Competitividad entre los negocios de flores que estan legalmente constituidas en la
ciudad de Esteli en el afio 2017.1

Delia Mariee Osejo Benavides?
Yessenia Lezcano Diaz®
Maria Marcela Gonzalez Talavera®

Beverly Castillo Herrera®

RESUMEN

Esta investigacion analiza la incidencia de la competitividad en el sector de las floristerias, y
propone estrategias que mejoren la calidad de los servicios. La problematica central en este
tipo de negocios es la falta de recursos econdémicos, una deficiente atencion al cliente, precios
alterados, productos de mala calidad y la competitividad. Esta es una investigacion
cuantitativa. Se aplicaron encuestas a los seis propietarios de las floristerias legalmente
constituidas de la ciudad de Esteli, y también se disefiaron y aplicaron 317 encuestas a
clientes de las tres floristerias mas competitivas como son: Floristeria Osejo, Floristeria
Flores y Arte Floral. Ademas, se aplicaron entrevista semi-estructuradas a propietarios y
clientes. Las encuestas se procesaron con el programa SPSS version 20. Los principales
resultados muestran que los principales factores de competitividad desde el punto de vista de
los propietarios son: la utilizacion de materiales de calidad con 75%, la capacitacion hacia su
personal ya que se considera un punto importante para la eficiente atencion hacia el cliente
con un valor del 12.5%, otro de los factores de competitividad es la reduccion de los costos
de la materia prima, ya que si se reduce el costo se podra brindar mejores precios a los clientes
con un 12.5% de opinidn de los propietarios. Todos los propietarios consideran que la
publicidad es una estrategia importante para la captacion de clientes en este mercado.
Mientras, los clientes estan condicionados por la calidad y el servicio que ofrecen las
floristerias. En esta tesis se proponen cinco estrategias para mejorar la competitividad de este
tipo de negocios y son: 1) Invertir en tecnologia; 2) Capacitar al personal en arreglos florales
y atencion al cliente; 3) Alianzas con proveedores; 4) Fidelizar a los clientes; y 5) Ofrecer
nuevos servicios en alianzas con organizadores de eventos.
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ABSTRACT

This research analyzes the incidence of competitiveness in the floristry sector, and proposes
strategies that improve the quality of services. The central problem in this type of business is
the lack of economic resources, poor customer service, altered prices, poor quality products
and competitiveness. This is a quantitative research. Surveys were applied to the six owners
of the legally constituted florists of the city of Esteli, and 317 surveys were also designed and
applied to clients of the three most competitive florists such as: Floristeria Osejo, Floristeria
Flores and Arte Floral. In addition, semi-structured interviews were applied to owners and
customers. The surveys were processed with the SPSS program version 20. The main results
show that the main factors of competitiveness from the point of view of the owners are: the
use of quality materials with 75%, the training to their staff as it is considered an important
point for the efficient attention to the client with a value of 12.5%, another one of the factors
of competitiveness is the reduction of the costs of the raw material, since if the cost is reduced
it will be possible to offer better prices to the clients with 12.5% opinion of the owners. All
owners consider that advertising is an important strategy for attracting customers in this
market. Meanwhile, customers are conditioned by the quality and service offered by florists.
In this thesis five strategies are proposed to improve the competitiveness of this type of
business and are: 1) Invest in technology; 2) Train staff in floral arrangements and customer
service; 3) Partnerships with suppliers; 4) Loyalty to customers; and 5) Offer new services
in partnerships with event organizers.
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INTRODUCCION

En la ciudad de Esteli, se encuentran establecidas seis floristerias legalmente constituidas, en
donde se ofertan diferentes tipos de arreglos florales naturales y no naturales, arreglos
fanebres, impresidn en pétalos de rosas y montaje de eventos. Las floristerias en la ciudad de
Esteli, hoy en dia son de vital importancia para la poblacién, ya que estan siendo
constantemente demandadas, tanto para la elaboracion de arreglos como para la creacién de
eventos como: cumplearios, bodas, bautizos, quince afos y funerales. En la actualidad estas
floristerias han venido presentando una problematica en cuanto a la competitividad que existe
entre ellas, siendo uno de estos la publicidad porque no es manejada de la mejor manera por
los propietarios, otro de los problemas con los que cuentan es la falta de materia prima para
la elaboracién de los arreglos, porque los proveedores no cuentan con las flores que
demandan los propietarios y siendo una desventaja para el negocio al momento de la
preferencia de algunos clientes en cuanto a cierto tipo de flores (tulipanes y orquideas). La
competencia es una desventaja para estos negocios ya que algunos clientes optaran por
conocer nuevos productos y nuevas tendencias en el ramo, lo que ocasionara disminucion en
las ventas para algunos negocios. Esta situacion es un problema de mala aplicacion o
desconocimiento de estrategias que les permitirdan mejorar las condiciones del negocio, ya
que se requiere de invertir en tecnologia para posicionarse del mercado y asi las ventas
aumenten, se debe contar con personal capacitado en este ramo para la elaboracion de los
arreglos y que los clientes queden satisfechos. Se espera un impacto por parte de los
propietarios en cuanto a las estrategias que se plantean en la investigacion y que sean tomadas
en cuenta para el mejoramiento de sus negocios.

Esta investigacion permite recoger informacion pertinente acerca de las floristerias y de las
estrategias que ellas aplican hoy en dia, los fundamentos y los mecanismos que elaboran para
obtener una buena administracion de sus negocios. En lo metodolégico este trabajo se puede
considerar una guia para la orientacion de posteriores investigaciones, el estudio ayuda a
visualizar cuales son las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de la
competitividad que existe entre los negocios de flores y asi proponer estrategias que le
permitan mejorar a través de la valoracion de los clientes las estrategias de marketing y
satisfaccion que utilizan las floristerias. Los resultados de esta investigacion constituyen un
aporte al desarrollo, fortalecimiento y crecimiento de los negocios de flores de Esteli, de tal
manera que sirva como instrumento de ayuda a los propietarios para las mejoras en sus
negocios.

Como objetivo principal se planteo, analizar la incidencia de la competitividad entre las
empresas que integran el sector de las floristerias para la elaboracion de una estrategia que
mejore la calidad del servicio y con ello su posicionamiento en el mercado de la ciudad de
Esteli. 2017.

Entre los ejes tedricos de la investigacion son:

La empresa se puede considerar como un sistema dentro del cuél una persona o grupo de
personas desarrollan un conjunto de actividades encaminadas a la produccion y/o
distribucion de bienes y/o servicios, enmarcados en un objeto social determinado (Pallares &
Herrera, 2005, pag. 41).



La competitividad es un concepto bien definido en relacién con el mundo de las empresas,
ya que pueden entenderse como la capacidad por parte de estas de mantener o aumentar su
rentabilidad en las condiciones que prevalecen en el mercado. (Martinez, 2007)

Un cliente es alguien cuyas necesidades y deseos deben ser satisfechos por el negocio que la
empresa administra, el cliente es el nucleo en torno al cual deberia girar la politica de
cualquier empresa. (Kotler, 2003)

MATERIALES Y METODOS

Para llevar a cabo el estudio de competitividad entre los negocios de flores que estan
legalmente constituidas en la ciudad de Esteli en el afio 2017, se utilizaron fuentes primarias
de caracter cuantitativo cuyos instrumentos fueron escuestas aplicadas a los propietarios y a
los clientes de las floristerias donde se extrajo informacion acerca de la organizacién de los
negocios, la ubicacién, el personal que labora, los clientes y de las estrategias de
comercializacion que implementan, la competitividad y la calidad que tienen en los servicios
que ofrecen.

El universo de este estudio estd compuesto por una poblacion de 6 floristerias legalmente
constituidas, y 1800 clientes, con la realizacion de los célculos correspondientes y teniendo
un margen de error del 5% y un nivel de confianza del 95%, se obtuvo un tamafio de la
muestra de 6 floristerias a encuestar y 317 clientes.

Distribucion de las encuestas a clientes en las floristerias mas competitivas.

Floristerias | Promedio| % | Promedio | Promedio | Cantidad
de Semanal | Mensual de
Clientes Encuestas
por dia aplicar
Osejo 15 25 105 450 79
Flores 30 50 210 900 159
Arte Floral 15 25 105 450 79
Total 60 100% 420 1800 317

Asi mismo se aplicé entrevistas dirigidas a los seis propietarios de las floristerias como lo
son los y las sefioras: Lic. José Luis Osejo Martinez (Propietario de Floristeria Osejo); Ing.
Melba Flores (Propietaria Floristeria Flores); Ulises Marioxi Herrera Montoya (Propietario
Arte Floral); Sra. Celia Gonzales (Propietaria de Floristeria Hermano Pedro); Lic. Victor
Lanzas (Propietario La Floristeria); Andrea Lange (Propietaria Floristeria La Alemana).
También se hizo una revision bibliografica de diferentes libros y trabajos de curso para
enriquecer y dar veracidad a la informacion obtenida durante esta investigacion.



Para la elaboracion de instrumentos de recoleccion de datos se tomé en cuenta el cuadro de
hipdtesis de la investigacion, para la realizacion de guia de entrevistas y encuestas tanto a
propietarios como a los clientes, para la manipulacion de los resultados de las encuestas se
utilizé el programa SPSS. Todos los instrumentos fueron revisados para proceder a la
aplicacion de los mismos.

RESULTADOS
Caracterizacion de las floristerias legamente constituidas de la ciudad de Esteli.

Las floristerias son negocios que han venido evolucionando a traves de los afios en la ciudad
de Esteli, hace 50 afios surgi6 la primer floristeria empezando a confeccionar arreglos con
flores atificiales. En la decada de los 80" no era una costumbre tradicional de las personas
obsequiar arreglos florales, se elaboraban para honras funebres y para el dia de los santos
difuntos. Con el transcurso del tiempo en la ciudad surgié otra floristeria la cual implemento
la estrategia de vender arreglos con flores naturales y artificiales, para ofrecer variedad al
gusto del cliente; es a partir de ahi que evoluciona el ramo floristero en la ciudad de Esteli.

Actualmente seguln los registros de la Alcaldia Municipal de Esteli, se encuentran legalmente
constituidas 6 floristerias, las que ofrecen diferentes tipos de servicios los cuales son: arreglos
florales naturales y artificiales, realizacion de eventos para bodas, quincearios, graduaciones,
bautizos, cumplearios, etc. A continuacion se describe una breve caracterizacion acerca de
las floristerias que existen en la ciudad de Esteli:

Floristeria Osejo: Surge el 02 de noviembre del 1983 por su propietario José Luis Osejo
Martinez, quien es hijo de la fundadora de la Floristeria Osejo de Chinandega, con mas de
60 afos ofreciendo el servicio de flores. La Sra. Maria Delia Martinez de Osejo le inculco y
le ensefio a su hijo que este tipo de negocio era rentable, y le permitia estabilidad econdémica
para su familia. Desde hace 34 afios el Sr. José Luis Osejo que abrio su negocio ha trabajado
para lograr que el negocio alcanzara la rentabilidad, calidad y prestigio que hoy posee.

Floristeria Flores: Surge en el afio 2000 con la idea de crear un negocio familiar por falta de
empleo y deseo de superacion. El negocio lo inicia con capital propio y no hay un socio, solo
ella toma las decisiones en su empresa y la organizacion del trabajo se realiza en equipo.
Cuenta con un local propio porque la propietaria considera que el negocio no da la suficiente
rentabilidad como para alquilar un local. Su ubicacién le ayuda a la fluidez de sus clientes.

Arte Floral: Nace en Esteli, Nicaragua impulsado por sus propietarios Ulises Marioxi y
Eunises Sinahy Herrera Montoya. Ellos pretenden crear un nuevo concepto una floristeria
nunca antes visto en el pais, proponiendo una alternativa para transformar el estilo de regalar
las flores.

Floristeria Hermano Pedro: Abre sus puertas aproximadamente hace 50 afios, siendo la
primera floristeria en la cuidad de Esteli. La floristeria Hermano pedro tenia la idea muy
clara, desde el principio ha sido una evolucion sobre la misma idea sin convertirse en
cambios, que es negocio familiar donde es atendido por su propietaria la Sra. Celia Gonzélez
quien explica que esta idea surge ya que en aquel entonces no habia otro negocio similar y



era una gran oportunidad de emprender, lo cual no era bien visto ver a una mujer duefia de
un negocio y una buena oportunidad de invertir dinero, ademas de eso ella queria ofrecer a
sus clientes diversidad de flores arreglos a acorde a cada ocasién lo cual hace 50 afios eso no
existia y que a medida que van pasando el tiempo siempre hay algo nuevo que aprender.

La floristeria By Victor Lanzas: Es una empresa que inicia desde el afio 2012, durante este
tiempo se ha dedicado en su razon social, acorde a sus servicios y evolucion en el mercado
de servicios integrales y entretenimiento. Y con el tiempo fue innovando los arreglos florales,
esto se dio debido a la demanda que sus clientes le exigian, que le organizara eventos
completos. El dia 13 de enero del afio 2017 se legaliza como floristeria y organizadora de
eventos a domicilio, todo lo relacionado al entretenimiento con servicios completos; ya que
cuenta con sistemas de transporte y la logistica necesaria para una excelente presentacion de
los servicios que ofrecen. Asimismo, a partir de la fecha de apertura ha sido un éxito y
aceptacion, ya que en las empresas e instituciones en donde se presta el, estan complacidos
y satisfechos con la calidad del trabajo que se realiza y buen trato a los clientes, resultado de
la experiencia, el profesionalismo y capacidad técnica de la organizacion.

Floristeria La Alemana: Se instal6 en la cuidad de Esteli desde hace tres afios ubicada en la
salida Sur, siendo la unica que floristeria que es proveedora de su materia prima lo cual la
hace diferencia en los demas. Es la idea de una extrajera fusionado con una nicaragiiense que
han utilizado sus tierras para producir flores antes de existir floristeria alemana, ellas eran
proveedores de algunas floristerias de la cuidad, pero quisieron arriesgarse y poner su propio
negocio siendo ellas misma sus principales proveedores.

Estrategias competitivas usadas por los propietarios de las floristerias legalmente
constituidas en la ciudad de Esteli.

El 100% de las floristerias que existen en la ciudad

. , . . Cuadro N°1. Inicio de Operaciones
de Esteli, estan ubicadas en el centro de la ciudad en P

donde reflejan que poseen sus propios negocios y es Universo de Estudio: 6 encuestas

una ventaja para el facil acceso de sus clientes y Frecuencias | %

porque hay mayor transito de personas y esto lo Menos de 1 afio 1| 167

hace mas atractivo. De 1 a 3 afios 2| 333
., . L D g

En relacion al tiempo de haber iniciado sus ¢ 5amas 3 50

Fuente: Datos primarios de encuesta a
propietarios. Junio 2017.

operaciones los propietarios de las floristerias
afirman tener su negocio desde hace mas de 5 afos,
mas sin embargo otras tienen alrededor de 3 afios de operar en este tipo de mercado. Y solo
un propietario afirma que tiene menos de 1 afio de poseer su floristeria quien manifiesta que
a pesar de ser un joven de 32 afios decidi6 haber iniciado este tipo de negocio y que a raiz de
haber culminado su carrera que no conlleva a nada a lo que el estudio, vio como una gran
oportunidad realizar este tipo de negocio.




Personal especializado en el ramo de flores: Los propietarios de las floristerias contratan a
personal con conocimientos en el ramo de las flores, ya que para ellos es de suma importancia
tener nocidn en conocimientos de innovacién de nuevos estilos, disefios, entre otros.

Invertir en la capacitacion del - - : —
P Cuadro N°10. Ventajas de invertir en capacitacién a sus

persfonal, que labora en las trabajadores. Universo: 6 propietarios
floristerias es de suma Ventajas de invertir en la

importancia para sus capacitacion Frecuencia %
propietarios, no obstante, las
capacitaciones que se le brindan
al personal son de manera
esporadica, ya que estas Nuevas tendencias en el ramo 2 333
capacitaciones las realizan de
forma anual en algunas de ellas, | | Aprovechamiento de los

Mejorar la calidad de tiempo de

entrega de los pedidos 2 333

en cambio hay otras que lo | |materialesde elaboracion de 1 16.7
realizan de forma quincenal o | | 76910
rindan orientaciones Mejor atencion al cliente 1 16.7

semanales. Es por ello que los
propietarios brindan estas | Fuente: Datos primarios de encuesta a propietarios. Junio
capacitaciones para mejorar la 2017.

calidad en el tiempo de entrega
de los pedidos solicitados y para actualizar a los trabajadores sobre las nuevas tendencias que
hay en el ramo de floristerias lo que indica que los propietarios manifiestan que es la mejor
inversion que pueden hacer en capacitacion al personal. En cambio, invertir en capacitacion
es fundamental para el aprovechamiento de los materiales de elaboracion de los arreglos y
para mejorar la atencion al cliente.

La motivacion dentro de una empresa es de vital importancia, los propietarios de las
floristerias motivan a su personal, ya que deben sentirse motivados, en este tipo de negocio,
no se puede estar rotando al personal, porque esto ocasiona que no exista calidad al momento
de brindar atencién al cliente, los duefios de las floristerias motivan a su personal
incentivandolos, ya sean con viajes o regalias monetarias para que estos puedan brindar un
mejor servicio al cliente.

Estrategias de Comercializacion de los propietarios

Una buena atencion hacia los clientes por parte de los propietarios y vendedores de las
floristerias influye en la competitividad, ya que un buen servicio hace que se sientan mas a
gusto con la atencion recibida generando diferencia y asi sus clientes sigan visitando estas
floristerias. La mayoria de las floristerias comercializan mas arreglos funebres porque
constantemente estan siendo demandados por la poblacion, mas sin embargo los arreglos de
rosas Yy flores tropicales nunca dejan de ser demandados. Hoy en dia muchas de las floristerias
estan ofreciendo servicios completos para cualquier tipo de evento, esto para darle a sus
clientes una mejor opcién en cuanto a servicios de floristerias. Con referencias a las
estrategias de comercializacion encontramos que estas pequefias empresas consideran que
las estrategias que mayormente utilizan son: el transporte, la amabilidad con los clientes y la
calidad del producto, en donde se puede observar que es baja la diferencia de la calidad y lo



gue es amabilidad con los clientes y transporte, lo cual es relativo, por lo tanto, se observa
una tendencia de oferta Unicamente, sin tomar en consideracién la demanda, que es la clave
del mercado. Como principales estrategias de comercializacion que utilizan las floristerias se
encuentran:

Los propietarios de las floristerias consideran necesario la utilizacion de la publicidad con el
objetivo de dar a conocer la ubicacion del negocio y la variedad de los productos que ofrecen,
asi como las promociones que se ofertan. Hoy en dia la publicidad es una herramienta
persuasiva que les permite darse a conocer ya que se utiliza de ella. La publicidad juega un
papel importante en la atraccion de clientes a los negocios, ademas se les brinda informacién
sobre los productos que mas se ofertan. Los medios que se utilizan

para la promocion de las floristerias son a [ Cuadro N°2. Qué tipo de publicidad utiliza para su

través de las redes sociales, Radio, negocio

Television, Periddicos, Mantas, Volantes. Universo de Estudio: 6 encuestas

Para Ias: f_Iorlsterias el _dlnero destinado a Frecuencias | %

!a puplludad es considerado como una Radial 4| 211

inversion mas que un gasto por tanto es | [Tejeyisiva 3] 158

considerado una herramienta de suma

. . ., Volantes 1| 53

importancia para la atraccion de sus R edes Socal = 263

clientes. edes Soclales .
Mantas 3| 15.8

En relacion a las metas de ventas estos | |Periodico 1] 53

negocios establecen un aproximado o un | |Afiches 1] 53

promedio de cuanto serd sus ventas | |Todas las alternativas 1| 53

semanales y en base a eso poder comprar | Fuente: Datos primarios de encuesta a propietarios.
la materia prima para elaborar sus [Junio 2017.
productos.

El mayor porcentaje de las floristerias realizan promociones, esto con el fin de hacer rotar su
inventario constantemente y darles un mejor precio a los clientes de sus productos o servicios
en el mercado, todo con el fin de mover ciertos articulos que se le van quedando en el
inventario y con ciertos descuentos o dandole valor agregado al producto, este rotara mas
facilmente, ademas de que mediante estas promociones la empresa adquiere clientes nuevos.

Los propietarios de las floristerias consideran que la ["Ciadro N°3. Temporada que tiene mas
temporada mas demandada en sus arreglos de flores demanda su negocio
0 servicios, son el mes de mayo mes de las madres Universo de Estudio: 6 encuestas
nicaragienses, porque este dia genera mayor Frecuencias| %
demanda por parte de los clientes obteniendo grandes | [rqprero 1l 111
ventas. Otro de los meses con mayor demanda es el

) . . Mayo 4 44.4
14 de febrero dia del amor y de la amistad, mas sin NoviemD 1 11
embargo siempre hay demanda en todo el afio por oviembre '
parte de los clientes para adquirir un arreglo floral. Diciembre 1 11

Todo el afio 2 22.2

Fuente: Datos primarios de encuesta a
propietarios. Junio 2017.




Calidad de los Servicios

Cada empresa debe poseer ciertas estrategias competitivas para atraer clientes potenciales o
mantener a sus clientes permanentes algunos de los clientes prefieren dar mayor calidad y
precios mas bajos a sus productos para que asi estos estén satisfecho con la compra que
realizan ya que de esta manera los mismos clientes pueden optar una mayor calidad del
mismo, las promociones el buen servicio y variedad de las flores; esta es una estrategia de
mucha importancia ya que mediante la misma los consumidores se sienten comodos de
realizar cualquier consulta sin necesidad de realizar compras en el momento.

Estos ayudan a obtener prestigios a
través de sus clientes, mientras se
manifiesta que las demandas de los

Cuadro N°5. Elaboracion de servicios de calidad
Universo de Estudio: 6 encuestas

arreglos aumentan de cuales se obtienen Frecuencias %
mayores ingresos en el negocio y esto | [ Aumento de demanda 2 222
hace tener mayor posicionamiento en el — -
L . . Mayor posicionamiento en

mercado. Utilizar materiales de calidad 1 11.1
hace que estos negocios sean mas | | el mercado
competitivos entre ellos y es algo que | | Mayores ingresos 2 22.2
hoy en dia jugga un pa}p?' muy Obtencion de prestigio 4 444
importante, la calidad, el servicio son lo

Total 9 100

que hacen crecer un negocio y las
floristerias se mantienen en constante |Fuente: Datos primarios de encuesta a propietarios. Junio
demanda y muchas de ellas son |2017.

reconocidas por los servicios que
ofrecen al publico.

Utilizar materiales de calidad hace ver a las floristerias mas competitivas en relacion a las
demas, la reduccion de costos es importante al momento de competitividad, porque cuando
el costo se reduce los clientes optan por elegir esas floristerias para adquirir sus servicios por
los precios seran mas favorables y de buena calidad. La capacitacion del personal como
competitividad influye para que entre las mismas se conviertan mas competitivas en cuanto
a la atencion que se debe tener hacia los clientes.

Estrategias competitivas de las floristerias con respecto a las demas floristerias.
Entre las floristerias existen unas mas competitivas que otras, tomando en consideracion por

parte de los propietarios las Floristeria Osejo, Floristeria Flores y Arte Floral, como las tres
floristerias mas competitivas en el mercado.



El crecimiento demogréfico de la poblacion Cuadro N°6. Aumento en la competitividad

en la ciudad han hecho que las floristerias | ge |4 demanda del sector de las floristerfas

entren en competitividad ya que la mayoria se Universo de Estudio: 6 encuestas

ven involucradas a captar la mayoria de -
. . . Frecuencias| %

clientes. Los deseos de superacion de salir -

adelante como negocio son fundamental para Prec_:lo 3| 136
los propietarios y de gran motivacién para | | Calidad 3] 136
llevar acabo aumento del servicio creando de | | Variedad 5| 227
esta manera sucursales que le permitan tener Innovacion 41 182
mas captacion de clientes. La variedad, el | |Atencion al Cliente 4| 182
precio, la calidad, la innovacion y la atencidén | | Todas las anteriores 3| 136

al cliente son factores de gran importancia |Fuente: Datos primarios de encuesta a propietarios.
para considerar el aumento de la |Junio2017.

competitividad en el sector, porque los

clientes hoy en dia son mas exigentes y pretenden obsequiar calidad a un buen precio, es por
ello que las floristerias han venido evolucionando en cuanto a tecnologia para brindarles un
mejor servicio a su clientela.

Valoracion de los Clientes

Segun el estudio aplicado a los clientes el 78.2% Cuadro N°7. Situacion Laboral del
estin empleados laborando para diferentes Encuestado
empresas de la ciudad, generando ingresos por Universo de Estudio: 317 encuestas
promedio mensual de 4001 cordobas a mas, lo que Frecuencias| %
especifica que estan econémicamente activos y | |Empleado 248| 782
pueden adquirir cualquiera de los tipos de arreglos Desempleado 37| 117
0 servicios que ofrecen las floristerias. _

Ingresos Propios 32| 101
Para los clientes las floristerias con MAYOr | - ierte Datos primarios de encuesta a
demanda en el mercado local de Esteli son |propietarios. Junio 2017.

Floristeria Osejo, Floristeria Flores y Arte Floral,
tomando en consideracidn y opinidn de cada uno de los clientes encuestados la floristeria de
su mayor preferencia es la Floristeria Osejo, porque es la floristeria con mas afos de
experiencia en el mercado y por sus constantes innovaciones.

Existen diferentes épocas en la que los clientes demandan ciertos tipos de arreglos florales,
en la actualidad estos demandan u optan por arreglos naturales, porque son de mayor
presentacion, elegancia y variedad, es un detalle Gnico, diferente y especial para la persona a
quién se lo obsequiaran. En donde la mayoria de los clientes optan por regalar de 6 a 12 rosas
naturales y las que mas demandan son las rosas rojas. Pero mas sin embargo hay clientes que
en ciertas ocasiones optan por regalar arreglos con flores artificiales. Cominmente los
clientes optan por regalar arreglos de rosas, arreglos de flores tropicales, arreglos funebres y
en ciertas ocasiones solicitan los servicios de eventos que ofrecen las floristerias.



En consideracion con,los clientes las fechas —=———< = &7 UG OCasion gusta comprar mas
que suelen regalar més arreglos florales es arreglos

para el dia de las madres y el dia del amor y Universo de Estudio: 317 encuestas

la amistad, pero mas sin embargo hay : 5
clientes que consideran que las fechas Frecuencias %

. o Cumpleafos 256 | 28.20%
especiales como los cumpleafios merecen de A _ - > 50%
obsequio como estos, pero hay clientes que niversario ekl

0,
solamente optan por regalar arreglos | |Bodas 15| 1.70%
flnebres tal es el caso de algunas empresas | |Funerales 58| 6.40%
de la ciudad de Esteli. Dia de las Madres 279|  30.80%
DI§ del amory la 276! 30.40%
amistad

!‘a pubII(':Idad € un fas:tor de suma Fuente: Datos primarios de encuesta a
importancia en la actualidad para 10S |propietarios. Junio 2017.
compradores de este tipo de servicios. Hoy
en dias las redes sociales estan globalizando la mente de los compradores, con la tecnologia
de la mano de los teléfonos inteligentes en donde la mayoria de los clientes prefieren estar
informados a través de las redes sociales, mas sin embargo hay clientes que optan por otros
medios como la television, la radio o volantes.

La ubicacion es un punto estratégico para la comercializacion de productos, en esta ocasion
los clientes consideran que es importante para ellos que las floristerias estén en un sector con
facil acceso y que sea recurrente y conocido, la mayor parte de las floristerias de la ciudad
de Esteli estan ubicadas en el centro de la ciudad, lo que las hace mas accesible y
competitivas. La atencion al cliente por parte de los duefios de las floristerias es de vital
importancia, es por ello que los clientes consideran que una buena atencion y amabilidad
atraera mayor clientela, no obstante, los precios, la variedad y los estilos que oferten también
son de suma importancia para los clientes.

Hoy en dia la tecnologia juega un papel importante, es por ello que méas de alguna floristeria
en la ciudad cuenta con este tipo de tecnologia avanzada, la innovacion de las floristerias es
atractiva para los clientes por lo que se estima una gran demanda por la poblacion. Mas sin
embargo no todos los clientes estan en total acuerdo de optar por este tipo de arreglos, porque
consideran que no estarian dispuestos a comprar arreglos personalizados en pétalos de rosas,
porgue esto implica un alto costo y como clientes no estan dispuestos a sobregirarse en su
presupuesto, no obstante, existen clientes que, si estan de acuerdo en adquirir estos arreglos
por su presentacién e innovacion, algo nuevo y diferente en el mercado florestero.

ANALISIS DE FORTALEZA, OPORTUNIDADES, DEBILIDADES Y AMENAZAS
(FODA)

Mediante el analisis de los resultados se elabord un analisis FODA de las floristerias méas
competitivas de la ciudad de Esteli que permitiran a cada una de ellas lograr un equilibrio
organizacional y competitivo y reorientar e innovar sus estrategias hacia las necesidades de
los clientes. Estas estrategias se basaron en las debilidades y las oportunidades.



FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Capital Propio

Afluencia de clientes diariamente
Precios Accesibles

Calidad de los servicios brindados
Amabilidad

Atencion

Visitados directamente por los
proveedores

Entrega a domicilio

Descuentos

Trayectoria y experiencia profesional
Captar nuevos clientes

Producto de buena calidad

Personal calificado para la realizacion de
los arreglos.

Servicio personalizado

Buena calidad de materia prima.
Puntualidad en prestacién del servicio.
Disponibilidad para la prestacion del
servicio

Asesoria personalizada en la
organizacion de eventos especiales

Su producto es catalogado como un
regalo ideal por su caracter expresivo
Diversidad de arreglos florales
Ubicacion estrategica

Infraestructura propia

Crecimiento del negocio
Inversiones en el negocio
Acceso a la tecnologia
Relaciones interpersonales
nuevos clientes

Formacion y profesionalizacion del
personal

Mejoras del local

Nuevos proveedores

Ampliar la segmentacion
mercado.

Innovacion

Ventas en linea

Fidelidad de los clientes

con

del

DEBILIDADES

AMENAZAS

Escases de tecnologia moderna

No estan abierta a grandes cambios
No cuenta con la infraestructura
necesaria para trabajar en mayores
proporciones.

Escases de mano de obra

Poca publicidad

No cuentan con una base datos de los
clientes

No cuentan con parqueo propio
Fallas en el cumplimiento de las
funciones de algunos de sus empleados,

Vendedores de flores ilegales en
ocasiones especiales.

Competencia.

El ingreso de nuevos negocios en el
ramo de floristerias

El clima afecta la produccion de
flores

En  fechas  especiales, los
proveedores de flor incrementan los
precios sin ninguna regulacion, lo
que encarece el producto final.




ya que, por ser empresa familiar, no se ¢ Faltade cultura de la poblacion al no
tiene la disciplina y puntualidad obsequiar arreglos florales
requerida.

e No cuenta con un cuarto frio para la
conservacion de las flores.

e Incumplimiento de algunos pagos por
parte de algunos clientes.

PROPUESTA DE ESTRATEGIAS PARA MEJORAR LA COMPETITIVIDAD
ENTRE LOS NEGOCIOS DE FLORES QUE ESTAN LEGALMENTE
CONSTITUIDOS EN LA CIUDAD DE ESTELI.

Después de haber establecido el anélisis FODA las estrategias que se proponen estan basadas
en la redaccion de sus debilidades para mejorar la competitividad de los negocios floresteros.

Estrategia 1: Invertir en tecnologia para incrementar las ventas

Objetivo: Incrementar las ventas en las floristerias.

Estrategia 2: Capacitar al personal en arreglos florales y atencion al cliente

Obijetivo: Ofrecer productos de calidad y una excelente atencion al cliente.

Estrategia 3: Alianza con los proveedores

Objetivo: Obtener precios accesibles para temporadas altas.

Estrategia 4: Fidelizar a los clientes

Obijetivo: Captar clientes permanentes

Estrategia 5: Ofrecer nuevos servicios que den ventajas competitivas

Objetivo: Ampliar la cartera de clientes

Estrategia 6: Mayor inversion en publicidad

Obijetivo: Dar a conocer a toda la oferta de productos y servicios que ofrece su floristeria



Estrategia 7: Desarrollar nuevas promocione

Obijetivo: Incrementar las ventas

CONCLUSIONES

Con el presente documento de investigacion se llego a la conclusion que la hipotesis de la
investigacion se cumple con un porcentaje del 100%, debido a que la preferencia del cliente
estd condicionada por la calidad y el servicio que ofrecen las floristerias. Una correcta
aplicacion de las estrategias competitivas influye positivamente en las ventas de las
floristerias legalmente constituidas en la ciudad de Esteli, ya que si las pone en practica
lograra un posicionamiento como negocio lider dentro del mercado florestero. Se logré
comprobar que los principales factores de competitividad desde el punto de vista de los
propietarios de las floristerias de la ciudad de Esteli son: la utilizacion de materiales de
calidad con un 75%, la capacitacion hacia su personal ya que se considera un punto
importante para la eficiente atencidn hacia el cliente con un valor del 12.5%, otro de los
factores de competitividad es la reduccion de los costos de la materia prima, ya que si se
reduce el costo se podra brindar mejores precios a los clientes con un 12.5% de opinién de
los propietarios. Ademas, demostrd que el 100% de los propietarios de las floristerias
consideran que la publicidad es una estrategia importante para la captacion de clientes en este
mercado.

Las principales estrategias competitivas utilizadas por los negocios de flores de la ciudad de
Esteli son: la calidad, la amabilidad con sus clientes, la publicidad, las promociones, la
capacitacion del personal, el uso de la tecnologia y la innovacidn. La ubicacion es un aspecto
que les ha permitido posicionarse y mantenerse en el mercado ya que la mayoria de los
negocios encuestados se encuentran en el centro de la ciudad de Esteli lo que les permite a
los clientes mayor accesibilidad y facilidad para visitar los establecimientos.

Por medio del analisis de las entrevistas y encuestas aplicadas se concluye que la publicidad
radial, televisiva, pancartas, redes sociales o por volantes influye en la captacion de clientes,
a traves de ella se le brinda informacion de la ubicacion de las empresas, de sus productos o
servicios y de las promociones que estén brindando.

Mediante el analisis de los resultados se elabor6 el FODA, para proponer estrategias
competitivas que permitan a los negocios de flores poder comercializar sus arreglos de flores,
invertir mas en tecnologia, captar més clientes fidelizarlos creando una base datos de los més
fieles a sus negocios, orientar e innovar sus estrategias hacia las necesidades de los clientes.
Estas estrategias se basaron en las debilidades y oportunidades.
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