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RESUMEN EJECUTIVO

Hoy dia en el &mbito profesional se constata cada vez mas la necesidad de desarrollar
“verdadero marketing” a través de planes de marketing compartidos por fabricantes y
distribuidores dentro de los que se incluyen las actividades de merchandising, que podrian
considerarse como una herramienta fundamental del trade marketing aplicado al punto de
venta (disefio de lineales, definicion del surtido del distribuidor, promociones conjuntas,

etc.).

Como objetivo de este trabajo se desarrolld la gestion y ejecucion de un sistema de
planograma y visibilidad para la Libreria & Papeleria Hermanos Solano, que también fue
acompafiado de un plan de ofertas, como resultado se plante6 un crecimiento de ventas de
un 10 % en las ventas de la libreria, mayor rotacién de los productos, sefializacién completa
del punto de ventas, nuevo color en el disefio del interior lo que activaria el nivel sensorial

de los usuarios al momento de elegir una mercancia ya que los colores estan por categorias.
Con el desarrollo de plan de visibilidad y de planograma se logra un mayor impacto visual

de la empresa hacia los clientes, alcanzando asi un mayor y permanente posicionamiento en

la mente de cada uno de los clientes.
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INTRODUCCION

Con el sistema de autoservicio como uno de los mas influyentes a la hora de tomar una
decision de compra, ya que los consumidores tienen el poder de tocar, comparar y hasta
probar los productos antes de adquirirlos, este sistema de autoservicio juega un rol de suma

importancia para las empresas que lo aplican.

La Libreria y Papeleria Hermanos Solano es una de las principales empresas segun su
target, siendo suplidora de un sinnimero de establecimientos como librerias, universidades,
colegios, editoras, etc. Asi por igual, es la empresa distribuidora oficial a nivel nacional de
marcas internacionales como MacMillan y Pearson. Sin embargo, el autoservicio es un
sistema en la empresa que reluce la calidad, organizacion y determina qué tan positiva o no
es la experiencia de los clientes en el establecimiento, contribuyendo al buen

posicionamiento de la empresa.

Es por esta razon que hemos decidido en plantear un sistema de planograma para la
Libreria y Papeleria Hermanos Solano, una empresa donde el autoservicio es su principal
propuesta a los clientes y a los clientes potenciales, pero que no tienen las bases del Trade
Marketing para aprovechar al maximo cada espacio de su establecimiento. Asi como
también, aplicar un plan de visibilidad que ambiente a los clientes hacia las compras por

impulso, asistido del ya sistema de planograma aplicado.
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CAPITULO I: GENERALIDADES DEL TRADE MARKETING




1.1 Origen y evolucién

En el desarrollo de la distribucién comercial moderna, uno de los elementos clave de su
evolucion ha sido, y continta siendo, la mejora de la eficiencia del canal de distribucion,

que afecta a ambos protagonistas del canal (fabricantes y distribuidores).

Fruto de esta necesidad continua de mejora, el trade marketing nacié en Estados Unidos
como un término acufiado por el fabricante Colgate - Palmolive para expresar la integracion
de funciones de sus departamentos de marketing y ventas, con el objetivo de estrechar las

relaciones fabricantes y distribuidores.

Es, por tanto, un invento de origen anglosajon nacido en el seno de una familia “industrial”.

Los origenes de la empresa Colgate - Palmolive se remonta a 1806, fecha en que William
Colgate abrid su primera fabrica de jabon en New York. En 1877 se fabricd la primera
crema dental Colgate, comercializada en tarros. En 1928 Colgate y Palmolive - Peet se

unieron, dando vida a la compafiia Colgate Palmolive.

La empresa se establecio en Espafia en 1954. Actualmente estd presente en el mercado
Esparfiol con un amplio niumero de marcas conocidas (Palmolive, Colgate, Cristasol, Ajax,
etc.) en los sectores de higiene personal y limpieza del hogar. Ha sido una de las empresas
participantes desde el inicio del proyecto ECR Espafia y colabora ademas como miembro

del comité técnico ECR.

En el afio 2000 la compafiia continGa utilizando el trade marketing en los diferentes paises
en los que esta presente (Estados Unidos, Espafia), fiel a su vision de que el fabricante ha
de ser entendido como un colaborador natural del distribuidor, por lo que deben de
establecerse unos vinculos que van mas alla de las meras relaciones mercantiles, y ello

puede conseguirse a través de nuevas formas de gestién como el trade marketing.

Santesmases, en su diccionario de Marketing (1998), refleja este origen en su definicion al

indicar que el trade marketing aparecio en la empresa Colgate - Palmolive como la nueva
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forma organizativa que une a los departamentos de marketing y ventas del fabricante para

establecer una cooperacion mas eficaz con los miembros del canal.

La evolucion del trade marketing en Espafia ha seguido un camino paralelo al desarrollo de
la distribucién moderna, sobre todo a partir de los afios 70 con la progresiva implantacion
de las grandes superficies (hipermercados, grandes almacenes) y el desarrollo de las
medianas superficies (supermercados).?

Mientras tanto el autor Sebastian Molinillo Jiménez en su libro de Distribucion comercial
aplicada del origen y evolucion del trade, comenta en su obra que el trade marketing
comienza en 1987 cuando la empresa Protect & Gamble llegaron a su primer acuerdo de
reposicion automatica de mercancias, se iniciaba una nueva era en las relaciones entre
fabricantes y distribuidores, San Walton tuvo la visién de abandonar la préactica habitual de
confrontacién entre proveedor y detallista e iniciar una relacion de patronazgo con la que

ambas compafiias ganarian al servir y satisfacer a su comdn cliente, el consumidor.

Sam Walton expresaba su filosofia de colaboracion a Procter & Gamble del siguiente
modo: “Inventamos un sistema en que ustedes entregan productos y yo les entrego dinero.
Denme un precio neto y yo les daré cada hora la rotacién de existencia de mi centro de

distribucién.

Ustedes gestionan los pedidos, los envios y la facturacion, y cumplen con las necesidades
de inventario. Ustedes se quedan con el dinero que proceda de lo que se ahorre, y yo me

quedaré con lo que me ahorre. Trabajemos juntos.”

1.2 Concepto del Trade Marketing

Masson y Wellhoff (1997) consideran que el trade marketing, “en la mayoria de los casos,
son operaciones comerciales o de merchandising compartidas por fabricantes y

distribuidores”. Creen que “pocas veces se trata de un verdadero marketing... la mayoria

! Domenech Castillo, Joan. (2000). “Trade Marketing: Un concepto imprescindible en la interaccion fabricante-
distribuidor”. ESIC Editorial, Madrid. p. 20.
2 Molinillo Jiménez, Sebastian (2012). “Distribucion comercial aplicada”. Madrid. ESIC Editorial, p. 209.
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de las veces se trata de operaciones promocionales reservadas de hecho a una firma...”. Por

ello prefieren hablar de «merchandising compartido» antes que de trade marketing.

Se trata de una definicion de unos autores especialistas en merchandising, basada en la
practica habitual anterior al despegue de las iniciativas ECR (1996), Como corrobora el
ejemplo siguiente, extraido de un articulo publicado en 1996 sobre el trade marketing de
Henkel Cosmetics, en el que el trade marketing manager de esta empresa afirma:

«La preparacion de ofertas especiales es, sin duda alguna,
la tarea mas propia del trade marketing»
(Pérez, 1996)

Actualmente, el trade marketing manager debe anticipar los cambios que se produciran en
sus canales de distribucion, adaptar las unidades de ventas al consumidor emergente, etc.,
ademas de desarrollar actividades de merchandising (como exponer el productor, politica

promocional, etc.).

Hoy dia en el ambito profesional se constata cada vez mas la necesidad de desarrollar
“verdadero marketing” a través de planes de marketing compartidos por fabricantes y
distribuidores dentro de los que se incluyen las actividades de merchandising, que podrian
considerarse como una herramienta fundamental del trade marketing aplicado al punto de
venta (disefio de lineales, definicion del surtido del distribuidor, promociones conjuntas,

etc.).?

1.3 Objetivos del Trade Marketing
Objetivo General

El objetivo fundamental del trade marketing es construir y mantener planes y estrategias de

marketing dirigidos a los clientes, basandose especificamente en la relacion con los canales

3 Domenech Castillo, Joan, op. cit., p. 27.
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de distribucion, y asi enlaza y complementa las operaciones del departamento de ventas y
el departamento de mercadeo, con el objetivo de influir en las decisiones de compras.

Objetivos especificos

- Prosperar en la relacion fabricante-distribuidor.

- Disefar procedimientos que integran el Marketing con el Trade-Marketing y el
Merchandising para asegurar una oferta mas eficaz.

- Incrementar la rentabilidad mediante la implementacion de estrategias de Trade-
Marketing y Merchandising.

- Optimizar los espacios de exhibicion y presentaciones atractivas y vendedores.

- Administrar y controlar eficazmente las promociones.*

1.4 Herramientas del Trade Marketing

Plan Rappel

Es una negociacion comercial entre el proveedor y el distribuidor que consiste en una serie
de descuentos de manera escalonada que el productor le concede al distribuidor por
alcanzar un volumen de compra determinado durante un periodo de tiempo establecido

anteriormente.

El punto clave de este método es de compensar el esfuerzo realizado por el distribuidor por
lograr las metas de las mercancias propuestas por el productor, concediéndole a éste un

descuento mayor por cada meta que logre.

Para que este método cause un efecto positivo al comprador, el monto inferior de la escala
debe ser superior a su consumo habitual. De manera contraria, solo seria un porcentaje de

descuento extra al distribuidor.

4 IDEAS Superiores en Capacitacion Empresarial http://www.ideas.com.uy/servicios/trade-marketing-merchandising-y-
promociones/
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El rapel a diferencia del descuento comin solo se oferta a los intermediarios y
compradores, nunca al consumidor final, lo que implica que debe haber una relacion

comercial entre ambas partes.®
Plan de Visibilidad

Es un plan que desarrolla trade marketing con el fin hacer visible al consumidor los
productos del establecimiento, acompafiandolo de sefializacion para que el usuario pueda
Ilegar a él con mayor facilidad.

El plan de visibilidad se refiere tanto a la distribucion del establecimiento como al espacio
de exhibicion.

Existen seis tipos de muestras interiores que, que los comerciantes minoristas utilizan, las
cuales van a depender del tipo de mercancia o servicio que se va a mostrar en el espacio
disponible. Entre ellas estan:

e Exhibiciones Abiertas

Son aquellas en las cuales la mercancia esta organizada para que los clientes puedan tocarla
y examinar como por ejemplo: Un maniqui.

e Exhibiciones Cerradas

Son aquellas que se encuentran tapadas por todos los lados y solo le permiten al cliente
mirar. Como por ejemplo: Los mostradores de exhibicion de las joyerias.

e Exhibiciones Elevadas

Son aquellas que usan soportes, plataformas y otros inventos para hacer la mercancia mas
atractiva. Se colocan frente a los ascensores o escaleras eléctricas.

e Cajas Oscuras
Son usadas en los ventanales exteriores que le permite una presentacion mas dramatica de

la mercancia. Estan frecuentemente detras del mostrador.

5 Tesis: “Disefio de estrategia de Trade Marketing para la introduccién y desarrollo de canales de distribucién de lineas de
calzados, caso: Zu Import S. A. Julio-Diciembre 2011.” D. N. Universidad APEC, Ciencias Economicas y Empresariales,
p. 67.
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e Exhibidores VVolantes

Son aquellas que consisten en mercancias suspendidas desde el cielo raso usando alambres,

ganchos y otros aparatos.®

Anaqueles
Son mercancias, ya reunidas por familia, que deben también ubicarse por tamafio con el fin

de originar una mejor utilizacion de los anaqueles.’

Cabecera de Anaquel
Son referencias de los extremos de un anaquel. Son de los puntos mas vendedores de una

tienda tipo supermercado.®

Division de Anaquel

Es aquella pieza promocional del merchandising que en una estanteria o anaquel, suele
separar las caras de los productos competitivos o de diferentes categorias. Las cuales suelen
insertarse entre una y otra seccion de tal forma que sobresalga en relacién a la parte exterior

del anaquel.®

Hablados de Anaquel
Es una pieza promocional del merchandising disefiado para llamar la atencion sobre un

producto en su punto de exhibicion.

Anaquel - Columpio
Es un estante de presentacion que en algunas ocasiones estd suspendido del techo o
colocado en la proximidad de las cajas o en los puntos de paso de mucho publico.!

6 Tesis: “Diferencias entre merchandising visual de las ferreterias Haché y Americana Departamentos, desde el estudio de
su exterior hasta su interior”. D. N. (1997). Universidad Nacional Pedro Henriquez Urefia (UNPHU). Pp. 11-12.

7 Tesis: “Incidencia en la ejecucién del merchandising en los puntos de venta de una compafifa productora y
comercializadora de caldos de pollo en el D. N. Caso: Unilever. Producto Caldos Knorr”. (2013). (UTESA). Pp. 12-14.

8 Ibid.

® Ibid.

10 | pid.

1 1bid.
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Bandeja
Son embalajes para presentacion de los productos para presentacion de los productos en un

solo estante.?

Exhibicion de gbndola
La forma de exhibir un producto en las gondolas es de manera que el material publicitario
debe de utilizar pocas palabras, y resaltar los aspectos mas atractivos. También deben de

mostrarse claramente los precios del producto, aunque este es un aspecto opcional .3

Exhibicion en bloques
Es donde se agrupan los productos formando bloques en dos o tres estantes sucesivos,
permitiendo que otras marcas sean ubicadas en ambos lados apareciendo en bloque a lo

largo de la géndola.t*

Exhibicién Primaria

El producto es ubicado en un lugar donde el cliente de flujo (habitual) espera encontrarlo.®

Exhibidores especiales
Se preparan elementos para exhibir un producto o linea de productos determinada teniendo
como fin resolver el problema de percepcion del puablico ante el producto. (Es

recomendable para productos pequefios).®

Exhibicion en cajas de salida

Relativamente son exhibiciones pequefias ubicadas a ambos lados de las cajas de salida,
que mientras el publico hace la fila para pagar también percibe productos de “altimo
momento” que no obedecen a la compra programada pero que motivan al comprador a

adquirirlos (maquinas de afeitar, preservativos, pilas... entre otros).

12 Tesis: “Incidencia en la ejecucion del merchandising en los puntos de venta de una compaiiia productora y
comercializadora de caldos de pollo en el D. N. Caso: Unilever. Producto Caldos Knorr”. (2013). (UTESA). Pp. 12-14.
13 |bid.

1% Ibid.

15 1bid.

16 1bid.
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Para el éxito de la colocacion de gondolas, estas deben de estar siempre visibles, accesibles,
ordenadas y limpias. También deben de estar con disponibilidad del producto para que el
cliente obtenga con facilidad lo que busca y en caso de no encontrarlo evite utilizar la

competencia y tomar el riesgo de que se quede con ella.'’

Planograma
Un planograma no es mas que la representacion grafica de la colocacion de las mercancias
0 productos en un area especifica de un establecimiento comercial que puede ser algun

espacio seleccionado, un expositor o una gondola.

Esta colocacion puede referirse a familias o categorias de productos, lanzamientos de
nuevos productos, buscando con esto la mayor rentabilidad del espacio seleccionado

previamente.

El planograma es una de las herramientas de mayor relevancia dentro del Trade Marketing.
Tiene como caracteristica principal el elaborar de la manera mas eficiente diferentes
versiones y pruebas de como colocar los articulos en el lineal. De esta manera, se puede
determinar previamente los frentes (Facings), los niveles de SKU vy la posicién de los

articulos en las gondolas.'®

Merchandising

“La definicion tradicional del merchandising no fue en un principio clara, este concepto ha
estado borroso durante mucho tiempo. En la terminologia de las ciencias comerciales la, y
definicién de merchandising ha oscilado entre una acepcion amplia, la del marketing, la de
la promocién de ventas. Hay distintas definiciones como la de Robert Ladre que indica que
no es sindénimo ni de lo uno ni de lo otro.” “Es una fase del marketing general, del cual

forma parte del producto en el punto de venta”.

17 Tesis: “Incidencia en la ejecucion del merchandising en los puntos de venta de una compafiia productora y
comercializadora de caldos de pollo en el D. N. Caso: Unilever. Producto Caldos Knorr”. (2013). (UTESA), pp. 12-14.

18 Monografico: “Plan de negociacién de la empresa Peravia Industrial “La Famosa” con el supermercado Olé para el afio
2012”. D. N. Universidad APEC, p. 40.
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El merchandising, en su actual concepcion que nace con el autoservicio, ha tenido distintas
definiciones, muchas de ellas complementarias, en otros casos, indican cosas diferentes. En
inglés, el sufijo “ing” indica movimiento, accion. Se puede decir que el merchandising es el

movimiento de la mercancia hacia el consumidor.

Distintas acepciones del merchandising lo identifican como:

- Una nueva forma de las técnicas de ventas, cuyos ejes principales son la
presentacion, la rotacion y el beneficio.

- La ayuda prestada a un producto que se venden en autoservicio y que se defiende
completamente solo.

- El conjunto de acciones que tienden a la mejor valoracion posible del producto ante
el distribuidor y el consumidor.

- Es una evolucién de los métodos comerciales paralelamente y frente a la revolucion

rapida de las técnicas de la moderna distribucion.

Merchandising viene de Merchandise, “mercancia” en francés, por lo que se puede decir
que es el conjunto de técnicas, directas o indirectas, que ayudan a dar salida al producto en

el punto de venta.

La Academia Francesa de Ciencias Comerciales lo define como:

“Una parte del marketing que engloba las técnicas comerciales que permiten presentar al
posible comprador el producto o el servicio en las mejores condiciones materiales y
psicoldgicas. ElI merchandising tiende a sustituir la presentacion pasiva del producto o del
servicio por una presentacion activa, apelando a todo lo que puede hacerlo méas atractivo:

colocacidn, fraccionamiento, envase y presentacion, exhibicion, instalacion, etc.”

El enfoque del nuevo merchandising aporta un contenido mas claro en sus definiciones. El
Instituto Francés de Merchandising da una definicion més precisa en uno de sus articulos:
“Conjunto de estudios y técnicas de aplicacion puestos en practica de forma separada o
conjunta, por distribuidores y fabricantes, con miras a acrecentar la rentabilidad del punto
de venta y la introduccion de los productos mediante una adaptacion permanente del surtido

a las necesidades del mercado y mediante la presentacion apropiada de la mercancia”.
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Alain Wellhoff ha querido condensar la definicion:
“Conjunto de métodos y técnicas que conducen a dar el producto un activo papel de venta

por su presentacion y entorno para optimizar su rentabilidad”.

Masson opina gque no existe todavia una definicion completa de merchandising pero que no
se puede olvidar el merchandising es, ante todo, un perfecto conocimiento del punto de

venta.

Si hacemos referencia a lo que la moderna distribucion espafiola entiende por
merchandising, y dando por sentado que sus lideres, por su ascendencia francesa, aportan la
filosofia de su pais de origen, podemos entender por merchandising una actividad del area
de la distribucion, cuyo objetivo es aumentar la rentabilidad en el punto de venta mediante
el uso de varias técnicas. Estas técnicas no son todas de reciente creacion, muchas de ellas
se remontan a tiempos pasados. Con la creacion de los actuales estudios especializados y la
incorporacion de la informética, se han recuperado y estudiado estas técnicas siendo
analizadas con detenimiento en los manuales y cursos de marketing. En definitiva, tratan de
transformar las compras potenciales del consumidor en compras reales en un

establecimiento detallista.

El merchandising es, para el fabricante, el conjunto de acciones publicitarias y promociones
a nivel detallista, destinada a atraer la atencion del cliente hacia su producto. Para el
distribuidor es el conjunto de métodos que aseguren la rentabilidad optima de la superficie

de venta.

No cabe duda, no obstante, que dado que los cambios que se producen en la relacién
comercial fabricante-distribuidor, tienen una directa implicacion sobre el merchandising, y
muy probablemente vaya modificando su definicion en un futuro, adaptandose al nuevo

marco de la relacién comercial.*®

19 Diaz Morales, Antonio (2000). “Gestidn por categorias y Trade Marketing”, pp. 78-79. Editora: PEARSON Educacion,
Madrid.

Pagina | 10



CAPITULO I1: ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DEL
MERCADO




2.1 Evolucién de las librerias en el mercado dominicano

Historia de las librerias

En la antigliedad ya existia el comercio libros. En la Grecia clasica los que se dedicaban a
la venta de libros se Ilamaban bibliopolé. En Roma, las librerias (taberna librarii) solian
exhibir en la puerta la lista de los libros que vendian. Durante la edad media existieron
vendedores ambulantes de libros que iban de ciudad en ciudad, y, también, puestos fijos de
copistas y libreros, llamados estacionarios en las inmediaciones de catedrales y

universidades.

La invencion de la imprenta dio gran impulso a la venta y comercio de libros. Al principio,
los impresores eran también libreros; pero, posteriormente, se separd y diferencid el
ejercicio de ambas actividades. En Europa el incremento del comercio del libro origind las
ferias especiales de francfort y leipzig (Alemania). En América son notables las ferias del
libro que se celebran en la ciudad de México.?

Concepto de libreria

Una libreria es una tienda cuyo principal producto a la venta son libros. Las librerias
pueden variar de tamafio desde las independientes que tienen a la venta unos cientos de
ejemplares, hasta las que son cadenas de librerias, que frecuentemente tienen a la venta

hasta 200,000 volUimenes diferentes.

Las librerias virtuales pueden tener muchos mas libros a la venta al no necesitar tener su
catalogo completo presente de manera fisica. La libreria mas grande del mundo
actualmente estd en Londres, pertenece a la cadena Waterstone’s y esta en el edificio

conocido como Simpsons Of Picadilly.

20 Tesis: “Disefio de una librerfa especializada en disefio de interiores y arquitectura” (2007). D. N. Universidad APEC, p.
22. / Fuente: Enciclopedia Cumbre (Vol. 8).
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Muchas librerias venden articulos de algin modo relacionados con los libros como
separadores, postales, mapas, y periddicos. También pueden ofrecer otros objetos que
varian enormemente de una tienda a otra, sobre todo entre las pequefias. No es infrecuente
encontrar una libreria dentro de una gran tienda departamental. Muchas universidades
frecuentemente tienen una libreria, ademas una biblioteca, dentro de sus instalaciones para
que los alumnos puedan adquirir las obras requeridas por sus cursos, sobre todo libros de

texto.

Otro tipo de librerias es la que vende libros de segunda mano, usado o viejo “de viejo”,

frecuentemente a precios muchos mas reducidos que los nuevos.?

Evolucién

El cierre de varias librerias en el pais ha preocupado al expresidente Leonel Fernandez que
instd a los libreros a interpretar el mercado digital como una oportunidad de ampliar sus
negocios a escala global. El expresidente Leonel Fernandez aconsejé a los libreros del pais
a ser creativos, innovadores y a reinventarse para transformar sus establecimientos de venta
de libros en el mercado digital debido a que hay una tendencia global hacia la desaparicion

fisica de esos establecimientos empujado por la revolucion digital.

Fernandez puntualiz6 que con frecuencia los libreros se le acercan para advertirle que las
librerias en el pais estan cerrando y que estan perdiendo el mercado dominicano. “Mi
respuesta es que no solo en la Republica Dominicana las librerias estan cerrando, estan

cerrando en el mundo porque estamos en esta fase de la revolucion digital”, apunté.

En ese sentido, Fernandez Ilamé a los propietarios de librerias a ver la oportunidad que le
brinda el mercado digital de ofrecer sus productos a clientes globales. “Hay quienes dicen
gue estan cerrando las librerias y que se pierde el mercado cautivo dominicano, sin

embargo por la via digital le estan dando la oportunidad de un mercado global”, SOStuvo.

21 Tesis: “Disefio de una libreria especializada en disefio de interiores y arquitectura” (2007). D. N. Universidad APEC, p.
24. | Fuente: Enciclopedia Cumbre (Vol. 8)
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Consideré que el Estado debe establecer los mecanismos adecuados a través de la
Superintendencia de Bancos para que en el pais se pueda establecer un negocio electrénico.
“La venta del libro por medios eléctricos ha hecho insostenible desde el punto de vista

economico el mantenimiento de las librerias”, subrayo.

Agregd que “para mi no es una sorpresa que en la Republica Dominicana las librerias

estdn desapareciendo porque ese es un fenomeno global para dar paso a lo digital”.

Fernandez argumentd que también ha observado una tendencia global a que los
establecimientos fisicos de la venta de productos culturales como los de alquiler y venta de

peliculas y musica estan desapareciendo ante el auge del mercado digital.

“Estoy viendo que en el ambito cultural lo fisico esta desapareciendo para dar paso a lo
digital y ese es un fenomeno universal”, dijo. Fernandez hablé ampliamente de ese tema al
participar en la apertura al Primer Seminario Internacional de Industrias Creativas Digitales
que inicid ayer en el pais bajo el auspicio del Centro de Estudios a Futuro de la Fundacion
Global Democracia y Desarrollo (Funglode).

El evento, que concluye hoy, también cuenta con el apoyo de la Federacidn Internacional

de Asociaciones de Multimedia con la participacién de expertos internacionales.

Considera creatividad es parte del desarrollo Ferndndez pronuncié la conferencia: “la
economia creativa como fuente de desarrollo” en la que destaco la necesidad de fortalecer
la creatividad para fortalecer la economia local. Dijo que los principales retos de ese sector
son la formacion de los recursos humanos porque aqui las universidades no capacitan para
el empleo. Ademas adecuarse a las demandas de la revolucion digital y crear los cluster de

la industria creativa.??

22 Articulo extraido del Periodico el Caribe (digital): “Leonel Ferndndez aconseja a libreros emigrar al mercado digital”.
17 de octubre, 2014. Link:
http://www.elcaribe.com.do/2014/10/17/fernandez-aconseja-libreros-emigrar-mercado-digital
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2.2 El autoservicio: La revolucién en la tienda

Desde los tiempos mas remotos, existen las ventas de mercancias. En el principio los
productos eran presentados de una manera no tan atractiva ni visualmente positiva como lo
es en la actualidad, sino que simplemente los articulos eran colocados en caballetes o en el
suelo de forma tal que los clientes pudieran ver el producto, aunque, cabe destacar, que
incluso para los clientes era algo normal, puesto que no se habia ideado otra forma mas
interesante de presentarlos. Debido a esto, los vendedores tenian el papel principal: debian
desarrollar habilidades de venta que les ayudaran a lograr que las personas prefieran su
producto al utilizar las técnicas de convencimiento y persuasion, aunque probablemente no

les llamaban de esta forma en aquel tiempo.

Con el pasar del tiempo surgen las llamadas tiendas clasicas que a su vez traen consigo
elementos que se unen a los ya conocidos de vendedor, comprador y mercancia: la reserva
0 lo que conocemos hoy dia como almacén, que en sus inicios servia para guardar y
“esconder” la mercancia de los clientes, de modo que no tuvieran acceso a esta y, el
segundo elemento es la sustitucion del suelo y el caballete para colocacion de la mercancia
por el mostrador que, como su nombre indica tiene como funcién mostrar y exponer el
articulo. Aun en este punto el vendedor sigue siendo de vital importancia para que se dé la

venta.

A partir de 1850 se inicia una evolucion, desarrollo y transformacién del sistema de
distribucion que no ha cesado atn (Ducrocg, 1994)?%. Hacia 1852, con Aristides Boucicaut,
llegé la revolucion de los grandes almacenes. Los articulos, que hasta la fecha se
almacenaban tras el vendedor, se sitian sobre los mostradores en contacto directo con el
comprador. Este cambio produce modificaciones en la venta, por un lado el producto de la
situacion al alcance de la mano del comprador y por otro, pierde algo de importancia el

vendedor?,

23 Miquel Peris, Salvador; Parra Guerrero, Francisca; Lhermie, Christian y Miquel Romero, José (2008). “Distribucion
comercial”, p. 46. ESIC Editorial, Madrid.
24 Diaz Morales, Antonio (2000), op. cit., p. 75.

Pagina | 14



Para el 1860 el merchandising y el comercio moderno empiezan a tomar forma y por

primera vez se plantea su definicidn, esta vez por el famoso escritor Emilio Zola.

Luego de esto, en el 1934, se crea el llamado “almacén popular” que, a su vez, trae consigo
la reduccion del nimero de referencias, simplificacion del cobro y las ventas, enfoque en la
constante rotacion y trabajo con los productos de alto consumo. Estas modificaciones
disminuyen la participacién del vendedor en el proceso de venta y pasa a ser cobrador y
despachador de mercancia, ya que el comprador tiene un contacto mas directo con el

producto y se hace cada vez menos necesaria la intervencion del vendedor.

El almacén popular da apertura al autoservicio, el cual permite que los compradores puedan
hacer una seleccion previa de todo lo que desean y tiempo para decidir lo que quieren sin
necesidad de hacer el pago para tener contacto directo con el articulo y, como se menciond

con anterioridad, el mengua la participacion del vendedor.

Luego del surgimiento del autoservicio, se crea el primer supermercado en el 1958.

Como se ha explicado, todo este proceso de evolucion y transformacién de las ventas se da
de manera consecuente, es decir, un cambio trae consigo otro cambio. Es por esto que en
1963 la distribucion como se conocia en aquel entonces, sufre grandes modificaciones que
solo hasta dos afios después son implementadas en la creacion del primer hipermercado:

Carrefour.

Carrefour tuvo su primera inauguracion “en la localidad de Sainte-Genevieve-des-Bois, en
la region de Tle-de-France (Isla de Francia), que se encuentra en la zona centro del pais
galo. La primera tienda de 2.500 m2 de venta, que ofrecia productos alimentario y no

alimentarios, disponia de 12 cajas registradoras y 400 plazas de aparcamiento”.?®

En este la libertad del comprador es ain mayor para poder observar, tocar, oler y comparar

con calmay a su ritmo.

2 Barbera, . (2011). Articulo: “CARREFOUR: el primer hipermercado de la historia” del Blog
http://nomonimia.blogspot.com/2011/11/carrefour-el-primer-hipermercado-de-la.html
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A partir de estas transformaciones también nacen los siguientes elementos: la imagen de la

marca, la presentacion, el emplazamiento y el entorno.

“Si se considera al comprador potencial situado frente a un lineal se encontrara con su
soledad a la hora de tomar una decision y también con la soledad del producto que en
esta nueva situacion debe darse a conocer o reconocer, sin asistencia humana y por tanto
sin argumentacion. En esta situacion va a ser elegido a medida que disponga de mas
notoriedad, motivacion, informacion e identificacion”?®. Es decir, el comprador tiene todo
el poder de compra y la Unica persuasion para preferir o no un producto que ain no ha
comprado, son los elementos anteriormente mencionados. Sin embargo, por si fuera poco,
estos elementos no han sido suficientes. Por esta razon, las empresas, en los Ultimos afios,
de autoservicio han entendido, a base de estudios y analisis del comportamiento del
consumidor, que cada espacio debe ser rentable y que dependiendo de la ubicacién que
tenga el producto en el exhibidor, tendra una mayor rotacion y, por consiguiente, generara
mas ingresos para la compariia. Ademas, entendieron que el ser humano es muy visual y se
siente muy atraido a lo que le parece interesante. De ahi lo que hoy se conoce como planes
de visibilidad y planometria como dos de las herramientas mas recientes del trade

marketing.

Un plan de visibilidad desarrolla un trabajo visual en el punto de venta con el fin de atraer
los sentidos hacia uno o varios productos y crear preferencia por este al combinar una serie
de elementos que le aportan y complementan. Cabe destacar que en este plan también
intervienen otras técnicas que en su conjunto completan dicho proyecto.

En el caso del planograma, se puede decir que es parte del plan de visibilidad. Esta técnica
permite la gestidon de espacios en el punto de venta, de modo que no solo se aprovechen al
maximo, sino que cada lugar se estudia basado en el tipo de comprador de esa tienda, segin
su género, condiciones fisicas como la estatura y/o fuerza, también se basa en la comodidad
de comprador, etc. para que todo genere dinero. Asimismo, el planograma reorganiza la
colocacion de los productos en el punto de venta de forma tal que guie a la persona a

realizar recorridos mas largos y, por tanto compre mas de lo que tenia en su checklist.

26 Diaz Morales, Antonio (2000), op. cit., p. 75.
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Hoy dia es evidente que no solo los supermercados ni los hipermercados tienen un sistema
de autoservicio, sino que incluso otros tipos de negocios lo han adoptado como es el caso
de las librerias. Ademas, estas han ampliado su cartera de productos, no limitandose
solamente a la venta de libros, sino también de otros articulos complementarios, de

suministros de materiales de oficina y de Utiles escolares.

«El cambio es ley de vida.
Cualquiera que so6lo mire al pasado o al presente,
se perderd el futuro»

John Fitzgerald Kennedy

2.3 Descripcién de las competencias

Antillian Service?’

Service

Identidad corporativa

Antillian Service, division de Himal y Compafiia S.A., es una distribuidora educativa
ubicada en la C/ Porfirio Herrera No 6, Ensanche Piantini, Sto. Dgo., Rep. Dom. Cuenta
con mas de quince afios de trayectoria en el mercado dominicano reconocida a nivel
nacional por ofrecer herramientas efectivas para fomentar la excelencia educativa en todos

los niveles con material didactico de alta calidad.

27 http://www.antillianservice.com/index.php/en/
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Misién

Proveer al sector educativo de todas las necesidades propias del mismo; identificando las
herramientas necesarias para apoyar cada centro educativo, satisfaciendo y excediendo las

expectativas de nuestros clientes.

Vision

Lograr una posicion protagdnica como proveedor de servicios y productos educativos a la
sociedad ayudando asi a incrementar la eficiencia, maximizar, y elevar los rendimientos

académicos del sector educativo en la Replblica Dominicana.

Valores

*Compromiso
*Honestidad
*Profesionalismo

*Innovacion

Servicios

Antillian Service es representante de las méas prestigiosas editoras y compafiias educativas
internacionales como Houghton Mifflin Hartcourt, Cambridge University Press, Kaplan,
Pearson Learning Group, SM, Santillana, Scholastics, Cle International, Teaching
Strategies, Mc Graw Hill, Cengage, Lakeshore, Carolina Biological, Mimio, Editorial
Juventud y Casals, entre otras. Dentro de nuestra cartera de productos y servicios
ofrecemos la distribucion de libros de textos en espafiol e inglés en todos los niveles,
mobiliario escolar, materiales para laboratorio, juegos didacticos, Utiles escolares y demas

necesidades para centros educativos.
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Antillian Service, en colaboracion directa con sus clientes y casas suplidoras trabaja en la
identificacion y seleccion de libros de texto y materiales, buscando las opciones que mejor
se adapten a la filosofia, metodologia y necesidades de cada institucion. Ademas, coordina
todos los aspectos relacionados con materiales de muestras, compras internacionales,
presentaciones especiales, documentacion, logistica de transporte internacional (maritimo y
aereo), consolidacion en puertos estratégicos en Europa y Estados Unidos, liquidacién en
aduanas, transporte terrestre, almacenamiento local y finalmente distribucion a nivel

nacional en cada institucion.

Nuestra experiencia, organizacion y calidad de trabajo se enfoca en la creatividad y en
brindar soluciones completas dentro del &rea educativa. Esto, sumado a nuestro servicio de
logistica, distribucion y transporte, simplifican la tarea de preparar a los distintos centros

educativos, ofreciéndoles todo en un sélo lugar.

Suplidores
B CAMBRIDGE Hc_:ug_hton i . CLE iTeachingStra:egyes'
UNI\AI.RSIT\' l’Rl.‘Sb A ‘ m;tf(ho':"‘ []‘j‘\?j!o
ATDSAMERICAN
s, CENGAGE  pryrywegrs
o CENGAGE  Com % PEARSON
A

CARUNA  [EJ] GOPHER =

1O11ES5¢C

ﬂ School I ﬁ? W SGEL

S]x'(‘]:lll)-‘ L aasiy Leasi s comriny J
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Marcas exclusivas que representan

En Antillian Service somos representantes exclusivos de:

AV O

Houghton
Mifflin
Harcourt

m mlo 8.8 CAMBRIDGE

‘ ' UNIVERSITY PRESS

K,AL)/LANJ ﬁ‘TeachingStrategies’

EARLY LEARNING COMPANY ) forEar[yChildhood
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Libreria y Papeleria El Moreno?®

Identidad corporativa

Somos una empresa dedicada a proveer material

G-PO

Productos en General de Oficinas ,‘

gastable para oficina, diferenciandonos por
ofrecer articulos con la mejor calidad a los méas
bajos precios del mercado. Orientados a

satisfacer las necesidades de nuestros clientes logrando su lealtad y confianza.

Libreria y papeleria EI Moreno estd actualmente ubicada en la Av. México esq. Duarte,
Plaza Comercial Duarte, local 108, ler. nivel, China Town, Santo Domingo, D.N.

Vision Ser la mejor opcidn en distribucidn y venta de todo material gastable y de oficina
requerido por nuestros clientes, logrando la cobertura total a nivel nacional, manteniendo
asi los mejores precios del mercado. Brindamos a nuestros colaboradores y relacionados la
oportunidad de crecimiento en un ambiente de trabajo en equipo.

Valores

e Eficiencia

e Trabajo en equipo

e Calidad en el servicio
e Disciplina

e Actitud positiva
Servicios

e Somos pioneros en intercambio de libros.
e Cambia tus libros por nuevos o usados y solo pague la diferencia.

e Servicio a domicilio.

28 http://www.papeleriaelmoreno.com/
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e Trabajando dia a dia para ofrecerte material de oficina con la mejor relacién
calidad-precio posible.

e Seleccionamos productos Yy articulos con la mejor calidad y el precio més bajo, para
trasladarlo directamente a nuestros clientes, sin intermediarios que encarezcan el
producto.

e Sino encuentras lo que buscas, no dudes en consultarnos.

Marcas

Y GRUPO

EDITORIAL

5%3;:5 iafﬂtg df&_g‘z — n o r II

S 13284 Gruposantillana
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CAPITULO I11: DESCRIPCION DE LA EMPRESA LIBRERIA &
PAPELERIA HERMANOS SOLANO




3.1 Historia de la empresa

Santo Domingo, Distrito Nacional.- Era la
e década los afios 70 cuando el sefior
Lorenzo Solano Martinez Comenzd a

‘v comercializar libros usados dentro de las

HERMANOS SOLANO

LIBRERIA & PAPELERIA

instalaciones de la Universidad Auténoma
De Santo Domingo (UASD), para ser mas
especificos en la explanada de la facultad

de ingenieria teniendo como mostrador una mesa en esta area.

Acercandose la década de los afios 80 las ventas se fueron incrementando y la universidad
le solicitaba a Don Solano el espacio fisico para desarrollar su actividad econdmica, es
entonces, cuando, decide adquirir una camioneta y prepararla con tramerias incursionando

en una libreria mavil.

Fue en el 1990 en la calle Amin Abel a 100 metros de la Av. Correa y Cidrén Don Solano
adquiere un apartamento donde la sala era la libreria y tomando como almacén el cuarto de
servicio, cocina y habitaciones. Debido al crecimiento continuo que presentaba la libreria
del sefior Solano, recibe el apoyo de empresas internacionales y le acreditan la exclusividad
para la distribucion de libros y es en el 1998 que se registra formalmente Libreria &
Papeleria Hermanos Solano, en ese mismo afio se adquiere lo que hoy es la planta fisica de
la libreria, una construccion que culminé en 2001 iniciando el negocio con cuatro gondolas
en el primer nivel teniendo a disposicion del publico solamente los libros que estaban

disponibles en las tramerias.

Para la década del 2000 la libreria sigue recibiendo apoyo de compafiias internacionales
fabricadoras de libros, clientes, estudiantes y profesionales la colocan entre una de las
mejores librerias del pais. En el 2003 Se crea el segundo piso para almacén y la empresa
venia incursionando en el area de la papeleria una industria que crecia a todo vapor para ese

entonces. Mas tarde, en el 2008 se sigue ampliando la planta fisica de Libreria Papeleria
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Hermanos Solano con un tercer nivel con la funcion de ser un almacén, el primer piso para

ese entonces era papeleria, el segundo libreria y el tercero almacén.

Para el 2013 Hermanos Solano pensando en la comodidad de sus clientes adquiere un
terreno en los frentes de la libreria el cual le asignaron la funcién de parqueo exclusivo para

sus clientes.

3.2 Filosofia corporativa
Mision

Ser la empresa lider de Republica Dominicana en comercializacion de articulos escolares y
educativos, ofreciendo a los clientes un servicio célido y personalizado, comprometido con

la excelencia y la calidad.

Vision

En Libreria Hermanos Solano tenemos como vision ser un ente de referencia en servicio al
publico. Ofreciendo un trato Gnico y cortés a nuestros clientes impulsandonos a ser los
lideres en el mercado dominicano. Creando una sociedad culta y de buenos valores que

permita a los dominicanos una mejor calidad de vida.

Valores

e Amor: Ofrecemos un trato calido y amigable a nuestros visitantes, llevando con esto
una buena experiencia en la visita a nuestro local.
e Servicio: Uno de nuestros principales activos, siendo nuestra carta de presentacion

ante el mercado y la sociedad.

e Responsabilidad: Somos parte fundamental en el desarrollo de una Republica

Dominicana con buena educacion y un sentido de superacion social y cultural.
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e Honradez: Somos portavoces en cuanto a la rectitud, sinceridad y justicia; obrando

de una manera coherente y Unica en el servicio a nuestros clientes.

e Respeto: Respetamos las leyes, a nuestros clientes y prospectos, a nuestro equipo de

trabajo y a la sociedad.

e Integridad: Se refiere al resumen de todos los valores mencionados.

3.3 Portafolio de productos

» () ARICO
SINONIMOS
ITANTONIMOS

-t b
7 4

Libros

I Matematica 4 g

&‘! s & DUCACION
Ciencias ICO-CIVICA
Naturales
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Manualidades

Tecnologia

Escritura/Literatura

I a uul/m/ 'y los perros

MANOSA Vargas Llosa

Cien anos de soledad

Editorsal Sudamericana
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Escolares
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2, VIKINGO
I~ crayones

_ Jumbo

Arte
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Didacticos

Distribuidores de:

Pl gl PEARSON

MACMILLANMestasgRiren

e diciomn

(%

', CENGAGE" ~ il R(
"~ Learning” fiscvier -0 OUSSE

3.4 Problematica de la pérdida de la rotacion en el punto de venta de la Libreria &

Papeleria Hermanos Solano

La libreria hermanos Solano es una empresa con mas de cuarenta afios de experiencia en
librerias y papelerias siendo distribuidora al por mayor y detalle para universidades,
colegios y otras librerias en el interior del pais. Al pasar de los afios la empresa ha ido
remodelando su estructura fisica debido a la alta demanda y rotacion de productos al punto

de verse obligada a crear un espacio fisico y dedicar sus actividades al autoservicio.
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Hermanos Solano no cuenta con ningun tipo de publicidad, sin embargo, es una empresa
con un alto reconocimiento en toda la ciudad de Santo Domingo y en el interior del pais en

el canal mayorista y detallista.

Analizando el canal de autoservicio de la libreria, esta cuenta con varios déficits en el
ordenamiento de la mercancia en la estanteria (gondolas). Los clientes que visitan este
establecimiento para adquirir algin tipo de productos, en ocasiones no encuentran lo que

estan buscando debido a la organizacion que posee hermanos Solano en sus pasillos.

En la estanteria del establecimiento, los productos que la contemplan estan ligados con
productos de la competencia, desorganizados, colocados en un lugar de la géndola
inadecuado y algunos de ellos no estan cerca de productos que el cliente lo relacionaria de
forma inconsciente con su necesidad, por ejemplo; la colocacion continua de lapiz,
lapicero, borrador y sacapuntas lo que le provocaria al cliente una compra por impulso y

con este evento aumentaran las ventas de la empresa rotando la mercancia.

El establecimiento no cuenta con un plan de visibilidad para sus productos por marca ni
como punto de venta, los pasillos no estan enumerados, el cliente no tiene opcion a
visualizar un re-direccionamiento que lo pueda guiar con facilidad a donde se encuentra el

producto que fue a adquirir en la empresa.

La instituciébn no ha tenido una presencia notable en los medios de comunicacion
tradicionales y electronicos, lo que los ha conllevado a utilizar medios poco convencionales
a la hora de comunicar ofertas y especiales de articulos, haciéndolo de una manera informal
y proyectando una mala imagen de marca. Hermanos Solano cuenta con un 0 % de
sefializacion en el canal autoservicio lo que representa una de las principales problematicas

que tiene la empresa.
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3.4.1 Resultados de la encuesta

Se aplico una encuesta a 158 personas. Esta muestra datos demograficos y otros especificos
que brindan las informaciones deseadas para determinar algunas de las problematicas de la

empresa, debilidades pero también algunas de sus fortalezas.

La encuesta va desde lo general a lo particular. Cuando se llega a la pregunta nimero
cuatro (4) se separan los que han visitado la Libreria y Papeleria Hermanos Solano y los
que no, disminuyendo la muestra de los visitantes de dicha libreria a 100 personas. A

continuacion se detallan los resultados:

Género

= [Masculing = Femening
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1. ¢HA VISITADO ALGUNA
LIBRERIA/PAPELERIA?

o =

31 97.50%

2.¢CONQUE PROPOSITO USTED LA
VISITA?

Otros I 5. 20%
[Materiales de oficing, Gastables T 40.90‘316
Utiles escolares B EEIRh

Consultas bibliograficas T 17.50%

Adauirirlibros :W 79.90%
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3.¢éQueé
valora usted mas al visitar una Libreria?
45.00% 43.80%
40.00%
35.00%
30.00%

19.60%

COLOCACION DE  ESPACIOSENTRE  AMBIENTACION SEMALETICA
ARTICULOS EN LA PASILLOS (SEMNALIZACION)
GONDOLA

4. ¢Ha visitado Libreria y Papeleria Hermanos
Solano? (Si la respuesta es no, la encuesta ha
terminado)

ot

5 mho
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5. Frecuencia con la que visita la Libreriay Papeleria

Hermanos Solano.
G0
50%
4085
30%
200
10%%
. ] . ]
Semanal Cuincenal [Mensual Trimestral Anuzl
mSeriesl Lo 1% 4% A6 o
6. é Qué productos adquiere con mayor frecuencia en la
libreria?
Didacticos s
Arte  IEER
Fegalos L90%
Ezcolares  INEIEISIEEN
Escritura IEEEO:
Tecnologia  IEEECY

[Manualidades

IMateriales de oficing

Likros

0.00% 10.00% 2000% 30.00% 4000% 50.00% 60.00% 7000% B80.00% 90.00%
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7. é Encuentra con facilidad lo que fue adquirir al
establecimiento ¥

=5 mMo

8.é6Como
califica la organizacion de los articulos en el
establecimiento ?

4%

5%
30%
5%
20%
15%%
10%%
5%
0% [—

Excelents [y bien Eien Eegular [zl
moeriesl 15% 35 360 13% 1%
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9. éLe gustaria que la Libreriay PapeleriaHermanos Solano
tenga sefializados sus pasillos v articulos?

1%

=5 m Mo

10. ¢ En qué orden usted adquiere sus articulos? (Seleccion multiple)

35

30

25

M Primeraopcion

M Segundaopcion

B Terceraopcion

M Cuarta opcion

W Quinta opcion

Machila Cuaderno Libros Vestimenta Materiales
Escolar gastables

El objetivo principal de este item es determinar cuél es el orden idoneo para la
implementaciéon de la ruta del autoservicio. De esta manera los visitantes podran
adquirir los articulos segun el orden que ellos mismos utilizan, asi la libreria

experimentara un incremento en la rotacién y las ventas.

Segun el resultado final de la encuesta realizada el orden en el cual se colocaran los

articulos en la ruta a implementarse es la siguiente:
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1) Libros, 2) Cuadernos, 3) Materiales Gastables, 4) Mochilas, 5) Vestimenta

11. éComo calificalas ofertas de la libreria?

1%

Excelentes Iy buenas BEusnas Eegulares IMalas

12. é Recomendaria usted a otra persona visitar la Libreriay
PapeleriaHermanos Solano?
120%

100%
80%
B0%
40%
20%

0%

[
mEeriesl 28% 2%
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3.5 Andlisis DAFO

Debilidades:

e Bajo conocimiento del Trade Marketing y sus diferentes herramientas.
e Planometria desenfocada.

e Poca sefializacion del establecimiento.

e Poca presencia en los medios electronicos (pagina web y redes sociales)
e Baja inversion en promociones y publicidad.

e Baja comunicacién en los medios.

Amenazas:

e Incorporacion de nuevos establecimientos que vayan dirigidos al mismo target de
publico.

e Establecimientos ya instalados que ofrecen servicios y articulos similares con
precios menores.

e Gravamen de impuestos los libros.

e Inclinacidn de los clientes hacia libros digitales.

e Falta de incentivo a la lectura.

Fortalezas:

e Amplio portafolio de productos.

e Alto posicionamiento en el mercado.

e Ubicacidn estratégica; ya que esta cercana a la universidad méas poblada del pais.
e Precios competitivos.

e Buena reputacion por el buen servicio y calidad de los productos.

e Lider de ventas en libros de idiomas a nivel nacional.

e Lider de ventas en el mercado en libros universitarios.

e Distribuidores exclusivos de las editoras internacionales Pearson y Macmillan.

e Fidelidad de los clientes.
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Oportunidades:

e Apertura de nuevas oficinas en la ciudad.

e Ultilizar los medios electrénicos como medio de captacion de nuevos clientes.

e Utilizar el plan de visibilidad para crear mejores experiencias de compra en los
clientes.

e Aplicar el planograma para aumentar la rotacion de los productos mediante la

colocacion estratégica de los mismos.
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CAPITULO IV: PLANOMETRIA Y PLAN DE VISIBILIDAD




4.1 Objetivos del plan

e Implementar estrategias de planometria y visibilidad que erradiquen la problemética
que afecta a la Libreria y Papeleria Hermanos Solano.

e Crear una buena experiencia de compra a cada persona que visite e igualmente
adquiera articulos del establecimiento.

e Mejorar el sistema del canal de autoservicio.

e Aumentar el flujo de clientes por cada area del establecimiento, creando con esto
una mayor rotacién de los articulos.

e Utilizar eficazmente el espacio del establecimiento, colocando estratégicamente
cada articulo en venta.

e Ofrecer un concepto innovador dentro del mercado, para asi obtener una ventaja
competitiva, aumentar el posicionamiento e incrementar la participacion dentro del

mercado.

4.2 Planometria del establecimiento

Libreria & Papeleria Hermanos Solano ya cuenta con méas de 17 afios en el local en el que
se encuentran actualmente. A pesar de que la empresa se ha desarrollado de tal manera que
han llegado al punto de ser lideres en su mercado, la libreria no ha aplicado un sistema de
planometria que incremente la rotacién de los articulos y las utilidades de la empresa. Es
por esta razén que se redisefiara la planometria del establecimiento para cumplir con los

objetivos ya planteados en este proyecto.

Los productos requieren niveles de servicios diferentes debido a que los consumidores asi
lo exigen. En este sentido los detallistas pueden ofrecer uno de los tres niveles de servicios

indicados a continuacién: servicio limitado, servicio completo y autoservicio:

Servicio limitado. Los detallistas de servicio limitados ofrecen determinado tipo de

servicio al cliente.
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Servicio completo. Entre los detallistas de servicio completo estadn los que manejan una
sola linea de productos (las tiendas de especialidad) entre las que estan las tiendas de ropa,
floristerias, librerias, tiendas de articulos deportivos etc., y los que manejan méas de una
linea de productos (tiendas por departamentos). Estos detallistas ayudan a los clientes en
todas las fases de proceso de compra. A este tipo de cliente les gusta sentir un servicio casi
personalizado. Pero, esto implica costos operativos mas altos que necesariamente al

detallista transfiere al cliente.

Autoservicios. En este tipo de negocio al detalle el propio cliente es quien busca, compara

y finalmente selecciona el producto que prefiere; como es el caso de los supermercados.?®

También es el caso en este ultimo de Libreria & Papeleria Hermanos Solano que cuenta con
la modalidad de autoservicio, es por eso, el interés de desarrollar un sistema de planograma

especializado principalmente en Utiles escolares y materiales de oficina.

Con la informacion recopilada en la encuesta, se determinaron cuéles son los puntos débiles
y las zonas calientes que tiene la libreria en Trade Marketing; un 79.9% de los encuestados
visita la libreria con el fin de adquirir libros, mientras que un 40.9% lo hace para adquirir

materiales de oficina/gastables.

Los encuestados calificaron la organizacion de los articulos en el establecimiento como
bien con un 39.6% y cémo regular con un 12.3% lo que suma un 51.9%, lo que arroja un
promedio muy elevado y amerita un cambio en la organizacion de los productos para llevar
esta categoria de “Regular a Bien, de Bien a Muy Bien” segun se mostrd en la encuesta. Asi
como también, se determin6 que un 17% de los encuestados no encuentra con facilidad los
articulos que va a adquirir, es un porcentaje relativamente alto si lo comparamos con el tipo
de planograma de la empresa: autoservicio. Con la implementacion de la ruta del
autoservicio segun el orden seleccionado por los usuarios en la encuesta aplicada,

reduciremos el porcentaje de 17% a un 3%.

2 Diaz Santil, M. (2008). “Mercadeo: Teoria y Practica”. Republica Dominicana. Editora Corripio. p.551.
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Con las dimensiones del local trazadas en un plano, se obtiene un rectangulo de manera
vertical, aprovechando los espacios del local y sus pisos, el segundo piso quedara sin efecto
en el planograma debido a que este esta destinado para libros y estos ocupan el primer lugar
porcentualmente de la razén por la cual las personas visitan la libreria. EI primer piso lo
ocupan los articulos escolares, materiales gastables y/o de oficina, un area solamente para

los cuadernos, mochilas, area de uniformes y caja.

La forma en que las gondolas estan organizadas es de manera horizontal tomando en cuenta
la posicion del local, cada gondola no estara pegada a la pared lateral a la cual termine, esto
para que, los usuarios puedan mediante ese mismo pasillo pasar a otro sin necesidad de

tener que salir por donde mismo entraron.

Se destinara un area solo para mochilas, sr crea el mundo del cuaderno y un pasillo
completo para materiales gastables organizados por articulos de las diferentes marcas y en
sus diferentes presentaciones, lo que dard una buena presencia de la colocacion de

productos.

Un planograma desarrollado de esta forma para la libreria mejorara la satisfaccion de los
clientes al facilitar las compras en lineales bien organizados y visualmente més atractivos y
permite la posibilidad de influir en la conducta del consumidor, como por ejemplo en las
compras incentivadas o en las compras impulsivas, lo que resulta en un incremento de las

ventas y de la rentabilidad.

Junto con este sistema de planograma se eliminan algunos tipos de canastas que tenia la
libreria en el pasillo principal, lo que reduce la mercancia en el punto de venta y se crea
estratégicamente el disefio de cuatro carros de llenado de géndolas que puede cargar varias
docenas de libros y cuadernos y otros articulos de ventas que tiene la libreria, con facilidad

de circular entre la nueva modalidad de pasillos que presentara la libreria.
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4.3 Sefalizacion en el punto de venta

Un punto de venta que no esté debidamente sefializado es un fuerte candidato a perder
porcentaje de ventas, puesto que, los usuarios cada vez tienen menos tiempo para realizar
sus compras, preguntar donde se encuentra un producto a un empleado, esperar que uno de
los ellos pueda atenderle solo para responder donde se encuentra dicho producto. Parte de
las funciones principales, tanto de la rotulacion como de la sefializacion, consiste en captar

la atencion del cliente e informar.

Mastiles: Captan la atencion de los clientes, indicandoles donde esta el establecimiento, los

productos, etc.

Colgantes: Son aquellos carteles que estan ubicados en el techo, en los cuales se colocan

las ofertas de precios, de productos, entre otros.

Indicadores: Este tipo de sefializacion esta colocada al principio del establecimiento, los
cuales nos indican donde se sitian los productos en el establecimiento. Asi como también,
pueden colocarse en el centro del establecimiento indicando determinados productos y sus

respectivas ofertas.

Carteles de precios: Estos tipos de carteles solo indican los precios de los productos a los

que se refieren.

Las géndolas que se encuentran en el lateral del local tendran un cartel encima en la banda
perimetral en Material: PVC de 10mm de espesor, rotulado con banda de vinilo de 2mm de
espesor o cartel de cartoncillo glasofonado. Textos de secciones en volumen. PVC

troguelado.
Los carteles colgantes cuya funcion principal es enumerar los pasillos y tener como

informacion los principales productos que se pueden obtener en el pasillo que este enumere

sera en Material: 170 gr. volumen. Medidas: 100x140 y 60x100 Impresion a cuatro caras.
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Libreria & Papeleria Hermanos Solano actualmente como stopper o mejor conocidos como
hablados utiliza hojas bond en 8.5” x 11” impreso para comunicar alguna oferta y en
algunas ocasiones escrito a mano. El disefio del plan de sefializacion se utilizara stopper en
Material: Couche 300gr. Glasofonado brillo por las dos caras. Troquelado con adhesivo

sobre cara removible en el extremo.

Se dividio la tienda por las principales tipos de productos: Cuadernos, materiales gastables,
vestimentas, libros, materiales de oficina, escolares, mochilas y juguetes cada area
zonificada por color lo que activaria el nivel sensorial de los usuarios al momento de entrar
al establecimiento y le otorga al cliente otra percepcion de la que tenia anteriormente del

establecimiento.

En el nuevo plan, se incluye el logo en la fachada en la pared principal proyectando calidad

en la primera impresion con el cliente.

4.4 Disefio de la propuesta (antes y después)

Fachada
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Area de libros (segundo piso)

Pasillo principal
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Pasillo principal

Area de caja
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Vista desde la entrada
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Plan de visibilidad y sistema de planograma

Fachada
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Pasillo principal

Vista del area de caja, vestimenta y calzados
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Vista hacia el “Mundo del Cuaderno”
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Vista &rea de mochilas y loncheras
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Vista desde el pasillo de materiales de oficina
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Vista desde el area de vestimenta, caja y escaleras para subir al segundo nivel

Area de caja
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Segundo piso (zona exclusiva para venta de libros)
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Carrito suplidor

Se cred una propuesta para mantener las gondolas con la mercancia necesaria en todo
momento y evitar que queden espacios vacios por mucho tiempo: cuatro “carritos
suplidores”. Cada uno tiene cinco paletas con capacidad para sostener cuatro docenas de
mascotas o libros, que sirven también como canastas para movilizar articulos pequefios

digase lapices, gomas de borrar o sacapuntas sin que se caigan.

Tiene el fin de mantener llenos los espacios de cada gondola, ademas de evitar la
desorganizacién que se genera cuando del almacén los empleados sacaban grandes y
pesadas cajas que terminaban ocupando gran parte de los pasillos, restandole a la imagen de
la empresa y creando incomodidad para los clientes.
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Planograma de las gondolas

PASILLO Q

Uniformes

Gondola A Gondola B

PASILLO Q

Escolares

Pagina | 56



PASILLO®

Escolares

Gondola A

PASILLO ﬂ!

Escolares

Gondola A
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PASILLO®

Juegos infantiles de aprendizaje

Gondola AyB

PASILLO Q

Materiales de oficina

Gondola A Gondola B

PASILLO Q

Materiales de oficina

Gondola A Gondola B
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PASILLO®)

Materiales de oficina

Gondola A Gondola B

PASILLO Q

Mochilas

Gondola AyB

PASILLOS LATERALES

Mundo del cuaderno

Cuarto AyB
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4.5 Plan de ofertas

Las ofertas seran desarrolladas durante un afio (1ro de julio del 2015 hasta el 30 de junio

del 2016), las cuales estaran divididas por periodos.

ler periodo (julio-septiembre 2015):

1. Tarjeta “Hermanos Solano”

Crear un plan de fidelizacion “Hermanos Solano” en el cual se les dara a los clientes una
tarjeta de membresia a aquellos que compren a partir de RD$1,000.00. Esto les traerd como

beneficio a los clientes un 2.5% de descuento en la adquisicion de cualquier articulo.

2. iTus Libros Susaeta!

La Editora Susaeta le ofrece a Libreria y Papeleria Hermanos Solano un 10% de descuento
por aumentar sus compras de libros en el periodo de julio a septiembre. De este porcentaje
de descuento se le traspasard a los usuarios de la libreria un 5 % convirtiéndose en una
oferta para ellos, sin que la empresa tenga que invertir en la oferta. En esto consiste la

oferta:

Por la compra de los libros de las materias béasicas (Lengua Espafiola, Matematicas,
Ciencias Naturales, Ciencias Sociales) de la Editora Susaeta ofrecer un 5 % de descuento

(durante todo el mes de agosto).

3. Kit Solano

Esta promocién consiste en que por la compra de RD$ 4,750.00 se le obsequiara un kit
escolar con los Utiles basicos: 1 mochila con el logo de Libreria y Papeleria Hermanos
Solano, 4 mascotas (con la portada del disefio de Rollers debido al acuerdo con ellos
explicado més adelante), 1 estuche marca Milan que contenga 2 lapices marca Paper Mate,
2 lapiceros (azul y negro) marca Bic, 1 sacapuntas y una goma de borrar marca Pelikan.
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Todo sera patrocinado por su marca correspondiente. A cambio la libreria distribuira sus
articulos. Oferta valida hasta agotar existencia durante el periodo julio-septiembre 2015.
La empresa obtendra los patrocinios de los cuadernos, lapiz y lapiceros teniendo solamente

que cubrir el costo de la mochila, goma de borrar, sacapuntas y estuche.

2do periodo (octubre-diciembre 2015):

4. Libros de historiay cultura general con 10% de descuento.

5. Yo Roleo

Por cada RD§ 1,200.00 con su tarjeta “Hermanos Solano” en compras automaticamente
obtienes dos entradas de Rollers de la plaza comercial Silver Sun, para cualquier miércoles
del mes de diciembre gratis. Promocion hasta agotar existencia.

Se haré un acuerdo con la empresa Rollers que consiste en que 5,040 mascotas tendran el
disefio de ellos, las cuales seran pagadas por ellos y a cambio la libreria las distribuira junto
con el kit de la promocidn anteriormente mencionada. La libreria le hara la distribucion a

cambio de 200 entradas para los miércoles del mes de diciembre.

3er periodo (enero-marzo 2016):

6. Rayadito de la suerte

Debido al inicio del semestre en la UASD, sera puesta en marcha una promocién para los
universitarios: al comprar una catedra obtiene un rayadito en el cual podra ganarse uno de
los siguientes articulos: 1 memoria marca Kinstong, una calculadora cientifica, un mouse
inalambrico o una coleccion de resaltadores, lapices o lapiceros marca Paper Mate.

Promocidn valida durante el mes de enero, hasta agotar existencia.

NOTA: Los resaltadores, lapices y lapiceros se obtienen a cambio de patrocinio.
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7. Solo si me acomparias
Consiste en que si llevas a tu pareja y compras un libro del género literario romance, el
segundo libro lo adquieres a mitad de precio. Promocién valida durante todo el mes de
febrero, hasta agotar existencia de 100 ejemplares.

8. jDominicano soy!
Por la compra de libros de autoria de escritores dominicanos obtienes un descuento del

10%. Promocion valida durante el mes de La Patria (26 de enero hasta el 27 de febrero),
hasta agotar la existencia de 250 ejemplares.

4to periodo (abril-junio 2016):

9. Solano en cuaresma.

Oferta de un 10% de descuento en las Biblias Reina Valera (1960) desde miércoles de

cenizas hasta domingo de Ramos. (Ciertas restricciones aplican).

10. Un libro para mama.
En esta oferta toda madre que invierta RD$ 800.00 en cualesquiera articulos se le

obsequiara el libro “100 respuesta a 100 preguntas para ser una gran mama” de la autora

Barbara Albert. VValida por todo el mes mayo hasta agotar existencia de 100 ejemplares.
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CAPITULO V: PLAN DE INVERSION Y RESULTADOS ESPERADOS
DEL DESARROLLO DEL SISTEMA DE PLANOMETRIA Y DEL
PLAN DE VISIBILIDAD




5.1 Presupuesto para la ejecucion

Presupuesto de Planometria, Plan de visibilidad y Ofertas

Descripcion Cantidad | Precio Unitario | Monto Total
Pinturas 32 RD$1,038.00 RD$33,216.00
Brochas 6 RD$22.53 RD$135.18
Rodillos 9 RD$195.9 RD$1,763.1
Bandeja de pintar 3 RD$124.9 RD$374.7
Espatula 3 RD$64.4 RD$193.2
Personal de Pintura 3 RD$4,000.00 RD$12,000.00
Letrero de la fachada 1 RD$17,895.00 RD$17,895.00
Sefaléticas del interior 14 RD$1,474.00 RD$20,636.00
Carros para llenado de gondolas 4 RD$1,150.00 RD$4,600.00
Elaboracion de exhibidor 8 RD$5,500.00 RD$44,000.00
Remodelacion area de caja 1 RD$3,800.00 RD$3,800.00
Personal para remodelaciones 2 RD$3,000.00 RD$6,000.00
Arquitecto 1 RD$22,000.00 RD$22,000.00
Plan de fidelizacion 1 RD$250,000.00 | RD$250,000.00
Costo del Kit para promocion 1260 RD$200.52 RD$252,655.2
10 % de descuento en promocién 4 | 200 RD$49.5 RD$9,900.00
Memoria USB 4GB 10 RD$235.00 RD$2,350.00
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Mouse Inalambrico 5 RD$350.00 RD$1,750.00
Calculadora Cientifica 5 RD$250.00 RD$1,250.00
Promocién: Solo si me acompafas | 100 RD$150.00 RD$15,000.00
Promocién: Dominicano Soy 250 RD$75.00 RD$18,750.00
Promocion: Solano en cuaresma 25 RD$500.00 RD$12,500.00
Promocion: Un libro para mama 130 RD$100.00 RD$13,000.00
Total RD$743,768.38
Imprevisto 10 % RD$74,376.838

Total Mas Imprevisto

RD$818,145.218
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5.2 Histérico de ventas

Ventas totales en el afio 2013: RD$ 102, 770,938.00.

Enero
Febrero
Marzo
Abril
Mayo
Junio
Julio
Agosto
Septiembre
Octubre
Noviembre
Diciembre

Totales

RELACION DE VENTAS 2014

Sub- Total
9,454,721.67
7,336,268.77
6,141,164.79
3,986,697.36
6,489,574.66
5,165,901.84

12,239,560.83
37,069,567.14
26,254,821.56
13,749,258.15
6,543,143.12
3,336,800.15

137,767,480.04

Exento
7,700,893.22
6,120,690.63
4,572,426.40
3,382,913.63
5,077,884.72
4,481,743.80

10,296,869.32
33,151,948.12
24,013,518.54
12,091,549.32
5,389,297.66
1,919,525.65

118,199,261.01

ITBIS
315,691.34
218,806.31
282,373.40
108,681.64
254,105.12
123,148.76
349,685.51
705,183.16
403,436.80
298,388.35
207,692.03
255,109.43

3,522,301.85

Total
9,770,413.01
7,555,075.08
6,423,538.19
4,095,379.00
6,743,679.78
5,289,050.60
12,589,246.34

37,774,750.30
26,658,258.36
14,047,646.50
6,750,835.15
3,591,909.58
141,289,781.89
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5.3 Beneficios esperados

5.3.1 Beneficios cualitativos

e Ofrecer al cliente una mejorada experiencia de compra.

e Satisfaccion de los clientes.

e Mejorar la percepcion de la marca Hermanos Solano en cuanto al
establecimiento en cada usuario.

e Consolidacion de la empresa como lider en el autoservicio segun su
mercado.

e Mejorar la distribucion, ubicacion y presentacion de los productos en las

gondolas para mayor beneficio a los clientes.

5.3.2 Beneficios cuantitativos

e Aumentar el market share.

e Incremento del porcentaje de ventas en un 10% (RD$ 14, 128,978.18)
durante un afio.

e Acrecentar la rotacion de los articulos en méas de un 10% dentro del lapso
julio-septiembre.
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5.4 Estado de resultados

+  Venta Anual

+  Incremento de ventas
- Plan de visibilidad

- Planometria

- Plan de ofertas

=  Utilidad bruta

- 10 % Imprevistos

=  Utilidad Operativa

RD$141,289,781.89
RD$ 14,947,123.42
RD$  130,213.20
RD$ 36,400.00
RD$  577,155.20
RD$ 155,493,136.8
RD$ 74,376.84
RD$155,418,760.07
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CONCLUSIONES

El objetivo general, y que engloba a todos los demés de este monogréfico, era el desarrollo
de un plan de visibilidad para la Libreria & Papeleria Hermanos Solano que permitiera
brindar una mejor experiencia de compra al colocar los articulos de forma visualmente mas
atractiva y que reforzara la marca e identidad corporativa de la libreria. Ademas de hacer

mas y mas rentable cada espacio del local.

Se desarroll6 un plan de visibilidad que plantea un sistema de planograma el cual propone
un aumento en la rentabilidad de cada espacio del local al colocar estratégicamente los
articulos de modo que sean féciles de ver, alcanzar e identificar. Al elevarse la rotacion de
los productos y el movimiento del stock, las ventas se incrementaran por encima de un 10

% que equivale a RD$ 14, 128,978.18 con relacion a las ventas totales del afio 2014.

Para alcanzar lo anteriormente mencionado, la libreria, aparte de la ejecucion del plan de
visibilidad, durante un afio partiendo de julio 2015 hasta junio 2016 ajustadas segun las
celebraciones de cada mes, provocara el crecimiento econémico esperado. Ademas, de que

la empresa destinara un 8 % para publicidad y mercadeo.

La inversion que se calculd en el presupuesto para poder realizar todas las actividades y
planificarlas, suma RD$ 818,145.218 lo cual es minimo comparado con el crecimiento
aproximado que tendra de RD$ 14, 128,978.18 ascendiendo a un total de RD$155,

418,760.07, debido al 10 % que la empresa crecera segun los planes desarrollados.

Finalmente, cabe destacar que no solo la libreria obtendré resultados significativos, sino
gue también la empresa con la que se realizara el cross promotion la cual es Rollers sera

beneficiada con distribucion y publicidad y, por tanto, con una mayor rentabilidad.
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RECOMENDACIONES

Se le recomienda a la Libreria & Papeleria Hermanos Solano utilizar el plan de visibilidad
y planometria desarrollado en el trabajo. Los motivos por el cual lo debe de hacer, es que,
unos de las preguntas de la encuesta que era ¢Le gustaria que la Libreria & Papeleria
Hermanos Solano tenga sefializados sus pasillos y articulos? De 100 personas entrevistadas
99 contestaron que si, representando un 99 %. Un establecimiento debidamente sefializado
evita molestias en un cliente cansado de circular y no encontrar un producto que estuvo

todo el tiempo frente a su cara.

La fusion perfecta planometria y visibilidad le darén otra imagen a la marca que sera de un
Impacto positivo para los usuarios que visitan la tienda, se utiliza el nuevo formato de
tienda autoservicio de tener pasillos cerrados donde el cliente debe de entrar y salir por el
mismo lugar a pasillos abiertos que permite la libre circulacion del cliente. Luego de la
investigacion se segmentan las mercancias por su nivel de compra y categoria,
acompariados del cambio de pintura del interior por colores relacionados a los de la marca y
un color para cada area de los principales productos, lo que activaria el nivel sensorial de

cada cliente al momento de adquirir un producto.

De manera estratégica, los productos menos vendidos como los del area de vestimenta
escolar para nifios y nifias son los primeros en colocacion en el establecimiento y los méas
vendidos cada vez més profundo para que el cliente tenga la obligacién de circular el punto
de venta, a esto se le afiaden los nuevos exhibidores que van a generar ingresos para la
empresa en conjunto con los nuevos marcos para colocacion de promocion de las diferentes
empresas dentro del punto de venta. Se remodela el area de caja, cambiando la pared
inferior por vitrina, que permite al cliente visualizar diferentes tipos de productos sirviendo

de tentacion de compras al momento del pago.
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Con este nueva planometria se disminuye la cantidad de mercancias puestas a disposicion
del cliente y aumenta la capacidad en almacén, a consecuencia de esto se crea la vitrina de
exhibicion de cada uno de los productos que tiene la empresa ubicada al lado de la caja y la
incorporacion de un nuevo sistema de llenado de gondolas para la empresa que incluyen
cuatro carros de carga disefiados estratégicamente para cargar varias docenas de cuadernos
o libros y cualquier otro tipo de articulo que se comercializa en la tienda con facilidad de

circulacion por los pasillos.
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1. DEFINICION DEL TEMA

El tema a desarrollar en el presente proyecto es “Gestion y ejecucion de un sistema de

planograma y plan de visibilidad para la Libreria Hermanos Solano”.

Un sistema de planograma trata sobre la colocacion estratégica de los diferentes productos
en el punto de venta, que ofrece una empresa con el fin de aumentar la rotacion de dichos
bienes al estar mejor ubicados basado en estudios y analisis de los comportamientos de los
clientes a la hora de tomar la decisién de compra. Esta herramienta del trade marketing
busca dirigir la decision de compra al colocar los productos de forma tal que sean facil de

ver y tomar para llevar.

Asi pues, el planograma también pretende la organizacion de los productos de forma tal que
se eviten accidentes, por ejemplo si se ubica un galon de aceite de 128 Oz en la parte mas
alta de la gondola de un supermercado, conociendo que la altura promedio de una mujer
dominicana (quienes son la mayoria de compradoras en el punto de venta) es de 5.4 pies,
muy probablemente éstas no la comprarian por incapacidad para alcanzarlas y por miedo a

que este producto pueda lastimarle al intentar tomarlo.

Cabe destacar que el buen disefio de un planograma en el punto de venta mejora la imagen
de la empresa. Esto se debe a que cuando los productos estan bien ubicados, con un orden
logico y visualmente més digerible, el consumidor o usuario final se lleva una agradable
experiencia de compra, contrario a que si todo esta vuelto un desastre. La correcta
implementacién de un planograma puede asegurar a la empresa un incremento de las ventas
hasta de productos que probablemente estaban inmdviles en cuanto a su rotacion se refiere,

asimismo, generar compras por impulso y asociacion de diferentes productos logrando
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mostrar al comprador sus diversas combinaciones provocando que se lleve mas de lo que

estaba en sus planes.

Por otro lado, el plan de visibilidad es otra herramienta del trade marketing que, como su
nombre indica, lo que busca es hacer visible de manera artificial lo que no puede percibirse
de manera natural, de igual forma busca la sefializacion de los productos y pasillos en el
punto de venta para hacer de una forma mas facil y placentera el recorrido del cliente por la
tienda y evitando molestias por no encontrar un producto luego de varios recorridos por la
misma sin visualizarlo, todo esto lo evita la correcta implementacién de un plan de
visibilidad.
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2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La libreria hermanos Solano es una empresa con mas de cuarenta afios de experiencia en
librerias y papelerias siendo distribuidora al por mayor y detalle para universidades,
colegios y otras librerias en el interior del pais. Al pasar de los afios la empresa ha ido
remodelando su estructura fisica debido a la alta demanda y rotacion de productos al punto

de verse obligada a crear un espacio fisico y dedicar sus actividades al autoservicio.

Hermanos Solano no cuenta con ningun tipo de publicidad, sin embargo, es una empresa
con un alto reconocimiento en toda la ciudad de Santo Domingo y en el interior del pais en

el canal mayorista y detallista.

Analizando el canal de autoservicio de la libreria, esta cuenta con varios déficits en el
ordenamiento de la mercancia en la estanteria (géndolas). Los clientes que visitan este
establecimiento para adquirir algln tipo de productos, en ocasiones no encuentran lo que

estan buscando debido a la organizacion que posee hermanos Solano en sus pasillos.

En la estanteria del establecimiento, los productos que la contemplan estan ligados con
productos de la competencia, desorganizados, colocados en un lugar de la gondola
inadecuado y algunos de ellos no estan cerca de productos que el cliente lo relacionaria de
forma inconsciente con su necesidad, por ejemplo; la colocacion continua de lapiz,
lapicero, borrador y sacapuntas lo que le provocaria al cliente una compra por impulso y

con este evento aumentaran las ventas de la empresa rotando la mercancia.

El establecimiento no cuenta con un plan de visibilidad para sus productos por marca ni
como punto de venta, los pasillos no estan enumerados, el cliente no tiene opcion a
visualizar un re-direccionamiento que lo pueda guiar con facilidad a donde se encuentra el

producto que fue a adquirir en la empresa.

La institucion no ha tenido una presencia notable en los medios de comunicacion

tradicionales y electronicos, lo que los ha conllevado a utilizar medios poco convencionales
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a la hora de comunicar ofertas y especiales de articulos, haciéndolo de una manera informal
y proyectando una mala imagen de marca. Hermanos Solano cuenta con un 0 % de
sefializacion en el canal autoservicio lo que representa una de las principales problematicas

que tiene la empresa.

3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

3.1 Objetivo general

e Disefiar un plan de visibilidad que incluye una reestructuracion del sistema de

planograma actual para la Libreria y Papeleria Hermanos Solano.

3.2 Objetivos especificos

e Incrementar la rotacion de los articulos por encima de un 10 % (RD$ 14,
128,978.18) con relacién a las ventas totales del afio 2014.

e Mejorar la imagen con la que se proyecta la empresa en el canal autoservicio.

e Inducir a los usuarios a la compra de los articulos por impulso.

e Atraer la atencion de los usuarios hacia el producto mediante técnicas del trade
marketing.

e Incrementar el trafico de clientes por pasillo mediante técnicas de visibilidad.
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4. JUSTIFICACION

4.1 Justificacion teérica

Esta investigacion ayudara a un establecimiento como Libreria Hermanos Solano, de alto
posicionamiento en su mercado, a redisefiar su planteamiento de visibilidad de los articulos
ante sus clientes e igualmente ejecutar un sistema de planograma que incremente la

rotacion de productos y por ende aumentar las utilidades de la empresa.

Por via de este trabajo se desarrollaran estrategias acorde al mercado meta de la empresa
con las cuales se espera un impacto positivo inmediato en las ventas y en la rotacion de los
articulos, una mejor experiencia en el autoservicio, una imagen empresarial renovada y por
igual, mejorar la experiencia de compra de cada cliente, tanto asi que realicen compras

impulsivas por todo el establecimiento.

El punto clave de esta investigacion es poder demostrar que la forma en que los
establecimientos exhiben sus productos es tan fundamental como si el mismo posee calidad
0 no. No hay una segunda oportunidad para poder obtener una buena impresion sobre un
producto o servicio como en este caso. Es por eso que con la ejecucion de un sistema de
planograma disefiado de la manera correcta y un plan de visibilidad que deleite a sus
clientes, creandoles experiencias agradables en el autoservicio, garantiza un aumento en la

rotacion y las ventas.
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4.2 Justificacién metodoldgica

No caben dudas de la gran importancia que tiene un plan de visibilidad y planograma
dentro de una empresa de autoservicio. Estd mas que probado de que en gran parte los
clientes vuelven al mismo establecimiento por la buena experiencia que tuvo previamente
en el mismo. Si los articulos no estan presentados de la mejor manera al cliente y més adn,
al cliente potencial, la experiencia de compra sera negativa y por lo tanto las probabilidades
de que dichos clientes regresen al establecimiento son bajas. La colocacion estratégica de
los articulos y la ambientacion interna dentro de la empresa juegan un rol determinante en
las ventas por lo que algunas empresas se ven forzadas a reestructurar visualmente sus

espacios para inducir a una mayor compra a los clientes.

Es por esta razon que hemos decidido disefiar un plan de visibilidad y sistema de
planograma, acatando rigurosamente las estrategias tomadas para los mismos, y de esta
manera traer al siglo XXI a una empresa de autoservicio con méas de 30 afios apostando a

un sistema tradicional y obsoleto.

4.3 Justificacion practica

Implantar un sistema de planograma y plan de visibilidad que complemente la gran
variedad de articulos con los que ya cuenta la libreria, para de esta manera colocar de
manera estratégica e innovadora los mismos. Incrementando de esta forma las ventas y
utilidades, aumentar la rotacién, atraer clientes potenciales y ofrecer un concepto con valor

agregado dentro del mercado.
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5. TIPOS DE INVESTIGACION

Descriptivo: Se utilizara el método descriptivo para realizar esta investigacion, iniciando a
partir de las informaciones recopiladas con clientes y empleados en el punto de venta, para
de esta manera llegar a los detalles mas especificos, obteniendo los resultados esperados. Se
pretende explicar con detalles la situacion de la empresa y la propuesta de mejora para

provocar un cambio en la imagen de la libreria y, por tanto, un incremento en las ventas.

Investigacion de campo: Se realizaran encuestas para recopilar informacion de los
usuarios que visitan y adquieren productos en el establecimiento. Por otro lado, las
entrevistas seran hechas al Sr. Solano, al encargado del departamento de contabilidad y a
los empleados con el fin de obtener las informaciones necesarias y cumplir con los

objetivos del proyecto.

6. MARCOS DE REFERENCIA

6.1 Marco teorico

Segun el autor Salvador Miquel Peris, en su libro Distribucién Comercial (2008) trade

marketing se define como “El marketing del fabricante aplicado al distribuidor’*

Algunos autores definen el planograma como la representacion grafica del acomodo de las
mercancias en un area especifica de un establecimiento comercial que puede ser en

gondolas, exhibidores o algun espacio seleccionado.

30Mique Peris, Salvador (2008). “Distribucién Comercial”. Pag. 375. ESIC Editorial.
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Sin embargo, Antonio Viciana Pérez en su libro “Animacion y presentacion del producto
en el punto de venta” (2011) lo define como un “Mapa en que se muestra el lugar exacto
donde hay que colocar las mercancias en las gondolas. Es una de las herramientas mas

utilizadas en el merchandising”.!

Este instrumento del merchandising, planograma, detalla el lugar exacto en que deben estar
ubicados cada producto en el establecimiento comercial. Asi como también, nos muestra la
cantidad de articulos que deben estar, cuantos facings se necesitan, la altura y profundidad

de la colocacion de los mismos.

Todos estos elementos influyen en la rotacidn de los productos, aumenta las ventas, mejora
la satisfaccion de los clientes y no menos importante, el posicionamiento de la empresa

mejora.

Un planograma bien ejecutado es tan importante en el punto de venta que segun Antonio
Diaz Morales en su libro Gestion Por Categorias y Trade Marketing (Ano 2000) “los
pasillos del establecimiento se deben crear teniendo en cuenta la facilidad de circulacién y
el acceso a las distintas zonas. Cuando los lineales son continuos el 25 % de los
compradores recorren la totalidad del lineal, mientras que si tienen pasillos transversales

solo se recorren la totalidad del lineal un 5 % de los casos”.32

$1Viciana Pérez, Antonio (2011). “Animacién y presentacién del producto en el punto de venta”. Cap. 3. Editorial:
INNOVA.

$2Diaz Morales, Antonio (2000). “Gestion por categorias y trade marketing”. Pag. 79. Editora Pearson Educacion, S. A.,
Madrid.
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6.2 Marco conceptual

Marketing: Segun la AMA (American Marketing Association), Marketing es una
actividad, un conjunto de instituciones y procesos de creacion, comunicacion, entrega e
intercambio de ofertas que tienen valor para consumidores, clientes, socios y sociedad en

general .

Trade marketing: Segun (Labajo, 2007) trade marketing es tanto una unidad organizativa
como una filosofia o forma de trabajo que cumple la mision, desde la perspectiva del
fabricante, de estructurar la estrategia de marketing por canales y distribuidores, y, desde la
perspectiva del distribuidor, de buscar el incremento del volumen de negocio, persiguiendo
ambos satisfacer mejor al consumidor, y concretdndose en una alianza estratégica y

operativa vertical entre ambas partes.3*

Visibilidad: Hacer visible artificialmente lo que no puede percibirse de forma natural.

Planograma: Mapa en que se muestra el lugar exacto donde hay que colocar las
mercancias en las géndolas. Es una de las herramientas mas utilizadas en el

merchandising®®

Traffic Building: Hace referencia al trafico o circulacion de clientes por la superficie o
zona comercial. Este concepto representa una técnica de merchandising mediante la cual se

establece una relacion y combinacidn estratégica entre los tipos de pasillos y las diferentes

33 http://www.gestiopolis.com/que-es-marketing/

34 Molinillo Jiménez, Sebastian (2014). “Distribucion comercial aplicada 2% ed.”. Pag. 220. ESIC Editorial, Madrid.
%Diccionario: El pequefio larousse ilustrado (2007)

%Viciana Pérez, Antonio (2011).” Animaci6n y presentacién del producto en el punto de venta. INNOVA, S.L., Malaga.
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modalidades de disposicion central, de manera que permitan canalizar y ramificar el flujo

de clientes por toda la superficie comercial .3’

Rentabilidad: Es el nivel de beneficio de una inversion —esto es, la recompensa por

invertir.38

Retail: Conjunto de recursos, procesos Yy actividades que satisfacen necesidades de
consumidores finales mediante la facilitacion de la transferencia de propiedad en el flujo de

productos y servicios.®

Gondola o espacio de gondola: Las gondolas son cierto tipo de mobiliario especialmente
creado para acomodar productos en autoservicios u otros comercios. Este tipo de muebles
se caracterizan por ser de grandes superficies y poseer entrepafios o divisiones que permiten

un mejor alcance de los productos para el consumidor,

Merchandising: ElI merchandising es, para el fabricante, es el conjunto de acciones
publicitarias y promocionales a nivel detallista, destinada a atraer la atencion del cliente
hacia su producto, para el distribuidor es el conjunto de métodos que aseguren la

rentabilidad 6ptima en la superficie de la venta.*!

Layuot (distribucion en planta): La distribucion en planta de un proceso productivo

consiste en determinar la mejor disposicion fisica de los diferentes elementos que lo

S"Palomares Borja, Ricardo (2012). “Marketing en el punto de venta”. Pag. 144. ESIC Editorial, Madrid.

38 J. Gitman, Lawrence y D. Joehnk, Michael (2005). “Fundamentos de la inversion”. Pag. 90. Editora Pearson Educacion
S. A., Madrid.

39 http://revistaretailing.net/desarrollo_noticia.php?id_noticia=32

40 http://www.quiminet.com/articulos/las-gondolas-minimice-espacios-y-acomode-sus-productos-2710026.htm

41 Diaz Morales, Antonio (2000). “Gestion por categorias y trade marketing”. Pag. 79. Editora Pearson Educacion, S. A.,
Madrid.
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componen, para tratar de conseguir los objetivos fijados de la forma mas adecuada y
eficiente posible. Se pretende, fundamentalmente, reducir los desplazamientos innecesarios,
utilizar el espacio disponible de la mejor forma posible, aumentar la seguridad de los
trabajadores, mejorar la calidad de vida en el trabajo y disminuir los riesgos que puedan

afectar al buen estado de los materiales, equipos y herramientas.*?

Rotacion de venta: Es la cantidad de veces que se mueve el producto en el punto de ventas
y la cantidad de veces que hay que reponer la existencia de un producto en un tiempo

concreto, ya sea, diaria, semanal y mensual.*®

Facing: Unidad frontal del producto expuesto.**

Sell in: Es mejorar las ventas, consiguiendo un periodo méas importante y logrando la
introduccién de nuevos productos, recibiendo ayuda mediante una accion especial dirigida

concretamente al distribuidor.*®

Sell Out: Es lograr la rapida rotacién del stock, ya que, demuestra el buen funcionamiento

de la empresa, tanto en su distribucién como en la produccion.*®

Punto de venta: El punto de ventas es donde se dan cita los distintos productos de los
fabricantes, y donde el consumidor viene a comprar esos productos; por tanto, los

fabricantes intentaran que el punto de venta sea el lugar donde los distintos productos

“42Castan Farrero, José, Giménez Thomsen, Cristina y Guitart Tarrés, Laura (2007). “Direccién de la produccion: Casos y
aplicaciones”. Pag. 29. Departamentd’Economia i Organitzaciod’ Empreses.

43 Gomez, Francisco Lobato 2005. Marketing en el punto de ventas. Espafia. Ediciones Paraninfo

4 Lopez Brox, Antonio (2010). “Promociones en espacios comerciales”. Pag. 160. Editorial Vértice, Espaiia.

“1bid

46 Salen, Henryk, 2005, la promocion de ventas o el nuevo poder comercial (2da ed.) Madrid. Editorial Diaz de Santo
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luchen y ganen la batalla comercial introduciéndose en el mercado y saliendo vencedores
de la batalla comercial .4’

Zona fria: Zona con poco flujo, donde el publico no acude especificamente a buscar
productos. [...] son las zonas del establecimiento que generan unas ventas por debajo de la

media realizada en el resto de areas.*®

Zona caliente: Zona en la cual hay situados productos que el consumidor busca, por lo que

tienen un flujo muy alto.*

Gestion por categoria: Conjunto de productos o servicios que los consumidores perciben

como complementarios o sustitutivos en la satisfaccion de una necesidad.*

Familia de producto: Todas las clases de productos que pueden satisfacer una necesidad

fundamental con una eficacia razonable.*?

Linea de producto: De acuerdo con Hernandez y Viveros (p.212) una linea de productos
es un grupo de articulos que estan estrechamente relacionados, ya sea porque se producen
comercializan de la misma manera, 0 porque satisfacen una clase de necesidad o se usan

conjuntamente.5?

Comportamiento del consumidor o usuario: Conjunto de actividades que realizan las

personas cuando seleccionan, compran, evaltan y utilizan bienes y servicios, con el objeto

47 Merinero, Antonio (1997). “Marketing y ventas en la oficina de farmacia”. P4g. 217. Ediciones Diaz de Santos, S.A.
8 Diaz Morales, Antonio (2000). “Gestion por categorias y trade marketing”. Pag. 82. Pearson Educacién S. A., Madrid.
49Diaz Morales, Antonio (2000). “Gestién por categorias y trademarketing”. Pag. 82. Pearson Educacién S. A., Madrid.
50 FUNDESEM Business School. “Capsula de conocimiento: Trade Marketing”. Pag. 8.

SIKotler, Philip y Lane Keller, Kevin (2006). “Direccion de marketing”. Pag. 380. Editorial PEARSON Educacion,
México.

52 http://www.gestiopolis.com/que-es-una-linea-de-productos/
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de satisfacer sus deseos y necesidades, actividades en las que estan implicados procesos
mentales y emocionales, asi como acciones fisicas. (Wilkie, 1994)°3

Stock: Son provisiones de articulos en espera de su utilizacion posterior, cuya utilidad esta

en funcidn de la cantidad, momento y lugar de su necesidad.>*

6.3 Marco espacial

El &rea geogréafica donde se llevara a cabo la investigacion sera en el Distrito Nacional y la
ciudad de Santo Domingo, Republica Dominicana. Se eligi6 esa area geogréafica porque es
donde esta ubicada la Libreria & Papeleria Hermanos Solano.

6.4 Marco temporal

Esta investigacion seré realizada en el periodo mayo - agosto del afio 2015. El periodo
elegido para la investigacion es porque esta proximo a inicios a la temporada escolar
permite analizar los flujos antes y después de la temporada escolar, permitiendo asi, crear
un piloto de prueba para observar y analizar la variable que ha obtenido mediante la

implementacidn de esta nueva propuesta.

53MollaDescals, Berenguer Contri, Gomez Borja y Quintanilla Pardo (2014). “Comportamiento del consumidor”. Capitulo
4. Editora: Oberta UOC Publishing, SL.
% Parra Guerrero, Francisca (2005). “Gestion de stocks”. Pag. 16. Editora: ESIC Editorial.
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7. METODOS, PROCEDIMIENTOS Y TECNICAS DE LA
INVESTIGACION

7.1 Métodos

Observacion: El método de la observacién serd muy utilizado en este proyecto, dado que

permitira la evaluacion del comportamiento de consumidor en el punto de venta.

Deduccion: Permitird la obtencion de informaciones y soluciones para las problematicas

planteadas.

Anélisis: Este posibilitara el conocer a profundidad lo que el método de la observacién
arroje como resultado. Cabe destacar que también muestra el funcionamiento de la empresa

y la rotacién de los productos.

7.2 Procedimientos

Se visitara la empresa Libreria Hermanos Solano, ya que es la compafiia a trabajar. Estas
visitas serdn consecutivas para poder lograr obtener la informacion deseada con los

métodos que se aplicaran.

De esa misma forma, las investigaciones se basaran en trabajo de campo, debido a que el

tema se trata de la busqueda de datos basados en el analisis de lo observado.
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7.3 Técnicas utilizadas en la investigacion

Las técnicas a utilizar para el desarrollo de la investigacién, son las siguientes:

Observacion: La Libreria Hermanos Solano serd el lugar donde se realizaran visitas
constantes para observar el comportamiento de los clientes, de los empleados y el

movimiento o rotacion de los productos.

Recursos para obtencion de informacion: Se aprovecharan los datos obtenidos de las

fuentes bibliogréaficas relacionadas al tema en cuestion.

Encuestas y entrevistas: Sera aplicada una encuesta a los clientes de la libreria y, asi

mismo, entrevistas a los representantes y/o propietarios de la empresa.
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ANEXO #2: OTROS ANEXOS

ENCUESTA

Edad:

Hombre

Mujer

16 - 24
25-33
34-42

43-51

52 6 +

Nivel educativo:

Bachiller

Técnico

O

O

(]

O

O

(]

O

Universitario

Posgrado-Maestria

O

O

O

O

1. ¢Ha visitado alguna libreria/papeleria? (Si su respuesta es no, la encuesta ha

terminado).
o Si O
e No O
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2. ¢Con qué proposito usted la visita?

e Adaquirir libros (]
e Consultas bibliogréaficas O
e Utiles escolares O
e Materiales de oficina/gastables O
e Oftros (|

3. ¢Qué valora mas al visitar una libreria?

e Colocacion de los articulos en la gondola d
e Espacios entre pasillos O
e Ambientacion O
e Sefalética (sefializacion) O

e Bibliografia (variedad de libros, autores, etc.). [

4. ¢Ha visitado la Libreria Papeleria Hermanos Solano? (Si su respuesta es no, hasta
aqui ha llegado la encuesta).

e Si O

e NO O

5. Frecuencia con la que visita la Libreria Hermanos Solano.

e Semanal O
e Quincenal O
e Mensual O
e Trimestral O
e Anual O
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6. ¢Qué productos adquiere con mayor frecuencia en la Libreria Hermanos Solano?

(Seleccion maltiple).

e Libros O

e Materiales de oficina O
e Manualidades O
e Tecnologia O
e Escritura O
e Escolares O
e Regalos O
e Arte L

e Didacticos O

7. ¢ Encuentra con facilidad lo que fue a adquirir al establecimiento?
e Si O

e NoO O

8. ¢Cdémo califica la organizacion de los articulos en el establecimiento?

e Muy bien O

e Bien O
e Regular O
e Malo O
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9. ¢Le gustaria que Libreria Hermanos Solano tenga sefializados sus pasillos y

articulos?
o Sij O
e NoO O

10. ¢ En qué orden usted adquiere sus articulos?

A.

mo oW

Mochila
Cuadernos
Libros
Uniformes

Materiales Gastables (Lapiz, lapicero, borrador, sacapuntas etc.)

11. ¢ Como califica las ofertas de Libreria & Papeleria Hermanos Solano?

Muy buenas [

Buenas O
Regulares O
Malas O

12. ¢Recomendaria usted a otra persona a visitar Libreria & Papeleria Hermanos

Solano?
e Si O
e No O
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