balance 6ptimo entre el nivel de inventario y los costos asociados, el

50% esta "De Acuerdo" y el 50% "Indiferente".

Los resultados en cuanto a la flexibilidad y adaptabilidad muestran una percepcion
mayoritariamente positiva. La mayoria de los encuestados estd de acuerdo con la importancia de
mantener un nivel de inventario flexible y con la capacidad de ajustar rapidamente dicho nivel.
También muestran acuerdo en la capacidad de adaptar los métodos de registro y control de
inventario. Sin embargo, hay una division mds equitativa en cuanto a la familiaridad con la
identificacion de oportunidades para reducir el exceso de inventario y en la importancia de

mantener un balance 6ptimo entre el nivel de inventario y los costos asociados.
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Figura 22
Promocion y Publicidad
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(Como calificarias su nivel de conocimiento
en la cadena de distribucion sobre las
estrategias de promocion y publicidad 0 0% 0 0% 0 0% 2 33% 4 67% 100%
utilizadas por la empresa para dar a conocer
sus productos o servicios?
En cuanto a la comprension de los empleados
sobre los diferentes canales de promocion
- 0 0% 0 0% 0 0% 3 50% 3 50% 100%
utilizados por la empresa, ;como evaluarias su
nivel de conocimiento?
(Qué tan satisfecho se encuentra con la
familiaridad de los empleados del
departamento administrativo en el analisis de
. 0 0% 0 0% 1 17% 3 50% 2 33% 100%
los resultados de las promociones para
determinar su impacto en la rotacion de
inventario y la rentabilidad?
En términos del conocimiento como mede la
efectividad de las campailas publicitarias y
) ) 0 0% 0 0% 1 17% 4 67% 1 17% 100%
promocionales implementadas, ;como
calificarias su nivel de comprension?
(Qué tan bien informado esta sobre la
importancia de coordinar las estrategias de
promocion con el proceso de distribucion de 0 0% 0 0% 1 17% 1 17% 4 67% 100%

productos para maximizar su impacto en los

clientes detallistas
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Figura 23
Promocion y Publicidad

Promocion y Publicidad
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Nota: Maria Jose Valarezo

Los resultados en cuanto a la promocién y publicidad muestran una percepcion variada. En
relacion con el conocimiento en la cadena de distribucion sobre las estrategias de promocion y
publicidad, el 67% de los encuestados estd "Muy Satisfecho" y el 33% "Satisfecho". Respecto a la
comprension de los empleados sobre los diferentes canales de promocion, el 50% esta "Satisfecho"
y el 50% "Indiferente". En cuanto a la familiaridad con el analisis de los resultados de las
promociones, el 50% estd "Satisfecho" y el 33% "Indiferente". Sobre el conocimiento de como
medir la efectividad de las campanas publicitarias, el 67% esta "Satisfecho" y el 17% "Indiferente".
Finalmente, en relacion con la importancia de coordinar las estrategias de promocién con el

proceso de distribucion, el 67% esta "Satisfecho" y el 17% "Indiferente".

Los resultados en cuanto a la promocion y publicidad muestran una percepcion variada
entre los encuestados. Si bien la mayoria estd satisfecha con el conocimiento en la cadena de
distribucion sobre las estrategias de promocion y publicidad, asi como con la capacidad de medir
la efectividad de las campafias publicitarias, hay una division mas equitativa en cuanto a la
familiaridad con los diferentes canales de promocion y el andlisis de los resultados de las
promociones. Ademads, una parte de los encuestados se muestra indiferente en cuanto a la

importancia de coordinar las estrategias de promocion con el proceso de distribucion.
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Figura 24
Investigacion de Mercado
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TOTAL
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(Como calificarias su nivel de conocimiento sobre la
importancia de la investigacion de mercado para
comprender las necesidades y preferencias de los

clientes detallistas?

En cuanto a la comprension de los empleados sobre las
metodologias de investigacion utilizadas para recopilar
y analizar datos relevantes del mercado, ;cémo

evaluarias su nivel de conocimiento?

({Qué tan satisfecho te encuentras con la familiaridad
de los empleados de la cadena de distribucion en la
interpretacion de los resultados de la investigacion de
mercado para tomar decisiones estratégicas en el

proceso de distribucion de los productos mayoristas?

En términos del conocimiento de los empleados sobre
como utilizar la investigacion de mercado para
identificar oportunidades de mejora en la cadena de
distribucion y aumentar la eficiencia logistica, ;como

calificarias su nivel de comprension?

(Qué tan bien informados esta sobre la importancia de
la investigacion de mercado en la evaluacion de la
satisfaccion del cliente y la identificacion de
tendencias de consumo que impacten en la distribucion

de productos mayoristas?

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

17%

33%

17%

0%
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17%

67%
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67%

50%
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33%
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100%

100%

100%

100%

100%
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Figura 25
Investigacion de Mercado

Investigacion de mercado
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17%

Nota: Maria Jose Valarezo

Los resultados en cuanto a la investigacion de mercado reflejan una percepcion positiva en
general. En relacion con el conocimiento sobre la importancia de la investigacion de mercado, el
67% de los encuestados esta "Muy Satisfecho" y el 33% "Satisfecho". Respecto a la comprension
de las metodologias de investigacion, el 50% estd "Satisfecho" y el 33% "Indiferente". En cuanto
a la familiaridad con la interpretacion de los resultados de la investigacion de mercado, el 67%
estd "Muy Satisfecho" y el 17% "Satisfecho". Sobre el conocimiento de cémo utilizar la
investigacion de mercado para identificar oportunidades de mejora, el 67% esta "Satisfecho" y el
33% "Indiferente". Finalmente, en relacion con la importancia de la investigacion de mercado en

la evaluacion de la satisfaccion del cliente, el 50% esta "Satisfecho" y el 50% "Indiferente".

Los resultados en cuanto a la investigacion de mercado muestran una percepcion
generalmente positiva entre los encuestados. La mayoria se muestra satisfecha con la importancia
y la capacidad de interpretacion de los resultados de la investigacion. Sin embargo, hay una
division mas equitativa en cuanto a la comprension de las metodologias de investigacion y la
utilizacion de la investigacion para identificar oportunidades de mejora. Ademas, una parte de los
encuestados se muestra indiferente en cuanto a la importancia de la investigacion de mercado en

la evaluacion de la satisfaccion del cliente.
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Figura 26
Costos de Distribucion

Escala

COSTOS DE
DISTRIBUCION

—_

MUY MALO

%

MALO

%

W

INDIFERENTE

%

BUENO

%

W

MUY BUENO

%

TOTAL

POBLACION
ENCUESTADA

(Como calificarias su nivel de conocimiento sobre los
diferentes componentes que conforman los costos de

distribucion en la empresa mayorista?

En cuanto a la comprension de los empleados sobre los
factores que influyen en los costos de transporte de los
productos hacia los clientes detallistas, ;como evaluarias

su nivel de conocimiento?

(Qué tan satisfecho te encuentras con la familiaridad de
los empleados del departamento financiero en la
identificacion de oportunidades para optimizar los costos
de almacenamiento y manejo de inventario en la cadena

de distribucion?

En términos del conocimiento de los empleados sobre
como calcular y evaluar los costos de distribucion en
funcién de diferentes rutas o canales de entrega, ;como

calificarias su nivel de comprension?

(Qué tan bien informados estan los empleados del
departamento financiero sobre la importancia de
considerar los costos de distribucion al establecer precios

competitivos para los clientes detallistas?

(Como calificarias el nivel de conocimiento de los
empleados sobre las estrategias de reduccion de costos
de distribucion sin comprometer la calidad del servicio a

los clientes detallistas?

En cuanto a la comprension de los empleados sobre la
importancia de analizar y controlar los gastos asociados
con la logistica de distribucion, jcomo evaluarias su

nivel de conocimiento?

(Qué tan satisfecho te encuentras con la familiaridad de
los empleados del departamento financiero en la
identificacion de oportunidades para mejorar la

eficiencia de los procesos de distribucion y, por ende,

reducir los costos asociados?

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

33%

67%

33%

67%

33%

33%

0%

67%

100%

33%

67%

0%

33%
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33%
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33%
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33%
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0%
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33%
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33%
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100%

100%

100%

100%
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Figura 27
Costos de Distribucion

Costos de distribucion
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Nota: Maria Jose Valarezo

Los resultados relacionados con los costos de distribucion indican una percepcion mixta.
En cuanto al conocimiento sobre los diferentes componentes que conforman los costos de
distribucion, el 67% de los encuestados esta "Indiferente" y el 33% "Muy Bueno". Respecto a la
comprension de los factores que influyen en los costos de transporte, el 33% esta "Malo" y el 100%
"Indiferente" (esto puede ser un error en la tabla, ya que la suma supera el 100%). En relacion con
la familiaridad de los empleados en la identificacién de oportunidades para optimizar los costos
de almacenamiento, el 67% esta "Malo" y el 33% "Indiferente". Sobre el conocimiento de cémo
calcular y evaluar los costos de distribucion, el 33% esta "Malo" y el 67% "Indiferente". En cuanto
a la importancia de considerar los costos de distribucion al establecer precios competitivos, el 67%
estd "Malo" y el 33% "Muy Bueno". En relacion con las estrategias de reduccion de costos de
distribucion, el 33% estd "Malo", el 33% "Indiferente" y el 33% "Bueno". Sobre la importancia de
analizar y controlar los gastos asociados con la logistica de distribucion, el 33% estd "Malo" y el
67% "Bueno". Finalmente, en cuanto a la identificacion de oportunidades para mejorar la
eficiencia de los procesos de distribucion, el 33% esta "Indiferente", el 33% "Bueno" y el 33%

"Malo".
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Los resultados relacionados con los costos de distribucion muestran una variedad de
percepciones entre los encuestados. Mientras que algunos tienen un buen conocimiento sobre los
componentes y la importancia de considerar los costos de distribucion al establecer precios
competitivos, otros muestran una falta de comprension en areas como los factores que influyen en
los costos de transporte y la identificacion de oportunidades para optimizar los costos de
almacenamiento. Ademads, hay una division en cuanto a la percepcion de las estrategias de
reduccion de costos y la importancia de analizar y controlar los gastos asociados con la logistica
de distribucion. Esto sugiere la necesidad de mejorar la capacitacion y la comunicacion en estas

areas para optimizar los costos de distribucion.
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Tabla 27
Fijacion de precio

Escala

FIJACION DE PRECIO

—_

MUY MALO

%

MALO

%

w

INDIFERENTE

%

BUENO

%

W

MUY BUENO

%

TOTAL

POBLACION
ENCUESTADA

(Como calificarias su nivel de conocimiento sobre los
diferentes enfoques y estrategias utilizadas para la

fijacion de precios en una empresa mayorista?

En cuanto a la comprension de los empleados sobre
como analizar los costos de produccion, distribucion y
otros factores relevantes para establecer un precio
competitivo en el mercado, jcomo evaluarias su nivel

de conocimiento?

(Qué tan satisfecho te encuentras con la familiaridad
de los empleados del departamento financiero en la
identificacion de los precios de referencia en el
mercado y la posicién competitiva de la empresa

mayorista?

En términos del conocimiento de los empleados sobre
como adaptar los precios de los productos segun las
fluctuaciones de la demanda y las condiciones del

mercado, ;como calificarias su nivel de comprension?

(Qué tan bien informados estan los empleados del
departamento financiero sobre la importancia de
considerar la percepcion de valor de los clientes

detallistas al fijar los precios de los productos?

(Como calificarias su nivel de conocimiento sobre las
estrategias de descuentos y bonificaciones utilizadas
para incentivar las compras de los clientes detallistas y

mejorar las relaciones comerciales?

En cuanto a la comprension de los empleados sobre
como evaluar el impacto financiero de cambios en los
precios y realizar proyecciones de ventas a diferentes

niveles de precios, ;como evaluarias su nivel de

conocimiento?

({Qué tan satisfecho te encuentras con la familiaridad
de los empleados del departamento financiero en la
identificacion de estrategias de precios que maximicen

los margenes de ganancia y la rentabilidad de la

empresa?

33%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

33%

0%

0%

0%

0%

0%

0%
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33%
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33%
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33%
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67%
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0%

33%

0%

33%

0%

0%

33%

0%

0%
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100%

100%
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100%

100%

0%

100%

100%
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Figura 28
Fijacion de precios

Fijacion de precios
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Nota: Maria Jose Valarezo

Los resultados relacionados con la fijacion de precios muestran que el 33% de los
encuestados tiene un nivel de conocimiento "Muy Malo", otro 33% lo califica como "Malo" y el
restante 33% como "Muy Bueno". En cuanto a la comprension de como analizar los costos para
establecer precios competitivos, el 67% estd "Indiferente" y el 33% "Bueno". Respecto a la
familiaridad en la identificacion de precios de referencia y posicion competitiva, el 67% esta
"Indiferente" y el 33% "Bueno". Sobre el conocimiento para adaptar precios segun fluctuaciones
de la demanda, el 67% estd "Indiferente" y el 33% "Bueno". En relacién con la importancia de
considerar la percepcion de valor de los clientes, el 33% estd "Indiferente" y el 67% "Bueno".
Respecto a las estrategias de descuentos y bonificaciones, el 100% esta "Indiferente". En cuanto a
la comprension de cémo evaluar el impacto financiero de cambios en los precios, el 33% esta
"Indiferente" y el 67% "Bueno". Sobre la familiaridad en la identificacion de estrategias de precios

para maximizar ganancias, el 33% esta "Malo", el 33% "Indiferente" y el 33% "Bueno".

Los resultados relacionados con la fijacion de precios revelan una diversidad de
percepciones entre los encuestados. Mientras que algunos muestran un nivel de conocimiento

positivo, otros tienen una percepcion mas negativa. Existe una tendencia hacia la indiferencia en
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aspectos clave como la comprension de los costos para establecer precios competitivos y la

adaptacion de precios segun la demanda. Esto sugiere la necesidad de mejorar la capacitacion y la

comunicacion en estas areas para garantizar una fijacion de precios efectiva y competitiva.

Tabla 28
Gestion Logistica

Escala

GESTION LOGISTICA

—_

TOTALMENTE EN DES

A ATTENTA

%

DES ACUERDO

%

w

INDIFERENTE

%

DE ACUERDO

%

w

TOTALMENTE DE

AATTEDTNA

%

TOTAL

POBLACION
ENCUESTADA

(Como calificarias tu nivel de conocimiento sobre el
flujo de la cadena de distribucion, desde la recepcion
de los productos hasta la entrega a los clientes

detallistas?

En cuanto a la comprension de los flujos de
transporte y distribucion de productos, ;como

evaluarias tu nivel de conocimiento?

(Qué tan satisfecho te encuentras con tu familiaridad
en el uso de tecnologias y sistemas de informacion
para optimizar la gestion logistica en la cadena de

distribucion?

En términos del conocimiento sobre como coordinar
eficientemente el transporte y la entrega de los
productos a los clientes detallistas, ;como

calificarias tu nivel de comprension?

(Qué tan bien informado estas sobre la importancia
de la sostenibilidad y la responsabilidad social en la

gestion logistica de la empresa?

(Como calificarias tu nivel de conocimiento sobre la
identificacion y resolucion de problemas logisticos

en la cadena de distribucion?

En cuanto a la comprension de los empleados sobre
el seguimiento y control de inventario para
garantizar el abastecimiento oportuno de productos,

(,como evaluarias tu nivel de conocimiento?

(Qué tan satisfecho te encuentras con tu familiaridad
en el uso de indicadores clave de desempeno (KPI)
para evaluar y mejorar la eficiencia de la gestion

logistica?

(=}

0%
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0%

0%
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Figura 29
Gestion Logistica

Gestion logistica
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Nota: Maria Jose Valarezo

Los resultados indican que en cuanto al conocimiento sobre el flujo de la cadena de
distribucion, el 52% estad "Totalmente de Acuerdo" y el 48% "De Acuerdo". En relacion con los
flujos de transporte y distribucion de productos, el 52% estd "Totalmente de Acuerdo" y el 48%
"De Acuerdo". En cuanto a la satisfaccion con la familiaridad en el uso de tecnologias y sistemas
de informacién para la gestion logistica, el 81% estd "En Desacuerdo" y el 15% "Totalmente de
Acuerdo". Respecto a la coordinacion eficiente del transporte y la entrega de productos, el 52%
estd "Totalmente de Acuerdo" y el 48% "De Acuerdo". Sobre la importancia de la sostenibilidad
y la responsabilidad social en la gestion logistica, el 41% esta "Indiferente" y el 33% "De
Acuerdo". En cuanto a la identificacion y resolucion de problemas logisticos, el 100% esta
"Totalmente de Acuerdo". En relacion con el seguimiento y control de inventario, el 100% esta
"Totalmente de Acuerdo". Respecto al uso de indicadores clave de desempefio (KPI) para evaluar

y mejorar la eficiencia logistica, el 78% esta "En Desacuerdo" y el 15% "Totalmente de Acuerdo".

Los resultados muestran una percepcion generalmente positiva en cuanto al conocimiento
y la comprension de los flujos de la cadena de distribucion y el transporte de productos. Sin
embargo, existe una discrepancia en la satisfaccion con la familiaridad en el uso de tecnologias y

sistemas de informacion, lo que sugiere una posible drea de mejora en la capacitacion y adopcion
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de tecnologias logisticas. Ademas, la importancia de la sostenibilidad y la responsabilidad social
en la gestion logistica parece ser un aspecto que requiere mayor atencién y conciencia por parte
de los encuestados. Por otro lado, la identificacion y resolucion de problemas logisticos, asi como
el seguimiento y control de inventario, son areas donde los encuestados muestran un alto nivel de

acuerdo, indicando fortalezas en estos aspectos.

Tabla 28
Cobertura Geografica
Escala 1 2 3 4 5
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(Como calificarias tu nivel de conocimiento sobre la extension
geografica de la cobertura de la empresa y su capacidad para 0 0% 0 0% 16 59% 0 0% 11  41% 100% 27

atender a clientes detallistas en diversas ubicaciones?

En cuanto a la comprension de los empleados sobre las
estrategias de expansion geografica utilizadas para llegar a
) ) 0 0% 0 0% 8 30% 10 37% 9 33% 100% 27
nuevos mercados y ampliar la presencia de la empresa, ;como

evaluarias tu nivel de conocimiento?

({Qué tan satisfecho te encuentras con tu familiaridad sobre
como se planifica y gestiona la logistica de distribucion para
) 0 0% 0 0% 2 7% 11 41% 14 52% 100% 27
abarcar areas geograficas especificas y garantizar un alcance

efectivo?

En términos del conocimiento de los empleados sobre la
identificacion de oportunidades y desafios relacionados con la
. ) 0 0% 0 0% 0 0% 15 56% 12 44% 100% 27
cobertura geografica, ;como calificarias tu nivel de

comprension?

(Qué tan bien informado estas sobre la importancia de ajustar
las estrategias de cobertura geografica en funcion de las

0 0% 0 0% 9 33% 8 30% 10 37% 100% 27

necesidades cambiantes de los clientes detallistas y las

condiciones del mercado?
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Figura 30
Cobertura Geografica

Cobertura Geografica
@ MUY MALO MALO e=m@mus [NDIFERENTE

Extension geografica de
cobert

o/
o % 4,

37% /‘ \ 0%
Ajuste de estrategias segin \ Estrategias de expansion
N

1lcc<:§1dudcs g%%mcu
30%
37%
44% '

Identificacion de ()pm‘\unidadchk \d Planificacion y gestion
y desafios 56% 5% logistica
41%

Nota: Maria Jose Valarezo

Los resultados indican que en cuanto al conocimiento sobre la extension geografica de la
cobertura de la empresa, el 41% estd "Muy Bueno" y el 59% "Indiferente". En relacion con las
estrategias de expansion geografica, el 33% estd "Muy Bueno", el 37% "Bueno" y el 30%
"Indiferente". En cuanto a la satisfaccion con la familiaridad sobre la planificacion y gestion de la
logistica de distribucion para abarcar areas geograficas especificas, el 52% estd "Muy Bueno" y el
41% "Bueno". Respecto a la identificaciéon de oportunidades y desafios relacionados con la
cobertura geografica, el 44% estd "Bueno" y el 56% "Muy Bueno". En relacion con la importancia
de ajustar las estrategias de cobertura geografica, el 37% estd "Muy Bueno", el 30% "Bueno" y el

33% "Indiferente".

Los resultados sugieren que hay una percepcion positiva en cuanto al conocimiento y la
comprension de la cobertura geografica de la empresa, asi como de las estrategias de expansion.
Sin embargo, existe una proporcion significativa de encuestados que se muestran indiferentes en
varios aspectos relacionados con la cobertura geografica, lo que podria indicar una necesidad de
mejorar la comunicacion o la formacion en estas areas. La satisfaccion con la familiaridad sobre
la planificacion y gestion de la logistica para areas geograficas especificas es mayoritariamente
positiva, lo que sugiere que los encuestados se sienten comodos con este aspecto de la gestion.
Ademas, la mayoria de los encuestados reconocen la importancia de ajustar las estrategias de
cobertura geografica, lo que indica una conciencia sobre la necesidad de adaptarse a las

condiciones cambiantes del mercado.
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Tabla 29
Precision en la entrega

Escala 1 2 3 4 5
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(Como calificarias tu nivel de conocimiento sobre la
importancia de cumplir con los tiempos de entrega
) ) ) 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 27 100% 100% 27
acordados con los clientes detallistas para garantizar
la precision en la distribucion de productos?
En cuanto a la comprension de los empleados sobre
los procesos y sistemas utilizados para rastrear y
) 0 0% 0 0% 0 0% 24 8%% 3 11% 100% 27
monitorear las entregas de productos, ;cémo
evaluarias tu nivel de conocimiento?
(Qué tan satisfecho te encuentras con tu familiaridad
en la identificacion y solucion de problemas
) o 0 0% 0 0% 0 0% 15 56% 12 44%  100% 27
relacionados con la precision de entrega, como
retrasos o errores en la distribucion de productos?
En términos del conocimiento de los empleados
sobre como coordinar eficientemente el transporte y
la entrega de los productos para evitar retrasos y 0 0% 0 0% 0 0% 16 59% 11 41% 100% 27
garantizar la puntualidad, ;como calificarias tu nivel
de comprension?
(Qué tan bien informado estas sobre la importancia
de mantener una comunicacion efectiva con los
clientes detallistas para informarles sobre el estado 0 0% 0 0% 0 0% 8 30% 19 70%  100% 27

de sus pedidos y cualquier cambio en la

programacion de entregas?
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Figura 31
Precision en la entrega
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Nota: Maria Jose Valarezo

Los resultados muestran que el 100% de los encuestados esta "Totalmente de Acuerdo"
con la importancia de cumplir con los tiempos de entrega acordados para garantizar la precision
en la distribucion de productos. En cuanto a la comprension de los procesos y sistemas para rastrear
y monitorear las entregas, el 89% esta "De Acuerdo" y el 11% "Totalmente de Acuerdo". Respecto
a la familiaridad en la identificacion y solucion de problemas de precision en la entrega, el 56%
estd "De Acuerdo" y el 44% "Totalmente de Acuerdo". En relacion con la coordinacion eficiente
del transporte y la entrega para evitar retrasos, el 59% estd "De Acuerdo" y el 41% "Totalmente
de Acuerdo". En cuanto a la importancia de mantener una comunicacion efectiva con los clientes

detallistas, el 30% estd "De Acuerdo" y el 70% "Totalmente de Acuerdo".

Los resultados reflejan una alta conciencia y compromiso con la precision y puntualidad
en la distribucion de productos. La totalidad de los encuestados considera crucial cumplir con los
tiempos de entrega acordados, lo que indica una fuerte orientacion hacia la satisfaccion del cliente
y la eficiencia operativa. Ademas, la mayoria estd de acuerdo o totalmente de acuerdo con la
importancia de monitorear las entregas, identificar y resolver problemas de precision, coordinar
eficientemente el transporte y mantener una comunicacion efectiva con los clientes detallistas.
Estos resultados sugieren un enfoque integral en la gestion logistica para garantizar una

distribucion eficaz y satisfactoria para los clientes.
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Tabla 30

Transporte
Escala 1 2 3 4 5
3 : 2 g
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(Como calificarias tu nivel de conocimiento sobre los
diferentes modos de transporte utilizados en la empresa para | 0 0% 0 0% 0 0% 12 44% 15 56% 100% 27
distribuir productos a los clientes detallistas?
En cuanto a la comprension de los empleados sobre las
regulaciones y restricciones legales relacionadas con el
. 11 41% 16 59% 0 0% 0 0% O 0% 100% 27
transporte de productos, ;como evaluarias tu nivel de
conocimiento?
(Qué tan satisfecho te encuentras con tu familiaridad en la
planificacion y coordinacion de rutas de transporte para
o o ) 0 0% 0 0% 1 4% 20 74% 6  22% 100% 27
optimizar la eficiencia y reducir costos en la cadena de
distribucion?
En términos del conocimiento de los empleados sobre como
asegurar la calidad y seguridad de los productos durante el
) ) ) 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 27 100% 100% 27
transporte para evitar dafios o pérdidas, ;como calificarias tu
nivel de comprension?
(Qué tan bien informado estas sobre las estrategias para
optimizar el uso de recursos y reducir el impacto ambiental 0 0% 6 22% 13 48% 0 0% 8 30% 100% 27
del transporte en la empresa mayorista?
Figura 32
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Nota: Maria Jose Valarezo
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Los resultados muestran que el 56% de los encuestados esta "Muy Bueno" en cuanto a su
nivel de conocimiento sobre los diferentes modos de transporte utilizados en la empresa para
distribuir productos a los clientes detallistas, mientras que el 44% esta "Bueno". En relacion con
la comprension de las regulaciones y restricciones legales relacionadas con el transporte de
productos, el 41% estd "Malo" y el 59% estd "Muy Malo". Respecto a la satisfaccion con la
familiaridad en la planificacion y coordinacion de rutas de transporte, el 74% esta "Bueno" y el
22% "Indiferente". En cuanto al conocimiento sobre como asegurar la calidad y seguridad de los
productos durante el transporte, el 100% estd "Muy Bueno". En cuanto a la informacién sobre
estrategias para optimizar el uso de recursos y reducir el impacto ambiental del transporte, el 48%

estd "Indiferente", el 30% "Muy Bueno" y el 22% "Bueno".

Los resultados muestran una variedad de percepciones en relacion con el transporte en la
empresa. Mientras que la mayoria de los encuestados tienen un buen conocimiento sobre los
diferentes modos de transporte utilizados y estan satisfechos con la planificacion y coordinacion
de rutas, hay una preocupacion significativa con respecto a la comprension de las regulaciones
legales y restricciones relacionadas con el transporte de productos. Sin embargo, es alentador ver
que todos los encuestados estan bien informados sobre como garantizar la calidad y seguridad de
los productos durante el transporte. Ademads, aunque hay cierta indiferencia en cuanto a las
estrategias para optimizar el uso de recursos y reducir el impacto ambiental, un porcentaje
considerable muestra un conocimiento positivo en este aspecto. Estos resultados sugieren que hay
areas especificas en las que se puede mejorar la comprension y el enfoque en la gestion del

transporte para optimizar la eficiencia y cumplir con las regulaciones aplicables.
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Tabla 31

Logistica y gestion de la cadena de suministro
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mayorista?
En cuanto a la comprension de los empleados sobre la
importancia de una logistica eficiente para garantizar la
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entrega oportuna de productos a los clientes detallistas,
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comprension?
(Qué tan bien informado estas sobre las estrategias y
tecnologias utilizadas para mejorar la visibilidad y el
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control de la cadena de suministro en la empresa

mayorista?
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Figura 33
Logistica y gestion de la cadena de suministro

Logistica y gestion de la cadena de suministro

@ MUY MALO MALO INDIFERENTE
° BUENO g MUY BUENO
Conceptos fundamentales de logistica
y cadena de suministro
56% 70%

26%
30%

Estrategias y tecnologias para mejora Importancia de logistica eficiente

59%
41%
100%
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cadena de suministro
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Nota: Maria Jose Valarezo

Los resultados muestran que el 70% de los encuestados estd "Indiferente" en cuanto a su
nivel de conocimiento sobre los conceptos fundamentales de logistica y gestion de la cadena de
suministro en el contexto de una empresa mayorista, mientras que el 26% esta "Muy Bueno" y el
4% esta "Muy Malo". En relacion con la comprension de la importancia de una logistica eficiente
para garantizar la entrega oportuna de productos, el 59% estd "Bueno" y el 41% esta "Muy Bueno".
Respecto a la satisfaccion con la familiaridad en la planificacion y coordinacion de la cadena de
suministro, el 74% estad "Bueno" y el 15% "Indiferente". En cuanto al conocimiento sobre cémo
identificar y resolver problemas logisticos en la cadena de suministro, el 100% esta "Muy Bueno".
En relacion con la informacidn sobre estrategias y tecnologias para mejorar la visibilidad y el

control de la cadena de suministro, el 56% esta "Indiferente", el 30% "Bueno" y el 7% "Malo".

Los resultados sugieren que, aunque hay areas de mejora en el conocimiento y la
comprension de los conceptos fundamentales de logistica y gestion de la cadena de suministro, la
mayoria de los encuestados se sienten competentes en aspectos clave como la importancia de una
logistica eficiente y la identificacion y resolucion de problemas logisticos. Sin embargo, se
identifica la necesidad de mejorar la familiaridad con estrategias y tecnologias para mejorar la

visibilidad y el control de la cadena de suministro. En general, los resultados indican una base
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solida en logistica y gestion de la cadena de suministro, con oportunidades para aumentar la

eficiencia y la efectividad en ciertas areas.

Cuadro correlativo basado en los resultados a empleados:

Tabla 31
Resultados de empleados

Aspecto Evalulado Resultado
Calidad de Servicio Los empleados muestran un buen nivel de conocimiento en la mayoria de los aspectos evaluados.

o ) Los clientes tienen una percepcion mayoritariamente positiva sobre las practicas sostenibles y sociales de la
Sostenibilidad Social
empresa.

Posicionamiento de Producto La mayoria de los clientes considera que conocen bien los productos y servicios ofrecidos por la empresa.
Eficiencia Operativa La mayoria de los encuestados esta de acuerdo en que comprenden los procesos clave para la eficiencia.

Tecnologia y Sistemas de . . o . . . .
Existe un deficit de percepciones sobre el conocimiento en herramientas y sistemas de informacion.
Informacion

. . La mayoria de los encuestados se siente satisfecho con su conocimiento sobre métodos para controlar el
Nivel de Inventario ) .
inventario.

o La mayoria de los encuestados est4 totalmente de acuerdo con su conocimiento sobre los diferentes canales de
Canal de Distribucion o .
distribucion utilizados por la empresa.

Flexibilidad y Adaptabilidad La mayoria de los encuestados esta de acuerdo con la importancia de mantener un nivel de inventario flexible.
Promocién y Publicidad Existe una percepcion variada entre los encuestados sobre las estrategias de promocion y publicidad.

o La mayoria se muestra satisfecha con la importancia y la capacidad de interpretacion de los resultados de la
Investigacion de Mercado ) o
investigacion.

o Existe una variedad de percepciones sobre los componentes y la importancia de considerar los costos de
Costos de Distribucion o
distribucion.

Fijacion de Precios Hay una diversidad de percepciones entre los encuestados sobre la fijacion de precios.

Flujo de la Cadena de Existe una percepcion generalmente positiva sobre el conocimiento y la comprension de los flujos de la cadena

Distribucion de distribucion.

Extension  Geografica  de . » o .
b Hay una percepcion positiva sobre el conocimiento y la comprension de la cobertura geografica de la empresa.
Cobertura

Tiempos de Entrega Los encuestados consideran crucial cumplir con los tiempos de entrega acordados.

Nivel de Conocimiento en Mientras que la mayoria tiene un buen conocimiento sobre los diferentes modos de transporte utilizados, hay
Transporte preocupacion por las regulaciones legales y restricciones.
Aunque hay areas de mejora, la mayoria se siente competente en aspectos clave de logistica y gestion de la cadena

Fundamentales de Logistica o
de suministro.

Nota: Maria Jose Valarezo
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Este cuadro correlativo proporciona una vision general de las percepciones y
conocimientos de los empleados en diferentes areas de la empresa. Se pueden identificar areas de
fortaleza y oportunidades de mejora, asi como posibles correlaciones entre diferentes aspectos,
como la eficiencia operativa y la tecnologia de la informacion, o la sostenibilidad social y la

percepcion del canal de distribucion.

Resultados cumplimiento de objetivos por parte de empleados

Aspecto Evalulado Resultado

Cumplimiento de Objetivos de Diagnostico de La empresa ha logrado un buen nivel de cumplimiento de los objetivos establecidos para

Procesos de Distribucion diagnosticar los procesos de distribucion.

) o ~ Laevaluacion de la eficiencia de los canales de distribucion revela areas de mejora como:
Evaluacion de Eficiencia de Canales de Distribucion o .
la comunicacion entre departamentos y falta de uso tecnologico.

Disefio de Estrategias para la Optimizaciéon de Se han diseflado estrategias en para optimizar los procesos de distribucion, lo que puede
Procesos conducir a una mejora en la eficiencia operativa.
Las estrategias disefiadas también tienen como objetivo mejorar la experiencia del cliente,

Mejora de la Experiencia del Cliente
lo que puede aumentar la satisfaccion y fidelidad.

Nota: Maria Jose Valarezo

Este cuadro resume los resultados clave relacionados con el cumplimiento de los objetivos
de diagndstico de procesos, la eficiencia de los canales de distribucion, y el disefio de estrategias
para la optimizacién de procesos y la mejora de la experiencia del cliente. Estos resultados
proporcionan una base para identificar dreas de mejora y fortaleza en la gestion de la distribucion

y la satisfaccion del cliente.
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7. Discusion

7.1.Reseiia historica de la Empresa Imelda de Jaramillo Cia. Ltda.

Imelda de Jaramillo CIA Ltda, fundada en Loja, Ecuador, en 2004, su movimiento
emprearial es en el sector de Supermercados y Tiendas de Abarrotes. Con 57 empleados en 2021,
su compromiso con la calidad y el servicio al cliente es evidente. En 2022, registré un aumento
del 7,59% en ingresos netos, aunque su Activo Total decrecié un 3,02%. Su margen neto crecid
un 0,29%, mostrando eficiencia operativa. Desde sus inicios, la empresa ha tenido un marcado
caracter familiar, lo que ha influido en su filosofia y en la forma en que ha llevado a cabo sus
operaciones y crecimiento. La fundadora, Imelda de Jaramillo, ocupa el cargo de Presidenta,
mientras que el puesto de Gerente General es desempefiado actualmente por Geovanny Jaramillo.
Esta estructura organizativa refleja la continuidad generacional y el compromiso familiar con la
gestion y el desarrollo de la empresa. La empresa se asegura de que todos los productos que ofrece
cumplan con altos estandares de calidad, lo que les ha permitido ganar la confianza y lealtad de
sus clientes a lo largo de los afios. Este compromiso se refleja en la seleccion de proveedores y
control de calidad que aplican a todos los productos antes de ponerlos a disposicion del publico.
El servicio al cliente es otro aspecto crucial de la filosofia empresarial de Imelda de Jaramillo CIA
Ltda. La empresa se esfuerza por ofrecer una experiencia de compra, con personal capacitado y
dispuesto a ayudar a los clientes en todas sus necesidades. Este enfoque centrado en el cliente ha
sido un factor clave en el éxito y la reputacion de la empresa.

Imelda de Jaramillo CIA Ltda. se dedica a la venta al por mayor y al por menor de una

variada gama de productos de primera necesidad.
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7.2.Ubicacion geografica de Imelda de Jaramillo CIA Ltda.
Macro localizacion
La Provincia de Loja se encuentra ubicada en el sur de la Cordillera ecuatoriana; limita con
las provincias de El Oro al oeste; con la provincia de Zamora Chinchipe al este; con la provincia
del Azuay al norte; y al sur con la Republica del Pert. Tiene una superficie de 10.790 km?, que en

términos de extension es la provincia mas extensa de la sierra ecuatoriana.
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Nota: Obtenido de Google Maps y adaptado por la Autora.
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Micro localizacion

La empresa objeto de estudio se encuentra ubicada en la ciudad de Loja, capital de la

provincia de Loja ubicada al sur del Ecuador, enfocado en la poblacion econdmicamente activa,

situado en la calle Sucre S/N y Célica codigo postal 110109, Latitud: -19.0429 Longitud: -65.2554
Latitud: 19° 2' 34" Sur Longitud: 65° 15' 19" Oeste.

Grdfico 1 Micro localizacion
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Nota.Obtenido de Google Maps y adaptado por la Autora.

Los resultados obtenidos en el analisis de los canales de distribucion en el mercado local,
utilizando el estudio de caso de Imelda de Jaramillo Cia. Ltda., revela informacién importante
sobre como la empresa puede mejorar sus operaciones y ser mas competitiva. La discusion se basa
en los resultados de Detallistas y Empleados de la empresa; se analizé los resultados en relacion
con los objetivos especificos: diagnosticar los procesos de distribucion, evaluar la eficiencia de los
canales de distribucion y disefiar estrategias para mejorar estos procesos. Se describe el cumpliento

de objetivos, se analiza la metodologia utilizada. También se habla sobre las limitaciones del

estudio y se sugiere direcciones para futuras investigaciones.
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Al realizar el andlisis de la investigacion sobre los procesos de distribucion en la empresa
Imelda de Jaramillo, se comprueba una alta fidelidad de consumo y una frecuencia de compra
significativa por parte de los clientes, quienes valoran especialmente el stock permanente de
productos. Esto demuestra que los clientes eligen la empresa por su disponibilidad constante de
productos, confirmando asi la eficiencia del canal de distribucion en términos de lealtad del cliente
y frecuencia de compra, Kotler y Keller (2016). Afirman que “La planificacion efectiva de la
adquisicion y distribucion de productos, junto con una gestion adecuada del stock en bodega, es
fundamental para mantener un canal de distribucion eficiente”(pag.124). Un canal bien gestionado
puede reducir costos, mejorar los tiempos de entrega y aumentar la satisfaccion del cliente, ademas
de proporcionar un benchmarking interno para comparar el desempefio de los canales de
distribucion de la empresa.

Se comprueba que la empresa enfrenta problemas recurrentes de puntualidad en las
entregas debido a la falta de coordinacion y comunicacion efectiva entre los distintos eslabones de
la cadena de suministro, que incluyen proveedores, stakeholders, transporte y detallistas. Esta
desorganizacion interna y la ausencia de sistemas integrados de gestion de la cadena de suministro
resultan las deficiencias en la planificacion y programacion de actividades logisticas. Hammer
(2015) destaca “la importancia de la eficiencia operativa para la competitividad y la satisfaccion
del cliente, sugiriendo que una mejora continua en estos procesos es esencial para el éxito a largo

29 9

plazo” ”(pag.59).. Considerando lo manifestado por el autor la empresa no genera una eficiencia
opertaiva, lo que ocasiona problemas en la logistica interna y externa.

Aunque la precision en la entrega de productos es calificada como buena en general, la
falta de un control de calidad riguroso antes del envio provoca la entrega de productos defectuosos
o incorrectos. Se corrobora que la empresa carece de protocolos de revision y verificacion
adecuados y de sistemas automatizados para el control de calidad, lo que afecta negativamente la
precision de las entregas. Segin Ballou (2004), “la implementacion de un sistema de control de
calidad automatizado es esencial para garantizar la precision y la integridad de las entregas,
mejorando asi la satisfaccion del cliente y la eficiencia operativa” ”’(pag.210).. Se corrobora que
la falta de un sistema automatizado para coordinar protocolos de control con los steakholders,
transportistas. Se comprueba que la cadena tradicional utilizada en la empres B2B y B2C, ha

permitido a la empresa mantenerse en el mercado, no ha facilitado su crecimiento y coordianacion

adecuada.
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Los costos de distribucion son percibidos positivamente, con precios competitivos y una
facturacion transparente, lo que ha permitido a la empresa mantenerse en el mercado. Sin embargo,
la falta de sistemas automatizados ha impedido su crecimiento. Se comprueba que optimizar los
costos logisticos sin comprometer la calidad del servicio, como sefialan Simchi-Levi et al. (2014),
“los costos de distribucion apropiados mejoran significativamente la rentabilidad y la satisfaccion
del cliente” (pag.315). La insatisfaccion con la plataforma en linea y los sistemas de pedidos
subraya la necesidad urgente de mejoras en tecnologia y automatizacion. Laudon (2020) “indican
que la tecnologia de la informacion es esencial para la eficiencia y la satisfaccion del cliente,
sugiriendo que invertir en mejoras tecnoldgicas puede abordar estos problemas” (pag.96). La
satisfaccion generalizada con la flexibilidad y adaptabilidad de la empresa en areas como la gestion
de pedidos y la respuesta a las demandas del cliente es un punto fuerte que puede potenciarse aun

mas con una mejora tecnologica adecuada.

Se evaluaron los procesos de distribucién como buenos. Se corrobora que la empresa revela
una alta fidelidad y frecuencia de compra por parte de los clientes, lo cual sugiere que el canal de
distribucion es eficiente y contribuye a una planificacion efectiva del stock. Sin embargo, se
identificaron problemas de puntualidad en las entregas, causados por la falta de coordinacién y
comunicacion efectiva entre los distintos eslabones de la cadena de suministro. Diferente a lo
esperado, la ausencia de sistemas integrados de gestion y deficiencias en la planificacion logistica
también contribuyen a estas fallas. La entrega de productos defectuosos o incorrectos es otro
problema derivado de la falta de control de calidad y sistemas automatizados de verificacion. Se
comprueba que la empresa necesita mejorar la planificacion y programacion de entregas, gestion
de inventario y manejo de problemas, asi como implementar un sistema de comunicacion
inteligente para optimizar la coordinaciéon interna. Aunque los costos de distribucion son
competitivos, la falta de tecnologia limita el crecimiento. Ademas, la insatisfaccion con la
plataforma en linea y los sistemas de pedidos subraya la necesidad de invertir en mejoras
tecnoldgicas. La capacitacion del personal y el monitoreo continuo son esenciales para asegurar la
eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente a largo plazo, mejorando asi la competitividad, el

crecimiento y la reputacion de la empresa en el mercado
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De acuerdo a la investigacion se comprueba que se debe implementar estrategias para
optimizar procesos de distribucion, conbase en el diagnostico y la evaluacion, proponiendo varias
estrategias para mejorar los procesos de distribucion: Mejorar la comunicacion entre
departamentos para asegurar una operacion ordenada y eficiente. Implementar programas de
capacitacion en tecnologias de la informacion para mejorar el manejo de sistemas de informacion
y toma de decisiones. Desarrollar estrategias para optimizar el control de inventario y los costos
de distribucion, asegurando una mejor gestion de la cadena de suministro. Establecer una estrategia
de precios integrada que considere costos, demanda y competencia. Implementar un sistema de
gestion de pedidos eficiente para mejorar la puntualidad en las entregas.

Las estrategias propuestas tienen importantes implicaciones practicas. Mejorar la
comunicacion interna y la capacitacion en tecnologias de la informacion puede incrementar la
eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente. Ademas, optimizar el control de inventario y los
costos de distribucion puede mejorar la rentabilidad y competitividad de la empresa. El estudio
contribuye al conocimiento sobre la gestion de los canales de distribucion y la satisfaccion del
cliente, ofreciendo nuevas perspectivas sobre la importancia de la tecnologia y la eficiencia

operativa.
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8. Conclusiones

El andlisis detallado de los procesos de distribucion en Imelda de Jaramillo reveld que la
empresa tiene una alta fidelidad y frecuencia de compra por parte de sus clientes, quienes valoran
la disponibilidad constante de productos. Este diagnostico destaca la importancia de una
planificacion efectiva en la adquisicion de productos, asi como una gestion adecuada del stock en
bodega. Sin embargo, se identificaron deficiencias significativas en la puntualidad, falta de
precision en las entregas, ausencia de sistemas automatizados que son causados por la falta de
coordinacion, falta de comunicacion efectiva entre los diferentes eslabones de la cadena de

suministro, falta control de los canales de distribucion.

La evaluacion de la eficiencia de los canales de distribucion de Imelda de Jaramillo mostro
que, aunque la empresa mantiene una ventaja competitiva gracias a sus precios competitivos y
stock permanente, existen areas criticas que requieren mejoras. La falta de control de calidad
riguroso y la ausencia de sistemas automatizados para la verificacion de productos han resultado
en la entrega de productos defectuosos o incorrectos. Es crucial que la empresa implemente un
sistema de gestion de pedidos mas eficiente y mejore la comunicacion tanto interna como con los
transportistas para asegurar la puntualidad en las entregas. La adopcion de tecnologias de la
informacion y la automatizacion en la gestion logistica es esencial para incrementar la satisfaccion

del cliente y la eficiencia operativa.

Basado en el diagnostico y la evaluacion de los procesos de distribucion, se disefiaron
diversas estrategias para optimizar estos procesos en Imelda de Jaramillo. Las estrategias
propuestas incluyen: mejorar la comunicacion y coordinacion entre departamentos; implementar
programas de capacitacion en tecnologias de la informacion para el personal; optimizar el control
de inventario y los costos de distribucion; y establecer un sistema automatizado de gestion de
pedidos mas eficiente para mejorar la puntualidad en las entregas. Ademads, se recomienda una
inversion en mejoras tecnologicas para la plataforma en linea y los sistemas de pedidos, lo cual
puede abordar problemas de satisfaccion del cliente y permitir el crecimiento de la empresa. Estas
estrategias no solo mejoraran la eficiencia operativa y la competitividad, sino que también

contribuirdn a una mayor rentabilidad y satisfaccion del cliente a largo plazo.
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9. Recomendaciones

Dado que se identificaron problemas significativos de puntualidad y precision en las
entregas debido a la falta de sistemas automatizados, es crucial que la empresa en un sistema
moderno de gestion de pedidos. Este sistema no solo facilitard la coordinacion interna entre
departamentos, sino que también mejorara la comunicacion con los transportistas y asegurara la
exactitud en la preparacion y despacho de pedidos. La automatizacion ayudard a reducir errores

humanos y optimizara los tiempos de entrega, incrementando asi la satisfaccion del cliente.

Se recomienda establecer procedimientos claros y efectivos de comunicacion entre los
diferentes eslabones de la cadena de suministro y los departamentos internos de Imelda de
Jaramillo. Esto incluye implementar reuniones regulares de seguimiento, utilizar herramientas de
colaboracion digital y definir roles y responsabilidades especificos para cada fase del proceso de
distribucion. Una comunicacion mds fluida y una mejor coordinacidon garantizardn que todos los
involucrados estén al tanto de los requerimientos y objetivos, mejorando asi la eficiencia operativa

y la respuesta ante cambios en la demanda o disponibilidad de productos.

Dado que se mencionaron deficiencias en el control de inventario y altos costos de
distribucion, Imelda de Jaramillo deberia considerar invertir en tecnologias avanzadas para la
gestion de inventarios. Esto incluye sistemas de monitoreo en tiempo real, analisis predictivo para
la planificaciéon de la demanda y herramientas de optimizaciéon de rutas de distribucion. La
implementacion de tecnologias de la informacion adecuadas no solo reducira los costos operativos,
sino que también mejorard la capacidad de respuesta ante fluctuaciones en la demanda y asegurara

una gestion eficiente de los recursos disponibles.
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11. Anexos
Anexo 1

Encuesta Para Detallistas

Estimado (a), solicito muy gentilmente se digne contestar las siguientes interrogantes, mismas que me permitiran obtener informacion relevante
para el desarrollo de mi trabajo investigativo denominado “Analisis de la influencia de los canales de distribucion en el mercado local.

Datos Generales

Nombre

Edad

A que empresa pertenece

Genero

Hombre D Mujer D Otro D

Parroquia en la que reside

El SagrarioD Sucre D El Valle D San Sebastian D Punzara D Carigan D

Tipo de intermediario

Mayorista D Minorista Agente D Distribuidor D

. Cuantos afios tiene su negocio?

1 afio D 2 afios DS afios D4 afios D mas de 5 afios D

GUSTOS Y PREFERENCIAS

Escala de Linkert 1(de 5 puntos, donde 1 es(nunca), 2 (casi nunca), 3( ocasionalmente), 4 (casi siempre) y 5 (siempre) | 1 | 2 |3 | 4 | 5
(Con qué frecuencia compra productos a la empresa?
(Con qué frecuencia compra harinas?

(Con qué frecuencia compra aceites?

(. Con qué frecuencia compra viveres?

(Con qué frecuencia compra productos de aseo?
(Con qué frecuencia compra productos de panaderia?
(. Con qué frecuencia compra productos de belleza?

¢ Qué otro producto compra?

JPor qué prefiere a la empresa?

Calidad |:| Precio |:| Buena distribucionlzl Servicio |:| Beneficios |:| Lealtad. |:I OtroEI[)Cuél?
. Qué dias realiza su pedido?

Lunes |:|Ma11es |:| Miercoleslzl JuevesD Viernes |:| Sabado |:|

JEn que horario recibe sus pedido habitualmente?

8-10 am|:| 10-1Zam|:| 12- 3pm|:| 3-6pm |:| mas de 6pm |:|que hora?

NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Escala de Linkert 1(de 5 puntos, donde 1 es la calificacion minima y 5 significa es la calificacion maxima. 1[2(3[4]5
(Cudl es su nivel de satisfaccion con el servicio de distribucién de la empresa?
(Considera que los productos llegan en buen estado y en el tiempo acordado?

(En qué medida recomendaria el servicio de distribucion de la empresa a otros clientes?
;Qué tan satisfecho esta la rapidez de entrega de productos?

EFICIENCIA OPERATIVA

Escala de Linkert 1(de 5 puntos, donde 1 es la calificacion minima y 5 significa es la calificacion maxima. 1[2(3[4]5
;,Qué tan satisfecho/a esta con el tiempo de entrega en recibir los productos solicitados?
(Con qué frecuencia ha experimentado retrasos en la entrega de productos?

(Como evaluaria la capacidad de la empresa para la distribucién eficiente de los productos?
(Qué tan satisfecho/a esta con la variedad de productos que le ofrece la empresa?
PRECISION EN LA ENTREGA

(En qué medida la empresa cumple con los pedidos de manera precisa y completa?
(Con que frecuencia ha experimentado errores o confusiones en la entrega de los productos?
CALIDAD DEL SERVICIO
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Escala de Linkert 1(de 5 puntos, donde 1 es la calificacion minima y S significa es la calificacion maxima.

(En qué medida esta satisfecho/a con el servicio de atencion al cliente durante el proceso de distribucion?

(Se siente satisfecho con la resolucion de problemas o reclamos relacionados con la distribucion de productos?

(,Como evaluaria la comunicacion de la empresa con respecto a los detalles de distribucién de productos?

(Cudl es su nivel de satisfaccion con el servicio de distribucién proporcionado por la empresa?

GESTION LOGISTICA

Escala de Linkert 1(de 5 puntos, donde 1 es la calificacion minima y 5 significa es la calificacion maxima.

(En qué medida considera que la empresa planifica las rutas de distribucion?

(Qué tan satisfecho estd conla informacién proporcionada sobre el estado de sus pedidos?

(Como evaluaria la comunicacion de la empresa con proveedores y distribuidores en el proceso de distribucion?

(Qué tan satisfecho esta con la capacidad de la empresa para manejar cambios o imprevistos en la distribucion de
productos?

COSTOS DE DISTRIBUCION

Escala de Linkert 1(de 5 puntos, donde 1 es la calificacion minima y S significa es la calificacion maxima.

(Se siente conforme con los costos de transporte asociados con la distribucion de productos?

(Considera que los costos de distribucion de la empresa son razonables en relacion con la calidad del servicio de
distribucién?

;,Qué tan satisfecho esta con los costos de distribucion de los productos entregados?

(Como evaluaria la relacion entre los costos de distribucion y la calidad del servicio proporcionado por la empresa?

(En que medida considera que los costos de distribucion de la empresa son competitivos en comparacion con otras
empresas del mismo sector?

(Ha fercibido algtin incremento en los costos de transporte y logistica en los ltimos meses?
Si No Cuénto?

TECNOLOGIA Y SISTEMAS DE INFORMACION

Escala de Linkert 1(de 5 puntos, donde 1 es la calificacion minima y S significa es la calificacion maxima.

(En qué medida considera que la empresa utiliza tecnologia para mejorar la eficiencia de la distribucion?

;,Qué tan satisfecho esta con el uso de herramientas tecnologicas para realizar un seguimiento de sus pedidos y envios?

(Considera que los sistemas que utiliza la empresa con proveedores y clientes facilita el proceso de distribucion?

(Qué tan satisfecho esta con el nivel de informacién y comunicacién proporcionado por la empresa a través de sus
sistemas de informacion?

SOSTENIBILIDAD Y RESPONSABILIDAD SOCIAL

Escala de Linkert 1(de 5 puntos, donde 1 es la calificacion minima y 5 significa es la calificacion maxima.

(En qué medida considera que la empresa tiene en cuenta el impacto ambiental en sus procesos de distribucion?

(Se siente satisfecho con la responsabilidad social empresarial relacionadas con la distribucion?

(En qué medida considera que la empresa tiene en cuenta el impacto ambiental en sus procesos de distribucion?

VARIABLE 2

TIEMPO DE ENTREGA

(Cuanto tiempo transcurrié desde que realiz6 el pedido hasta que recibio el producto?
1-5 dias D 1 semana D 2-3 semanasD 1 mes. D mas de lmeSD (Cuantos
(Considera %el tiempo de entrega de los productos es adecuado?

Si No Por que?

(Ha exierimentado retrasos en la entrega de los productos?
Si No
En caso Ique su respuesta se afirmativa que tiempo ha esperado?

1-5 dias 1 semana 2-3 semanas 1 mes. mas de lmes

FLEXIBILIDAD Y ADAPTABILIDAD

(Cuanto?

Escala de Linkert 1(de 5 puntos, donde 1 es la calificacién minima y 5 significa es la calificacion maxima.

(En que medida la empresa ha demostrado flexibilidad para adaptarse a cambios en sus necesidades o preferencias
de entrega?

(En base a su experiencia como califica a la empresa en la adaptacion rapida a sus solicitudes o requerimientos
especiales?

(Considera que la empresa estd abierta a implementar nuevas formas de distribucion o canales alternativos?
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Anexo 2

Encuesta Para Empleados

Estimado (a) en calidad de estudiante de la Universidad Nacional de Loja, solicito muy gentilmente se digne contestar las siguientes interrogantes,
mismas que me permitiran obtener informacion relevante para el desarrollo de mi trabajo investigativo denominado “Analisis de la influncia de los
canales de distribucion en el mercado. Estudio de caso: Imelda de Jaramillo Cia. Ltda”.

Datos Generales

Nombre

Edad

Genero
Hombre D Mujer D Otro D
Cargo en la empresa

. Cuantos afios tiene en la empresa?

1 afo D 2 aflos D3 aflos D4 aflos D mas de 5 aflos D

GUSTOS Y PREFERENCIAS

Escala de Linkert 1(de 5 puntos, donde 1 es(nunca), 2 (casi nunca), 3( ocasionalmente), 4 (casi siempre) yS(siempre) | 1 [ 2 | 3 | 4 | 5§

(Con qué frecuencia le hacen conocer los productos de la empresa?

(Con qué frecuencia usted investiga los productos que se ofertan en la empresa?
¢ Qué tipo de productos son los que mas se venden el la empresa?

I:I D |:I D BellezaDOtroEI (Cualz

¢Por qué los clientes prefieren a la empresa Imelda de Jaramillo?

Harianas Aceites Viveres Aseo Panaderia

Calidad |:| Precio |:| Buena distribucionlzl Servicio |:| Beneficios |:| Lealtad. |:I Otr0|:| (Cual?

¢, Qué dias con mayor frecuencian los clientes realizan pedidos?

Lunes |:|Martes |:| Miercoleslzl JuevesD Viernes |:| Sabado |:|

¢ Qué dias despachan los pedidos?

Lunes |:|Ma11es |:| Miercoleslzl JuevesD Viernes |:| Sabado |:|

JEn que horario se entregan los pedidos habitualmente?

8-10 am|:| 10-1Zam|:| 12- 3pm|:| 3-6pm |:| mas de 6pm |:|

EFICIENCIA OPERATIVA

Escala de Linkert 1(de 5 puntos, donde 1 es la calificacion minima y S significa es la calificacion maxima. 1[2(3[4]5
(En que medida cumplen con el tiempo de entrega de los productos solicitados por los clientes?
(Con qué frecuencia experimenta la empresa retrasos en la entrega de productos?

(En qué medida la empresa cumple con los pedidos de manera precisa y completa?

(Como evaluaria la capacidad de la empresa para distribucion eficiente de los productos?

(En que medida la empresa da a conocer la carta de productosa sus clientes?

CALIDAD DEL SERVICIO

(En qué medida se evalua la satisfaccion del cliente acorde a la atencion brindada

(Con qué frecuencia ha experimentado problemas o reclamos relacionados con la distribucién de productos?

;en que medida se da a conocer al cliente los procesos de distribucion que tiene la empresa?

(Como evaluaria la comunicacion dentro de la empresa con respecto a los detalles de distribucion de productos?
¢ Cudnto tiempo tarda el cliente en recibir los productos?

ldia [] 2dias [_]3 dias[_] 4 dias [_Jmas de 5 dias [__] ¢Cuéntos

GESTION LOGISTICA

Escala de Linkert 1(de 5 puntos, donde 1 es la calificacion minima y S significa es la calificacion maxima. 1[2(3[4]5
(En qué medida considera que la empresa planifica de manera eficiente las rutas de distribucion?

(En que medida conoce el seguimiento y la informacion proporcionada sobre el estado de envios?

(En que medida conoce la gestion de los almacenes de la empresa en términos de eficiencia y organizacion?

(Como evaluaria la coordinacion de la empresa con proveedores y distribuidores en el proceso de distribucion?

{, En que medida conoce la capacidad de la empresa para manejar cambios o imprevistos en la logistica de
distribucién?

COSTOS DE DISTRIBUCION
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Escala de Linkert 1(de 5 puntos, donde 1 es la calificacion minima y S significa es la calificacion maxima.

;, En que medida conoce los costos de transporte asociados con la distribucion de productos?

;, En que medida conoce si existe un costo de embalaje de productos?

(Considera que los costos de distribucion de la empresa son competitivos en comparacién con otras empresas del
mismo sector?

TECNOLOGIA Y SISTEMAS DE INFORMACION

Escala de Linkert 1(de 5 puntos, donde 1 es la calificacion minima y S significa es la calificacion maxima.

(En qué medida considera que la empresa utiliza tecnologia y sistemas de informacion para mejorar la eficiencia de
los procesos de distribucion?

;,Qué tan satisfecho esta con el uso de herramientas tecnoldgicas para la recepcion y entrega de pedidos y envios?

(Como evaluaria la capacidad de la empresa para analizar datos relacionados con la distribucion y utilizarlos para
mejorar sus operaciones?

(Considera que la integracion de sistemas con proveedores y clientes facilita el proceso de distribucion?

(Qué tan satisfecho esta con el nivel de informacién y comunicacién proporcionado por la empresa a través de sus
sistemas de informacion?

SOSTENIBILIDAD Y RESPONSABILIDAD SOCIAL

Escala de Linkert 1(de 5 puntos, donde 1 es la calificacion minima y 5 significa es la calificacion maxima.

(En qué medida considera que la empresa tiene en cuenta el impacto ambiental en sus procesos de distribucion?

(Cudl es su percepcion de las practicas de responsabilidad social empresarial relacionadas con la distribucién.

(En qué medida considera que la empresa tiene en cuenta el impacto ambiental en sus procesos de distribucion?

VARIABLE 2
COBERTURA GEOGRAFICA

Escala de Linkert 1(de 5 puntos, donde 1 es la calificacién minima y 5 significa es la calificacion maxima.

;La empresa ha logrado cubrir todas las regiones o areas geograficas en las que se encuentra?

;con que frecuencia ha tenido dificultades para brindar los productos debido a la falta de cobertura en ciertas zonas?

(Considera que la empresa deberia ampliar su cobertura geografica?

NIVEL DE INVENTARIO

Escala de Linkert 1(de 5 puntos, donde 1 es la calificacién minima y 5 significa es la calificacion maxima.

(Con que frecuencia se presentan situaciones de escasez o falta de productos en la empresa?

¢, Con que frecuencia se revisa las fechas de vencimiento préxima o caducados de los productos?

(Como evalua la gestion de inventario de la empresa en cuanto a la disponibilidad de productos?

PRECISION EN LA ENTREGA

Escala de Linkert 1(de 5 puntos, donde 1 es la calificacién minima y 5 significa es la calificacion maxima.

¢, Con que frecuencia se entrega los productos exactos que el cliente solicita en cada pedido?

(. Con que frecuencia la empresa ha experimentado errores o confusiones en la entrega de los productos?

(,Como evalua la precision y exactitud en la entrega de los productos a clientes?

FLEXIBILIDAD Y ADAPTABILIDAD

Escala de Linkert 1(de 5 puntos, donde 1 es la calificacién minima y 5 significa es la calificacion maxima.

;La empresa ha demostrado flexibilidad para adaptarse a cambios en sus necesidades o preferencias de entrega?

(En que medida la empresa se adaptada rapidamente a sus solicitudes o requerimientos especiales?

(Considera que la empresa estd abierta a implementar nuevas formas de distribucion o canales alternativos?

VARIABLES 3
CANAL DE DISTRIBUCION

Escala de Linkert 1(de 5 puntos, donde 1 es la calificacién minima y 5 significa es la calificacion maxima.

(Cudl es el nivel de eficiencia y efectividad de nuestros canales de distribucién?

(Qué canales de distribucion utilizamos actualmente?
Directo: Indirecto

(,cOmo se gestionan?

(Qué tipo de intermediario son los que mas uliliza la empresa para la distribucion?

Mayorista |:| Minoristﬂ AgenteD Corredores |:| DistribuidoresD Otr0|:| (Cual?

TRANSPORTE

Escala de Linkert 1(de 5 puntos, donde 1 es la calificacién minima y 5 significa es la calificacion maxima.

,En que medida la empresa tiene problemas mecanicos con el transporte?

,En que medida se presentan escacez de transporte para el recorrido de la empresa?

LOGISTICA Y GESTION DE LA CADENA DE SUMINISTRO

Escala de Linkert 1(de 5 puntos, donde 1 es la calificacién minima y 5 significa es la calificacion maxima.

(En que medida se gestiona el inventario y el almacenamiento de productos?

(Cual es el nivel de eficiencia en los procesos de transporte y entrega de productos?

(En que medida se presentan desafios en la gestion de la cadena de suministro?
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POSICIONAMIENTO DE PRODUCTO

Escala de Linkert 1(de 5 puntos, donde 1 es la calificacién minima y 5 significa es la calificacion maxima.

(En que medida nuestros productos o servicios son mejores en comparacion con la competencia?

(Cuales son las caracteristicas Unicas que nos diferencian en el mercado?

Calidad |:| Precio |:| Buena distribucionlzl Servicio |:| Beneficios |:| Lealtad OtroEI()Cuél?

(Qué acciones podemos tomar para mejorar nuestro posicionamiento y propuesta de valor?

Calidad |:| Precio |:| Buena distribucionlzl Servicio |:| Beneficios |:| Lealtad Otr0|:| (Cual?
PROMOCION Y PUBLICIDAD

Escala de Linkert 1(de 5 puntos, donde 1 es la calificacién minima y 5 significa es la calificacion maxima.

(,Como califica la efectividad de nuestras estrategias de promocién y publicidad?

(Qué canales de promocion y publicidad utilizamos y cual es su impacto?
Redes socialesD radio |:| Tv |:| paginas 0n1ine|:| Otr0|:| (Cual?

(Como se puede optimizar la inversién en promocion y publicidad para alcanzar los objetivos de ventas?

FIJACION DE PRECIO

Escala de Linkert 1(de 5 puntos, donde 1 es la calificacién minima y 5 significa es la calificacion maxima.

(En que medida se aplican estrategias de precios para maximizar los ingresos y la rentabilidad?

INVESTIGACION DE MERCADO

Escala de Linkert 1(de 5 puntos, donde 1 es la calificacién minima y 5 significa es la calificacion maxima.

(Con que frecuencia utilizan las fuentes de informacion para obtener datos de mercado relevantes?

decisiones?

(En que medida se analizan y utilizan los datos demograficos y el comportamiento del consumidor en la toma de

(En que medida la empresa analiza las oportunidades y tendencias a través de la investigacién de mercado?
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Anexo 3
Entrevista Mando superior

Estimado (a), solicito muy gentilmente se digne contestar las siguientes interrogantes, mismas que me permitiran obtener informacion relevante
para el desarrollo de mi trabajo investigativo denominado “Analisis de la influncia de los canales de distribucion en el mercado.

Datos Generales

Nombre

Edad

Genero

Hombre D Mujer D Otro D
Cargo en la empresa

Presidente Gerente D otro

. Cuantos afios tiene en la empresa?

5 afios D 10 aﬁosD 15 aflos Dmas de 15 afios D (Cuantos?

¢Cuales son los canales de distribucion clave utilizados por Imelda de Jaramillo para llevar sus productos o servicios al mercado? ;Han experimentado

cambios o ajustes en estos canales en los Gltimos afos?

. Transporte
. Permisos municipales

(Qué criterios o factores influyen en la seleccion y gestion de los canales de distribucion para garantizar la eficiencia y efectividad en la entrega de los

productos/servicios a los clientes?

. Tipos de intermediarios
. Estrategias

(Como ha incorporado Imelda de Jaramillo las estrategias de comercio electronico o la presencia de tecnologia dentro de sus canales de distribucion? ;Han

implementado tecnologias o sistemas innovadores para mejorar estos procesos?

. Seguimiento de pedidos
. Tecnologias

(como aborda la empresa la gestion de inventarios y la optimizacion de rutas para reducir costos y mejorar los tiempos de entrega?
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Anexo 4

Matriz de Consitencia

| Objetivos del trabajo

| Aspectos a considerar en el trabajo

Objetivo General

Analizar los canales de distribucion de Imelda de Jaramillo Cia. Ltda. y proponer

mejoras para aumentar su competitividad en el mercado local.

|Obejetiv0s Especificos

1. Diagnosticar los procesos de distribucion.

- Analisis detallado de los procesos actuales de distribucion de la empresa.

- Identificacion de puntos fuertes y areas de mejora en los procesos de distribucion.

2. Evaluar la eficiencia de los canales de distribucion

- Evaluacion cuantitativa y cualitativa de la eficiencia de los canales de distribucion de la

empresa.

- Analisis de tiempos, costos y calidad en la distribucion de productos.

3. Disefar estrategias para optimizar procesos de

distribucion.

- Desarrollo de propuestas concretas para mejorar la eficiencia y efectividad de los

procesos de distribucion.

- Identificacion de tecnologias, practicas y enfoques innovadores para optimizar la

distribucion.

Resultados Esperados:

- Diagnostico claro de los procesos de distribucion de
la empresa, con identificacion de areas de mejora.

- Evaluacion precisa de la eficiencia de los canales de
distribucion, con identificacion de oportunidades de
optimizacion.

- Propuestas de estrategias concretas y viables para
mejorar los procesos de distribucion, con potencial

impacto en la competitividad de la empresa.
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Anexo 5

Certificado de la empresa

LS

MELDA de

ARAMILLO

CIA LTDA.

Loja, 26 de abril de 2023.

Doctor.

Juan Pablo Sempertegui Mufioz

DIRECTOR DE LA CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS.
FACULTAD JURIDICA, SOCIAL Y ADMINISTRATIVA-UNL.

Ciudad. —

De mis consideraciones:

Yo, Geovanny Gonzalo Jaramillo Romero, en mi calidad de Gerente General de
Imelda de Jaramillo Cia. Ltda., en respuesta de su oficio Nro. 032-CAE-FJSA-
UNL de fecha 26 de abril de 2023, me permito manifestar lo siguiente:

Que la empresa que represento acepta favorablemente la solicitud formulada
para que la seforita MARIA JOSE VALAREZO FLORES con numero de cédula
1103997837 realice la investigacion ANALISIS DE LA INFLUENCIA DE LOS
CANALES DE DISTRIBUCION EN EL MERCADO LOCAL, la misma que
debera desarrollarse del mes de julio a septiembre del afio en curso, dos dias a

la semana en el horario vespertino.

Esta empresa, deja constancia de que la autorizacion que estamos otorgando,
no significa que con la tesista se mantenga relacién laboral alguna, ya que no
existe contrato al respecto y por ende no nos comprometemos a pagar

remuneracion.

Me suscribo de usted.

Atentamente,

Sr. Geovanny Jaramillo Romero.
GERENTE GENERAL
IMELDA DE JARAMILLO CIA.LTDA.

@ . .
Z Sucrey Celica esquina imelda de Jaramillo

3 w0 =
- g

© 072579972

D 0997053660 imeldadejaramillo.cia@gmail.com
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Anexo 6

Certificado de Traduccion

Lic. Valeria Montalvan Flores
valmontfloress@gmail.com
0980976159

Loja — Ecuador

Loja, 21 de junio de 2024

El suscrito, Valeria Montalva Flores, Lic.(registro Cambridge English Nro,
500/2705/0 ), a peticion de la parte interesada y en forma legal

CERTIFICA:

Que la traduccion del resumen del documento adjunto, solicitado por la Srta. Maria Jose
Valarezo Flores cédula de ciudadaria N° 1103997837, cuyo tema de investigacion se
titula: Andlisis de la influencia de los canales de distribucion en el mercado local:
estudio de caso Imelda de Jaramillo Cia. Ltda., ha sido realizado v aprobado por mi
persona, Valeria Montalvan Flores, Lic con registro Nro.500/2705/0

El apartado del Abstract es una traduccion textual del Resumea aprobado en espafiol.

Particular que comunico en honor a la verdad para los fines academicos pertinentes |
facultando a la portadora del presente documento, hacer uso legal.

Lic. Vnictia Montalvan Flores
1722809850
50027050
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