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. INTRODUCCION

La presente propuesta de plan estratégico de posicionamiento para
Distribuidora de Colchones Pérez Katty se origina de la necesidad de alcanzar un
mejor posicionamiento en el mercado en la ciudad de Guayaquil. Se encuentra en un
entorno altamente competitivo, el mercado meta son consumidores que buscan
bienestar y comodidad al momento de adquirir sus bienes para el hogar y dormitorio.
En este contexto se destaca la idea central del posicionamiento en los atributos de la
marca y los procesos de comunicacion a través de medios digitales, los cuales son
ausentes al momento en el negocio, tomando en cuenta que hoy en dia tiene un auge

para los consumidores las compras por medios digitales.

La Distribuidora de Colchones Pérez Katty se fundd en el afio 2009 bajo la
vision: Ser una empresa lider en la comercializacién de colchones en la ciudad de
Guayaquil por ser distinguida en innovacién en la atencion del cliente y procedimientos
de compras en canales digitales como presenciales en productos de alta calidad.

En este sentido se presenta el estudio de caso que se enfoca en el desarrollo
de un plan estratégico de posicionamiento para Distribuidora de Colchones Pérez
Katty con el objetivo de demostrar que se tiene el dominio de los conocimientos
adquiridos en la carrera profesionalizante de licenciatura en administraciéon de
empresas con la capacidad de crear modelos viables de intervencion en un contexto

real local, regional y nacional.

La Distribuidora de Colchones Pérez Katty es una micro empresa que busca
brindar a los consumidores una experiencia de compra satisfactoria con una atencion
adecuada a requerimientos con la finalidad de adquirir un producto que proporcione
bienestar y descanso confortable con productos de calidad para el dormitorio.
Asimismo, se espera que este caso de estudio sea una base de consulta para futuros
investigadores y emprendedores que tengan como base de logros la contribucion al

desarrollo del pais alineado con la evolucién de la matriz productiva.



Planteamiento del problema

Tomando en cuenta el tema del estudio de caso se procedio a la busqueda de
informacion en repositorios de revista cientificas y de universidades sobre las variables
de Plan estratégico y posicionamiento, cabe resaltar que no se tuvo una coincidencia
sobre plan estratégico de posicionamiento en una comercializadora de colchones,
pero se tuvo similitudes sobre las variables del caso de estudio en diferentes

contextos.

El posicionamiento posterior a la pandemia tuvo sus dificultades de forma
general a nivel mundial sin excepcion de giro del negocio debido a nuevo escenario
de atencion y ventas de manera virtual, tanto como presencial. Segun expusieron
Labrador y Suarez (2022) se debe primero atraer, crear experiencia de compra, cerrar
venta y hacer seguimiento post vena, todo por canales digitales como valor agregado
a la marca de preferencia del consumidor para mantener y aumentar el
posicionamiento en un mercado de clientes que no se explotado con anterioridad en

ciertos negocios.

Por otra parte, el crecimiento de del comercio electronico en especial de ventas
por medios digitales desplazo las estrategias de posicionamiento tradicionales como
folletos, volantes y pancartas e interpuso el posicionamiento y ventas por internet, esto
se evidencia en datos del BCE (2023) donde destaco la facturacion del comercio
electronico en Ecuador fue de USD 4.000 millones en 2022. Es un incremento de 24%
frente a 2021, cuando las ventas llegaron a USD 3.220 millones. Esto representa la
parte externa del problema con la migracion de clientes a medios electronicos para la
realizacion de compras dejando de lado la visita a locales comerciales de manera fisica
y optando por buscar las distribuidoras de sus productos de preferencia por internet y
siendo atendido por un asesor y dando mayor seguridad por pasarelas de pagos.

La investigacion realizada por Rodriguez (2021) en la Argentina con el tema de:
Andlisis estratégico de una colchoneria de la provincia de Mendoza. Planted el
problema en el uso de estrategias de posicionamiento que usaba, tales como los



meétodos tradicionales de publicidad y comunicacion con el cliente de forma fisica en
el local comercial. Es de esta manera que se considerd un estudio de tipo descriptivo
con uso de encuestas a 386 personas con resultados de un 78% de las personas
prefieren realizar las compras por internet debido a la confianza que le tienen a la
marca de colchones. Por otra parte, el posicionamiento lo refieren a la mejor atencidn
al cliente en experiencia de compra y facilidades para cierre de la venta. Se concluy6
que es importante tomar en cuenta canales digitales de atencion al cliente y ventas
para el posicionarse como marca distribuidora mas alla de la marca de los colchones

que se distribuyen.

El estudio realizado por Guzman (2022) analizé la elaboracién de un plan
estratégico para un comercial de productos varios en la ciudad de Cuenca, analiz6
inicialmente el estado situacional del negocio y destaco que la falta de posicionamiento
de mercado se deriva de las estrategias de marketing aplicadas a estas. Por otra parte,
el autor Martinez (2023) analiza un estudio de mercado para una empresa de servicios
en la ciudad de Guayaquil y describié que el posicionamiento de mercado se logra a
través de laimagen empresarial de la marca, lo cual se afianza con la lealtad del cliente

y el prestigio institucional que le precede.

En la actualidad el posicionamiento es importante para los emprendimientos y
para los comercios pequenos, debido que se requiere de una mejora en el ofrecimiento
de la experiencia de compra del cliente y el proceso de atencion por parte del asesor
de ventas y sentir aquella diferenciacién que ocupa un comercio con el ofrecimiento
de una marca reconocida y ya posicionada en el mercado meta al quedar grabado en
sus mentes las caracteristicas distintivas, las soluciones que ofrece el producto,

beneficios, ventajas y satisfacciones (Apaolaza, 2021).

Se considera para el estudio de caso el tema: plan estratégico de
posicionamiento para distribuidora de colchones Pérez Katty, el cual pertenece a la
persona natural Pérez Cabrera Katty Sujey, tiene como actividad econémica venta al

por menor de muebles de uso domeéstico, colchones y somieres en establecimientos



especializados.

En el aspecto de analisis de los competidores directos de la marca distribuida
la Distribuidora de Colchones Pérez Katty se halla Lamitex S.A, que disputa el
posicionamiento de la marca a través de diferentes distribuidoras ante Chaide y Chaide
S.A. Ecuador que se fundamenta en el estudio de Gomez (2023), se detalla que
Chaide Y Chaide., lideraria el mercado con una participacion de 56,1%, seguido por
LAMITEX con el 20,1% se ubica en el tercer lugar, con el 13,1% en cuarto lugar
RESIFLEX con el 6,9%, en quinto lugar, se ubico SICORPMATTRESS, con el 3%, y
en ultimo lugar se encuentra HITEX y SONITEX con el 0,2%, y 0,1% respectivamente.

Como principal problema se enfoca en la necesidad de posicionamiento por
ausencia de estrategias por canales digitales de ventas y comunicacion con el cliente
acompanado de un creciente mercado que apunta a una digitalizacion e innovacion
por herramientas digitales con atencion al cliente debidamente capacitados en el uso
de estos medios electronicos de ventas para posicionarse a un mayor grupo de
consumidores. Asi se tomd en cuenta la ausencia del uso de WhatsApp como
herramienta de posicionamiento y canal de para vender productos, servicios y demas
soluciones en atencién al cliente. Los clientes no reciben la informacién actualizada

de promociones y productos, asi como mensajes individuales y personalizados.

Segun los datos internos proporcionados por Gerencia General de la
Distribuidora de Colchones Pérez Katty, el establecimiento al cierre del 31 de
diciembre del afio 2023 tuvo ingresos de $63.175,38 por ventas con costos de venta
de $51.772,23, con utilidad bruta de $11.403,15 y un gasto de $13.403,00, dando una
utilidad operacional antes de impuestos de -$1994,85 detallando una pérdida. Esto se
debe al problema antes mencionado por la ausencia de canales digitales de ventas y
atencion al cliente para fortalecer el posicionamiento y por consiguiente se refleja
perdida utilidad neta. Por lo tanto, la interrogante general del estudio es: ;Qué
estrategias son necesarias para el alcance de un posicionamiento eficiente en la

comercializadora de colchones para el afio 20247



Se sistematiza en las siguientes preguntas:

¢ Cual es la situacion actual de la Distribuidora de Colchones Pérez Katty en la
competitividad del medio?

¢ Cuales deben ser las estrategias de posicionamiento de la Distribuidora de
Colchones Pérez Katty segun las tendencias actuales de compras por medios
digitales?

¢ Cual herramienta digital es necesaria para posicionar la Distribuidora de

Colchones Pérez Katty en la ciudad de Guayaquil para aumentar sus ventas?

OBJETIVOS

Objetivo general

Disefar estrategias de posicionamiento con el uso de herramientas digitales en la

Distribuidora de Colchones Pérez Katty para el afio 2024 en la ciudad de Guayaquil.

Objetivos especificos

Identificar la situacion actual en el comercio de colchones en relaciéon a su
mercado en la ciudad de Guayaquil.

Determinar estrategias necesarias de posicionamiento para la Distribuidora de
Colchones Pérez Katty segun la tendencia de consumidores en la compra por
medios digitales.

Proponer estrategias de posicionamiento con herramientas digitales, tal como
WhatsApp y atencion al cliente necesarias en la Distribuidora de Colchones

Pérez Katty en la ciudad de Guayaquil.



Il. ANALISIS DEL CASO

En este apartado se detalla la situacion actual respecto al entorno externo y
factores internos en el cual se halla desarrollando las actividades la Distribuidora de
Colchones Pérez Katty en la ciudad de Guayaquil, por el cual se determina el
desarrollo del plan estratégico en este estudio de caso con la aplicacién de un analisis
que proporcione una solucién al problema antes mencionado de estrategias de

posicionamiento.

Plan estratégico

El estudio del caso destaca la realizacién de un plan estratégico orientado al
posicionamiento a través del uso de herramientas digitales, como WhatsApp, que es
de facil manejo por los clientes y potenciales compradores en busca de productos,
tales como: colchones, almohadas y muebles de dormitorio. Se considera un plan
estratégico segun Tenorio (2020) como un documento que plasma tareas a realizar
para lograr que un negocio este presente en la mente del comprador al momento de

tener alguna necesidad segun los medios de tendencia de compra en el entorno.

Por otra parte, se toma en cuenta el posicionamiento segun Alcocer (2023) es
el disefio de la oferta de la empresa que la hace diferenciar a las demas, esto sea
desde su atencion al cliente hasta la forma de llegar al consumidor y ofrecerle una

experiencia significativa de compra.

En cuanto al plan estratégico se orienta en el producto y la marca orientado a
la mejora de la percepcion del consumidor sobre la oferta a través de innovacioén en
los canales de posicionamiento y venta por medio de herramientas digitales, tal como
WhatsApp, sin dejar de lado que se busca centrarse en el comprador al momento de
establecer un medio digital de comunicacion para la atencion de sus requerimientos y

proceso de adquisicion de bienes por un asesor capacitado.

Segun Herrera (2021) en el producto, el posicionamiento se caracteriza por las



cualidades fisicas del mismo y diferenciandose de la competencia por la capacidad de
satisfacer las necesidades del consumidor, resaltando los beneficios los productos y
centrado al cliente por medio de la comunicacion y hacerlo percibir que es el elemento
de mayor importancia en la empresa por ser atendido y escuchado por la fuerza de
ventas debidamente capacitada.

Con los cambios actuales en el proceso de marketing y posicionamiento de los
comercios ha dado un giro notable desde la pandemia del COVID-19 donde el
confinamiento obligé a las empresas y comercializadoras buscar posicionamiento a
través de medios digitales. Posterior a esto, se ha notado que es necesaria la adopcion
de estrategias segun el comportamiento de los segmentos del mercado. En el caso de
la Distribuidora de Colchones Pérez Katty no posee planes de posicionamiento
orientado al uso de herramientas digitales como es WhatsApp con enfoque a los
atributos de los productos que comercializa y por consiguiente se requiere una
capacitacién a la fuerza de ventas sobre atencion al cliente en medios electronicos o
digitales. Solo posee estrategias a través de volantes, rétulos, publicidad en exteriores
del local y referencias, algo que actualmente debe ser actualizado a la innovacion en
comercio electronico segun se habia mencionado en el aumento del comercio

electronico postpandemia.

Por este motivo, el plan estratégico abarca una propuesta de valor de la
empresa y al mismo tiempo un enfoque a la innovacion digital con orientacion al
posicionamiento segun los atributos del producto, atencion al cliente por canales
digitales para aumentar las ventas y recepcion de quejas o inquietudes, asi como el
seguimiento de experiencias de compra o sugerencias sobre insatisfacciones
percibidas por el comprador con la finalidad de lograr un aumento en ventas en la
comercializadora Distribuidora de Colchones Pérez Katty.

Resumen ejecutivo

La comercializadora Distribuidora de Colchones Pérez Katty que se fundo en el
afio 2009, actualmente cuenta con un Registro Unico de Contribuyentes con la



actividad econdmica de venta al por menor de muebles de uso doméstico, colchones
y somieres en establecimientos especializados. El establecimiento es fisico, y se
encuentra ubicado en el Kilometro 6 72 de la Via a Daule en sector Prosperina de la

parroquia Tarqui de la ciudad de Guayaquil en la provincia del Guayas en Ecuador.

La meta esperada para la propuesta de posicionamiento en la comercializadora
Distribuidora de Colchones Pérez Katty de forma general es posicionarla mediante
estrategias con el uso de herramientas digitales y atencién al cliente que permitan a la

empresa reforzar sus cualidades diferenciadoras ante los competidores.

Es de esta manera que las estrategias aplicadas se enfocan en el atributo de
los productos (muebles de uso doméstico, colchones y somieres en establecimientos
especializados) por canales digitales como es el uso de WhatsApp en conjunto con
una orientacion al cliente (ventas, atencion y reclamo, seguimientos post ventas). Para
el logro de estas metas propuesta en el desarrollo de las estrategias se destacan el
uso de los recursos humanos del negocio y recursos informaticos. Los resultados
esperados son de un 15% mas de ventas en el segundo mes de aplicadas las
estrategias.

Analisis de mercado

El sistema de informacion de mercado (SIM) se describe como disefio y la
obtencion de los datos que resultan pertinentes sobre la situacidén de la mercadotecnia
de la empresa (Tipan, 2023). En este sentido se procede a analizar las caracteristicas
del negocio en estudio de caso. Tomando en cuenta esta base se considera la
comercializadora Distribuidora de Colchones Pérez Katty, esta se compone de un
recurso humano de 7 personas, el gerente general que se encarga de la administracion
del negocio y toma de decisiones, el departamento de almacenamiento y bodega que
lo representa un ingeniero comercial encargado supervisar al bodeguero en la logistica
y la recepcion de la mercaderia, asi como la entrega de mercaderia al cliente, el
departamento de apoyo administrativo que esta representado por un Licenciado en
administracion de empresas que se encarga de supervisar las actividades de



secretaria y de contaduria por un licenciado en contaduria publica autorizada vy
finalmente, en la estructura organizacional se ubica el departamentos de ventas
supervisado por un tecndlogo en gerencia de ventas para atender la supervision de la
fuerza de ventas o vendedores (asesores comerciales) en la capacitacion del personal

y resolucion de reclamos. Es de esta manera, se muestra la estructura organizacional:

Figura 1.

Estructura organizacional de la Distribuidora de Colchones Pérez Katty

Gerente General

Departamento de
almacenamiento y
bodega

Departamento de Departamento de
apoyo administrativo ventas y reclamos

Asesor comercial o
vendedor encargado
de ventas por medios

digitales.

Bodeguero Secretaria/contadora

Fuente: Distribuidora de Colchones Pérez Katty
Elaborado por: Toala, G. (2024)

Descripcion del modelo Canvas

El modelo Canvas es el lienzo del negocio que determina su modelo de trabajo,
siendo utilizado para la descripcion de la misma el cual se segmenta en bloques de
segmento de clientes, propuesta de valor, canales de distribucion, fuentes de ingreso,
recursos, actividades y socios clave, asi como la estructura de costos (Cérdoba, 2021).

En este sentido el modelo facilita la identificacidon de la comunicacion en la



estructura del negocio siendo una herramienta que presenta la distribucion de las
acciones de una empresa sobre su estructura organizacional (Coca, 2022). Es asi que
este modelo proporciona al usuario una visién clara de los aspectos que conforman el
negocio de manera resumida y ayuda a la empresa a disefiar su oferta y la forma en
que logra conectarse con los clientes (Céspedes et al., 2022). En este caso se aplicaria
a la Distribuidora de Colchones Pérez Katty como propuesta lo siguiente segun el
lienzo CANVAS en la figura 2.

Figura 2.
Modelo CANVAS para la Distribuidora de Colchones Pérez Katty

Socios claves

Relaciones con
fabricantes.

Uso de herramientas
digitales como
WhatsApp.

Actividades
claves
Atencion al cliente.

Verificacion de
calidad de atencion
al cliente.

Recursos claves

Vendedores
calificados.

Datos de
recomendaciones o
quejas para mejora
de procesos de
ventas.

Propuesta de
valor

Canales de ventas
digitales con
asesoria del
vendedor.

Garantia del
producto.

Valoracion de la voz
del cliente.

Relaciones con el

cliente
Servicio al cliente
atil.

Comunicacién por
canales digitales.

Recomendaciones
por experiencia del
consumidor.

Canales

Ventas por
herramientas
digitales como
WhastApp y
presenciales.

Campanas de
posicionamiento a
través medios

Segmentos de
clientes

Clientes que
realizan busquedas
de productos a
través de medios
digitales o
buscadores.

Clientes que
prefieren
comodidad.

Clientes que se les
atienda a sus
requerimientos.

digitales.

Estructura de costes
Costo de inventarios.

Fuente de ingresos
Ventas directas .y por medios digitales como WhatsApp.

Costo de capacitaciones de atencion al cliente.

Costo de estrategias de posicionamiento en marketing
digital.

Fuente: Estudio de campo de la empresa Distribuidora de Colchones Pérez Katty.
Elaborado por: Toala, G. (2024).

En el caso del estudio de la Distribuidora de Colchones Pérez Katty se observa
la necesidad de establecer estrategias de posicionamiento en el uso de canales
digitales de comunicacion con el cliente acompanados de la capacitacidon de la fuerza
de ventas, esto se le atribuye la maduracion de la marca de los productos al estar
posicionada en el mercado para promocionar a través de publicidad su beneficios y

10



cualidades de solucion de requerimientos de los consumidores que buscan un

descanso reparador y productos de dormitorio.

Segmentacién de clientes

En este apartado se determinan los grupos de clientes en los cuales se puede
aplicar las estrategias de posicionamiento para mejorar la fidelizacion de clientes y
aumentar la taza de nuevos compradores en la Distribuidora de Colchones Pérez
Katty. Una segmentacion definida y detallada permite comprender cuales son las
necesidades y afinidades de cada grupo de consumidores y adaptar las estrategias
hacia ellos en base a los requerimientos y deseos que poseen.

El posicionamiento es considerado como el producto o el servicio que es
identificable en la solucién de las necesidades del consumidor como primera opcion
en su mente (Coll & Sanz, 2020). Es decir, durante la segmentacion se puede lograr
un posicionamiento del negocio a través de las caracteristicas que éste puede ofrecer
al consumidor para solucionar sus problemas y ofrecer los productos acordes a sus
necesidades siempre y cuando estén dentro de las capacidades del distribuidor que
ofrece los colchones y accesorios para un segmento determinado de compradores,
por lo tanto, se debe comprender lo siguiente:

e Segmentacion geografica: Es aquella que tiene relacion en la division
geografica o por superficie de aquellos consumidores que tienen una
caracteristica especifica en relacion a las necesidades con aquellos productos
que ofrece un fabricante u oferente (Carrillo et al., 2020). En este sentido se
puede establecer que la comercializadora de colchones determina su
segmentacion geografica en aquellos consumidores ubicados en la ciudad de
Guayaquil debido que se puede acceder a la venta y entrega de los productos
de forma rapida y eficiente por la ubicacion de local de manera fisica.

e Segmentacion demografica: Es la segmentacion que se caracteriza segun la
edad, geénero, ingresos, ocupacidon, nivel de estudios, etnia y otras

caracteristicas que corresponden segun aquellos consumidores determinados
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en la delimitacion geografica (Alarcon & Ruiz, 2021). Es por ello que, la
segmentacion de los clientes de manera demografica se establece segun la
edad de 18afos hasta los 65 afos, con sexo indistinto, ingresos iguales o
superiores a un sueldo basico actual del 2024 en Ecuador que es de $460,
ocupacion indistinta, nivel de estudios sin referencias especificas, etnia sin
discriminacion sea blanco, afrodescendiente, indigena, montubio o mestizo que
se encuentre en la necesidad de adquirir colchones y accesorios.
Segmentaciéon psicografica: Segun se determina esta segmentacion,
corresponde aquellas caracteristicas en la personalidad estilo de vida, y clases
socioeconomica de los consumidores (Coronil & Gil, 2021). Se aplica de forma
contextual al grupo de personas que estan relacionadas con un estilo de vida
saludable que quieren tener un suefno reparador y que tienen una clase socio
economica que le impulsa a tener productos de calidad en sus dormitorios.
Segmentacion conductual: Se detalla como aquella forma de respuesta ante los
estimulos que tiene un grupo poblacional especifico (Gonzalez, 2021). En este
caso, es aplicable dentro del analisis del segmento de mercado como los
clientes que tienen una disposicion a solucionar y satisfacer sus necesidades
en cuanto a la interaccion con el vendedor al momento de persuadirlo de
adquirir colchones o accesorios de dormitorio para su hogar referentes a su
percepcion de calidad, materiales de construccion y beneficios especificos.

Definiciéon de la Mision y Vision

La misidn se considera como aquellos enfoques especificos que posee la

empresa dentro de sus objetivos para lograr posicionarse en el mercado segun sugiero

del negocio (Kotler, 2021). La visidon en cambio es un aspecto general que se delimita

a futuro sobre las metas que quiere obtener la empresa dentro de mercado (Rossi &
Serra, 2021).

Mision

Nuestra mision es brindar a los consumidores una experiencia de compra
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satisfactoria con una atencion adecuada a requerimientos con la finalidad de adquirir
un producto que proporcione bienestar y descanso confortable con productos de

calidad para el dormitorio.

Vision

Ser una empresa lider en la comercializacién de colchones en la ciudad de
Guayaquil por ser distinguida en innovacién en la atencion del cliente y procedimientos

de compras en canales digitales como presenciales en productos de alta calidad.

Analisis de la situacion empresarial

Para el desarrollo de este apartado se toma en cuenta las cinco fuerzas de
Porter, que es el analisis del equilibrio de poder de un negocio o empresa sobre sus
competidores y el entorno del mercado (Albisetti, 2021). Por otra parte, comprende la
entrada de competidores, productos sustitutos, rivalidad, poder del consumidor y poder
del proveedor (Feijoo et al., 2021). Esto se detalla a continuacion en la tabla 1:

Tabla 1
Fuerzas de Porter

Los nuevos entrantes

Incremento de penetracion de mercado de Oportunidades Impacto
competidores en el sector geografico como Lamitex /Amenaza

S.A. de empresa nacional con productos: Resorpedic, Amenaza Alto

Dinastic, Ecuaespumas.

Poder negociador de los proveedores

Se puede lograr un aporte al posicionamiento del Oportunidades Impacto

comercial a través de la inversidon de la marca que se /Amenaza

distribuye Chaide y Chaide S.A. con la entrega de Oportunidad Bajo
publicidad digital y referencias especificas de sus

productos para ser comunicadas a los clientes.
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Poder negociador de los clientes

Los clientes buscan medios digitales de compra de Oportunidades Impacto

productos y se les proporciona un canal digital para si /Amenaza

asesoramiento de compra. Oportunidad Alto

Amenaza de sustitutos

Empresa nacional de competencia directa del Oportunidades Impacto
proveedor Chaide y Chaide S.A. del comercio en /Amenaza

analisis en este caso de estudio con productos Amenaza Alta

similares.

Rivalidad entre competidores existentes

Lamitex S.A. ofrece productos similares a Chaide y Oportunidades Impacto
Chaide S.A. Ecuador. /Amenaza

Amenaza Alto

Fuente: Estudio de campo de la empresa Distribuidora de Colchones Pérez Katty.
Elaborado por: Toala, G. (2024).

En el aspecto de analisis de los competidores directos de la marca distribuida
la Distribuidora de Colchones Pérez Katty se halla Lamitex S.A, que disputa el
posicionamiento de la marca a través de diferentes distribuidoras ante Chaide y Chaide
S.A. Ecuador que se fundamenta en el estudio de Gémez (2023) CHAIDE Y CHAIDE.,
lideraria el mercado con una participacion de 56,1%, seguido por LAMITEX con el
20,1% se ubica en el tercer lugar, con el 13,1% en cuarto lugar RESIFLEX con el 6,9%,
en quinto lugar, se ubico SICORPMATTRESS, con el 3%, y en ultimo lugar se
encuentra HITEX y SONITEX con el 0,2%, y 0,1% respectivamente. Se muestra la
relacion entre las fuerzas de Porter y el estado de situacion actual de la Distribuidora
de Colchones Pérez Katty segun el entorno y las capacidades de potenciarse en esta

propuesta.

Matrices

La matriz empelada para la toma de decisiones estratégicas en la Distribuidora
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de Colchones Pérez Katty es FODA. Es la matriz de analisis de factores externos
(amenazas y oportunidades) e internos de la empresa (debilidades y fortalezas)
(Coronil & Gil, 2021). Bajo esta forma de analisis de la toma de decisiones del plan

estratégico se muestra la siguiente tabla:

Tabla 2
FODA
Debilidades: Fortalezas:
1. Falta de medios de 1. Baja capacidad de
comunicacion digitales. seguimiento a la
satisfaccion del cliente.
Amenazas: Establecer canales Seguimiento post venta a
1. Competencia  del | digitales de ventas en chat clientes.
mercado. Bot por WhatsApp.
Oportunidades: Medios digitales de ventas Capacitacion a
1. Demanda de |y publicidad para vendedores para
segmentos no explorados. | posicionamiento. fortalecer el uso de
herramientas digitales.

Fuente: Estudio de campo de la empresa Distribuidora de Colchones Pérez Katty.
Elaborado por: Toala, G. (2024).

En este sentido, segun se muestra en la tabla 2 se describen las estrategias
para el posicionamiento. Las estrategias de la matriz FODA sirven para establecer las
acciones a seguir con la finalidad de lograr las metas del mercado en la penetracion
del mismo bajo el estudio del entorno externo y las caracteristicas internas del negocio
(Carreno, 2022). Es por este motivo que presenta el uso de esta herramienta para
direccionar la propuesta del posicionamiento para la Distribuidora de Colchones Pérez.
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. PROPUESTA

Objetivo general estratégicos

Posicionar a la Distribuidora de Colchones Pérez Katty por estrategias de

posicionamiento mediante herramientas digitales como WhatsApp y capacitacion a la

fuerza de ventas en atencion al cliente, asi como en el seguimiento de satisfaccion de

compra del consumidor.

Declaracién de estrategias

Tabla 3
Declaracion de estrategias

Objetivo

Objetivo estratégico

Estrategia

Posicionarse en el
de

efectiva con el

mercado manera
uso de
de

herramientas digitales de

estrategias
ventas y atencion al
cliente como innovacion

de ventas.

Concretar ventas con el

Elaboraciobn de un canal

cliente y atender digital de ventas por
requerimientos. WhatsApp
Optimizar las ventas a Modelo de publicidad y

través medios digitales y
Optimizar las ventas a
través medios digitales y
pasarelas de pagos por
redes sociales a
WhatsApp

Meta Business Suite o

Bussiness,

Meta Business Manager.

venta digital de |la
distribuidora de colchones

de la ciudad de Guayaquil

Capacitar a colaboradores
para dar a conocer las
de
productos por medio de

caracteristicas los

herramientas digitales.

Charlas sobre el uso de
estrategias de ventas y
de

digitales de comunicacion

manejo medios

con el cliente.

Lograr un seguimiento de

Seguimiento post venta a
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satisfaccion al cliente con clientes.
encuesta de experiencia

de compra.

Fuente: Analisis del estudio de campo de la empresa Distribuidora de Colchones
Pérez Katty.
Elaborado por: Toala, G. (2024).

Declaracién de plan de accion

Las estrategias parten del analisis de la matriz FODA antes establecida con sus
estrategias por cada uno de los factores, tanto internos como externos. Asi se
presentan cada una de las estrategias en tablas individuales para comprension
detallada de cada una de ellas.

Tabla 4

Estrategia 1. Canal digital de ventas por chat Bot
Estrategia Elaborar un canal digital de ventas por WhatsApp
Objetivo Concretar ventas con el cliente y atender requerimientos.
Acciones Promocionar a través de redes sociales los productos de la

Distribuidora de Colchones Pérez Katty que se direccionan
hacia un chat bot de WhatsApp.
Recursos Talento humano al chat con asesor.
Talento humano en actualizacion de informacion.
Publicidad en redes sociales.
Responsables Departamento de ventas y reclamos

Asesor comercial.

Fuente: Analisis del estudio de campo de la empresa Distribuidora de Colchones
Pérez Katty.
Elaborado por: Toala, G. (2024).
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Tabla 5

Estrategia 2. Medios digitales de ventas y publicidad para posicionamiento.

Estrategia Modelo de publicidad y venta digital de la distribuidora de
colchones de la ciudad de Guayaquil

Objetivo Optimizar las ventas a través medios digitales y pasarelas de
pagos por redes sociales a WhatsApp Bussiness, Meta Business
Suite o Meta Business Manager.
Facilitar la venta para el cliente y dar atencion personalizada por
medios digitales o video llamadas en caso necesarios de
solicitarla.

Acciones Analizar base de datos de ventas de productos y facturas.
Seleccionar los productos de mayor y menor salida de ventas.
Promocionarlos por atributos al cliente.
Usar segmentacion de mercado para posteo organicos sin costos
en redes sociales.
Concretar la venta.
Recursos WhatsApp Bussiness.
Meta Business Suite.
Meta Business Manager
Computadoras.
Celulares con plan de datos.
Internet ilimitado.
Responsables Departamento de ventas y reclamos

Asesor comercial.

Fuente: Analisis del estudio de campo de la empresa Distribuidora de Colchones
Pérez Katty.
Elaborado por: Toala, G. (2024).
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Tabla 6

Estrategia 3. Capacitacion a vendedores para fortalecer el uso de herramientas

digitales

Estrategia Capacitacion a vendedores para fortalecer el uso de
herramientas digitales.

Objetivo Capacitar a colaboradores para dar a conocer las
caracteristicas de los productos por medio de herramientas
digitales.

Acciones Comunicar a los colaboradores fecha, hora y duracion de la
capacitacion.

Dara conocer las caracteristicas de los productos que se
ofertan en la comercializadora.
Charla sobre experiencias de venta relacionadas al tema.

Recursos Sala de capacitaciones.

Responsables

Proyectores.

Archivos.

Video

Recursos humanos: Colaboradores.

Gerente general.

Fuente: Analisis del estudio de campo de la empresa Distribuidora de Colchones

Pérez Katty.

Elaborado por: Toala, G. (2024).
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Tabla 7
Estrategia 4. Seguimiento post venta a clientes
Estrategia Seguimiento post venta a clientes.

Objetivo Lograr un seguimiento de satisfaccion al cliente con encuesta

de experiencia de compra.

Acciones La encuesta de satisfaccion se dara por medio link al usuario
al finalizar compra en linea o por correo electronico si es en

forma presencial:
Recursos Computador.
Internet.

Correo de clientes.

Responsables Gerente de ventas

Fuente: Analisis del estudio de campo de la empresa Distribuidora de Colchones
Pérez Katty.
Elaborado por: Toala, G. (2024).
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IV. CONCLUSIONES

A través de la investigacion en estudio de caso fue posible el disefio de
estrategias de posicionamiento con el uso de herramientas digitales en la Distribuidora
de Colchones Pérez Katty para el afio 2024 en la ciudad de Guayaquil, con el analisis
de la situacion interna y del estudio del problema de forma externa en la tendencia del
consumidor a la preferencia de los consumidores por medios electronicos segun BCE
que detallé una variante de USD 4.000 millones en 2022 con un incremento de 24%

frente a 2021, cuando las ventas llegaron a USD 3.220 millones.

Fue posible identificar la situacidon actual de la Distribuidora de Colchones Pérez
Katty que tuvo al cierre del 31 de diciembre del afio 2023 tuvo ingresos de $63.175,38
por ventas con costos de venta de $51.772,23, con utilidad bruta de $11.403,15 y un
gasto de $13.403,00, dando una utilidad operacional antes de impuestos de -$1994,85
detallando una pérdida. Acompafiado de una ausencia de estrategias de

posicionamiento en medios digitales.

Las estrategias necesarias para el posicionamiento para la Distribuidora de
Colchones Pérez Katty segun la tendencia de consumidores en la compra por medios
digitales se logré6 como la innovacion de los canales de ventas y promocion de
publicidad a través de WhatsApp para clientes con la capacitacion a los asesores de

ventas para el manejo de estos medios.

Se establecio la propuesta de estrategias de posicionamiento con herramientas
digitales, tal como WhatsApp y atencion al cliente necesarias en la Distribuidora de
Colchones Pérez Katty en la ciudad de Guayaquil con estrategias enfocadas en la
comunicacién y promociones de los productos haciendo destacar sus cualidades yc

caracteristicas.
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V. RECOMENDACIONES
Es necesario variar en las estrategias de posicionamiento a través de un

financiamiento bancario a corto plazo.

Seria oportuno que se contrate personal de E-Commerce para tener una

participacion continua en redes sociales.

Establecer un logotipo definido y distintivo segun la contratacion de un
encargado de marca y estrategias de posicionamiento.

La actualizacion del plan de accion después de 60 dias para observar los logros

a través de indicadores de ventas y rotacion de inventario de bodegas.
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