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1.INTRODUCCION

En el presente trabajo se detallaran las experiencias llevadas a cabo en la Practica Profesional Supervisada del
Ciclo de Licenciatura en Administracion, la cual constituye una actividad curricular obligatoria en el Plan de estudio
de la carrera,

La Practica Profesional Supervisada, se llevo a cabo en un ambito especifico que permitio la aplicacion integrada
de los conocimientos adquiridos a lo largo de toda la formacion académica.

La organizacion en la cual se desarrolla la PPS, es Supermercados La Cumbre, la misma pertenece a la firma
Maxicom SA dedicada Venta Minorista de bienes de consumo como actividad principal, en San Martin de los
Andes, Provincia de Neuguén.

Maxicom SA goza de una frayectoria de 20 afios en el rubro de Supermercado Minorista. Cuenta con siete
sucursales; Cinco de ellas se encuentran distribuidas a lo largo del Valle Medio, las dos restantes en la zona
atlantica de la Provincia de Rio Negro, la administracion central se encuentran en la ciudad de Choele Choel.

Su Misién se fundé en impulsar el desarrollo del comercio en general, en forma competitiva y rentable, orientando
siempre a su expansion,

Su Vision acompana en mantener el nivel competitivo en el sector supermercadista, con miras a ampliar el negocio
a nivel nacional; captando la mayor cantidad de clientes, a partir del ofrecimiento de mejores alternativas que la

competencia.
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Hace méas de una decada, Maxicom SA, decidio invertir en la provincia de Neuquén, sin realizar un profundo estudio
de mercado como parametro de factibilidad. Una evaluacion experimental por parte de sus gerentes, dio a conocer
la oportunidad de invertir en San Martin de los Andes, uno de los lugares méas atractivos del pais a nivel turistico.
Sumado a esto, la ciudad en su momento carecia de oferta de supermercados minoristas (ya sea por cadenas de
supermercados nacionales o internacionales). Es asi que sin un profundo andlisis de factibilidad en el afio 2000,
inaugura su primer sucursal, con el nombre de “Supermercados La Cumbre®. En un principio, se inicia como una
pequena proveeduria de bienes de consumo, con destino al mercado local y turistico, ubicada en calle San Martin
N°® 779, pleno centro de SMA, en cuyas inmediaciones se encuentra el centro civico de la ciudad.
Con el tfranscurso de los afios se fue convirtiendo en uno de los establecimientos méas reconocides de la ciudad,
extendiendo dos sucursales de menores dimensiones. Una de ellas; ubicada en el ingreso de SMA en Barrio
Chapelco; en interseccion de La Vega y Ruta 234, y la 2da Sucursal ubicada en Rudecindo Roca 550.
Actualmente, supermercados La Cumbre, sufre una fuerte competencia. Segun la opinién de sus gerentes, ya no se
| encuentran en las prioridades de eleccion por parte de la clientela, cuya situacion ha provocado que sus ventas,
durante estos Gltimos afos, hayan disminuido notablemente. Por consiguiente, debido a esta inquietud de los
gerentes, se destind el Plan de Trabajo de la Practica Profesional que consistio en analizar la demanda con un
trabajo de campo con resultados cualitativos, cuyo objetivo a cubrir fue, en primer lugar, el posicionamiento de
Supermercados La Cumbre en el mercado sanmartinense, y desde este punto de vista, estudiar nuevas

posibilidades que cumplan con la vision y mision de la organizacion.
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2. PRACTICA PROFESIONAL SUPERVISADA.OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GENERAL DE PPS

El presente trabajo tiene como fin, completar la formacién integral del practicante, que cumpla sobre todo con las
exigencias actuales del mercado laboral, por tal motivo se considera fundamental la aplicacion, el desarrollo, y la
extension de los conocimientos previamente adquiridos en el programa académico, alcanzando asi las

competencias y las capacidades para desempefar tareas y roles propias de un Licenciado en Administracion.

2.2 OBJETIVO ESPECIFICOS DE PPS

Entre los objetivos especificos, se destacan;

v" Conocer la organizacién, sus agentes, recursos y valores; comprender la cultura organizacional y su
contexto.

v Adquirir experiencia en el desarrollo y ejecucion de tareas de las orgénizaciones.

v" Aportar favorablemente en los objetivos de la organizacion,

v" Buscar soluciones realistas ante las problematicas planteadas por la Organizacion.

Practica Profesional Supervisada
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3.ESTUDIO DE MERCADO

" Consideraciones Generales

El presente trabajo, se ha organizado cumpliendo una serie de pasos que han guiado al Estudio de Mereado. En un
| primer momento se desarrolla un marco tedrico, cuyos conceptos basicos, dan por hecho la relevancia y necesitad
de realizar un estudio situacional de la organizacién. Una vez planteado el marco tedrico, se describiran los 4 pasos
- llevados a cabo como plan de trabajo, luego del extenso andlisis de resultados obtenidos se conformaran

| recomendaciones y sugerencias.

3.1 MARCO TEORICO

Las razones por las cuales una organizacion dedica tiempo para llevar a cabo un Estudio de Mercado, encuentra su
razon de ser, cuando se cita la definicion de Gabriel Baca Urbina', en la cual lo define como “la busqueda de una
solucion inteligente al planteamiento de un problema;, tendente a resolver la necesidad organizacional en forma
eficiente, segura y rentable”. Uno de los aspectos mas importantes en el trabajo de Investigacion es analizar el
marco en el cual se desempefia la organizacion. Segin F.Séez Vacas y sus otros autores del libro Innovacion
Tecnologica en las Empresas? definen Entorno como “Todo aquello que rodea a la organizacion, y dentro del
mundo empresarial ninguna empresa debe dejar de lado su estudio, si es que no se quiere ver sorprendida

negativamente por el mismo".

! Gabriel Baca Urbina, G. B. Evaluacion de Proyectos (5ta Edicion ed.). MeGraw-Hill.
F. Saez Vacas, 0. Garcig, J. Palao y P. Raojo, Innovacion Tecnoldgica e las empresas. Cap.2.

Practica Profesional Supervisada
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- En el terreno de las altas inversiones, los costos del error son generalmente significativos, por tal motivo realizar un
Estudio de Mercado, realmente es una necesidad que permitira tomar las decisiones mas certeras y asi reducir la

incertidumbre con respecto a las condiciones favorables o desfavorables que presenta €l mercado.

3.2 OBJETIVOS DEL ESTUDIO DE MERCADO

v" Comprender las caracteristicas del medio externo que influyen en el desempefio de la organizacion.

v" Analizar si se cumplen, en la actualidad, los requerimientos y deseos exigidos por los consumidores en el

mercado local y Turista,

v Conocer el impacto que los factores econdmicos, socioculturales, demograficos, tecnolégicos, politico-

legales y naturales, ejercen sobre el mercado sanmartinense.

v" Determinar laincidencia de las decisiones que ha tomado la organizacion en relacion a la competencia.
v" Prever el desarrollo del mercado a corto y mediano plazo.

v" Analizar los obstaculos que presenta la organizacion y su resistencia al cambio, para la implementacion

de nuevas estrategias.

v Contribuir al desarrollo del negocio mediante técnicas de planeamiento.
v" Planificar las estrategias mas adecuadas para cumplir con la vision y mision organizacional.

v~ Recomendar acciones que aporten a la rentabilidad de la empresa.

Practica Profesional Supervisada [
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3.3 PASOS QUE GUIAN LA INVESTIGACION DE MERCADO:

3.3.1 PASO 1: FORMULACION DEL PROBLEMA

Tal como se hace referencia en el marco tedrico; no contar con informacion certera y precisa al fomar decisiones

| puede traer aparejado riesgos que, en momentos oportunos , la organizacién podria proveer.

El problema central radica en que durante afos la organizacién ha carecido de una organizacion planificada
efectiva, como tambien de asesoramiento profesional para lograr mejores rendimientos econdmicos de los que se
han obtenido hasta el momento, solo se fundamenta en los 20 afios de experiencia en el rubro.

En esta seccién es importante, citar los aportes de Harold K. y Heinz?, el cual hace referencia sobre uno de los
temas principales en los cuales se fundan las decisiones de ciertas organizaciones, que toman de norma infalible
seguir su experiencia como guia en la obtencién de mayores rendimientos. Estos autores sostienen que la misma es
un arma de doble filo, que puede ser un beneficio, o practicamente el pecado capital de una organizacion. De
acuerdo con los autores se puede sostener que ‘la experiencia es el mejor maestro, pero no aprender de sus
errores, hace que la empresa no obtenga un juicio maduro en sus accionar”.

Tanto la experiencia, en este caso, es considerada uno de los principales obstaculos que presenta la organizacian,
la resistencia al cambio también tiene una crucial influencia. Es asl que esta falta de preocupacion y accion frente a
un contexto tan cambiante, con fuertes politicas agresivas por parte de la competencia ha llevado a que las ventas
durante estos Gltimos afios hayan disminuido considerablemente.

Frente a esto, la organizacion aln esta & tiempo de cambiar su rumbo y el hecho gue desde la alta gerencia se
presente esta situacion para ser trabajada en la practica profesional, se lo puede considera un positivo punto de

partida.

3 (Harold Koontz - Heinz Weihrich, 2007) P.124
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' 3.3.2 PASO 2: DISENO DE LA INVESTIGACION

| En éste apartado, se describe el plan de accién llevado a cabo para la recoleccion y anélisis de los datos, y poder
- asegurar que la metodologia aplicada en la investigacion sea la mas adecuada para el estudio.

Se optaron por procedimientos eficientes tales como:

a) Entrevista en profundidad de experiencia,

En un primer momento, se realiza una Investigacion Exploratoria para ambientar y contextualizar el plan de
trabajo. La metodologia de entrevistas fue elegida por su flexibilidad en la recopilacion de los datos. Las
mismas se realizaron en: la Municipalidad de San Martin de los Andes, la Secretaria de Turismo y Desarrollo
Economico, Camara de Comercio Industria y Turismo, como asi también entrevistas profundas a los tres

i encargados de los principales supermercados de la ciudad; de La Anénima, Cumepen y La Cumbre.

b) Encuesta a consumidores;
En un segundo momento se realizd una Investigacion descriptiva, el método seleccionado permite conocer las

|
‘ percepciones y expectativas del cliente como asi también determinar sus comportamientos; se aplic
‘ seleccionando al azar a veinte consumidores en cada Supermercado La Andnima, La Cumbre y Cumepen.

3.3.3 PASO 3: DESARROLLO DEL PLAN DE INVESTIGACION
| PARA LA RECOPILACION DE DATOS

Se busco ,por medio de este tipo de investigacion ,recoger informacion en forma eficiente, relevante, confiable,
| imparcial y actualizada, que permita arribar a un analisis general, que dé a conocer las fortalezas y debilidades de la
organizacion estudiada, como tambien detectar cuales son las amenazas y oportunidades que brinda el mercado. A

continuacion se detallara como se realizo la investigacion y qué tipo de datos se buscaban obtener:

Practica Profesional Supervisada . ]
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a)

b)

Investigacion Exploratoria:

Uno de los principales focos por de esta investigacion fue analizar el contexto en el cual esta inmersa la
organizacion estudiada.

Teniendo en cuenta que SMA es una zona turistica, se realizo una extensa entrevista al Secretario de
Turismo de la ciudad, quien proporcioné datos censales del comportamiento turistico en los Gitimos afios,
ademas de las consecuencias por catastrofes naturales que sufrié la zona.

Ademas se desarrollaron entrevistas en la Municipalidad de San Martin de los Andes, en la Camara de
Comercio, Industria y Turismo, quienes reflejaron claras muestras de que supermercados desempenan
una fuerte competencia en el area comercial, dato que orient6 a entrevistar a los encargados de los dos
competidores mas importantes a los que se enfrenta Supermercados La Cumbre; compuestos por La
Andnima, y Cumepen. El primero con més de un siglo de actividad ininterrumpida a nivel nacional, y el

segundo, un comercio fradicional de la zona, cuyo nicho de mercado les asegura el mercado local.

Investigacion Descriptiva:

Fue aplicada para analizar el tipo de demanda sanmartinense. Se realizaron 60 encuestas, 20 en cada
uno de los supermercados; La Anonima, Cumepen, y La Cumbre (Suc.Centro). Las encuestas consisten
en la metodologia mas apropiada para recoger informacion rapida y a bajo costo, ademas se la puede
cansiderar como fuente principal de criticas constructivas, las cuales pueden devenir en propuestas

creativas para la organizacion.

sy __ Gt

Practica Profesional Supervisada

Pine Pamela Paoln 10




u. Escuela de Estudios Seciales y Econdmieos
PN Ciclo de Licenciatura en Administracién

uNIvsRSz TRABAJO FINAL

MACIOMNAL

' 3.3.4 PASO 4: DISENO MUESTRAL Y RECOPILACION DE DATOS.

- Con respecto al disefio de las Entrevistas realizadas a los supermercados La Anonima y Cumepen, las mismas
i intentaron focalizarse en buscar los detalles con respecto a su organizacion, sus proveedores, su competencia, los
! empleados, y todo tipo de informacion que se pueda extraer con respecto a la competencia, debido a que en ninglin
momento se dio a conocer que se realizarfan en beneficio de Supermercado La Cumbre.
Con respecto al disefic de las Encuestas, el procedimiento de seleccion muestral se basé sobre una porcion muy
reducida de la poblacion de SMA que consistio en seleccionar a veinte personas, que habian realizado compras en
los mismos y salian de los establecimientos.
Es importante aclarar, que el nimero de muestras realizadas no refleja una muestra estadistica representativa del
! mercado, por la falta de recursos econémicos. A pesar de ello, la calidad de la informacion obtenida, por la
espontaneidad de las respuestas y su vision de realidad que aportaron, configuran un dato mas relevante a tener en

cuenta.

Otro de los tema a aclarar, es el periodo temporal abarcado para la recopilacion de los datos, ya que el trabajo de

campo que se llevo a cabo, abarco el mes de octubre del afio 2011; mes que corresponde a temporada baja en San

Martin de los Andes. Lo 6ptimo hubiera sido comparar los supermercados en sus dos momentos de mayor venta, ya
- sea temporada invernal (Julio-Agosto) o en temporada estival (Enerc-Febrero). Esta influencia se refleja en los tres
supermercados analizados. A pesar de ser temporada baja existe la presencia de turistas en las encuestas
realizadas, y esto se debe gracias a que en temporada baja existe una mayora accesibilidad debido a los menores
precios, tanto en estadias como en restaurantes y en demas actividades relacionadas con el turismo.
Las encuestas consistian en analizar qué porcentaje de mujeres u hombres realizan las compras, si la clientela
estaba compuesta por furistas o lugarefios. Estudiar qué porcentaje de la muestra realiza compras diarias,
semanales o mensuales; informacion que permitira comparar la eleccion de la hora de realizar las compras de

| mayor monto que corresponden a las compras semanales y mensuales,

Practica Profesional Supervisada
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Analizar asi mismo- por medio de la encuestas en qué basan los clientes su eleccion, determinar qué variable
consideran trascendente a la hora de realizar las compras, si el precio, la calidad, la atencion, limpieza, orden,
variedad, ubicacion o el estacionamiento tiene un papel fundamental y sobre estas opciones calificar su percepeion
de los mismos como Muy Malo, Malo, Bueno, Muy Bueno. Ademas, se pide que el cliente pueda aportar opinando
. en que foco podria mejorar dicho supermercado, si en Precio, Variedad, Infraestructura, Atencion, Calidad,

Promociones o Nuevos productos. Pero también se le deja la opcion de “Oftro” para que el cliente libremente pueda
i aportar en mejoras.

Por dltimo, se e pide que el cliente califique la Imagen del supermercado, si tiene una imagen Mala, Regular, Buena

0 en los mejores casos Excelente.

Dichas encuestas se procuré realizarlas en los horarios cercanos al medio dia en los cuales la ciudad presenta
‘ mayor movimiento, beneficiados por los horarios de atencion de entes publicos como también por la actividad

bancaria. El prototipo de las encuestas realizadas y la respectiva tabulacion de datos se anexan a este frabajo en su
i parte final.

A continuacion se expondran los resultados obtenidos del Plan de Trabajo llevado a cabo.

Practica Profesional Supervisada ’ ..... |
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4. ANALISIS DE RESULTADOS

En este apartado se expondran los resultados obtenidos en el estudio de mercado realizado en la ciudad de San

Martin de los Andes, actividad encomendada por Supermercados La Cumbre para llevarla a cabo como trabajo de

Practica Profesional.

Para el andlisis se respetd el Enfoque sistémico, impulsado por Herbert Spencer”; quien sostiene que ‘la

organizacion, como sistema, se encuentra en constante interaccion con otros, por lo cual es conveniente entender el
" ' funcionamiento intemo de a empresa, asi como también conocer la relacion que existe entre el Enforno Empresarial

y la misma’. Es asi que se considera necesario llevar a cabo un estudio detallado del Macro Ambiente y del Sector;

e El Macro Ambiente, comprende las fuerzas a Nivel Macro, las cuales tienen implicaciones en el

| ? comportamiento del sector y de la empresa en particular.
e El Sector, comprende a todos los agentes que participan, quienes tienen un cierto grado de influencia

sobre |a estrategia comercial de la empresa.

En un primer término, se desarrollaré un analisis de contexto detallado, donde se describiran las distintas variables
que influyen del macro entorno, esto permitira descubrir qué amenazas y oportunidades ofrece el entorno
empresarial.

Para el analisis de sector; se tratara de describir y de identificar las variables propias del sector, aplicando el Modelo

de las cinco fuerzas de Michel Porters, lo cual reflejara qué debilidades y fortalezas posee la organizacion.

| # (Harold Koontz - Heinz Weihrich, 2007)P23
® J.Stoner, R. Freeman y 0.Gilbert Jr. (1996). Administracion (Sexta ed.). México: Pearson Prentice Hall. P.300
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4.1 MACRO AMBIENTE

ARGENTINA:
| Seglin la Direccion Nacional de Programacion Macroeconémica, del Ministerio de Economia y Finanzas Pablicas®,
- Argentina continta transitando positivamente su ciclo economico, impulsada principalmente por un contexto externo
.~ favorable y por niveles de consumo altos. El producto bruto interno crecid un 9,2% durante el afio 2010, y en el 2011
| ha sido un alto crecimiento, debido a la recuperacion del empieo, los aumentos de salarios y las mayores
| transferencias del Estado hacia el sector privado, como ser el incremento en jubilaciones y pensiones y la
Asignacién Universal por Hijo, brindan elementos para continuar siendo optimistas en el plano econémico.
En cuanto a la inflacién, el Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INDEC) informé que, a julioc de 2011, la
inflacién acumulada en los primeros siete meses del afio asciende a 5,5%, mientras que en los (ltimos doce meses
la suba llega al 9,7%. Sin embargo, en el consenso de las consultoras privadas y de los organismos de estadisticas
de las provincias, la inflacion real es de 1,62% por encima de los datos que informa el INDEC.”
Con referencia al escenario politico nacional, en el mes de octubre, se celebraron elecciones presidenciales, cuyo
resultado fue, por un amplio margen para la candidata a presidente Cristina Fernandez de Kirchner, que se impuso
por el 54% de los votos a nivel nacional.?
El Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INDEC?), determind en Encuesta a Supermercados, de diciembre del
2011, las ventas a precios corrientes representaron una suba de 24,9% respecto al mismo mes del afio anterior y un

aumento de 26,8 respecto a Noviembre de 2011. La variacion interanual de las ventas de los doce meses del afio

| © hitp:/Awww.mecon gov.arbasehome/pdfiindicadores.odf
| hitp//www.mecon.gov.ar/peconomica/basehomeyipt 3t 2011.pdf

T hitp:/fwwilanacion.com.ar/1398041-falsa-alarma-de-bombe-en-comercio-interior
| 8 hito:/fwww. argentinaelecciones.com/
| @ nttp:www.indec.qov.ar/
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| 2011 fue de 27,7%. La evolucién interanual de las ventas del mes de diciembre de 2011 registré una variacion
positiva de 14,2%. La tendencia ciclo registré una variacion positiva de 0,4% con relacion al mes anterior.

Los siguientes graficos fueron extraidos de Encuesta a Supermercados, de Dic.2011 de INDEC10
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‘ Segun el informe de Coyuntura Econémica Regional de la Patagonia del Tercer Trimestre del 2011, elaborado en
i Enero del 2012 y publicado por la Secretaria de Planificacion establece que el indice Sintético de Actividad Regional
| (ISAR) de la Patagonia'' registré un crecimiento de 2,4% aunque es la tasa mas baja en relacion a otras regiones.
Esto se explica por el comportamiento heterogéneo de las principales actividades productivas, algunas de las cuales
presentaron indicadores favorables, como ocurrio en la industria, la fruticultura y la pesca, no obstante, otras

presentaron dificultades, como en los casos de petréleo-gas y el turismo. De todos modos se recuperaron las

exportaciones y los indicadores de demanda presentaron tasas de crecimiento en general superiores a los guarimos
nacionales. Lo mismo sucedio con los parametros de emplec e ingresos. Por su parte, los depdsitos crecieron mas
que las tasas promedio del pais y los préstamos algo menos.

En cuanto a la Provincia de Rio Negro, las actividades productivas tuvieron en general un buen desempefio, tal
como ocurrio en la fruticultura. Por el contrario, el turismo se vio afectado por la ceniza volcanica proveniente de la
erupcion del volcan Peyehue y la crisis internacional. Los guarismos de demanda presentaron un desempefio algo
menor al promedio regional. Lo confrario se observo en empleo e ingrescs, cuyas variables se destacaron
regionalmente. Los préstamos crecieron a una tasa levemente superior que en la region y lo contrario sucedié con
los depositos.

En cuanto a la Provincia de Neuquén, el panorama productivo fue favorecido por la buena cosecha fruticola y Ia
mejora en la refinacion de hidrocarburos, de modo que aumentaron las exportaciones. Los recursos tributarios
propios superaron el crecimiento de los recursos de origen nacional. Como contrapartida, fue una de las provincias
mas afectadas por la erupcion del volcan Peyehue, lo que impacté negativamente en los pernoctes de la actividad
turistica. En demanda y empleo e ingresos el desempefio fue positivo, aunque aumento la tasa de desocupacian. La

tasa de crecimiento de los préstamos super6 a la regional.

11 hito:{/www.mecon.gov.ar/peconomicaibasehome/dnper icer.him
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Actividades Seleccionadas por Provincia

Provinca  Productas

Chubut Petrdleo, Gas, Merluza, Langostings, Aluminio, Turismo
La Pampa Came Bovina, Petrdleo, Gas

Neuguén Manzanas, Peras, Petroleo, Gas, Refinaclon, Turismo
Rio Nagro Manzanas, Peras, Merluza, Petraleo, Gas, Turismo
Santa Cruz Langostinos, Merluza, Petroleo, Gas, Oro, [urismo

lierradel Fuego  Merluza, Petroleo, Gas, Electronicos, Turismo

fittp:/fwww.mecon.gov.ar/peconomica/docs/ICER-%20Nro%205. pdf

Turismo: Variacidn Interanual de los Pernoctes en los Principales Centros Urbanos

1 Trim. 2011/1 Trim. 2010

Total Mac gra
Tozal Regional!
Tierrz del Tvego

arto Cruz!
o Mezro

Newgaen 52.3%

La Pampa
Chubat
G0%% 30% 204 30% 20% 105 0% n% 20%
* Porfelie o2 datos s2 excluyen |os ceparmamantos de Calsta Olivia v EI Calafats.
Frenre KOFD
htfp:/www.mecon.gov.ar/peconomica/docs/ICER-2%20Nro%205.pdf
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| SAN MARTIN DE LOS ANDES
La ciudad de San Martin de los Andes fue fundada el 4 de febrero de 1898. Baso su economia en un principio en
- la explotacion forestal. El entorno boscoso sobre la cuenca del lago Lacar permiti6 a colonos holandeses desarrollar
grandes aserraderos desde los cuales trasladaban a la ciudad sus productos en enormes barcazas.
Con el fin de preservar las especies para futuras generaciones, la Administracion de Parques Nacionales restringe la
industria maderera casi por complefo y se plantea la necesidad de generar una nueva acfividad economica
alternativa, asi es que se decide apostar a la actividad turistica.
Hoy, a mas de 100 afios de su fundacion, el pueblo se transformé en ciudad, aunque el pequefio valle rodeado de

cerros cubiertos de bosques, atin mantiene alma de pueblo.

: Cuenta con una poblacion estable de 35.000
habitantes, su economia, se basa en prestaciones y
servicios al turista, el comercio minorista y de
servicios, la industria de la construccion, ademas de
" absorber las actividades publicas, como principal
| generadora de empleo.
La politica urbana de la ciudad y el poblamiento de
alto nivel socio econémico con elevada capacidad de

inversion, en los Ultimos 25 afos han dado a San

Martin de los Andes un alto nivel de desarrollo urbano
|y arquitectonico tanto en lo residencial como en lo
turistico. La ciudad muestra un perfil socio-econdmico
muy por sobre la media del pais, posicionandola

como destino turistico de alto nivel y como ciudad

Y | residencial muy valorada y deseada.
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Desde el Area de Observatorio Turistico, de la Secretaria de Turismo y Desarrollo Econdmico de SMA, el Lic. Daniel
: Dominguez, afirma que el turismo por afio aporta alrededor de 190.000 turistas; con una mezcla de 35% de turismo
internacional y una permanencia promedio de 4 dias por pasajero. En temporada estival (Enero-Febrero), las
ofertas disefiadas al turista (nacional como internacional) abarcan en su mayoria actividades relacionadas al
| camping, pesca y caza deportiva, en temporada invernal (Julio-Agosto), se destacan las actividades que estan
vinculadas a la nieve, como por ejemplo realizar esqui en el Cerro Chapelco,

La disponibilidad de lotes o terrenos para posibles inversores; desde la municipalidad de SMA'2, da a conocer que
desde el ano 2010, se ratifico la Acta Complementaria del Convenio Marco para el Desarrollo Local y Regional
. (Resolucion 947/2010), suscripta con la Subsecretaria de Produccion y Desarrollo Territorial de la Provincia del
Neuquén. En la misma se determind elaborar un mapa base con la superposicién del catastro municipal con las
zonificaciones ambientales establecidas por las ordenanzas urbanisticas vigentes. La misma se ratifico con el
j objetivo de realizar el gjuste de la georeferenciacion de la imagen con apoyo terrestre mediante GPS de alta
' precision, que cuenta con datos catastrales actualizados. La informacion proporcionada desde el area refleja que los
terrenos son valorizados de acuerdo a accesos de calidad, vista, baja pendiente, sin complicacion por nieve o hielo,
afinidad econdmica social, cercania al centro, forestacion, infraestructura de servicios (Gas, Teléfono, etc.) y sobre
todo por las dimensiones de los lotes, cuya superficie aumenta con la distancia al centro de la ciudad. Los valores
actuales aplicados son de acuerdo a su ubicacion:

1. Lotes en el centro consclidado (de la YPF al lago) son lotes de muy alto costo y muy escasa oferta. Los valores
por mé van desde 100 a 400 U$D/mZ en el centro y por lote: Desde 50.000 a 800.000 USD en el centro.

2. Lotes y urbanizaciones a lo largo de La Ruta 234, de acceso a San Martin (desde las adyacencias de la ciudad
hasta 18 km), los valores por m? rondan desde 15 a 100 U$SD/m? para los ubicados en ruta 234 y en la ruta al lago
Lolog, y por lote; valores que van desde 50.000 a 800.000 U$D en el centro y valores por m? desde 100 a 400

U$D/m? en el centro.

“hitn./concefodeliberante. sanmartindelosandes. qov. antag/catastro-municipal/
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No se puede dejar de mencionar un hecho negativo ocurrido en la region Patagénica, el desastre natural ocurrido en
los primeros dias de junio con la erupcion del volcan chileno Puyehue, que afecté principalmente a las localidades
de Villa La Angostura y Bariloche, y a la region patagénica en general.

San Martin de los Andes se encuentra a 89 km. al NE del volcan donde inevitablemente ha sido una zona afectada
por las cenizas. Aun no se puede predecir por cuanto tiempo seguira la emanacién de gases y cenizas volcanicas.
i Como antecedente™, en nuestro pais, las erupciones recientes de las cuales se tiene registro son de los volcanes
| Hudson™ en 1991 y Chaitén en 2008; pero es importante destacar que no todos los volcanes son iguales, por el
| contrario cada uno fiene su propio comportamiento, segln apuntan los especialistas.

Investigadores de Bariloche que forma parte de un proyecto del Programa de Emergencia Volcanica (PROEVO -

Www.proevo.com.ar) elaboraron un mapa de la distribucion de las cenizas provenientes del complejo volcanico
Puyehue-Cordon Caulle en Rio Negro y Neuquén, luego de medir el espesor de cenizas acumulado en diferentes
zonas de ambas provincias. Asi, demostraron que si bien Rio Negro tuvo una mayor superficie afectada, Neuguén
fue la provincia que recibié un mayor impacto debido a la caida de un mayor espesor de ese material volcanico. ¢

Tanto este fenomeno como la nieve tardia, conllevaron a un perjuicio econémico importante de la temporada
invernal. La Responsable de Prensa Municipal; Lic. Marcela Ferreiro™, dio a conacer que en el aiio 2009, el ingreso
por consumo basico turistico (alojamiento, gastronomia, actividades y compras) fue de 93 millones, en 2010 de 149
millones y en invierno de 2011 la cifra descendi¢ a 110 millones. De esta manera, la diferencia en relacion al afio
pasado es de casi 39 millones de pesos que no ingresaron en la economia local. Con respecto a la cifras concretas
que surgen del anélisis de la Temporada Invernal 2011, la merma en pernoctes con relacion a 2010 fue del 35,89%,
y del 17% comparando con los registros de 2009. Evaluando mes a mes con el afio 2010, Julio cayd un 54%,

Agosto un 27% y Septiembre un 23%.

3 hifp:/fwww.laangosturadigital. com.ariv3thomefintema.php ?id_not=24494&ari=web
' hitp:www.numero17.revistanucleo.comfiapa.hitm|

'8 htlp#www.inglaner.com/Datos/EVOLUCION_DEL_CICLO_ERUPTIVO _2008-2010 EN EL VOLCAN CHAITEN.pdf
8 http:/iwww.proevo.com.ar/index.php?option=co ntent&view=article&id=107:dan-a-conocer-mapa-de-distribucion-de-las-
cenizasécatid=47 voces-de-la-ciencia8ltemid=164

7 hitp:#bloglurismo.sanmartindelosandes.gov.ar’2011/10/11/analisis-economico-de-la-temporada-invemal-2011/
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Actualmente la ciudad esta limpia y continua con los trabajos permanentes de mantenimiento y limpieza en los

' barrios. La ciudad opera con absoluta normalidad, asi como todos los servicios turisticos de infraestructura,

esperando la visita de viajeros y una optima temporada estival. ¢

MAPA DE DISTRIBUCION DE GENIZAS-VOLCAN PUYEHUE-CORDON CAULLE -PROEVD-
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4.2 EL SECTOR

En esta seccion se analizara la posicién competitiva de la empresa de acuerdo al Modelo de las Cinco Fuerzas de
Marco teérico del Michel Porter, quién postuld en 1980 en su libro Competitive Strategy: Techniques for Analyzing
Industries and Competitors; que la formulacion de una estrategia competitiva requiere un anélisis de la industria y
- de la posicion de la compafiia dentro de ese sector”. Es asi que el analisis se vuelve la base para las estrategias
| genéricas'.
. El punto de vista de Porter, es que existen cinco fuerzas que determinan las consecuencias de rentabilidad a largo

| Plazo de un mercado o de algin segmento de éste. Es asi que se toma de base sus aportes, para realizar el Analisis

de sector de la organizacion estudiada.

| Las cinco fuerzas que detalla son las siguientes:

» Amenaza de entrada de nuevos competidores

Nuevos

. e  Poder de negociacion de los proveedores Competidores

o Amenaza de productos sustitutos

o  Poder de negociacion de los compradores

Clientes L

s Rivalidad entre los competidores

Proveedores

Productos
Sustitutos

FUERZAS QUE REGULAN LA COMPETENCIA EN UN SECTOR . porren

|
| 10 (Harold Koontz - Heinz Weihrich, 2007)
= .
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- A continuacién se desarrollarén las 5 fuerzas competitivas de M. Porter aplicado a estudio de mercado realizado en

San Martin de los Andes:

4.2.1 Amenaza de entrada de nuevos competidores _

El mercado sanmartinense, es atractivo. Un papel fundamental lo constituye el ingreso de turistas; lo que origina el
ingreso de divisas, como asi mismo el interesante poder adquisitivo de los habitantes de SMA. Las barreras de
entradano se consideran un fuerte obstaculo. Existe libre posibilidad de que nuevos participantes puedan llegar con
nuevos recursos y capacidades para apoderarse de una porcion del mercado. A pesar de ser un mercado atractivo
' para posibles inversionistas; apostar en la actividad comercial, iene ciertas desventajas debido a la escasa
disposicion de lotes como para instalar un local con grandes dimensiones, ademés los locales concedidos para el
alquiler, no cuentan con la infraestructura necesaria para competir con los actuales supermercados instalados en la
ciudad.
La Camara de Comercio Industria y Turismo de SMA, cuya referente en la ciudad es la Sra. Vitali Verénica, sostiene
que no existe actuaimente datos de posibles inversores en la ciudad, sumado a esto, como conclusion de las
entrevistas que se realizaron a Supermercados La Anénima y Cumepen, ninguno tiene miras de ampliar sus

instalaciones, ni tampoco proyectan (hasta el momento) invertir en nuevas sucursales.

4.2.2 Poder de negociacion de los proveedores _

El mercado proveedor, esta constituido por todas aquellas firmas que proporcionan insumos, materiales y equipos.
En San Martin de los Andes no hay proveedores locales, par ejemplo los ahumados se traen de San Carlos de

‘ Bariloche, los dulces provienen de El Bolson y la ciudad de Esquel es el proveedor de verduras y mas cercano a la

ciudad, pero carente en cantidad. Muchas veces se decide traer frutas y verduras de Mendoza, por el hecho que

sean de menor calidad pero a un precio mucho mas accesible. En cuanto a la mayoria de productos perecederos y

2 |

| no perecederos se compran a distribuidores de Neuguén capital.

|
|
|
|
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Supermercado Cumepen y La Cumbre por su trayectoria, han logrado que sus distribuidores, puedan conceder

descuentos por pronto pago, un aumento de margenes de utiidad y compartir costos de promocion con el

distribuidor, etc. En confraposicién La Anonima? como resultado de la tecnologia e infraestructura de su logistica

aplicada a la proveeduria de todas sus sucursales, deja en vistas del porqué tiene 103 afios de experiencia en la

actividad comercial. El sector de logistica es responsable directo de las funciones de abastecimiento y distribucion

de los puntos de venta de la cadena Cuentan con 9 Centros Regionales de Distribucion que abastecen diariamente
a mas de 110 puntos de venta propios y de terceros, ademés cuenta con dos Bases de Transferencia de cargas

ubicadas en Buenos Aires y Mendoza que vinculan a los Proveedores con la red de Distribucion. Este esquema les

" permite llegar a ciudades grandes y chicas, y pueblos del interior, con formatos de negocios que varian en tamario
: desde 300 m? hasta mas de 5.000 m?, logrando simultdneamente una alta eficiencia en el Isurtido de los locales, en
el nivel de existencias y la reduccion de los costos de transporte; asegurando disponibilidad, calidad y frescura de
‘ los productos. En el caso de la zona del Valle de Rio Negro, han capitalizado la existencia del tren como medio de
transporte de bajo costo, y cuentan con un Centro de Distribucién Regional con un ramal ferroviario propio que
constituye el tnico caso de transporte multimodal con utilizacion del ferrocarril del pais en consumo masivo.
La dispersion geogréfica, en el caso de estos supermercados establecidos en SMA, es considerada un factor critico,
por las distancias con las ciudades distribuidoras como Neuguén Capital o Bariloche. Los precios se ven
incrementados por esta misma causa, per lo tanto, es necesario que tanto Cumepen como La Cumbre logren
_ disponer de un sistema que garantice los pedidos con entrega oportuna de los productos, en especial y

\' fundamentalmente productos perecederos.

 htip:fiwww.laanonima.com.ar/
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4.2.3 Amenaza de servicios / productos sustitutos _

. Los servicios/productos (P/S) sustitutos son aquellos que representan una amenaza para el sector, debido a que

cubren las mismas necesidades que aquellos ofrecidos en el mercado.
| Los P/S sustitutos de la organizacion estudiada; se pueden adquirir de varias ofertas comerciales que abarcan:
e Rubros Generales: supermercados, mini mercados y despensas barriales.

e Rubros Especificos: panaderias, casas de pastas, verdulerias-fruteria, carnicerias y pescaderia.

La evolucion de estos Ultimos, restan cuota de mercado a los primeros al ofrecer P/S sustitutos: su poder de
amenaza radica en la proximidad y la atencidn personalizada al ser formatos més pequefios.

Otro tema a tener en cuenta en este analisis es el crecimiento del comercio electronico?!, Internet se ha convertido
en un “nuevo canal de venta', gracias a la variedad de ofertas y seguridad en las compras. La mayoria de las lineas

de productos que se encuentran en las géndolas se adaptan a la vitrina virtual,

La existencia de productos y servicios sustitutos le permite al comprador presionar mas sobre los precios. Por tal
mofivo ofrecer amplio variedad de productos y servicios a precios bajos se lo considera una condicion para

mantenerse en el mercado.

4.2.4 Poder de negociacion de los compradores j—

La ciudad de SMA, asciende a 35.000 habitantes. En los ultimos tiempos, la poblacion se ha caracterizado por la
existencia de clientes exigentes. L.a demanda en relacion con su temporalidad, es una Demanda fuertemente ciclica,
debido a que estd influenciada por la actividad turistica. A la ciudad arriban anualmente 190.000 turistas, que
durante los Glimos afios se ha caracterizado por ser creciente tanto en cantidad como en calidad. Es importante

aclarar que la demanda Invernal tiene mayor poder adquisitivo a la Estival,
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Dado €l alto costo que implica la captura de datos, en cuanto a la demanda turistica, la informacion que referencian

a la Ultima actualizacion disponible del Afio 2010 es la obtenida de fuentes primarias y secundarias de la

|
|
| Subsecretaria de Turismo, del Ministerio de Desarrollo Territorial de la Provincia del Neuquén?2. (Se sugiere ver en
Anexos Il al IV: Cuadros Cuantificacion y Caracterizacion de la Demanda Turistica Invernal/Estival.)
En Temporada Alta Estival (Ver ANEXO II), el Mercado receptivo de turistas pertenece al 77.85% de origen
| Nacional, oriundos de Capital Federal y Gran Buenos Aires, el 22,15 % restante; son extranjeros de los cuales
! predomina la presencia de nuestros hermanos chilenos.

| El 47,31 % de los turistas, presenta una experiencia previa del lugar por tal motivo deciden volver, El 64.93% de

i ellos, han visitado la localidad una vez en los (ltimos 3 afios.

. El Grupo de Viaje principaimente se encuentra conformado por familias, ocupan el 42,87%, mientras que le siguen

con el 27,94% Parejas, y Grupo de amigos el 19,43%, contra el resto que deciden viajar solos. La estadia promedio

| en laciudad va de 6.75 noches quienes tienen un gasto diario promedic de $102,70.

i En cuanto a la Temporada Alta Invernal (Ver ANEXQS Il y IV), los turistas en su 81% pertenecen al Mercado
, Nacional, que de igual manera que en la temporada estival, corresponden en su gran mayoria a Capital Federal,
Gran Buenos Aires y al resto de la Provincia de Buenos Aires. EI 19% restante, corresponde al Mercado receptivo
de Chile y Brasil, en los cuales predominan Brasil por 10.50%, para Chile no es tan atractivo debido a la similitud de
clima que posee comparado con la Argentina.
El 65,47% de los turistas, corresponde a demanda repetitiva que ya posee experiencia previa en el lugar, de los
cuales el 65,81% pertenece a grupos familiares, al igual que en temporada estival, el grupo de viaje tiene las
mismas caracteristicas. La estadia promedio en ésta temporada es de 6,17 noches, cuyo casto promedio diario por

persona es de $486,42.

2 hitp/www.neuquentur.gob arles/estadisticas/
hitp./www.neuguentur.gob. ar/es/estadisticas/5425/demanda-turistica
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4.2.5 Rivalidad entre los competidores

| |

El mercado competidor, esta formado por las empresas que comparten el mismo mercado de clientes. Los alcances
del mercado competidor trascienden mas alla de la simple competencia por la colocacion del producto, debido a que
muchas estrategias asumidas dependen en sobremanera del accionar de la competencia. Conocer la estrategia
comercial que la competencia desarrolla, es fundamental. Esto permite enfrentar de mejor manera a la competencia
en el mercado consumidor. Cada antecedente que se conozca de ellas se utilizara en la redefinicion de la propia
estrategia comercial,
Con el objetivo de conocer con detalle a los mas fuertes competidores de Supermercados La Cumbre, se llevaron a
' cabo diferentes entrevistas a los encargados de los principales supermercados, como también se expondran los

resultados de las encuestas realizadas a su clientela:

4.2.5.1 CUMEPEN
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productos a las zonas mas alejadas a través del
Lago Léacar. En la medida que fue creciendo la ciudad, su pequefio local, fue progresivamente ampliando sus
instalaciones. Adaptandose a las necesidades de la demanda, fue diversificando sus rubros en Ferreteria,

Muebleria, Electrodomeésticos, hasta inauguraron un Hotel cuatro estrellas. Las instalaciones contindas, le permite al

cliente realizar todas las compras en una misma cuadra y a la misma firma, beneficiada por una playa de

estacionamiento en la cuadra del frente.
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Organizacion:
Debido a que sus duefios son personas mayores, su organizacion es altamente funcional, carecen de una buena

distribucion de cargos. Las tareas que delegan en su mayoria, las confian a sus hijos, caso extremo se designan a
| terceros, quienes en muchos casos, estan sobrecargados de miiltiples tareas. Los duefios ejercen un confrol casi

directo sobre los empleados de menor rango. Una autocritica que se hace como organizacion es que desde su

fundacion solo se han enfocado en abarcar todo el mercado y en todos los rubros posibles, descuidando en muchos
casos la calidad de servicio como por ejemplo, la falta de capacitacion de su personal.

Proveedores:

Los casas distribuidoras de las marcas més reconocidas, como La Serenisima, Coca-Cola, que poseen sus casas
centrales en Neuquén capital, les ceden promociones con un 5% de retorno, ademés de pagos en cuenta corriente
a 30, 60, 90 dias, con descuentos especiales por pago al contado.

Al estar la ciudad alejada de las principales casas distribuidoras de la provincia de Neuguén como las de ofras
provincias.

Los costos de fletes incrementan de forma considerada los precios de los productos principalmente los
perecederos, por tal motivo se pretende aprovechar descuentos de pago al contado, para que los precios no sufran

excesivos incrementos.

Competencia:
Aungue su politica empresarial no ha sido innovadora durante los Ultimos afios; su experiencia les ha permitido

mantenerse vigentes en el mercado. En sus comienzos, la competencia era un problema, su trayectoria en el
mercado sanmartinense los tenia “descansando entre laureles. La incertidumbre de perder un porcentaje importante
en el mercado, surge cuando Supermercados La Andnima decide instalarse en la ciudad, debieron cambiar su
estrategia. Para permanecer en el mercado, debieron emplear promociones y ofertas especiales para que su
clientela los siga eligiendo. Estas acciones los fortalecié como organizacion, reactivandolos. Los resultados de las
intervenciones fueron positivos. Su fiel clientela no los abandoné. Sostienen que la competencia ha sido necesaria,

para demostrar su capacidad innata para los negocios.
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Empleados:

En el sector de supermercados trabajan 32 personas. La eleccion de personal, es a discrecion de los duefios de la
organizacion, no se privilegian capacidades especiales, solo los eligen por ser ‘conocidos de la familia”. La
desventaja que presenta esta situacion es que muchas veces por falta de capacidad o incentivos para aprender; los
empleados ingresantes atrasan la labor de sus colegas que deben ensefiarle el oficio y que ademés deben continuar
con sus tareas y responsabilidades.

Clientes:

La organizacion, no lleva a cabo una politica desarrollada de captacion de Clientes, debido a que la fidelidad de sus
clientes lugarefios, les tiene asegurado (segln su opinion) la porcion del mercado. Pero independientemente de la
opinion de sus encargados es necesario ver que realidad ofrece el analisis de las encuestas realizadas en la salida
del supermercado a veinte clientes elegidos al azar. De las mismas se pudo analizar o siguiente:

Aungue no se lo considera un dato significativo la mayor cantidad de compras son realizadas por mujeres, quienes
en su mayoria, son las personas encargadas de realizar las compras para abastecer los hoteles, cabafias,
restaurantes entre ofros.

Las frecuencias de compras, por parte de los clientes, presenta estadisticas interesantes, el 40% de las compras
son realizadas diariamente, el 25% realiza las compras semanales y un dato relevante ocupa el 35% de las
compras son realizadas en forma mensual. Este (ltimo porcentaje, refleja que este supermercado absorbe las
compras de mayor monto. Muchos clientes afirmaron que encuentran en este comercio la posibilidad de comprar
bolsas de harina de 25kg, ofertas por packs cerrados, sumado a esto el servicio de reparto a domicilio
completamente gratuito. Muchos de sus clientes que viven en las zonas mas alejadas privilegian su eleccion gracias
a estos beneficios.

En cuanto a Calidad, Limpieza y Orden, las encuestas demostraron un porcentaje favorable, la percepcion de sus

clientes es Buena.
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En lo que respecta a la Atencion al publico, a pesar que existen un 55% en los cuales privilegia la buena atencion,
un 20% de los encuestados la considera como Mala y Muy Mala en un 5%. En contraposicion un 20% sostienen
que la calidad en atencion es Excelente. Los datos negativos son alarmantes, a pesar de ello, muchos clientes
comprenden la situacion, muchos sostienen que las situaciones que viven los empleados, originados por la presién
continua que ejercen los duefios sobre ellos, es inevitable que el ambiente no sea el ideal. Sin embargo, este
ambiente de tension no evita elegirlos a la hora de realizar las compras.

La clientela es exigente, a pesar de que la gran R
SUPERMERCADO CUMEPEN

mayoria eligen realizar las compras por los Consumidor: Compras: 100%
. . Mojer:|  65%) | 3%
beneficios nombrados anteriormente, muchos Howtre:|  35%) [ 259

Tunstz: 15%

consideran que las compras diarias, en la cual se

privilegian los productos por unidad, presentan

precios muy elevados, tornandolos poco

accesible, para la clientela que no tiene la

capacidad de pago. Este hecho demuestra del

porqué los principales focos propuestos a mejorar

por la clientela son los Precios y las Promociones

por compra de productos por unidad.

| Finalmente, el dltimo dato analizado en las

encuestas fue referido a la percepcion que tiene el

cliente sobre la Imagen del supermercado, los

Gamo?
Imagen del Supermercado:

datos arrojados demuestran que un 50% sostiene

que es Buena, Excelente en un 20%, el resto

sostiene que es regular.
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4.2.5.2 LA ANONIMA®
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Su Misién se ha basado en superar

permanentemente las expectativas de sus clientes ofreciéndoles calidad, surtido servicio y el mejor precio posible. El
crecimiento y sus resultados obtenidos los ha alentado a seguir el camino trazado, anticipandose siempre a las
necesidades de los clientes y ofreciendo mayor calidad y variedad de productos, con el mejor servicio y a los
mejores precios posibles del mercado.

En San Martin de los Andes se encuentra la Sucursal N°: 102, en la interseccién de Gral. Roca y Cnel. Rohde?.
Con un Area de ventas: 1.225 m2y playa de estacionamiento sin costo para el cliente. Cuenta con Sectores:
Almacén, bebidas, limpieza, no comestibles, textil, perfumeria, fiambres y lacteos, panaderia, rotiseria, carniceria,
frutas y verduras. Con 13 cajas Registradoras.

Organizacion:

Su organizacion distribuida por las 115 sucursales, con el mismo formato organizacional, les permite responder de
igual forma a su casa central, quien centraliza todas las decisiones referidas sobre las publicidades, promociones,

los precios y se ocupa de enviar las actualizaciones de precios a todas las sucursales.

24 http:\www.laanonima.com.ar/
% hitp:Awww.sanmartindelosandes.
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i Proveedores:
Segun su punto de vista las grandes distancias nunca fueron un obstaculo para el crecimiento de la compafiia. Hoy

sus circuitos logisticos han sido mejorados constantemente.

La tecnologia e infraestructura le permiten reducir costos y anticiparse a las necesidades operativas, esto es posible

| gracias a la confianza de proveedores y accionistas que lealmente, junte a la compaiiia, fransitan el camino de
| permanente desarrollo.

Empleados:

| Tienen empleados de Convenio Colectivo de Trabajo N°130/75 de Empleados de Comercio?, cumplen las 48 hs.

semanales que respeta sus doce horas de descanso sumado a un dia y medio de franco.

Segun el punto de vista del encargado de la sucursal entrevistada, existen oportunidades de hacer carrera y
ascender a puestos superiores, como asi mismo el acceso a perfeccionarse por medio de las distintas
capacitaciones que se ofrecen a sus empleados como a atencion al piblico, Seguridad Alimentaria, seguridad e
higiene, ete.

Alo largo de su experiencia en la ciudad, sostienen que es un hecho generalizado, que los empleados han dejado
de identificarse con la firma. El encargado sostiene que los mismos han dejado de ‘ponerse la camiseta’. Los
empleados jefes de familia, por lo general son los mas comprometidos aunque muchos solo se preocupan por
cumplir con su labor, en la cantidad de horas correspondientes, y regresar a sus hogares. A pesar de ofrecerles las
posibilidades de crecimiento, no se encuentran motivados, ni comprometidos con la organizacién. Una de las
explicaciones que brindan los gerentes frente a esta falta de pertenencia de los empleados con la firma; es que en
los momentos econémicos dificiles, en los cuales la empresa se ve obligada a reducir gastos, los recortes recaen
en el personal. Desde casa central se decide en qué sucursal se debe recortar el personal, y los encargados de las

sucursales, son los que tienen la ingrata tarea de determinar quiénes seran los elegidos.

26 htin:/www.sec.org.al/parabajar’Convencion_ley.pdf
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. Competencia:
No sienten a los demas supermercados, como competencias, no les afecta, ni les preocupa sus estrategias de
mercado. Gracias a los afios de experiencia en el rubro, no dudan que sus acciones son las mas infalibles a la hora
de competir.
Se sienten duefios de una porcion importante del mercado, la gente ama ir de compras con la familia, tener un
estacionamiento seguro, y comprar las promociones ofrecidas en los folders.
Clientes:
Segun el punto de vista de su encargado, ellos sostienen que son los lideres en SMA, su segmento del mercado
abarca todos los estratos sociales.
En cuanto a las 20 encuestas realizadas a este supermercado, los indices reflejan lo siguiente:
Los porcentajes no mostraron una gran variacion en referencia a la diferencia de género, con respecto a la clientela
encuestada.
La baja temporada, da claros signos del porqué solo el 15% de los clientes corresponden a Turistas, por debajo de
la clientela lugarefia.
Con respecto a la Frecuencia de las compras realizadas, el 60% de las compras son realizadas diariamente, el 25%
de la clientela elige la frecuencia semanal; y el resto las realiza mensualmente.
La percepcion es buena con respecto a las variables referidas al Precio, la Calidad, la Variedad, Limpieza y el
Orden,
Existen porcentajes importantes con respecto a los Precios; el 25% afirman que son elevados y poco accesibles.
Con respecto a la Atencion, los clientes perciben que es Muy Mala con un 10% y Mala con un 30%, ambos suman
un 40%, del cual se considera una de las sumas mas desfavorables con respecto a este analisis. En esto se refleja,
la opinion de sus encargados, quienes sostienen que sus empleados actualmente no se “ponen la camiseta’, no

| demuestran un verdadero compromiso con la firma.
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Con respecto a la Ubicacion, en su mayoria opina que es muy buena, aunque los porcentajes negativos también

tienen lugar, debido a las extensas distancias que existe, a causa del disefio de la ciudad. Un 5% opina que es

- mala y un 10% percibe que es muy mala su ubicacion. El supermercado, carece de servicio de reparto gratuito a

domicilio. Las personas que viven en las zonas mas alejadas y que no poseen movilidad propia, deben, por ende

i depender del servicio de taxi, de los cuales no todos tienen disponibilidad de pago.

| Con respecto a la percepcidn con respecto al servicio de playa de Estacionamiento sin costo para el cliente,

_ quienes disponen de movilidad, su percepcion es muy
buena en un 80%, el resto (quienes no poseen
| movilidad) opinaron a pesar que no necesiten de este
| beneficio, lo perciben como bueno en un 20%.
En cuanto se le pide a los clientes que opinen sobre
posibles mejoras que podria realizar el supermercados,
| los aspectos més relevantes a cambiar son; la Atencion
al publico y los Precios.
| Otras mejoras que proponen es establecer un lugar para
' que los nifios se diviertan, por ejemplo un pelotero o una
guarderia, mientras los mayores realizan las compras.
| Otra de las mejoras que urge cubrir es la implementacion
del servicio reparto a domicilio.
Con respectc a la imagen que brinda este
supermercados un 30% sostienen que es regular. A
pesar de los aspectos a cambiar, la imagen que brinda

este supermercado es buena.

SUPERMERCADO LA ANONIMA
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