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CANALES DE DISTRIBUCION Y RELACIONES CON LOS CLIENTES PARA LA
IDEA DE NEGOCIO RESTAURANTE DE ALIMENTOS SALUDABLES "COMIDA

Y SALUD", CANTON LA LIBERTAD, PROVINCIA DE SANTA ELENA ANO 2020

RESUMEN

En el presente estudio se da a conocer los canales de distribucion y la relacion con los clientes
al momento de ofertar un producto, considerando importante la alimentacién diaria que el
consumidor final pueda adquirir, por ende como objetivo es identificar los canales de
distribucion y relacion con los clientes para la idea de negocio “Comida y Salud”, esto se llevd
acabo partiendo de una metodologia exploratoria descriptiva, en donde se recolectd datos que
permitan una mayor claridad del tema aplicando herramientas como entrevista donde tenemos
como resultado un canal de distribucion y relacion con los clientes directa en donde se estara
interactuando con el cliente para brindar informacion u orientar sobre alguna duda que pueda
existir, llegando a la conclusion de la importancia de los canales de distribucion y la relacion
con los clientes pues al momento de ser aplicados permiten saber como llegar al consumidor

final de una manera segura y constante.

Palabras claves: canales de distribucion, relacién con los clientes, consumidor.



ABSTRAC

In this study the application of distribution channels and the relationship with customers at the
time of offering a product, considering important the daily food that the final consumer can
acquire, therefore the objective is to identify the distribution channels and relationship with
customers for the business idea "Food and Health", this was carried out based on a descriptive
exploratory methodology, where data was collected to allow greater clarity of the subject by
applying tools such as interview where we have as a result a distribution channel and direct
customer relationship where you will be interacting with the customer to provide information
or guidance on any questions that may exist, concluding the importance of distribution channels
and customer relationship because when applied allows us to know how to reach the final

consumer in a safe and consistent manner.

Key words: distribution channels, customer relationship, consumer.



INTRODUCCION

El presente ensayo hace mencion a dos de los nueve componentes del modelo Canvas, como
son los canales de distribucion y relacién con los clientes, los cuales se pondran en practica
para la idea de negocio “Comida y Salud”, esto permite formar tacticas que faciliten llegar a
los clientes y buscar rutas de acceso que hagan posicionar al negocio en el mercado. Por eso se
mencionan los tipos de canales de distribucion y las distintas fases que se aplicaran para generar
esa reaccion de confiabilidad en el consumidor, asi mismo los tipos de relaciones con los

clientes y la aplicacion del més acorde para el negocio.

Las empresas hoy en dia se vuelven méas dindmicas y en constante innovacion de producto
Como en servicio, por ende, priorizan la satisfaccion de necesidades y de mejorar la experiencia
de compra de los clientes dandoles una mejor accesibilidad a estos, por eso se enfatiza el
siguiente objetivo, Identificar los canales de distribucion y relaciones con los clientes para la
idea de negocio "COMIDA Y SALUD".

Hoy en dia la falta de conocimiento en llevar una vida saludable o intentar mantenerse fisica
como mentalmente enfocado, afiadiendo la falta de experiencia para comenzar un
emprendimiento se refleja en los negocios frustrados, por ende mediante Canvas y sus distintos
componentes se puede incurrir a descifrar las falencias y como €l no saber cuales son los
correctos canales de distribucién para llegar al consumidor final y llevarle la propuesta de

valor puede influir negativamente y ser una barrera para el crecimiento.

En base a lo mencionado anteriormente es necesario dar a conocer la formulacion del problema
¢Cuales son los canales de distribucion y relaciones con los clientes mas adecuados para la idea
de negocio “Comida y Salud” que podrian ayudar a potenciar el posicionamiento en el

mercado?,

El presente ensayo es de tipo exploratorio- descriptivo, lo cual se llevé a cabo por medio de
fuentes bibliograficas ya sean revistas, libros, etc. Y en donde por medio de un enfoque
cualitativo se hizo uso de una entrevista para obtener mayor informacion sobre la investigacion

y de gran utilidad.



La estructura de este estudio se compone de tres partes, la introduccion en donde se menciona
varios puntos entre ellos la problemaética, el objetivo y pormenores del tema a sostener, luego
se encuentra la segunda parte donde se menciona el desarrollo, donde se hace referencia a
varios autores indicando primero los canales de distribucion que nos aprueba crear contacto
con los clientes viables y comprender informacion del mercado, segundo se sintetizan las
relaciones con los clientes permitiendo detallar como se va a atraer, retener y hacer prosperar
el portafolio de clientes en la idea de negocio. Para culminar se dan a conocer las conclusiones

y recomendaciones necesarias partiendo de puntos importantes en todo el documento.



DESARROLLO

El modelo Canvas presenta nueve componentes propuestos por Alexander Osterwalder en
donde dinamiza el enfoque del cliente y de la empresa, en el presente trabajo se va a efectuar
y desarrollar dos de los componentes como es canales de distribucion y relacion con los clientes
implementandolo en el desarrollo de la idea de negocio “COMIDA Y SALUD”.

Con la finalidad de brindar una mejor calidad de vida o concientizar a los posibles clientes en
el cuidado de la salud se pretende ofrecer el servicio de comida saludable mediante planes
nutricionales que ayudaran a contrarrestar enfermedades y llevar un mejor estilo de vida. Por
esta manera los canales de distribucién y la relacion con los clientes son importantes porque
veremos de qué manera llegaremos al cliente y como mantendremos la comunicacion con ellos,
es decir sea directa o indirecta pero que permita generar un vinculo de confianza entre nuestro

producto y la demanda de ella.

En el presente estudio se llevo acabo un tipo de investigacion exploratorio- descriptivo, en
donde se recopilo informacién por medio de fuentes bibliograficas, como revistas, periddicos
o libros, y por medio de un enfoque cualitativo se aplicd una entrevista en donde nos permite
determinar el comportamiento y reconocer datos que pueden ser de suma importancia para la

investigacion.

Canales de distribucién

Los canales de distribucion se definen como el conjunto de intermediarios que cada
empresa escoge para la distribucion mas completa, eficiente y econdmica de sus productos o
servicios, de manera que el consumidor pueda adquirirlos con el menor esfuerzo posible. La
mayoria de los fabricantes utilizan tercera persona para llevar sus productos al mercado y tratar

de organizar un canal de distribucion. (Cardona & Victoria, 2011)

Los canales de distribucion son el medio o el recorrido mas eficaz que la empresa pondra en
practica para que el producto ofertado esté al alcance del consumidor final y que este se siente

satisfecho de poderlo conseguir de una forma rapida y segura con el minimo esfuerzo viable.



La distribucion fisica es la rama de la logistica empresarial que se ocupa del
movimiento, almacenamiento y procesamiento de pedidos de los productos finales o acabados
de la empresa. A menudo, es la accion mas significativa en términos de costo para la totalidad

de las empresas, ya que absorbe cerca de dos tercios de los costos logisticos. (KLUWER, 2017)

(Kotler.Philip & Armstrong G, n.d.) argumentan que un canal de distribucion traslada
bienes y servicios de los fabricantes a los consumidores, y aleja las brechas significativas de
lapso, lugar y posesion que apartan los bienes y servicios de quienes los utilizaran. Los
miembros del canal de marketing desempefian muchas funciones clave; las cuales, se dividen
en dos grupos basicos: como son las funciones que ayudan a completar transacciones y los

diversos cargos que ayudan a llevar a cabo las transacciones acordadas.

(VASQUEZ, 2009), agrega que la terminacion canal de distribucion se utilizé por
primera vez para referir la presencia de un canal de comercio que establece un puente entre
productores y usuarios. Los primeros investigadores compararon los canales de distribucion
con caminos a través de los cuales los bienes 0 materiales podrian pasar de los productores a

los usuarios.

Entonces se determina que un canal de distribucion es una herramienta fundamental en donde
se consideran todos los procesos o actividades que se llevaran a cabo para ubicar el servicio o
producto al alcance del consumidor final con el objetivo de dinamizar el mercado y facilitar la

compra al usuario considerando satisfacer las necesidades que este pueda tener.

Desde el punto de vista comercial, Internet se estd convirtiendo en un canal de
distribucion y punto de venta, ya que contiene catalogos de productos que pueden adquirirse
sin salir de la red.(Gémez Nieto, 2018). Las redes sociales facilitan a las personas interactuar,
conectar con sus amigos, crear nuevas amistades y compartir con ellos contenidos o intereses

similares.(Berenguer Berenguer, 2019).

En la actualidad la internet se ha convertido en un medio indispensable para la vida cotidiana
de los seres humanos siendo este utilizado para la conectividad y generacion de amistades,
entretenimiento e informacidn de primera mano asociando a las redes sociales que han crecido
en gran escala referente a la comercializacion, compra y venta de bienes o servicio,

consiguiendo abrir brechas a nuevos mercados y acumulando mas clientes.



Dentro de las aplicaciones mas utilizadas en la informacion digital tenemos a Facebook,
Instagram y WhatsApp Business, las cuales van a ser utilizadas para la idea de negocio
“COMIDA Y SALUD”, pretendiendo potenciar este medio como una ruta para acercar el

producto al consumidor, facilitar su informacion y hacer méas comoda su compra.

(Monferrer, 2013), da a conocer la existencia de dos tipos de canales para el que desea
planificar una distribucion. EI primero de ellos es el consumidor final, que son aquellos que
utilizan el producto tanto para satisfacer sus necesidades como para crear nuevos productos,
como es el caso de los consumidores industriales. Los consumidores finales también pueden
ser empresas que, a su vez, venden sus productos a sus clientes. El segundo mercado se
compone de intermediarios que no consumen el producto, pero que los ofertan para su reventa,

por lo general a otros intermediarios o consumidores finales.

El canal de distribucion lo constituyen los intermediarios relacionados entre si que
hacen que los productos y/o servicios lleguen de los productores, fabricantes o comerciantes al

cliente o consumidor final.(Vallejo, 2016)

Existen dos tipos de canales de distribucion:

Directos: Cuando el producto llega de manera directa al cliente o consumidor, es decir, sin
intermediarios.

Indirectos: Cuando el producto llega al consumidor a través de uno o varios intermediarios.

Es por eso que para la idea de negocio “Comida y Salud”, se inclina a la conceptualizacion y
acude a utilizar un canal de distribucion netamente directo con el consumidor final, debido que
el producto ofertado manejara un sistema personalizado, es decir, la empresa productora
facilitard, guiara y ayudara al cliente en su eleccion del mejor plan nutricional de acuerdo a su

actividad personal realizada en su vida cotidiana.

Para que la idea de negocio pueda entregar su propuesta de valor o hacer que los clientes
conozcan de esta se debe tener claro las siguientes fases que se encuentra dentro de los canales

los cuales impulsan al facil acceso del producto hacia el cliente.



Con respecto a la primera fase se basa en la informacion es por eso que hara uso de las redes
sociales como principal medio de comunicacion, ya que se considera una herramienta mas
utilizada y globalizada actualmente lo cual nos permite penetrar mas a fondo el mercado y
brindarles todo tipo de informacion y beneficios de nuestro producto, como consecuente
tendremos la pagina web de la empresa donde se determinaran los planes nutricionales de

acuerdos a nuestros segmentos planteados.

Para cumplir con la fase dos de evaluacion se plantea realizar encuestas en lineas para
determinar el grado de satisfaccion de nuestros clientes al momento de adquirir nuestros planes
nutricionales, también es importante conocer de la evolucién que ha experimentado en su salud,
con la finalidad de que la empresa pueda brindarle informacién que le permita seguir

mejorando e innovando en nuevas estrategias que le permitan abarcar mas consumidores.

En la tercera fase de compra los clientes la podran realizar en por medio de las redes sociales
de la empresa el cual redirigira al cliente hacia el WhatsApp directo para asi poder receptar
pedidos, también se lo podra realizar por medio de paginas web en donde podré elegir el plan

segun sus propositos y efectuar los medios de pago por plataformas como PayPal.

La fase cuatro de entrega de la propuesta de valor, llegara al cliente por medio de la contratacion
de empresas dedicadas a la actividad de Delivery, esta opcion se la toma en cuenta como
recurso principal ya que no se cuenta con transporte propio para movilizacion y entregas,
optimizando recursos y reduciendo costos. Como un valor agregado se incluira el porcentaje

nutricional de cada comida.

La Gltima fase para los clientes que adquieran nuestro producto se les realizara el respectivo
seguimiento por medio de encuestas y llamadas; con la finalidad de comprobar el grado de
satisfaccion, seguido de una evaluacién en su cambio fisico y salud manteniendo un mayor

grado de satisfaccion y relacién con el cliente.

Relaciones con los clientes

La direccion de relaciones con los clientes, es un tipo de cometido de toda la
organizacion que se basa en satisfacer al cliente. En su forma mas generalizada, CRM puede

ser considerado un conjunto de practicas disefiadas, simplemente, para poner a una empresa en
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un contacto mucho mas cercano con sus clientes. De este modo, aprender mas acerca de cada
uno, con el objetivo mas amplio de que cada uno sea méas valioso incrementando el valor de la
empresa. (INGENIMA, 2020)

Los clientes tienen opciones significativamente mayores. Existe ahora tanta
informacion para los consumidores en linea o fuera de linea, en sus casas o0 cuando caminan
por los comercios que sus opciones son mucho mas amplias que las de cualquier proveedor o
compafiia especificos. Los clientes son duefios de la relacién y determinan cdmo quieren
interactuar con la empresa. Los negocios deben modificar su modo de pensar, a fin de impulsar

la toma de decisiones desde el punto de vista del cliente.(Jaffe & Price, 2015)

(Kotler, 2001), afirma que las empresas centradas en el cliente se encuentran en una
principal representacion para instituir estrategias que suministren beneficios a largo plazo. La
gestion de la relacion con el cliente no representa ignorar a la competencia, sino conservar

cerca y reconocer con tacticas diferentes a las insuficiencias de esos clientes.

El marketing relacional es el asunto social y dirigente de formar y plantar relaciones
con los clientes, estableciendo lazos con beneficios para cada una de las partes, envolviendo a
vendedores, prescriptores, intermediarios y cada uno de los participantes fundamentales para

el sostenimiento y aprovechamiento de la relacion. (Alet, 2017)

(Guardeno Ligero, 2011), menciona que los clientes actuales son aquellos (individuos,
compafiias u organizaciones) que le forman compras a la empresa de forma periodica o que lo
hicieron en una fecha reciente. Este tipo de cliente es el que genera el volumen de ventas actual,
por tanto, es la fuente de los ingresos que observa la empresa en la actualidad y es lo que le

admite tener una determinada participacion en el mercado.

La recompensa de contar con un enfoque estratégico de la atencion al cliente es simple:
mAs ingresos, mayores margenes, costos mas bajos, y un boca a boca positivo que genera mas

clientes a menores costos de marketing.(Goodman, 2014)

Los puntos de contacto con el cliente proporcionan interacciones con el personal, los
procesos Yy los canales de la empresa. Representan la mayor oportunidad para tener un impacto

en la lealtad del cliente con iniciativas que no se relacionan con el producto. Por tanto, el mayor
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beneficio se obtiene al disefiar una experiencia consistente, perdurable y personalizada con el
cliente a través de los multiples procesos, canales y organizaciones que existen dentro de la
organizacion.(Thompson, 2016)

Un control adecuado de los procesos de Servicio al Cliente puede garantizar mayor
fidelizacién de una marca, asi como garantizar un mayor nimero de clientes. El Servicio al
Cliente es la parte donde el consumidor pude hacerse a una idea personal de lo que es la calidad

de la empresa.(Ramos Ramos, 2014)

(Forero Molina, 2017), describe que el mercadeo de hoy aporta una posicién diferente
basada en el consumidor y, mejor aun, en la participacién activa y no pasiva, conocida como
la administracion del cliente, a través de la cual se identifica y promueve la colaboracion
estratégica de forma mas facil y clara, lo que permite la adquisicién de conocimiento sobre las
necesidades, temores, gustos, comportamientos, ambiente (social, cultural y politico), entre
otros, manifestados por el propio cliente. De igual manera, se en-foca en el hallazgo de otros
modelos de medicion contextualizados para obtener las respuestas adecuadas y pertinentes en

tiempo real.

La relacion que se pueda obtener con el cliente es de suma importancia ya que gracias a eso
se evidencia que se esta realizando una buena gestion, por eso se pueden evidenciar dos tipos

de relacion:

Indirecta: es aquella en la cual los clientes solo pueden conseguir la propuesta de valor a través
de intermediarios. Dentro de este tipo se puede evidenciar una correlacion a distancia es cuando
se establece una comunicacion indirecta con la utilizacion de recurso tecnolégicos como

correo, redes sociales.

Directa: se la conoce a la interaccion directa que tiene el cliente con la empresa obteniendo su
propuesta de valor. En donde personalmente se realiza el ofrecimiento y dialogo del producto

cara a cara o por medio de llamadas telefonicas.

El éxito de una venta relacional depende en gran medida de la naturaleza de la relacion
con el cliente seguin (Casado, 2002), cada una de ellas presenta un escenario distinto en cuanto

a marketing relacional, con distintas posibilidades.
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Los programas de fidelizacion de clientes se basan en acciones comerciales y de
comunicacion sistematicas y mantenidas a lo largo del tiempo, que afiaden valor para ellos,
dandoles més por su dinero, incentivandoles por su fidelidad a la marca, empresa o grupo de
empresas y reforzdndoles positivamente, no solo por su consumo sino también por su interés o

en ocasiones por sus peticiones de informacion.(Schnarch Kirberg, 2017)

Existen cinco niveles diferentes relaciones con los clientes que se pueden aplicar en cualquier
empresa, tales como el nivel basico: tratar con amabilidad y carisma al cliente cuando llega o
se va. El siguiente es ofrecerse a corregir un problema futuro. Una manera mas activa es
llamarlo y preguntarle si se encuentra satisfecho. Otro nivel es mas proactivo, que trata de
llamarlo periddicamente para consultarle o informarle; el objetivo es darle a conocer al cliente
un interés a sus posibles necesidades. Finalmente es entablar una sociedad: implica vivir con

el cliente y se limita a relaciones empresa a empresa.

Es asi que para la idea de negocio “Comida y Salud” acoge a los niveles de carisma con el
consumidor final, preocupacién periddica de sus necesidades o consultas sobre el grado de
satisfaccion en el producto, interactuacion entre empresa y cliente para propuestas de nuevos
productos o recepcion de sugerencias, generando una relacion de confianza y amistad; de esta

forma la institucion progresara y crecera de manera positiva.

El tipo de relacion que brindaremos a los clientes serd una atencién personal en la cual nos
permitiremos interactuar con el usuario y poder asesorarlo en todo el proceso de informacién
previo a la compra del producto por medio de un healt coach el mismo que llevara un

seguimiento del cliente.

Para captar clientes se contara con una persona gque posea un amplio conocimiento sobre una
alimentacion saludable, nutricién y planes nutricionales; asi estar pendiente de las necesidades
que los clientes puedan manifestar. Evidenciar y brindar informacion de los beneficios de
nuestro producto por medio de las experiencias de nuestros clientes y publicidad en las redes
sociales, donde se puedan visualizar y constatar del cambio fisico y el cuidado de la salud al

momento de consumir nuestros productos.

Para fidelizar al cliente brindaremos atenciones personalizadas en donde nos permitiremos

mantener una relacion de confianza y seguridad, mantener una comunicacion mas fluida y

13



directa, escucharemos al cliente en cuanto a sus sugerencias y recomendaciones que nos
permitan mejorar, dando esa pauta para que el cliente se sienta parte de nosotros y sepan que

son importantes, que queremos satisfacer sus diversas necesidades.

Para el estimulo de venta brindaremos asesoramientos y seguimientos de un healt coach en cual
monitoreard y llevard un control del proceso de nuestros clientes, brindando informes de los
resultados, en donde también por medios de llamadas, mensajes corroboraremos que el cliente

se encuentre satisfecho con el producto.
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CONCLUSIONES

En cuanto a lo abordado con anterioridad se deduce la suma importancia que tienen los canales
de distribucién y su relacion con los clientes al momento de ser aplicados en una empresa u
organizacion, dando a conocer los tipos posibles para aplicar, siendo esta una herramienta de

apertura a los caminos de un producto Ilegando de una manera segura al consumidor final.

La idea de negocio “Comida y Salud”, guiada en los canales de distribucion y su relacién con
los clientes se inclina a un método de distribucion directo, siendo este el de mejor conveniencia
para hacer llegar al consumidor final su propuesta de valor enfocado en los planes nutricionales

personalizados, generando un ambiente de confiabilidad entre empresa y cliente.

RECOMENDACIONES

Es recomendable para la idea de negocio “Comida y Salud” implementar un plan de
distribucion con rutas de entregas eficaces para que de esta manera el producto final llegue al
consumidor de manera directa, satisfaciendo sus necesidades de adquisicion, creando un placer
de compra y recomendacion “boca a boca”. En esta situacion la entidad debe generar ventajas

competitivas para que el producto a ofrecer se establezca y genere aceptacion en el mercado.
La idea de negocio deberia disefiar estrategias de branding, ofreciendo un producto con imagen

y marca que llame, enfoque la atencion del cliente, permitiendo abarcar mas clientes y

proporcionando un mayor crecimiento en la fidelizacion del cliente.
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ANEXOS

Grafico 1: Relacion con los clientes Gréfico 2: canal directo
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llustracién 3: Lienzo Canvas
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