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Resumen

En CABA Y GBA se encuentran numerosas empresas de Vending destinadas al mercado
publico (abierto a cualquier consumidor), al mercado institucional o al establecimiento de
negocios en ambos tipos de mercado. Si bien son muchas las compafiias debido a las bajas
barreras de entrada del negocio y a que hay multiples pymes compitiendo, en la mente del
consumidor de Vending dificilmente se encuentre claro el nombre de un prestador de este
servicio lo que demuestra el nulo o poco trabajo que las compafiias hacen para ser reconocidas
por su consumidor y basan su servicio en sencillamente ofrecer alimentos. Por tal motivo el
presente trabajo de grado, tuvo como propdsito elaborar el plan de Marketing del 2016 para el
sector Vending de Servicios Compass de Argentina el cual opera bajo su marca Vend. Para
elaborar dicho plan se realiz6 analisis PESTEL el cual ayud6 a explorar el entorno del sector
Vending en CABA y GBA. De igual manera se realizd un analisis hacia el interior de la
compafiia para obtener las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas para posteriormente
encontrar la estrategia ideal de enfoque del Plan de Marketing. Debido al resultado de los
diferentes analisis se tomd como objetivo estratégico la diferenciacion dentro del sector a través
de 3 pilares fundamentales en Marketing los cuales son: Diferenciacion en identidad corporativa
y fortalecimiento de marca, diferenciacion en producto y diferenciacion en servicio. El trabajo se
desarrollo con ayuda de fuentes primarias y secundarias que fundamentaron la eleccion de la
estrategia. Para alcanzar los objetivos del plan, se realiza un andlisis financiero que arroja una
TIR positiva que muestra la rentabilidad de realizar una inversion en Marketing. De igual manera
las diferentes acciones dentro del plan demuestran que en sector Vending no debe ser ajeno al
marketing y si es importante proponer ideas innovadoras que permitan que la compafia se

diferencie del resto del sector.



Plan de Marketing para el sector Vending de Servicios Compass de Argentina

Planteamiento del problema

La Argentina es reconocida a nivel continental como potencia en las areas de Marketing y
Publicidad sobre todo en consumo masivo. El conocimiento y la experiencia generados durante
afios en Marketing hacen que en su Capital Buenos Aires y en el GBA se encuentren
herramientas, centros de estudio y profesionales que complementandose hacen posible la
realizacion del plan de trabajo.

Servicios Compass de Argentina es miembro de Compass Group, empresa Inglesa lider a
nivel mundial en Servicios de alimentacion institucional y soporte. Compass Group en la
actualidad tiene el sector Vending operando en paises como Estados Unidos de América, Canada
y Portugal por lo que también tiene un interesante conjunto de conocimientos en el sector pero
gue no han sido trasmitidos a la sede local argentina.

Con el notable poco trabajo de Marketing en las empresas de Vending en el mercado
institucional ubicado en CABA Y GBA, se demuestra que las empresas primero necesitan
entender la importancia del area y su utilidad y asi proponer el planteamiento de un plan de
Marketing que logre generar y mantener una imagen positiva a traveés de un plan estratégico
aplicable que incluya acciones hacia el consumidor. Esto lleva al planteamiento de los siguientes
problemas:

¢El consumidor del mercado institucional en CABA y GBA podria decir como esta
posicionada la marca de vending que atiende su empresa?

¢, Es rentable generar un plan de marketing para una empresa del sector vending que opera en
GBA'Y CABA?

¢, Es posible e importante diferenciarse a través del marketing de las demas compafiias que

operan dentro del sector vending en GBA y CABA?
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Justificacion

El ser licenciado en Marketing y Publicidad y el cursar una Especializacion dedicada a la
Direccion y Gestion de Marketing han hecho que la vocacion sea cada vez mayor a la hora de
querer generar y evaluar el trabajo de marketing que hacen las diferentes compafiias sin importar
su tamafio o publico al cual se dirigen. Se puede pensar que en estos dias todas las empresas
existentes o aquellas que deseen ingresar al mercado consideran al marketing como un eje
fundamental para su establecimiento, progreso y sostenimiento pero por fortuna en la presente
etapa laboral he dado con un negocio que me ha generado diversas dudas sobre la anterior
afirmacion. El vending es un negocio presente en casi todos lados sobre todo para aquellos que
trabajan o asisten a sitios como universidades, aeropuertos, entre otros, pero en mi opinion a
pesar de su presencia no hay empresa que se haya esforzado o que haya considerado tener un
lugar en la mente del consumidor, sencillamente se espera que el consumidor esté alli frente a
una maquina para realizar la compra o retiro de algin producto méas no hay un trabajo de fondo
para que ese consumidor recuerde el nombre o marca de la empresa que le esta prestando el
servicio alimenticio.

Si bien no hay una marca posicionada en el mercado del Vending en ventas al publico, en
general el interés por posicionarse y diferenciarse tampoco parece ser notable en dicho mercado
en el canal institucional donde ain mas el esfuerzo se focaliza en el cliente sin tener en cuenta al
consumidor.

Pertenecer a una de estas empresas y al mismo tiempo cursar esta especializacion es la
oportunidad justa para aplicar tanto los conceptos de Marketing como los Gerenciales vistos
dentro de la facultad y permitira llevar a la realidad la combinacion entre formacion y

experiencia a beneficio personal y de la compafiia.
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Objetivos
Objetivo General
Disefar para el 2016 un plan de marketing para el sector Vending de Servicios Compass de

Argentina.

Objetivos especificos

e Desarrollar para la marca Vend propuestas de valor que generen diferenciacion en
el sector Vending del GBA vy sea considerada la marca mas relevante dentro del sector.

e Conseguir un incremento de ventas del 20% y aumentar el margen de ganancias
en un 15% total durante el afio 2016 a partir de la ejecucion del plan de marketing
propuesto en este trabajo.

e Proponer acciones que mejoren el reconocimiento y reputacion de Vend para tener

una satisfaccion total del cliente superior al 90% dentro de las encuestas de servicio.

Marco Teorico
Con el propésito de poder realizar el proyecto plasmado en el presente plan de trabajo, seréa de
importancia acudir a teorias y estudios sobre marketing mas especificamente temas como
comportamiento del consumidor, Branding, Pricing, fidelizacion, Servicio, entre otros temas que
estan fuertemente ligados a la realizacion de un plan de marketing.
Para el 2005, segun un articulo del diario nacional El Clarin, el negocio del Vending en
Argentina registraba cerca de 300 empresas creadas legalmente y se aclara legal debido a que

también se cuenta con empresas pyme que trabajan sin hacer los respectivos aportes de
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impuestos y teniendo a sus empleados fuera del marco legal que corresponde. Segun Yarroch
(2005) en el diario Clarin afirma que:

En la Argentina, en cambio, el vending se reduce casi exclusivamente al café, las gaseosas y,

en menor medida, las golosinas, ensaladas y yogures. Sin embargo, algunos indicios apuntan

en la direccion del progreso. Por lo pronto, se calcula que ya hay mas de 300 empresas del
rubro que operan en el pais.

Si bien el negocio ha tenido gran acogida en el sector institucional de CABA y GBA por ser
un beneficio para los trabajadores, también se nota que en este tipo de servicio aun queda mucho
por explotar y sacar provecho. Un pais ejemplo de negocio es Espafia donde segin PVA
(Proveedores de vending asociados) actualmente en ése pais hay méas de 300 000 maquinas
funcionando y son utilizadas diariamente por 20 millones de personas principalmente en sus
lugares de trabajo.

El Vending no solamente debe su crecimiento a las diversas empresas que creen en el
negocio Yy trabajan en éste, sino también a las grandes empresas de consumo masivo que han
Visto en este negocio una manera no tanto de incrementar sus ventas sino como una buena
forma publicitaria para alcanzar un buen nimero de impactos —en comunicacion - en aquellos
que pasan frente a una maquina vending que contengan su producto, tal es el caso de
empresas productoras de bebidas y refrescos como Coca Cola y Pepsi. ElI hecho
histéricamente de tener empresas de consumo masivo apostando al Vending como medio
publicitario y de presencia de marca hace entender que el publico en general y los
consumidores si se percatan de las marcas que estan alli exhibidas y que plasman su

preferencia en la accion de compra.

10
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La falta de Marketing en el sector Vending local y ain més en el sector institucional hace
que haya un extenso trabajo por hacer en el desarrollo de planes de marketing, esto
acompafado a que la mayoria — por no decir la totalidad — de empresas competidoras son
pymes que no alcanzan a responder a cambios tecnoldgicos, econdmicos e incluso a un factor
como la globalizacion.

Actualmente la pequefia y mediana empresa se encuentra ante un entorno altamente

competitivo y dindmico, donde los cambios producidos por factores como la globalizacién

de mercados, la inestabilidad econdmica, internet y el permanente desarrollo tecnolégico,
son determinantes para el éxito de la empresa. La capacidad de adaptacién por parte de la
pyme a estos cambios constantes del entorno y a unos consumidores cada vez mas
informados y exigentes, no puede ser improvisada y ha de anticiparse a ellos mediante la
planificacion de marketing, siendo éste un aspecto fundamental en la gestién empresarial

de las pymes. (Alcaide , Bernués, Diaz, Espinosa, Mufiiz , & Smith, 2013)

El plan de Marketing es una herramienta que guia a la empresa en la obtencion de
resultados sin importar su tamafio, poniendo foco en el mercado al cual se tiene como
objetivo.

Uno de los grandes objetivos que se debe proponer una empresa en el sector Vending es el
de mejorar la imagen ante clientes y consumidores. Hoy por hoy el sector en el plano local da
nociones de Unicamente preocuparse por adquirir un cliente a traves de una licitacion para
luego sencillamente reponer productos y continuar esta mecanica dia a dia o segun la promesa
de venta que se haya acordado. Pero méas que lo anterior las compafias deben empezar a
pensar en la importancia del trabajo ante el consumidor, que a pesar de no ser quién elige a su

proveedor si puede en cambio ser generador de buenos comentarios para la marca y

11
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finalmente la mision del sector es darle satisfaccion a un consumidor tanto en oferta como en
oportunidad.
Es fundamental, aunque no tenga repercusion econdmica inmediata ni palpable, que el
usuario tenga de las maquinas expendedoras una nocion de servicio como lo pueda ser
cualquier otro, y que ademas, alza el valor del mismo; ofreciendo unas posibilidades que
son una quimera para el comercio convencional y también para el on-line. De igual forma,
también es importante mejorar esta imagen ante empresas e instituciones para que vean
cémo el vending es capaz de rentabilizar sus espacios, mejorar el estado de animo de los
trabajadores y, por ende, aumentar la productividad. (Hostel Vending, 2012).
Los maltiples proveedores de servicio vending en el marco institucional en CABA y GBA
y su falta de trabajo en marketing poco generan alianzas fuertes tanto con clientes como
consumidores. Por esto, temas como la fidelizacién y el enfoque hacia el cliente y consumidor
son conocidos por estar dentro de la l6gica para ser exitosos en un negocio pero no son
trabajados ni planeados y obviamente mucho menos ejecutados.
Las empresas con una fuerte orientacion hacia el cliente, no s6lo obtienen resultados
mejores que su competencia en la satisfaccién de los clientes, sino que también
proporcionan mayor rentabilidad a la empresa, en el corto plazo. Las empresas orientadas
hacia el cliente le proporcionan un mayor valor y gestionan su lealtad, de tal forma, que
crean un mayor valor inmediato para la empresa y sus accionistas. (Best, 2007)
Como vamos viendo hemos empezado a hablar de satisfaccion del cliente y consumidor,
por lo cual es importante el planteamiento de ¢(Qué busca un cliente en un proveedor de
vending? E igualmente la misma pregunta vista desde el punto de vista del consumidor ¢Qué

variables considera un consumidor importantes para su total satisfaccion? Esta respuesta

12
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puede ser diferente dependiendo de las caracteristicas del consumidor, por ejemplo en un
mercado de empleados de industria pesada tal vez lo méas importante es el tamafio de los
productos, como también en un ambiente ejecutivo puede ser mas relevante el contenido
calorico de la oferta teniendo preferencias por los alimentos y bebidas light. Cada consumidor
es diferente sin embargo hay generalidades del servicio que no dependen de las caracteristicas
del consumidor, ejemplo: la cercania, el funcionamiento de la méaquina, dar el cambio
correspondiente, reposicién continla para evitar faltante de productos, la no retencion de
productos por parte de la maquina después de haber realizado el pago entre otros.

Para tener éxito en cualquier negocio, y especialmente en el mercado dindmico y rapidamente
evolutivo de la actualidad, los mercaddlogos tienen que saber cudnto puedan acerca de los
consumidores: lo que desean, lo que piensan, como trabajan y como emplean su tiempo libre.
Necesitan comprender las influencias personales y grupales que afectan las decisiones de los
consumidores y la forma en que se toman tales decisiones. Y, en estos dias en que las
opciones de medios de comunicacion van en aumento, no sélo necesitan identificar a su
publico meta, sino que también deben saber donde y como llegar a él. (Schiffman & Kanuk,
2010)

Internacionalmente el sector vending de alimentos a través del tiempo ha tenido una
serie de propuestas gracias sobre todo a la tecnologia y los habitos de consumo cambiantes.
Ahora no basta con tener en la oferta Unicamente bebidas calientes a base de café y Snacks.
Tambiéen empiezan a tener auge aquellas maquinas cuya oferta se basa en productos bajos en
calorias, productos saludables como frutas o ensaladas o incluso dejar de lado la concepcion
que el vending significa consumir productos de paso sino que se utilizan maquinas con oferta

de almuerzo completos listos para ser horneado en microondas. El vending de alimentos ha

13
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demostrado que no tiene un limite para su oferta y que puede ser adecuado segun la
oportunidad de negocio y las necesidades compartidas de cliente y consumidor.

Muchas compafiias de Vending internacionales como locales han diversificado su negocio
ofreciendo nuevos servicios como OCS (Office Coffee Service) el cual se trata del envio de
mercaderia a los clientes para que ellos hagan su autogestion y puedan atender sus puntos de
café o despensas en sus locaciones. Este negocio es una respuesta al aprovechamiento de la
red logistica que una empresa de vending debe tener y que normalmente esta formada por uno
0 determinada cantidad de vehiculos que buscan aprovechar su capacidad disponible y
movilidad para generar més ingresos a la compafiia y mayor rendimiento de los costos
logisticos. Ademas aparte de generar ingresos, las empresas deben afio a afio buscar la manera
de cubrir un costo logistico cada vez mayor debido al alza de combustibles (anualmente sobre
20%) y al gremio de camioneros que anualmente logra las mayores alzas salariales.

“Con el ultimo aumento que llegd a un 5% para el caso de la nafta super, ésta acumula un

incremento que va del 17 al 27% de acuerdo al surtidor.” (Estur, 2013)

Este servicio suele interesar a empresas incluso ajenas al vending, localmente encontramos
empresas como Bonafide, Starbucks, Café Martinez y Nespresso las cuales dentro de su canal
institucional incluyen el servicio dentro de su portafolio donde utilizan como ventaja el
reconocimiento de marca que tienen en el mercado de CABA y GBA, reconocimiento de
marca que es nulo en las empresas vending segun se ha planteado a traves del plan de trabajo.
Segun el diario La Nacion para diciembre de 2011 Bonafide ya contaba con un parque de

3000 méaquinas en el pais y a su vez el gerente de una firma proveedora de insumos declaraba

14
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"Antes el vending era mas anonimo; daba lo mismo tomar un café u otro. Ahora cambio, los
consumidores son mas exigentes" (Scarpinelli, 2011)

Otros servicios ofrecidos son el alquiler de dispensadores de agua con filtro donde se cobra
un canon mensual al cliente e incluso algunas empresas han ido algo mas alld y saliendo de su
tipica oferta de alimentos para también ofrecer productos de papeleria como lapiceras, resmas
de papel, l&pices, borradores entre otros a través del servicio de OCS.

Es importante ver como debido a la bisqueda de rentabilidad y aprovechamiento de costos
las empresas de vending han diversificado su portafolio aprovechando el tener ya relacion con
el cliente.

En estos dias de intensa competencia de precios, quienes hacen marketing de servicios a

menudo se quejan de lo dificil que resulta diferenciar sus servicios de los de la

competencia. En la medida en que los clientes consideren similares los servicios de
diferentes proveedores, el proveedor les importard menos que el precio. La solucion a la
competencia por precios es crear una oferta, una entrega, y una imagen diferenciadas.

(Cotler & Armstrong, 2008).

Si bien las compafiias estan hechas para ser rentables el costo de la materia prima, es un
factor vital debido a que es un negocio donde los centavos por producto hacen una gran
diferencia y pesan bastante sobre los ingresos y por ende rentabilidad de la compafiia. En
complemento a lo anterior vemos que el vending es un negocio rentable que ayuda a captar
MAs recursos.

Para tener aun mas asegurado el éxito es importante contar con un buen establecimiento

de precios.

15
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Si el desarrollo, la promocién y distribucion efectivos del producto plantan la semilla del
éxito comercial, una fijacion de precios ineficaz puede compensar una deficiente puesta
en préctica de los tres primeros elementos, sin duda puede impedir que dichos esfuerzos
den como resultado un éxito financiero. Lamentablemente, esto Gltimo suele ocurrir con
frecuencia. (Nagle & Holden, 1998).

El establecimiento de precios debe ser coherente a lo que la empresa busca dentro de
su posicionamiento y también debe estar sujeto a justificar el valor que le quiere agregar
al producto y marca.

En articulo para el diario La nacién el gerente de desarrollo de Bonafide afirma “En
este negocio el precio suele pesar sobre la calidad, pero nosotros no negociamos la
calidad del café ni el servicio" (Scarpinelli, 2011)

Una empresa de Vending en el mercado institucional regularmente basa su precio en
un margen de contribucién o en un mark up que le permita generar ganancias pero no se
hace visible si en realidad el precio de venta (costo para el cliente) es el que
verdaderamente pesa sobre una propuesta comercial para conseguir un acuerdo comercial

y no se relaciona al precio con los valores agregados y la estrategia de marca.

Analisis politico

La Republica Argentina es un pais altamente movido por la pasion politica generada en el

pueblo. En el transcurso del actual gobierno, se han tomado ciertas medidas que han llegado a

afectar el entorno de ciertas empresas, incluida las del sector del Vending.

Una de las decisiones politicas que llega a afectar el entorno de negocios es la estatizacion.

La decision de tomar el control de Aerolineas Argentinas y de YPF (Yacimientos Petroliferos

Fiscales) ha generado cierto revuelo mundial en temas economicos. La tendencia a estatizar de

16
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ciertos paises sudamericanos como: Bolivia, Venezuela y Argentina, ha hecho que paises de
otras corrientes politico — econémicas miren con poco interés el realizar inversion extranjera en
el pais. Lo anterior permite pensar que son altas las barreras de entrada para que ingrese alguna
empresa de Vending a la nacion, permitiendo a las empresas actuales y en general locales a
continuar siendo los Unicos participantes en el mercado. Si bien esto para algunos puede ser una
ventaja para su empresa, también puede ser tomado como una desventaja para el mercado y la
evolucion del negocio. Estados Unidos, asi como ciertos paises europeos, principalmente Espafia
y asiaticos como Japon, se han consolidado como las principales fuerzas del Vending a nivel
mundial por su trabajo e investigaciones en tecnologia, comportamiento del consumidor,
innovacion en servicio y productos ofrecidos a través de maquinas expendedoras. Si bien el
ingreso de un buen competidor es una amenaza para cualquier empresa, también puede
comprenderse como una ayuda al desarrollo y conocimiento del mercado.

Otra decision politica que impacta el comercio en general es el cepo a las importaciones. Para
el negocio Vending esto afecta de manera negativa. El servicio depende de la utilizacion de
maquinas y del buen estado de éstas. Debido al cepo a las importaciones se hace dificil conseguir
repuestos de paises extranjeros ya que se debe tener en cuenta que la mayoria de las maquinas en
Vend son de origen italiano y estadounidense y se necesita obligatoriamente el facil acceso a
partes especiales originales para poder garantizar el funcionamiento de las maquinas y su debido
mantenimiento. Ademas de afectar el funcionamiento de las maquinas y la consecucion de
nueva tecnologia para las empresas, hay también un problema generado por el cepo: la presencia
de escasez en productos fundamentales para el servicio como lo son el cacao y el azlcar. Al
tratar con los proveedores es bastante complicado realizar una negociacion donde se mantengan

los precios ya que estos suben mes a mes dando como razén fundamental la baja de ingresos de
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éstos productos a la nacion. Para prevenir momentos de escasez, la empresa debe generar
compras altas y tener un buen inventario para poder suplir los meses de crisis; al necesitar
generar stock en éstos productos vitales, el flujo de liquidez de la compafiia se ve afectado.

Con datos basados en el sitio web www.trade.nosis.com podemos ver la caida en

importaciones de materia prima primordial para el negocio Vending.

Chart « Argentina « Imports - Evolution - NCE: Sugars and sugar confectionery - Annual FOB USD
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Figura 1. Evolucion anual importaciones de azucares y articulos de confiteria en
Argentina Anual FOB-USD

Fuente: Nosis. (2015) Comercio Exterior de Argentina de NCE Azlcares y articulos de confiteria
[Figura 1] Recuperado de http://trade.nosis.com/en/Comex/Import-Export/Argentina/Sugars-and-
sugar-confectionery/AR/17
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Figura 2. Evolucidon anual de importaciones de café, té, yerba mate y especias. Anual
FOB-USB

Fuente: Nosis. (2015) Comercio Exterior de Argentina de NCE Café, té, yerba mate y especias
[Figura 2] Recuperado de http://trade.nosis.com/en/Comex/Import-Export/Argentina/Coffee-tea-
mat%C3%A9-and-spices/AR/09

Dejando atras el cepo a las importaciones, ahora debemos tratar el cepo cambiario. La medida
del gobierno para adquirir y resguardar los ddlares ha sido la restriccion al manejo del dolar.
Dicha restriccion ha ocasionado diferentes tipos de tasa de délar cada una con un valor
monetario diferente. Algunos ejemplos de tipo de dolar son: Doélar blue o paralelo, doélar
inmobiliario, dolar tarjeta, entre otros. Lo que afecta al comercio y a Vend, es la escasez de délar
y la dificultad para conseguir de manera legal ésta moneda, la cual se necesita justamente para
comprar nuevas maquinas, repuestos originales y elementos para el mantenimiento de las que ya
estan en uso. Como vemos, ambos tipos de cepo (importaciones y cambiarios) hacen en si
complicada una actualizacion tecnoldgica en el rubro y ain mas complica la prestacion actual del

servicio en cuanto a la consecucion de repuestos originales.

Anélisis econémico

En materia de medicién de la inflacidon, Argentina tiene dos referentes. Por un lado esta el
Indec (Instituto Nacional de Estadistica y Censos de la Republica Argentina) y por otro medios
de comunicacion y consultoras privadas. Segun datos del Indec (2015) en su documento oficial
publicado el 16 de enero de 2015, la variacion en el IPC para el 2014 fue del 23,9 %.

Mientras tanto, un articulo del diario La Nacion (2015) informa que las consultoras privadas
estimaron una inflacion del 38,5%.

La inflacion y posterior devaluacion de la moneda argentina afecta el mercado del Vending

ante todo en la suba de precios de los productos. Mes a mes los proveedores de insumos realizan
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aumentos de precios lo que no permite fijar precios que satisfagan a los consumidores que dia a
dia consumen en las maquinas. En Vend ciertos consumidores permiten cerrar negociaciones
semestrales donde se comprometen a no realizar un alza de precios hasta que se cumpla el
periodo del acuerdo, lo cual permite que tanto el precio al cliente (empresa) y consumidor, pueda
ser mantenido.

Otro tema donde la inflacidon tiene un efecto alto es en el uso de las monedas en las maquinas
expendedoras. La devaluacion del peso hace que ya tres monedas de $1 no alcancen para
comprar ni un producto por lo que en algunos casos los usuarios deben tener una cantidad alta de
monedas o0 en algunos casos desista de consumir por falta de las mismas. La moneda de mayor
denominacién en Argentina es la de $2 pero por el cepo a las importaciones se hace dificil
conseguir un monedero que permita el funcionamiento de ésta moneda en las maquinas.

Afortunadamente, afios atras el negocio del vending pudo evolucionar y los sistemas de pago
directo en las maquinas se hacen a través de tarjetas inteligentes que permiten descontar el dinero
cada vez que se saque producto de la maquina.

Otro factor econdmico de importancia son los salarios. El negocio del Vending necesita
contar dentro de su operatividad con conductores los cuales hacen parte del gremio de
transportadores, teniendo como causa una mano de obra a un alto costo. Por ejemplo, mientras el
gobierno dice que la inflacion oficial fue del 23,9% vy las consultoras privadas dan un numero del
38,5%, el gremio del transporte se encuentra negociando un alza salarial del 35 % para el 2015

segun el diario La Nacion (Balinotti, 2015)

Anélisis social
Los servicios alimenticios ofrecidos por Vend a traves de sus méaquinas expendedoras

automaticas son: Bebidas calientes, Bebidas frias y Snacks. Estas tres grandes categorias de
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productos van de la mano con los habitos alimenticios de los consumidores. Dentro de las
bebidas calientes el café es reconocido como la bebida por excelencia de la mafiana al igual que
sigue acompafiando la rutina laboral, debido a su efecto positivo sobre el rendimiento corporal.
Por esto el café acompafiado de un complemento de la bebida como lo es el azlcar, es el
producto de mayor importancia y demanda dentro del servicio vending, sobre todo en la época
de otofio — invierno.

Las bebidas frias es la categoria de productos que méas impacta negativamente en los costos de
insumos. Si bien depende del acuerdo comercial el prestar éste servicio o no, la estacionalidad
primavera — verano hace que se dispare el consumo de la categoria, donde el principal proveedor
y ademas bebida elegida es Coca Cola.

Dentro de la categoria de snacks el producto que mas acompafia el dia a dia y hace parte de la
cultura de los consumidores es el alfajor. El que existan numerosas marcas y variedades hace
complicado satisfacer a la totalidad de los consumidores ya que cada persona quisiera su marca,
sabor o tipo de alfajor. Para agosto del 2013, el diario minuto uno publicé que en Argentina se
consumian entre 5y 7 millones de alfajores diariamente e indica que casi el 50% se consume en
capital federal y el GBA, justo las zonas del pais que cubre Vend. (Hernandez, 2013)

No es un misterio que la comida saludable es una tendencia creciente que reafirma el interés
de las personas por llevar un tipo de vida benéfico para su salud. Dentro de la experiencia de la
compaiiia, ha sido creciente la peticion de los clientes para seleccionar y ubicar en las maquinas
productos de éste tipo. En el mercado, cada vez hay més productos que pueden satisfacer tal
exigencia, el gran dilema es que la peticion del cliente (interventor) es muy diferente al gusto

real del consumidor (empleados de las compaiiias) y esto en casos llega a generar insatisfaccion
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en aquellos que frecuentan las maquinas para tener un producto adecuado para el momento y su
gusto.

Socialmente los argentinos son solidarios, buenos amigos, y les gusta compartir los alimentos.
Esto hace que los productos de snacks para retail sean de un tamafio grande. Si bien esto es algo
socialmente dado, los productores responden a este comportamiento con medidas de empaques
de gran tamafio, lo cual hace dificil encontrar productos con las dimensiones adecuadas para

exhibir o ubicar en las maquinas expendedoras.

Anélisis tecnoldgico

En el negocio del Vending, claramente las maquinas son las que se llevan el protagonismo
porgue son el medio por el cual se presta el servicio de alimentacion. Las maquinas han tenido
una evolucion tecnoldgica de acuerdo a las tendencias del momento que se usan en otros
mercados de dispositivos de entretenimiento y sistemas de informacion. En la actualidad las
méaquinas que ofrecen los grandes productores, vienen equipadas con luces Led las cuales
colaboran con el ahorro energético y a su vez, hace mas interesante la exhibicién de los
productos, haciéndolos lucir mucho mas tentadores. La tecnologia touch también ha llegado a
los displays de seleccion de productos, ésta tecnologia evita que los botones tengan un dafio y
sea siempre posible elegir el producto deseado. Los displays mencionados anteriormente,
también dan la opcion de sugerir o promocionar los productos que desee la compafiia. Un punto
importante para las empresas que manejan un alto volumen de personal es la demora o el tiempo
que tardan los empleados en obtener los productos ya que éstos tiempos afectan la productividad
del empleador. Los productores de maguinas conocen que el manejo del tiempo es vital para los

usuarios y empleadores, por lo que minimizan los tiempos de preparacion de bebidas calientes y
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también se encargan de disminuir la contaminacion acustica producida por las maquinas. Otro
tema de gran importancia y ayuda en la operatividad y control de costos de los insumos es la
implementacién de sistemas de telemetria en las maquinas. Estos sistemas arrojan informacion
relevante sobre dafios en las méaquinas, permite entregar informacion sobre la reposicion de
insumos, consumos generados, entre otras. Toda esta informacion se puede recoger a través de
memorias USB o incluso unas tecnologias permiten hacerlo remotamente, enviando informacion
a través de aplicaciones mdviles o un correo electrénico. Por Gltimo un avance no menor, es el
sensor de vasos. Las maquinas que no tienen ésta tecnologia no pueden reconocer si a la hora de
preparar la bebida hay puesto o no un vaso, por lo que es frecuente que se genere perdida de

bebidas y aln peor, suciedad en la maquina y el espacio fisico donde ésta esta ubicada.

Anélisis ecoldgico

Uno de los factores del Vending que mas impacta ecolégicamente, es el uso y seleccion de
vasos tanto para bebidas calientes como frias (en caso que la maquina sea de dispensador). A la
hora de seleccionar el tipo de vaso juegan dos factores: El costo y la responsabilidad social de la
empresa. Por lo que se ve en el mercado del GBA,las empresas de vending priorizan el uso de
vaso plastico debido a su bajo costo en comparacion a los vasos de carton. Si bien se podria decir
que usar vaso de carton puede ser una buena solucion, hay que revisar la procedencia del
material de estos, debido a que en el mercado puede encontrarse empresas que producen los
vasos directamente de papel y no de cartdn reciclado.

Otra forma en la que el plastico se hace presente en el Vending es en las maquinas de bebidas
frias. Hay dos tipos de envases con que los productores comercializan las bebidas: plastico y

latas de aluminio. Si bien trabajar sobre las decisiones de los productores de bebidas es dificil, lo
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que si pueden decidir las empresas de Vending es utilizar inicamente las bebidas en envase de
aluminio por ser éste un material mucho mas amigable para el medio ambiente. En esta medida
también afecta el precio ya que las gaseosas en envase de plastico tienen més cantidad de
producto (600 ml) y tienen un costo menor para las empresas de Vending comparado con las
bebidas en aluminio que tienen un costo de producto mayor con menor cantidad de bebida.

En el mercado podemos encontrar empresas que a sus proveedores les haga un estudio de
practicas ecoldgicas para permitirlos realizar ventas. Hoy en dia una empresa de buen nivel en el
sector, revisa de su proveedor sus datos financieros, legales y de précticas sanitarias, mas no se
encarga de exigir unas normas minimas de cumplimiento en términos ecoldgicos.

Dentro del mantenimiento de las méaquinas, también es importante la estética que éstas tengan,
por lo que es importante realizar un proceso de pintura en ellas. Es importante que tanto el
procedimiento en el tratamiento de residuos de pintura como la pintura en si, estén avalados para
proteger el medio ambiente.

Debido a un tema de distribucién de insumos las empresas usan camionetas para el transporte
de insumos y automoviles para el transporte de técnicos y repuestos. Se debe tener conciencia y

mantener los autos al dia con un correcto registro de emision de gases.

Analisis legal

Dentro del marco legal requerido para el funcionamiento de una empresa Vending, se deben
tener en cuenta puntos como:
Proteccion de datos — Aplicacion de ley Habeas Data: Las empresas de Vending que trabajan

a través de tarjetas deben requerir algunos datos para la programacion de las mismas.
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Generalmente son datos como nombre, nimero de documento, correo electronico, empresa y/o
lugar de trabajo.

Normas Higiénicas Sanitarias: Se debe cumplir con normas para la produccién, manipulacion,
conservacion, elaboracion y distribucién de alimentos.

Cumplimiento a la ley de Riesgos del trabajo. Ley N° 24.557

Cumplimiento a las determinaciones negociadas con los gremios.

Cumplimiento con el marco legal de residuos sélidos en Argentina.

Andlisis Foda

Dentro del analisis FODA aplicado para Vend, destacaremos los puntos mas importantes de

los cuales saldrén 4 posibles estrategias a tomar para el desarrollo del trabajo de grado.

Fortalezas

Vend es una marca perteneciente a Compass Group PLC, empresa multinacional britanica,
lider mundial en el negocio de catering, limpieza y soporte. El pertenecer a Compass Group hace
posible temas como recibir informacion, casos de éxito, buenas practicas y actividades en
marketing provenientes de otra marca perteneciente al grupo como lo es Canteen, la cual opera

en Los Estados Unidos. Remitirse a www.canteen.com/Pages/Home.aspx

Debilidades

Vend no realiza inversién en temas de marketing que lleven a mejorar su presencia de marca.
Lanz6 un logo nuevo mucho mas moderno y conveniente pero ain no ha logrado una
uniformidad visual haciendo que haya presencia de los dos logos en sus diversos elementos.

Logo desde 196
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Logo Actual

4

e

No existen sistemas ni procedimientos de gestion administrativa. Por ejemplo no hay un

3

sistema de trazabilidad que permita conocer la trayectoria de la materia a lo largo de la cadena de
suministros. Tampoco existe un sistema que permita realizar un correcto manejo del almacén y la
medicién histdrica para realizar las compras a un nivel adecuado sin generar sobrantes ni

faltantes de productos para lograr una mejora en los resultados operativos.

Oportunidades

Cada vez mas los clientes de Vend quieren que el servicio esté ligado a su plan de salud y
bienestar. Los clientes exigen maquinas con productos bajos en grasas, caloria y azucares. En el
mercado del vending no se ven empresas que comuniquen preocupacion por la alimentacion de
sus clientes y consumidores.

Lo que se ve en el mercado del vending en cuanto a imagen deja mucho que desear. Las
empresas se interesan mas en el costo del servicio y no en una diferenciacion basada en una

buena imagen tanto visual como de servicio integro.

Amenazas
La principal amenaza que existe es la cantidad de empresas que tienen un lote de maquinas

mucho mas moderno que el existente en Vend, el cual viene de muchos afos atrés. Si bien los
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clientes escogen las propuestas por el precio, también la imagen juega un punto importante a la
hora de decidirse por el proveedor del servicio Vending para su empresa.
A continuacion veremos en sintesis el FODA con méas puntos que los comentados
anteriormente y las estrategias que se podrian desarrollar segun lo encontrado (ver anexo 1)
Estrategia para vend
De acuerdo al analisis PESTEL y FODA realizado anteriormente y con un posterior analisis,
se propone para VEND el objetivo estratégico de diferenciarse. Esta propuesta se basa en la

teoria de estrategias genéricas de Michael Porter, cuya grafica veremos a continuacion.
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Figura 3. Las estrategias genéricas de Porter
Fuente: Managersmagazine (2015) Las Estrategias Genericas de Porter [Figura] Recuperado de

http://managersmagazine.com/index.php/2010/01/matriz-bcg-matriz-boston-consulting-group/

Michael Porter, aportd estas estrategias genéricas, con el fin de ayudar a las empresas a
obtener una ventaja competitiva.
En el caso de Vend, la estrategia de diferenciacion puede resultar positiva ya que dentro del

mercado, las empresas optan por tener un liderazgo en costo. Dentro de los anélisis vemos que
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Vend siendo parte de Compass Group, maneja unos estandares de calidad bastantes altos lo cual
hace aumentar su costo de operatividad y precio al cliente, haciendo poco favorable una
estrategia basada en costos y precios bajos. No so6lo en el servicio Vending, sino en el resto de
servicios prestados por Compass Group a nivel mundial, se refleja un precio superior comparado
con otros proveedores.

Algunas de las variables que hacen operativamente méas alto el costo y precio final del
servicio de Vend estan:

Seleccién de proveedores y productos. Esto ocurre en categorias como Snacks donde se
trabaja con proveedores como Arcor y Mondelez. En bebidas esto ocurre con Coca Cola.
Claramente el beneficio de trabajar con estas empresas se da en el reconocimiento de marca de
cada uno de sus productos y en la inocuidad de los mismos.

Vend cumple con todas las normas legales impositivas y da cumplimiento a las leyes
laborales de sus colaboradores.

Tiene un amplio sistema de seguridad alimentaria donde se asegura que los alimentos
cumplen con todas las normas de inocuidad en cada uno de los procesos hasta finalmente llegar
al consumidor.

Si bien Vend no puede competir con precios bajos, la estrategia genérica sugerida también
responde a un vacio que hay en el mercado que es la escasez de empresas que toman la
diferenciacion como opcidn para obtener una ventaja competitiva.

Hoy por hoy no se encuentra una marca o empresa fuerte o reconocida dentro del sector
Vending que sea lider en temas de innovacion, servicio al cliente, producto, tecnologia, disefio,

mercadeo y publicidad y personalizacion del servicio.
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En este caso la estrategia es considerada la adecuada debido a la poca diferenciacién entre los
actuales proveedores del servicio de Vending en el GBA y porque las necesidades y preferencias
de los consumidores son diversas.

Al ser Vend parte de Compass Group, puede tener contacto con la filial de la empresa en los
Estados Unidos donde éste mercado es mucho mas desarrollado y la empresa cuenta con una
marca reconocida en el mercado como lo es Canteen. Compass Group USA seguramente puede
aportar asesoria, buenas practicas y experiencias tenidas a lo largo de su historia.

Los 3 pilares en los cuales se trabajard para la propuesta de diferenciacion y justificar el
precio de Vend seréan:

Diferenciacion en identidad corporativa y fortalecimiento de marca.

Diferenciacion en producto.

Diferenciacién en servicio.

Plan de Marketing

Diferenciacién en identidad corporativa y fortalecimiento de marca

Uno de los pilares fundamentales en marketing para ser exitosos sea cual sea el sector, es la
identidad e imagen corporativa y construccion de marca. Dentro del sector de vending de GBA
no se nota alguna empresa preocupada por diferenciarse a través de su imagen para dar a conocer
y fortalecer su marca ante clientes y consumidores. Es comun que las compafiias se limiten a
poner en las maquinas un timido sticker con su logo y conservan el disefio original de fabrica de
Sus maquinas.

A pesar que normalmente en GBA el vending es negocio que se establece contractualmente

con algun cliente (empresa), y una vez pasa esto no tienes competencia directa de Vending
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dentro del lugar, es importante pensar que en el manejo de marca se puede mejorar la percepcion
que tanto cliente como usuario puedan llegar a tener.

El Magazine online Estadounidense especializado en el sector del Vending, lanzé un articulo
en el aflo 2013 comunicando la importancia que tiene el manejo de marca en este sector donde
hay poca diferenciacion. Dentro de los apartes del articulo encontramos:

¢Deben los operadores considerar construir marca en sus compafias? Antes de desentenderse

de la idea, usted debe darse cuenta que la naturaleza de la construccion de marca ha cambiado

en los Gltimos afios. Alguna vez asociado solamente con las grandes empresas, la construccion
de marca es ahora la prioridad para firmas de todos los tamafios e industrias. (Schlesinger,

2013)

Para un largo porcentaje de operadores Vending, la construccion de marca nunca importara,
ni ameritard hacer el gasto para implementarlo. De todas maneras, para un creciente nimero
de operadores buscando incluso pequefias cadenas o lugares exclusivos, la construccion de
marca se convertird en un elemento esencial en el futuro. Yo visualizo una industria del
vending en la cual un ndmero creciente de operadores construyan sus propias marcas 0 Se
muevan con agilidad para adaptar las maquinas y su merchandise para acomodarse a la marca
donde estan ubicados. Ya hemos visto algo de esto, y no hay razon para creer que la tendencia
no continuara. (Schlesinger, 2013)
Como se dijo anteriormente, Vend cambio su logo, el cual venia funcionando desde el afio
1965. El logo se torn6 mucho méas amable, suave y de lineas modernas incluyendo una

combinacion de rojo y gris
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Uno de los pilares para diferenciarse, es trabajar sobre la imagen y marca de la compafiia. Si
bien el cambio ya estd hecho, éste no ha sido aplicado. Por dicha razon se propone la aplicacion
de la marca dentro de los elementos de uso diario en la compafiia. Capritti (2013) afirma:

Como ya hemos sefialado anteriormente, a consecuencia de la madurez existente en los

mercados, en la actualidad uno de los problemas més importantes que nos encontramos es que

la gente no tiene la suficiente capacidad de memoria o retencion para recordar todos los
productos o servicios que las organizaciones ofrecen. Es decir, aparece una creciente
dificultad de diferenciacion de los productos o servicios existentes.(p.10)

Para el autor, la identidad corporativa crea valor en la empresa y como tal se establece como
un activo intangible estratégico de la misma y que si una organizacién crea una imagen en su
publico entonces:

a) Ocupa un espacio en la mente del consumidor: Lo basico en el mercado es lograr existir, y
esto lo logramos a traves de la identidad corporativa.

“Si estamos en la mente de los publicos, Existimos, y si no, no existimos. Comunicar no
garantiza dicha existencia, pero no comunicar nos aboca definitivamente al ostracismo.”
(Capriotti,2013,p11.).

b) Facilita su diferenciacion de las organizaciones competidoras, creando valor para los
publicos: Esto consiste en que el solo existir no es necesario. Si queremos en realidad
diferenciarnos de los deméas como en el caso de Vend, entonces uno de los caminos para hacerlo
es con el manejo de la identidad.

El primer paso para que nos elijan es que existamos para ellos, pero no es la Unica condicion.
La segunda condicion es que los publicos nos consideren como una opcion o alternativa diferente

y vélida a las deméas organizaciones. La Imagen Corporativa permite generar ese valor

31



Plan de Marketing para el sector Vending de Servicios Compass de Argentina

diferencial y afadido para los publicos, aportandoles soluciones y beneficios que sean Utiles y
valiosos para su toma de decisiones. (Capriotti,2013,p11.).

c) Disminuye la influencia de los factores situacionales: Esto se refiere a que nuestro publico
tomaré decisiones de compra segiin un esquema de referencia visto anteriormente en nuestra
identidad corporativa y lo que comunicamos a través de ella.

Uno de los ejemplos més emblematicos en el sector, nos demuestra el cambio de objetivo
estratégico de una de las compariias méas representativas dentro del mercado del Vending tanto en
el Reino Unido como en Europa.

Autobar Group Ltd es una compafiia Britanica productora de café y a su vez presta el servicio
del Vending. Con el tiempo quisieron obtener una diferencia con respecto a sus competidores y
optaron por producir café de calidad gourmet y ofrecerlo dentro de sus méquinas Vending.
Dentro de su experiencia notaron que su marca desde su nombre como imagen, era lejana al
posicionamiento que querian darle a la compafiia por lo cual tomaron la decisién estratégica de
cambiar la imagen y nombre por la de su café mas gourmet y reconocido. Es asi como Autobar
se convierte en Pelican Rouge

Antes

(Autobar

o
G}‘e at ar,S\

\!
Offee, Quality Moments: O

Después
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El cambio no fue Unicamente de imagen. La empresa también pudo acceder a negociaciones
con una de las compafiias tostadoras de café mas reconocidas del mundo como es llly, dio el aval
para ofrecer su café premium a través de las maquinas de Pelican Rouge. De igual manera aposto6
por adquirir maquinas innovadoras y optar por incluir dentro de su portafolio el Vending
saludable que poco a poco ha aumentado su demanda. Estos cambios de imagen y producto
responden a la coherencia que se debe tener al querer posicionar una empresa, producto o
servicio. Segun José Ignacio Huarte Iribarren (2014) Director General de Pelican Rouge Coffee
Solutions en Espafia afirma que:

“Nuestro posicionamiento premium en el segmento del café, avalado por miles de
consumidores en toda Europa, es nuestra mejor carta de presentacion”. “Apostamos por
conseguir la mejor experiencia del consumidor, cuya satisfaccion siempre se encuentra en el foco
de cualquier decision que tomamos (MundoVending, 2014 )

De igual manera, Alain Beyes, CEO de Pelican Rouge, comenta: “Poniendo en marcha una
estrategia basada en el café de calidad, estamos seguros de que ganaremos rapidamente cuota de
mercado y encontraremos nuevas oportunidades para la creacion de valor en este segmento.”

(MundoVending, 2014 )

Propuestas de aplicacion de imagen corporativa para Vend
(Ver anexo 2)
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Diferenciacién en producto
Diferenciacion en Café

En el Vending a nivel mundial han surgido diferentes ideas de compafias que han querido
diferenciarse de sus competidores y éstas han tenido éxito e incluso son las que marcan las
tendencias para el resto del sector.

Uno de los puntos diferenciales y a la vez mas sensibles en el tema de costos es la calidad del
café. Dentro del Vending el café es producto mas consumido mundialmente y claramente es el
caso del GBA. Se puede decir que a través del precio del café se ganan o se pierden las
propuestas de licitacion para un cliente, pero también es la variable donde ciertas empresas
exitosas han querido empezar a diferenciarse y prefieren alejarse de la guerra de precios y
empezar a apostar por mejorar la calidad del cafe.

Espafia es uno de los paises del mundo donde el negocio del Vending estd mas desarrollado y
por lo cual realizan investigaciones sobre diferentes temas en el sector como, economia,
innovacion, producto, y tecnologia. Alli se encuentra Cafento, una de las empresas productoras
de café mas importante de la peninsula ibérica. En una entrevista concedida para el magazine
online de vending, Pedro Pelallo Colantes, director de uno de sus proyectos, da el siguiente
testimonio sobre las preferencias del consumidor afirmando que:

El problema es que muchas veces el operador tiene miedo a subir el precio, y que los

operadores grandes son muy agresivos en esta linea. Pero comprobamos que al consumidor no

le importa pagar un poco mas o que, al menos, prefiere tener esa opcion de un café de mas

calidad, siempre que realmente lo sea, claro. (Pelallo Colantes, 2015)

Podemos ir definiendo que segln la experiencia de un productor como éste, los consumidores

si estan dispuestos a pagar algo mas por un buen café o que por lo menos es valioso tener la
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opcion de un café de buena calidad en las maquinas de Vending, de esta manera valoran mucho
més el producto y puede mejorar la percepcion de calidad hacia la empresa prestadora del
servicio.

Uno de los puntos mas importantes para una empresa de Vending es el café. Como tal es el
producto més consumido y a su vez el que mas ruido genera en caso de no tener una buena
calidad.

Actualmente Vend utiliza diferentes variedades de café, las cuales se ofrecen al cliente y de
acuerdo a su capacidad de pago, éste decide con qué café se debe dar el servicio.

El proveedor actual de café es una empresa llamada La bolsa de café. Las calidades adquiridas
y ofrecidas por Vend son las siguientes:

Café Clasico: Café fuerte, agradable y con buen cuerpo, que utiliza granos arabigos y
robustas.

Café Supremo: Combinacion de diversos granos que logra un producto equilibrado y
Cremoso.

Café Minka: Este café es el mas selecto que se ofrece. Es 100% tostado natural y Blend
(Mezcla de cafés de diferentes origenes para lograr el mejor sabor).

El aspecto actual de las bolsas es el siguiente:
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Imagen 1. Bolsas de Café Vend Argentina

En el sabor de café la percepcion juega un factor determinante al momento de aprobar o
desaprobar la calidad del producto. Para algunos clientes, el café clasico (més econémico),
resulta ser el de mejor calidad, asi como casos donde el Minka al ser incluso el de un mejor
proceso, llega a tener los comentarios mas desfavorables. Todo esto trata de percepcion.

Para mejorar la percepcion sobre los cafés, se propone cambiar el lenguaje de “clasico”,
“Supremo” y “Minka” ya que éstos no comunican mucho a los usuarios. Por ejemplo un cliente y
usuario no sabe qué es un café Minka o cual es su diferencia frente a los otros. O si por ejemplo
un supremo es mejor a un clésico o viceversa.

En marketing, la percepcion es una ley y definitivamente hace parte de nuestra naturaleza
como humanos y consumidores y lo que podamos percibir resulta ser para nosotros la verdad.

La mente de los clientes actuales o potenciales son muy dificiles de cambiar. Por poca

experiencia que tenga en una categoria de productos, un consumidor siempre supone que esta

en lo cierto. Una percepcion instalada en la mente, normalmente se interpreta como una
verdad universal. La gente raramente se equivoca, si es que lo hace alguna vez. Al menos es
sus mentes (Ries & Trout,1993)

La propuesta es definir que Vend solo vende café de origen y diferenciar la calidad de cada
uno segun la percepcion que el cliente tenga sobre el producto (café) generado por cada pais.
Uno de los medios para diferenciarlos claramente es el empaque, donde se propone un color para

cada origen o tipo de calidad con toda la informacion importante para su eleccion.
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El café de cada pais tiene sus caracteristicas, las cuales son més comprendidas por los
usuarios, por lo cual la percepcion de éstos puede ser mas clara y el ofrecimiento de parte de
Vend puede ser mucho mejor recibido y ain puede continuar ofreciendo diferentes tipos de cafés
con sus respectivos precios segun la calidad percibida.

De igual manera, estos diferentes cafés pueden estar disponibles para la venta en grano por

libras.

Seleccién de proveedores

Para Vend se recomienda generar diferenciacion en producto con acciones y planes que los
demas competidores en el mercado no han propuesto. La importancia de tener un producto
diferente y en el caso de Vend de mejor calidad, hace que el valor percibido aumente y pueda
justificar ain mas el precio final de su servicio.

Debemos ver el producto como un medio para satisfacer las necesidades de nuestros clientes y
consumidores, pero también debemos considerar que el producto en si, afecta el modo en que los
demas nos ven, trabajando ampliamente sobre la percepcion.

Segun Rodriguez Ardura, y otros (2006) comenta que:

El producto es el instrumento de marketing del que dispone la empresa para satisfacer las
necesidades del consumidor. De ahi que no se debe considerar el producto a partir de sus
caracteristicas fisicas o formales Unicamente, sino teniendo en cuenta todos los beneficios que
derivan de su utilizacion.(p.70)

En el caso del Vending, es muy diferente si como compafiia ofrecemos productos de marcas
no reconocidas a ofrecer productos de las marcas reconocidas del mercado las cuales le dan la
confianza y seguridad al cliente de consumir un producto de procedencia segura que ha

cumplido con estrictos controles de seguridad e higiene para su elaboracion.
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Este es uno de los puntos deferenciales de Vend en la actualidad. Existen muchas compafiias
cuyo objetivo estratégico es diferenciarse en el liderazgo en costes, mientras que Vend tiene
como proveedores a las siguientes compafiias:

Logos de marcas registradas

Jorgito

JMondelez, DON SATUR
%&PEPSICO W%

El interés de ofrecer las mejores marcas del mercado a los clientes, sumado al poder de
compras que logra reunir Servicios Compass de Argentina, pueden generar acciones interesantes

que pretendan mejorar la percepcién de los clientes hacia Vend.

Alianzas con marcas reconocidas de café

Otra accion que destacaria sobre la competencia seria la union con marcas de cafés
reconocidas. Gracias a toda su inversion en marketing y a la naturaleza de su negocio, las
marcas comerciales tienen una presencia de marca mucho mayor a una marca propia, y Vend
puede aprovechar todo ese reconocimiento para diferenciarse de sus competidores. La empresa
proveedora de café debe por supuesto contar con los mismos valores y objetivos que tiene Vend,
donde es idea la excelente calidad del producto y percepcion generada a través de ambas

marcas.
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Dentro del mercado del GBA también existen marcas reconocidas como Bonafide, Café

Martinez y Starbucks con las que la alianza podria generarse.

Desarrollo de plan con productos saludables y funcionales

Otra manera que han visto las compafiias de Vending lideres en mercados europeos y de
Norte américa, ha sido seguir la tendencia hacia el VVending saludable. Bien sabemos que a través
de los afios éste tipo de sector y servicio ha tenido una mala reputacion debido a los productos de
snacks y bebidas que ofrece en sus maquinas. Alimentos y bebidas altos en azlcar, grasas y
calorias son la oferta basica para cualquier servicio Vending.

En un debate Silvana Dakduk comenta sobre la tendencia de consumir productos saludables y
funcionales:

El interés por la salud es el factor mas importante cuando se estudia el proceso de decision de
compra de los consumidores. Alimentarse saludablemente es una tendencia caracteristica del
mundo moderno, que incide no s6lo en la ingesta nutricional sino también en las conductas
referidas al tipo de alimentos que se debe ingerir o evitar para proteger o mejorar la salud. Los
consumidores de hoy comparten una mayor preocupacion por la ingesta de alimentos saludables,
y exhiben més conductas de «autocuidado» que las generaciones anteriores. Los cambios de la
dieta moderna pueden describirse en funcién de los siguientes aspectos: alimentos consumidos,
preparaciones, formas de ingesta, momentos y ocasiones de consumo, y atributos que determinan
la eleccion gastronomica. (Dakduk, 2011, pag. 60)

Asi mismo expresa que la tendencia no solamente se basa en lo “saludable” si no en productos
funcionales que sean ideales para diferentes tipos de cuidados que debe tener cada persona en su

dieta alimenticia.
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En otras palabras, en el contexto actual coexisten tendencias de consumo «obesogénicas» con
preocupaciones por el cuerpo y el aspecto fisico. Esto ha llevado a la busqueda y la proliferacion
de productos pensados para remediar los efectos negativos del consumo de comida rapida. Por
ello, en los Ultimos afios se ha registrado un crecimiento importante de alimentos cuya promesa
no es solo nutrir sino promover la salud de distintas formas, para enmendar o prevenir los efectos
negativos de la comida chatarra. Tal es el caso de los alimentos denominados funcionales,
dieteticos o ligeros. (Dakduk, 2011, pag. 62)

Por esta razon algunas compafiias han aprovechado esta imagen negativa y han ido acorde a
los planes de salud y bienestar que ofrecen sus clientes a los empleados.

Uno de los ejemplos es Canteen Vending Services, marca pertenciente a Compass Group PLC
de origen britanico y propietario a su vez de la marca Vend en Argentina.

Siendo Canteen una marca importante dentro del mercado norteamericano, supo responder a
la tendencia mundial de alimentacion saludable. También supo aprovechar las cada vez mas
estrictas leyes sobre alimentacion saludable infantil en Los Estados Unidos. De esta manera tiene
un cambio en su imagen y se posiciona de una manera diferente en el mercado.

Logos de marca registrada

Antes

CANTEEN
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Después

canteenn

Se logra notar que su imagen es mucho mas fresca y ligera. Se aleja del color negro que
transmite robustez y elige un color verde que claramente evoca lo natural y saludable. En su
nuevo logo también se aprecia el texto “always fresh” que significa “siempre fresco” y evoca al
tipo de oferta de productos que sugiere.

Canteen desarroll6 algunos planes para mejorar la nutricién en sus clientes. Los planes son:

Better for you options

Este plan ayuda a elegir al cliente y consumidor productos que cumplen con criterios como:

250 calorias 0 menos

10 gramos de grasa 0 menos

3 gramos de grasas saturadas 0 menos

0 gramos de grasas trans

20 gramos de aztcar 0 menos

También la empresa quiso incorporar a su portafolio las marcas de café méas reconocidas a
nivel mundial para asi diferenciarse de los competidores que apuestan por diferenciarse con el
costo del producto

Dentro de las marcas de café escogidas estan: Lavazza, Starbuck e Illy.
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Existe un caso de ejemplo claro en los Estados Unidos donde una empresa de Vending opto
por especializarse en una oferta saludable dentro del mercado del VVending.

Fresh Healthy Vending es una empresa creada por un Australiano llamado Nick Yates quien
vio una oportunidad de negocio basada en ofrecer Unicamente productos saludables en maquinas
expendedoras, pudiendo reemplazar la oferta “junk food” que se daba en el resto de empresas

prestadoras de éste servicio.

Logo de marca registrada

Healthy Vending

Los resultados de esta compafiia han sido positivos y desde el 2010 afio de su fundacion ha
logrado:

Cotizar en la bolsa y ser la empresa mas grande de su nicho.

Ser reconocida por personajes publicos como el ex presidente Bill Clinton quién agradecié su
labor por contribuir a la comida saludable en un pais donde el sobre peso y la obesidad es un
problema grave de salud puablica.

Estar en el 2015 considerado por el diario norteamericano entrepreneur como una de las 10
mejores nuevas franquicias. (Newmediawire, 2015)

Ser declarado en el 2014 por el magazine inc.com en el puesto # 894 de las empresas privadas
con mayor crecimiento en Estados Unidos. (INC, 2014)

Otra de las acciones recomendadas para Vend, es el aprovechamiento de la tendencia

saludable y de productos funcionales que se vive mundialmente. Cada vez maés los clientes
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hacen llamados sugiriendo productos saludables dentro de sus maquinas que vayan de acuerdo a
su plan de bienestar y salud.

Para diferenciarse de la competencia, Vend puede acceder a realizar una alianza con sus
clientes, proveedores y los diferentes nutricionistas con los que cuenta Servicios Compass de
Argentina (duefia de la empresa)para aumentar la calidad de vida de los usuarios-consumidores a
través de ubicar en la maquina productos saludables.

El plan de Helthy Vending y productos funcionales constaria de 4 pasos:

Etapa 1 Etapa 2
Visita para inscribir consumidores al plan |Envio de correo electronico con
y realizar mediciones iniciales de peso e [resultadosy punto de partida.

IMC (inice de masa corporal). Adjuntando planilla de control semanal.
Etapa 3 Etapa 4

Envio de informacion nutricional de los  |Visitas programadas de los nutricionistas

productos que se exhiben en las para observar avances y entregar

magquinas expendedoras. recomendaciones.

A cada consumidor que realice suscripcion se le hace entrega de un calculador de indice de

masa muscular:

La maquina expendedora también debe contar con un disefio que muestre a través de sus
colores que es una maquina exclusiva para alimentos saludables, por lo cual debe destacarse el

verde como color principal, siempre cuidando la correcta imagen de la marca Vend. Igualmente

43



Plan de Marketing para el sector Vending de Servicios Compass de Argentina

la maquina puede contar con un patrocinador (proveedor de Vend) que tenga interés en
promocionar su linea de snacks saludables.
Si bien el plan es destinado a productos saludables, también se incluiria aquellos productos

aptos para celiacos e intolerantes de lactosa.

Diferenciacion en servicio
Publicidad en maquinas para comunicar ofertas, lanzamientos y actividades que

beneficien a clientes.

Una de las acciones que se propone es aprovechar las maquinas como medio publicitario. Las
maquinas estan ubicadas en oficinas o sitios laborales y éstas tienen un alto impacto visual. Cada
usuario ve la maquina al menos una vez al dia por lo que esto puede ser un canal de
comunicacion interesante para los proveedores sea de Snacks y bebidas.

La idea es que gracias a estos espacios publicitarios, los proveedores y Vend puedan negociar
beneficios como descuentos en los productos durante la publicacion del anuncio.

Otras acciones que pueden generarse con los proveedores son:

Lanzamientos de productos en las instalaciones de los clientes: Esto permitiria que Vend y el
proveedor le den obsequios a los usuarios del servicio y como resultado sientan que Vend piensa
en ellos.

Entrega de cupones: descuentos a los clientes para comprar determinado producto que se
quiera promover.

Jornada Market: Esta idea es propuesta para que se invite a un proveedor a montar un stand de

venta de sus productos, los cuales pueden ser vendidos con precios de mayorista o con grandes
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descuentos donde los usuarios del servicio de Vend perciban un gran beneficio econémico al

ahorrar dinero, comparado con comprar en un supermercado.

Pagina web propia y manejo de redes sociales

Hoy en dia una empresa que no construya marca no se considera como importante en el
mercado, ya que no tiene un reconocimiento que le permita diferenciarse de los demas. Una de
las innovaciones mas importantes en la historia de la humanidad ha hecho que no solamente las
empresas consideren la marca como un elemento esencial, también se considera elemental tener
una buena presencia en el mundo del Internet. Practicamente una empresa que no exista en la
red, es una empresa que no genera confianza para realizar negocios, viéndose como una
compafiia que puede estar operando dentro de un marco poco confiable o que tiene algo por
ocultar.

En la actualidad Vend no tiene mucha presencia en Internet. Al realizar bldsqueda de la
empresa se encuentra una pequefia seccion en la pagina web de Servicios Compass de

Argentina. Vemos a continuacion una imagen.

Nuwstra Emaresa eriche Nuastras Marca Por Qué Compa liants arviclos Web A

Maquinas expendedoras - VEND

1 oas A 40 alfus Ba experiencle, Mendames W servic
- fnemnidades du rnnatros URIARTO!
Empresas » Indh 1 fadd U 1 "

.
e e

® 1 85 Sitios Remotos

(Servicios Compass de Argentina, 2015)
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Servicios Compass de Argentina es una empresa bastante reconocida en el sector de la
alimentacion industrial, y esto ayuda enormemente en generar confiabilidad a favor de Vend. Sin
embargo apreciamos que en este caso la seccion dedicada a Vend se fundamente Gnicamente en
unos cuantos parrafos sobre la marca y sus servicios. De igual manera observamos que afos
después del lanzamiento del nuevo logo, éste atin no se ha actualizado en el sitio web.

Una accion en el presente plan de marketing es no limitar la informacién a un simple texto
informativo sobre la empresa ya que esto hoy en dia no es suficiente para llamar la atencién del
cliente actual o potencial. Dentro de la propuesta esta la de abrir un propio sitio web con un
diseilo mucho més moderno, que contenga informacion de la empresa, pero que a su vez
sostenga el que es el factor mas importante de la actualidad entre empresas y clientes que es la
“Interaccion”.

Propuesta de pagina web propia de Vend.

Nend

HOME QUIENES SOMOS PRODUCTOS Y SERVICIOS ~ HEALTHY VENDING ~ CONTACTO

PUBLICACIONES HEALTHY VENDING

- Nuevos producton saludables
- B coomrmrion
- )
-
o

% Geasan Tres

|
G ST e AATRRN e - : . CLLINe . Eviternos el dulce
EL CONSUMO DE CAFE EN ARGENTINA “/

SOLICITA TU SERVICIO TECNICO

[ cun | am | comumn

r Lo do wherutn boloflmm

—_

VEND ARGENTINA LANZA SU NUEVA LINEA DE CAFE DE ORGEN

Imagen 2. Propuesta Pagina Web Vend Argentina
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Como se puede ver, dentro de la propuesta de pagina propia existen las siguientes
caracteristicas que haria interesante el ingreso al sitio web y generaria mayor tréfico.

Articulos de interés sobre los diferentes productos que se encuentran en el servicio de
Vending.

Aprovechamiento de espacio para reforzar la comunicacion de la campafia de Healthy

Vending.

Solicitud de servicio técnico

Medio para comunicar lanzamiento de productos, eventos, aperturas de contratos e incluso
una vez llegado a un trafico interesante poder vender espacio publicitario a nuestros proveedores.

Es importante generar este espacio de interaccion y hacer parte de la revolucion que internet a
generado en el mundo de los negocios.

Internet. Ha sido la gran revolucién, que nos ha obligado y nos seguira obligando a adaptar las
estrategia de marketing a las empresas. Internet se presenta como un todo en marketing ya que
nos ayuda a conocer e investigar el mercado, es un producto o servicio que han de saber manejar
las compafiias, empieza a ser un magnifico canal de distribucién, nos ayuda a comercializar
nuestra empresa y se ha erigido como un magnifico medio de comunicacion. Por tanto, reine
todas las variables del marketing aunque todavia es una herramienta que tiene un gran potencial.
Nos atrevemos a afirmar que, hoy en dia, la compafiia que no esta presente de forma activa en
Internet, dificilmente sera competitiva. (Gonzales, 2001)

Uno de los avances para los negocios dentro de la era de Internet ha sido la generacion de las
redes sociales. Los millones de usuarios de las diferentes redes cuentan con el poder de

promover positivamente o negativamente las diferentes marcas o empresas que se encuentren en
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el mercado. Cada vez mas, las compafiias buscan crear comentarios positivos que los ayuden a
mantener una buena reputacion de marca que ayude a la generacion de ventas.

Las acciones en las redes sociales no van uUnicamente al hecho de querer generar
comunicacion relevante para los seguidores sino también servir como un canal de comunicacién
directo con el cliente/usuario actual o potencial. Las redes sociales han servido para agilizar la
labor de servicio al cliente dandole voz al usuario permitiendo conocer de inmediato sus
comentarios, problemas, sugerencias o buenas experiencias de compra.

Redes sociales. Hoy en dia las redes sociales son los verdaderos protagonistas para poder
interactuar con otras personas y empresas. Las podemos definir como el intercambio dinamico y
activo entre personas, grupos o instituciones dentro de un sistema abierto y en evolucién
permanente que involucra a diferentes miembros, con unas necesidades concretas para potenciar
SuS recursos y ganar asi protagonismo y posicionamiento. (Gonzales, 2001)

En la actualidad Vend no cuenta con el manejo de ninguna red social por lo cual se propone la
apertura de éstas bajo un manejo profesional.

Facebook

BB veod Asgentina

ESTA SEMANA

o

e :
[ .'4
‘ . FrOMOLIONS 1 PAGHNA DATA CONREL 4
‘) \:.xv.":". L eanitocacta ros oaalh o ncny o Thang VO Arpaniting Vend Argentsa

Imagen 3. Propuesta Fan Page Vend Argentina 48



Plan de Marketing para el sector Vending de Servicios Compass de Argentina

Vend a través del manejo de una cuenta en Facebook puede obtener beneficios como:

Cambiar constantemente el modo en que presenta la informacion ya sea texto, iméagenes o
videos.

Lograr posicionar su marca y contenido dentro de la red.

Responder de manera &gil a consultas.

Funcionar como canal de comunicacion para solicitar servicio técnico evitando congestion en
las lineas telefénicas habilitadas para esto.

Creacion de encuestas

Publicar actividades promocionales en conjunto con sus proveedores.

Fomentar el plan Healthy Vending.

Twitter

]
{drend vend_argentina
@vend_argentina

14 39 4

Imagen 4. Propuesta cuenta de Twitter Argentina

Vend a través del manejo de una cuenta en Facebook puede obtener beneficios como:
Interactuar, conversar y participar con los seguidores.

Realizar retweets o menciones si se considera que el contenido que comparten los usuarios

son interesantes y se encuentran relacionados con la marca.
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Servir como medio de comunicacion de la marca bien sea comunicar actividades
promocionales y anunciar novedades.

Entregar tips rapidos que contribuyan al plan Healthy Vending.

Darse a conocer en un &mbito.

Crear una comunidad, por ejemplo sobre cafe.

Gestionar situaciones criticas.

Informar en tiempo real los acontecimientos.

Hacer recomendaciones y recibirlas al instante.

Compartir reflexiones o gustos que vayan de acuerdo a la marca.

Mejora en servicio técnico

En el mercado del Vending, uno de los factores principales que pesan dentro del servicio al
cliente es la rapidez con que se solucionan problemas técnicos causados por las maquinas. En la
actualidad Vend presenta unos problemas para responder agilmente a solucionar reparaciones en
las maquinas expendedoras, donde con frecuencia hay congestion en las lineas telefénicas y el
cliente no recibe respuesta.

El proceso actual de servicio técnico es el siguiente:

Llamada a

servicio técnico

Inconveniente Creacion orden 'Se i-nforma a
técnico de servicio técnicosalas 7
am

E-mail a
; - - » - ‘—/
servicio tecnico

Técnicos asisten

al lugar para
reparacion

Figura 3.Proceso Actual Servicio Técnico Vend
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Ahora miraremos con detalle los inconvenientes que se generan en la actualidad durante el

proceso para dar el servicio técnico.

Uamada a
servicio técnico

Las lineas telefdnicas presentan constante
congestién irritando al cliente que hace el
llamado.

Los e-mail sin respuesta generan dudas sobre si
E-mail a se tuvo en cuenta la solicitud.

servicio técnico

Figura 4. Puntos criticos del servicio técnico

Se informa a
técnicosalas 7

*  Se debe esperar al siguiente dia para informar a
los técnicos y hacer |a ruta diaria de
serviclo..Esto hace que se plerdan muchas horas

de respuesta,
= . Durante el dia no se tiene certeza o
Técnicos asisten informacién del cumplimiento de labores de
al lugar para cada técnico. Tampoco se conoce su
reparacion cumplimiento ni su ubicacion actual.

Figura 5. Comunicacion a técnicos

Entendiendo los puntos a mejorar del proceso actual para realizar servicio técnico, se
proponen ciertas mejoras con ayudas tecnoldgicas que ayudaran en la agilidad con la que se

realizara de ahora en adelante cada solicitud de servicio.
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En principio se usaran también las redes sociales como medio de comunicacion para generar
solicitudes de servicio, éstas estdn mas a la mano de las personas, dejan un registro y no estan
propensas a congestionarse como las lineas telefénicas.

De igual manera se propone implementar un sistema de facil manejo que ayuda a la empresa a
tener un mejor control de los técnicos y su cumplimiento, tener un informe actualizado sobre el
cumplimiento de cada una de las érdenes de servicio y permitir respuestas inmediatas en caso
que los técnicos se encuentren sin tareas asignadas evitando pérdida de tiempo al esperar a que
estos asistan cada mariana por su ruta de servicio.

El sistema que se propone se Ilama Google Maps Coordinate. Este sistema permite desde una
plataforma web tener el control de todos los trabajadores méviles mediante el uso de google
maps. De igual manera quien controla la plataforma puede asignar tareas a los técnicos de
manera inmediata y éstos las recibiran en sus dispositivos moviles.

Asignacion de tareas a cada dispositivo movil en poder del tecnico. Desde el dispositivo
puede indicarsse cuantas ordenes pendientes tiene e informar cuando culmina una de éstas.

Los beneficios del uso de la aplicacion a través del mavil:

Localizacién de los miembros del equipo de trabajo.

Recibir asignaciones en el dia mientras se esta trabajando y éstas quedan en un registro.

Obtiene indicaciones de Google Maps para encontrar la ruta mas rapida y llegar al sitio donde
se requiere el servicio.

Se pueden cambiar al instante el estado de las tareas sin tener que esperar a dar un informe a

la mafana siguiente.
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Encuestas para medir satisfaccion del servicio y resultados progresivos del plan de
marketing.

En la actualidad, Vend no realiza a clientes o usuarios ninguna encuesta de satisfaccion, por lo
que es poco el conocimiento sobre la percepcion que tiene éstos sobre la empresa y el servicio
que presta.

Las encuestas de satisfaccion son importantes en cualquier tipo de empresa, éstas son las que
ayudan a establecer prioridades, definir la importancia de cada una de las variables del servicio,
entre otras cosas.

Si las encuestas no se realizan diariamente, por lo menos deben hacerse con la suficiente
frecuencia como para proporcionar informacion constante acerca de la calidad de las
experiencias de servicio de los clientes. La naturaleza continua de las encuestas permite detectar
oportunamente las tendencias que empiezan a formarse para que la empresa pueda tomar las
medidas correctivas del caso. Es necesario identificar facilmente los puntos débiles (en sitios
especificos o con servicios concretos, por ejemplo). Las encuestas también pueden facilitar las
medidas correctivas con los clientes insatisfechos — es decir, recuperar el servicio — en caso de
poder recuperar a esos clientes. (Berry, 2002, pag. 44)

La importancia de este tipo de herramienta también se hace util en la evaluacion de la
ejecucion del plan de mercadeo propuesto en el presente trabajo de grado.

A traves de los afios la aplicacion de encuestas se ha convertido en un tema mucho mas
sencillo gracias a la tecnologia. Existen diferentes empresas que prestan el servicio de encuesta
online siendo éstas mucho mas faciles de aplicar, no se necesitan horas de tabulacion de
resultados y no se necesita asistir a ningin punto geogréafico para obtener respuestas dado a que

éstas pueden ser respondidas desde cualquier computador o dispositivo movil.
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Anélisis financiero

Los resultados arrojados dentro del analisis financiero del afio 2016 son los siguientes:

Incremento de margen total durante el periodo en un 25% pasando de $ 6.770.000 en el 2015
a$8.494.000 en el 2016.

Gracias a la inversion de mercadeo se obtienen unos ingresos adicionales de $ 765.000 frente
a lo presupuestado para el periodo 2016

La TIR Efectiva Anual da como resultado 79,3% lo cual nos arroja como resultado un retorno
sobre la inversion superior al tipo de interés que se encuentra en el mercado indicandonos que la

inversion en mercadeo es totalmente justificable.

Cronograma de ejecucion e inversion de plan de Marketing

(Ver anexo 3)

Presupuesto Financiero

(Ver Anexo 4)
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Conclusiones

Como resultado del plan de marketing presentado, es posible concluir, que si es importante y
posible la generacién de estrategias de marketing dentro del sector vending que opera en CABA
y GBA. Ninguna compafiia por pequefia que sea y sin importar el rubro en el que trabaje, puede
Ilegar a ser relevante en el mercado sin considerar aplicar estrategias de Marketing, ya que éstas
hacen posible por un lado la generacion de mayores ingresos y por el otro ir construyendo una

imagen positiva que genere fidelizacion dentro del publico objetivo.

Las empresas en el sector Vending de CABA y GBA estan enfocadas Unicamente en basar su
servicio en la entrega de alimentos a través de las maquinas expendedoras, pero se prueba que
dentro del mercado se pueden generar propuestas que promuevan el desarrollo del sector y a la
vez la diferenciacion de los demas competidores en un mercado donde son muchas las pequefias
que estan pequefias y donde en la actualidad no se encuentra una compafiia que destaque de las

demas.

La marca Vend, perteneciente a Servicios Compass de Argentina, puede llegar a realizar
inversion en la ejecucion de un plan de marketing y se presupuesta que la tasa de retorno de su
inversion es positiva asi como también pude ir construyendo un importante reconocimiento de
marca y posicionamiento en el top of mind dentro del mercado del Vending en clientes, usuarios,

proveedores y competidores.
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Anexo 1. Foda

DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

MATRIZ FODA

1. Aprovechamiento de tendencia de
alimentacion saludable.

2. Amplio poder de negociacion con
proveedores gracias al alto volumen
de compras de Compass Group.

3. Falta de inversin en mercadeo de
las demds compaiiias del sector

4. Generacidn de maquinas nuevas de
bebidas frias bajo figura de
comodato con Coca Cola - Femsa,

Plan de Marketing para el sector Vending de Servicios Compass de Argentina

Anexos

DEBILIDADES

. Capacidad de inversidn de partede Compass

Group (compafiia propietaria de la marca).

. Marca reconocida en el mercado gracias a su

antigiiedad.

. Capacidad de recopilar buenas practicas del sector

Vending ,a través de marcas internacionales
pertenecientesa Compass Group PLC.

. Altos estandares de inocuidad alimenticia.

1

2.

5.
mercado.

Ausencia de sistema de gestion en dreas administrativas.

Falta de uniformidad e inversion en suimagen
corporativa.

Lote de mdquinas muy antiguo.

Falta deseguimientoaindicadores de costos, gastosy
atencidn al cliente,

El precio del servicio es superior al promedio en el

ESTRATEGIA 1FO

Posicionar la marca como la mas
innovadora en el mercado del
Vending en GBA

ESTRATEGIA 2 DO

Estrategia genéricade
diferenciacion para justificar el
precio superior del servicio.
(Imagen, productoy servicio).

1. Ingreso de empresas extranjeras con
amplio conocimiento del negocio.

2. Gran cantidad de empresas nuevas
cuya estrategia comerdial se basa en
bajos precios y maquinas modernas.

3. Desabastecimiento de productos
sensibles para el funcionamiento del
servicio.

4, Inflacion como variable fundamental
para negociar precios
contractualmente.

ESTRATEGIA 3 FA

Aprovechar la capacidad de
inversion para actualizar parte del
lote de médquinas.

ESTRATEGIA 4 DA

Implementar de sistema de
gestion que permita tomar
decisiones con informacion veraz
y actualizada generando
fidelizacion.
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Anexo 2. Propuestas de aplicacion de imagen corporativa para Vend

Tarjeta de presentacion

{'i;’end

Maovil: 1164501617
veronica.sosa@compass-group.com.ar

VERONICA SOSA Av Bernardo Ader 2425 - Vicente Lopez
Buenos Alres, Argenting

Hoja Membrete

A Burrnietho Ader 25 - Vel Lopet
Barcin s, Agerting
Tebdoro «58 1) 020660
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Carné de Identificacion

Repositor

(1L L HE L G

Carpeta de presentacion

N

{dlend
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CDy Porta Cd

Cuaderno

0

{/end

00 00 00 00 00 00 00 00 00 00
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Sobres de mensajeria

Ao Bnaarts b BAES Wwrde L

Vasos del servicio
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Uniforme

Maquinas

63



Plan de Marketing para el sector Vending de Servicios Compass de Argentina

Autos para transportar alimentos
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Regalo Publicitario o Promocinal para entregar a clientes — usuarios en aperturas de

operacion

Vend &
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Anexo 3. Cronograma de ejecucion e inversion de plan de Marketing

PERIODO SERVICIOS COMPASS 2015 - 2016

ACCIONES

Qciubre

Noviembee

Diciembre

Enero

Febrero Marzo Abvil

Mayo

Junio

ulio

Agosio

Septiembre

Identidad Corporativa y Marca
Papelena y elementos
Uniforme

Maguiras

Autos

Diferenciacion en producto

1 2] 3 4

3 4

Publicidad de proveedores en maguinas

Rengvanidn café

1 2] 3 4

3 4

1 2] 3 4

1 2 3 o 1 2 3 4 1] 2 3 4

Alianzz con marcas oe caf reconocidas

Plan Hezithy Vending

Diferenciacion en senvid

(Creacion pagina wed

Manejo de redes socisles

Implementacion Google Maps Coorginate

1 2] 3 4

1 2 3 4

3 4

1 2 3 4

Desarrolio de encuestas

INVERSION MENSUAL

§  mom|$ s 200008 50800 §

H

58.000

$

40.000 | §

43.400

Creciméento esperado en ventas

0,50%

0,90%

15%

120%

120%

143%

150k
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Anexo 4. Presupuesto Financiero

Revenue

Total Revenue
Cost of Sales
Cost of Sales %

Gross Profit
GP Margin %

In Unit Labour Cost
in Unit Labour Cost %

Depm & Amorin (net of P/L disp)
Other Unit Overheads

In Unit Overneads
In Unit Overheads %
Unit Profit
UP Margin %

Neto

Tir mensual
Tir Efectiva Anual

2015 2016
Marzo Abril

5639 5639

Septiembre TOTALANO
5639 62.

Julio
4.386

Octubre
5.639

Noviembre Diciembre
5639 7.519

Enero
3.759

Junio

3.759

Febrero

4.386

Mayo
5,639

Agosto

50.126 5.013

5.690 5.690 7.605 3.805 4439 5.701 5.707 3.812 4.449 5729 63422

5.704 5.091
(21796) (2452) (2452) (3269) (1635) (1.907) (2452) (2452) (2452) (1.635) (1.907) (2180) (2452) (27.245)
~43.5% -43,1% -43.1% -43,0% -43,0% -43,0% -43,0% -43,0% -43,0% -42.9% -42,9% -42,8% -42.8% -43,0%
0%
28330 3238 3238 4336 2170 2532 3249 3252 3255 2177 2542 2912 3277 36477
56.5% 57.4% 57.4% 57.7% 57.7% 57,7% 57,6% 57.7% 57.7% 57,9% 57.9% 58,1% 58,1% 57,7%
0%
(16.003) (1.800) (1.800) (2401) (1.200) (1.400) (1.800) (1.800) (1.800) (1.200) (1.400) (1.600) (1.800) (20.004)
-31.9% -31,9% -31,9% -31,9% -31,9% -31,9% -31,9% -31,9% -31,9% -31,9% -31,9% -31,9% -31,9% -31,9%
0%
(456) (51) {51) (68) (34) (40) (51) (51) (51) (34) (40) (46) (51) (570)
(5101)  (574)  (574)  (765)  (383)  (446)  (574)  (574)  (574)  (383)  (446)  (510)  (574) (6.376)
(5557)  (721)  (665)  (933) (465  (552)  (665)  (676)  (683)  (529)  (526)  (596)  (669) (7.679)
-11,1% -12,7% -11,7% -12,3% -12.2% -12.4% -11,7% -11,8% -12,0% -13,9% -11,8% -11,7% -11,7% -12,1%
6.770 716 772 1.002 505 580 784 776 ez 448 615 716 808 8494
13.5% 12,6% 13.6% 13,2% 13,3% 13,1% 13.7% 13,6% 13,5% 11,8% 13.8% 14,1% 14,1% 13.4%
{45) 1 {14) (3} {13} 2 1 10 (58 23 33 a7
45) (34) (48) (51) (64) (42) (28) 18) {7 (53) (15) 1

7

5%

79,3%
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Anexo 5. Hoja de vida tutor

ALVARO IBANEZ DONADO
Cra 19A No. 90 — 13/19 Apto 401 ¢ Bogota, Colombia ¢ acibanez74@gmail.com ¢ Cel: 316-
878-1296 ¢ Edad 37 afios

EDUCACION

Universidad de Cornell, School of Hotel Administration, Ithaca, NY Mayo 2005

Masters of Management in Hospitality

Me seleccionaron para el Dean’s list y la Sociedad de Honor “Ye Hosts” - Promedio 3.73 (Sobre
4.0)

Universidad de los Andes, Bogota, Colombia Agosto 1998

Ingenieria Industrial

EXPERIENCIA LABORAL

Universidad de la Sabana, Chia, Colombia Noviembre 2011 — Presente

Director del Programa de Gastronomia

Compass Group Colombia, Bogota, Colombia Octubre 2009 — Noviembre 2011

Gerente de Proyectos especiales

- Disefio e implementacion de nuevos conceptos de restaurantes

- Desarrollo de estrategias para aumento de consumo promedio y de volumen de transacciones
- Desarrollo de nuevos productos alimenticios

- Busqueda y desarrollo de nuevos proveedores

- Gerencia de proyectos de implementacion de sistemas de punto de venta

- Gerencia de proyectos de mejoramiento de procesos para incrementar ventas y bajar costos

- Aperturas y operacion de nuevos restaurantes dentro de hospitales, industrias y universidades
Consultoria La Rioja, Bogota, Colombia Enero 2008 — Presente

Fundador/Gerente General

- Director de proyecto en la dotacion de un Holiday Inn Express en Bogota, Colombia.

- Trabajos de consultoria a restaurante (Independientes y dentro de hoteles) en USA.

- Docente de programas de diplomado y cursos de educacion continuada en el programa de
Hoteleria y Turismo de la Universidad Externado de Colombia

- Dicto charlas y conferencias en eventos importantes de la industria de restaurantes en Colombia
Fabrica de Alimentos Picnic (Urban Picnic), Bogota, Colombia - Gerente General Agosto
2006 — Dic 2007

- Responsable de manejar un negocio rentable a través de la gerencia de las ventas y de los
gastos

(Balance General, Flujo de Caja y P&G)

- Contratacién y entrenamiento del personal y establecer cronograma de trabajo de empleados
- Disefio de menu, planeacion de ejecucion de mend, costeo mend.

- Control costos (Costos materia prima, costo primario) y control de calidad

- Aplicar las estrategias de Revenue Management para restaurantes (Prediccion de demanda,
Establecer precios,

disefio men0 y establecer la configuracion optima de las mesas).

Revenue Management Solutions (RMS), Tampa, Florida - Consultor Julio 2005 — Julio 2006
- Hacer recomendaciones estratégicas sobre como incrementar las ventas por medio de cambios
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de precios, configuracién de las mesas y configuracion del mend, utilizando diferentes modelos
estadisticos.

- Reportar el resultado de los andlisis a los clientes.

Restaurant Associates, Long Island City, New York — Trabajo de verano Junio 2004 — Agosto
2004

- Desarrolle e implemente una metodologia de costeo de menu con un software de apoyo

- Redisefié el proceso de pago de nomina para minimizar errores y hacerlo més eficiente.
Oracle Corporation

Consultor de Ventas (Redwood Shores, California) Enero 2001 — Julio 2003

- Entender los requerimientos a nivel de sistemas de informacion de los clientes.

- Disefiar y presentar la solucion Oracle que satisfaga las necesidades del cliente.

Coordinador de Alianzas y Consultor de Ventas (Bogota, Colombia) Enero 1999 — Diciembre
2000

- Establecer y coordinar estrategias de ventas a través de los aliados de Oracle existentes.

- Entrenar a los aliados de Oracle existentes.

- Desarrollar nuevas alianzas para expandir el grupo de aliados de Oracle.

CONOCIMIENTO EN COMPUTADORES/IDIOMAS

- Microsoft Word, Microsoft Excel, Microsoft PowerPoint, Microsoft Access, Microsoft Project,
Open Table y Micros

- Inglés y espafiol — Escrito y hablado
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Anexo 6. Carta de aprobacion del Tutor

Universidad de Buenos Aires
Facultad de Ciencias Econ6micas

Bogotd, 27 de Junio de 2015

Sefores

Escuela de Estudios de Posgrado

Por medio de |2 presente, yo Alvaro Ibafiez Donado, en mi calidad de tutor de contenido,
manifiesto mi conocimiento y aprobacién para el trabajo de grado titulado * Plan de Marketing
para el séctor Vending de Servicios Compass de Argentina” elaborado por Carlos Parrado Gémez,
portador del DNI 94.987.179, informo que dicho trabajo redne los requisitos minimos exigidos
para ser sometido a evaluacion.

Cordialmente,

Firma: #j‘/l‘“an ? e er?)
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Nombre y Apellido: A'\/:on' I;(aq‘nl ﬂinmo}o

Documento: -43: 199, 07 %
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