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1. Introduccion

Cinco Esquinas SA es una empresa familiar fundada en 1973 con mas de 50 afios
de tradicion agricola en la familia.

Se especializan en la produccién y comercializacién de frutas y hortalizas de alta
calidad, cultivadas de manera sostenible y comprometidas con el medio ambiente.

Actualmente, solo vende a mayoristas y clientes a granel, sin un canal directo con
consumidores finales. Cuenta con operaciones en el Mercado Cooperativo de Guaymallén.

2. Problemas planteado

La rentabilidad del Mercado Cooperativo de Guaymallén en el afo 2024 fue
negativa, reflejando una pérdida de -0,38%. Esta disminucion en los resultados financieros
se debe a que los ingresos anuales no logran cubrir los costos totales. Los costos e
ingresos se expresan como un porcentaje respecto al total de costos para preservar la
privacidad financiera de la empresa.

La siguiente tabla muestra los valores de costos y resultados para el afio 2024,
desglosados por categorias relevantes dentro de los costos operativos:

Rentabilidad

-0,38%
RESULTADO

TOTALANUAL VENDIDO  =—— 00 7%

COSTOS TOTALES ANUALES e 1 002

Costo por bulto (empaque, embalaje,... m—— 14 43%

Comercializacion m 4, 35%

Frio mm 7,40%

Costos Indirectos ® 5,44%

Materia Prima  moa— 39 34%
Envase oo ) 71%
Logistica | 0,71%
Estructura mm 5,63%

-20,00% 0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%120,00%

Tabla N°1. Costos vs Ingresos Mercado Cooperativo 2024.

La acumulacion de costos genera una pérdida del -0,38%, ya que los ingresos anuales no
cubren los costos totales.
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La acumulacion de estos costos genera una pérdida total de -0,38%, lo que indica que los
ingresos generados durante el afio no fueron suficientes para cubrir los costos operativos
totales, lo que representa una clara discrepancia entre ingresos y costos en el Mercado
Cooperativo de Guaymallén.

3. Hipdtesis

Si tuviera informacion sobre los clientes (minoristas, supermercados, restaurantes), la
competencia directa y las tendencias de consumo saludable, podria tomar decisiones sobre
qué frutas y verduras priorizar segun la temporada, como fijar precios competitivos, y qué
estrategias aplicar para fidelizar a los clientes (productos, objetivos, precios, etc.). Creo que
los datos estan en informes de consumo, estadisticas del mercado agroalimentario, redes
sociales y feedback de clientes actuales (diarios, informes, redes sociales, etc.). Los
obtendra mediante encuestas a clientes, entrevistas con distribuidores, analisis de
tendencias online y reuniones con el equipo de ventas (encuestas, entrevistas, reuniones
focus group, etc.).

Para lo que necesito recursos tales como personal capacitado, herramientas
digitales, acceso a datos de mercado, presupuesto para estudios y tiempo de andlisis
(personas, conocimientos, materiales, dinero, tiempo) e instrumentos para su
procesamiento y evaluacion como entrevista al personal, Canvas, FODA, Mapa de Empatia,
Cadena de Valor y Propuesta de Valor (Canvas, Foda, Lean canvas, mapa de empatia, de
propuesta de valor, viaje del cliente, avatar, cadena de valor, Ciclo de vida del mercado,
etc.)

4. Herramientas

Para abordar el problema de rentabilidad en el Mercado Cooperativo de Guaymallén
y explorar nuevas oportunidades de negocio para Cinco Esquinas S.A., se propone aplicar
el enfoque Design Thinking. Este enfoque permite generar soluciones innovadoras
centradas en las necesidades reales de los clientes, atravesando cinco etapas clave. A
continuacion, se detallan las herramientas seleccionadas para cada fase:

o Empatizar: Se realizaran entrevistas a clientes y distribuidores para conocer
sus necesidades, preferencias y expectativas. Esto permitira comprender
mejor el mercado y detectar oportunidades de mejora.

o Definir: Se aplicara el analisis PESTEL (Politico, Econdmico, Social,
Tecnoldgico, Ecolégico y Legal) para comprender el contexto externo que
influye en el negocio, identificar amenazas u oportunidades y orientar mejor
las decisiones estratégicas.

o ldear: Se utilizard el Mapa de Propuesta de Valor para generar ideas que
conecten las necesidades reales de los consumidores con los productos y
servicios que puede ofrecer Cinco Esquinas S.A. En esta etapa se
desarrollaran distintos perfiles de clientes (avatares) que representen los
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diversos segmentos del publico objetivo del canal de venta directa,
especialmente en el entorno digital. Esto permitird adaptar la propuesta de
valor a distintos habitos de consumo y mejorar la efectividad de las
soluciones planteadas.

o Prototipar: Se desarrollara una simulaciéon del canal de venta directa, como
una tienda online o puntos de venta, que permita testear la viabilidad de las
ideas sin requerir grandes inversiones iniciales. Como parte de este proceso,
se realizara un analisis FODA para el modelo de comercializacion hibrido
basado en la aplicacion maévil “fresGO, con el fin de identificar sus fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas, y asi anticipar posibles ajustes
estratégicos antes de su implementacion real.

o Evaluar: Se aplicaran encuestas a clientes potenciales para recoger su
opinién sobre el prototipo, validar la propuesta de valor y ajustar la estrategia
en funcion del feedback recibido.

Este proceso permite reducir el riesgo en la toma de decisiones e identificar soluciones mas
efectivas, viables y centradas en el cliente.

4.1 Entrevista a la Gerente General de Cinco Esquinas S.A.

Durante la entrevista con Anabelia Riveira, gerente general de Cinco Esquinas S.A,,
se abordd la situacion critica que atraveso el Mercado Cooperativo de Guaymallén en el afio
2024, la cual culminé con una pérdida operativa del -0,38%. Esta situacién fue
consecuencia de una combinacion de factores, tanto externos como internos, que impactan
negativamente en la rentabilidad del sector.

Entre los principales factores externos, se destacaron las condiciones climaticas
adversas que afectaron a la provincia de Mendoza, especialmente las sequias derivadas del
fendbmeno de ElI Nifio, que redujeron considerablemente la produccion agricola y la
disponibilidad de materias primas de calidad. A nivel nacional, el sector enfrenta también
problemas econémicos estructurales, como la inflacién persistente, la presion impositiva, el
atraso cambiario que encarece las exportaciones y la falta de acuerdos comerciales que
limitan el acceso a mercados externos. Todo esto generd una pérdida de competitividad y
un marcado deterioro en la confianza y capacidad de inversién de los productores.

Frente a este panorama, en la entrevista se discutieron posibles estrategias de
mejora, entre las cuales se destacan la implementacién de un modelo de comercializacion
hibrido basado en la aplicacion ‘fresGO’ para ampliar el alcance y reducir la dependencia de
intermediarios, asi como la incorporacion de productos de terceros para diversificar la
oferta, aumentar el flujo de clientes y mejorar los margenes comerciales. También se
remarco la importancia de replantear el surtido segun estacionalidad y habitos de consumo
actuales.

Todos estos aspectos (las causas de la deficiencia, su contexto y las posibles lineas
de accidn) seran analizados en profundidad a lo largo de este trabajo, con el objetivo de
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identificar oportunidades concretas para mejorar la rentabilidad y sostenibilidad del modelo
comercial del Mercado Cooperativo.

4.2 Pestel

El analisis PESTEL ha sido realizado para evaluar los factores externos que pueden
influir en la rentabilidad y desempefio del Mercado Cooperativo de Guaymallén en el ultimo
afno, considerando que los ingresos no cubren los costos. Este analisis se centra en los
factores politicos, econdmicos, sociales, tecnolégicos, ecoldgicos y legales que afectan
directamente a la empresa, sin plantear aun soluciones especificas, sino simplemente
analizando el entorno. El objetivo es comprender cémo estos factores impactan el mercado
cooperativo y contribuir a una vision mas clara de los retos que enfrenta la organizacion.

Analisis PESTEL

P @
' ] ' ] ' ]
1 [ ' ] [ [

Factores

Factores Politicos Factores Sociales Factores Ecoldgicos| Factores Legales

Econdmicos

= Politicas agricolas y (Inﬂacifm y tipo de e Consumo de  Uso de riego eficiente | ® CGambio climéticoy = Normas laborales del
subsidios cambio alimentos saludables y Sensores disponibilidad de agro

« Exportaciones y « Costos de produccion | | = Valoracidn de « Digitalizacidn de agua o Regulaciones
relaciones o Acceso al crédito précticas Procesos * Produccidn fitosanitarias
internacionales rural sustentables = Mejora en logistica y sustentable = Requisitos para

= Regulaciones del «  Cambio en hbitos de trazabilidad * Gumplimiento exportacion
SENASA compra ambiental

Diagrama N°1. Pestel

De los factores analizados en el modelo PESTEL, los que mas impactan en nuestro
caso son los factores econémicos, debido al aumento constante de los costos operativos, la
inflacion y las dificultades para mantener precios competitivos en un contexto donde los
ingresos no alcanzan a cubrir los costos totales.

Por otro lado, consideramos importante destacar también los factores sociales, ya
que los cambios en los habitos de consumo, como la preferencia por supermercados y las
compras online, reducen significativamente la cantidad de clientes que asisten al Mercado
Cooperativo, afectando directamente los niveles de venta y la rentabilidad del negocio.

A partir del diagnéstico realizado mediante la entrevista con la Gerente General y el
analisis PESTEL, se evidencian multiples factores que afectan negativamente la rentabilidad



:‘;‘; -mu‘%; UNCUYO FACULTAD DE
S O s

s UNIVERSIDAD
\‘=L=;l«f° NACIONAL DE CUYO INGENIERIA

y sostenibilidad del Mercado Cooperativo de Guaymallén. Entre ellos, destacan el aumento
constante de los costos operativos, la inflacion, la baja competitividad de los precios, los
cambios en los habitos de consumo y una disminucién en el flujo de clientes presenciales.
En este contexto, se vuelve imprescindible repensar el modelo comercial tradicional.

En este sentido, la implementacion de un canal de ventas digital (e-commerce) surge
como una estrategia clave para revertir esta tendencia negativa. El e-commerce no solo
permite ampliar el alcance geografico de los productos y reducir la dependencia de la venta
fisica, sino que también responde a las nuevas preferencias de los consumidores, quienes
valoran cada vez mas la comodidad, la disponibilidad y la compra en linea. Ademas,
representa una oportunidad para diversificar la oferta, optimizar la logistica y fortalecer la
relacion directa con los consumidores.

Para ello, se propone el desarrollo de una aplicacion mévil denominada “fresGO”,
que funcionara como canal principal de e-commerce del Mercado Cooperativo. Esta app
incorporara funcionalidades clave como: calendario de recorridos y notificaciones del
camion, catalogo de productos actualizado con disponibilidad en tiempo real, compra
anticipada con retiro en el camion, geolocalizacion en vivo, sistema de resefas, historial de
pedidos, informacion sobre el origen y frescura de los productos, y personalizacion segun
las preferencias del usuario.

Por lo tanto, en las proximas secciones se profundizara en el analisis del modelo de
comercializacion hibrido basado en la aplicacion moévil ‘fresGQO’, evaluando su viabilidad,
ventajas competitivas, desafios operativos y posibles modelos de implementacion, con el
objetivo de contribuir a una estrategia integral que permita mejorar la rentabilidad vy
sostenibilidad del Mercado Cooperativo de Guaymallén.

4.3. Avatar

Para disefiar una propuesta de valor efectiva en el modelo de comercializacion hibrido
basado en la aplicaciéon ‘fresGO’, se definieron dos avatares que representan segmentos
clave del publico objetivo:

e Sandra Haro (40 anos): profesional con familia, valora la calidad, la trazabilidad de
los productos y la conveniencia de comprar online sin perder tiempo. Su motivacion
principal es simplificar su rutina sin resignar salud ni confianza en los productos.
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Sandra trabaja como administrativa en una empresa local y tiene un estilo de vida ocupado,
dividiendo su tiempo entre el trabajo, el hogar v las actividades de sus hijos. Aunque le gusta
mantener una alimentacion saludable y equilibrada en su familia, dispone de tiempo limitado
para hacer compras fisicas, especialmente entre semana. Sandra ha comenzado a explorar
opciones de compra online para productos frescos, pero adn busca una plataforma que le
ofrezca la misma confianza que una verduleria local.

SANDRA HARO
EDAD 45 aiios MOTIVACIONES OBJETIVOS
SEXO Mujer = Ahorro de tiempo y conveniencia * Optimi;ar e E R
« Seguridad y confianza en el origen * Garantizar frescura y calidad en
de los productos EL G .
UBICACION Godoy Cruz « Cuidar Ia salud de su familia * Proceso de compra rapido y
sencillo
EDUCACION Lic. en Administracion
OCUPACION Gerente Administrativa
ESTADO CIVIL Casada GUSTOS Y AFICIONES HAEILIDAD
patipelictias Compras online Jokdok
Leer
- Viajar L 8.2 .8 ¢
Viajar
PERSONALIDAD Pasar tiempo con amigos Analiticas ok ke
Creativo Metsdico Dibujar Contabilidad ¥k bk
Sentimental Pensativo
G REDES SOCIALES CONTACTO
extrovertido Introvertido Instagram sandraharo@gmail.com

+2616223577

Diagrama N°2. Avatar de mujer de 40 afios

Joaquin Torres (24 aios): estudiante y trabajador part-time, con una vida dinamica
y digitalizada. Utiliza activamente redes sociales y realiza compras desde el celular.
Busca rapidez, buenos precios y alimentos frescos que se ajusten a su ritmo de vida.
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Joaquin estudia Disefio Gréfico en la universidad y trabaja medio tiempo en
una cafeteria. Lleva una rutina intensa entre clases, trabajo y actividades
personales. Es activo en redes sociales, compra frecuentemente por internet
y valora las soluciones que le ahorran tiempo y dinero. Busca alimentos
frescos, accesibles y que se ajusten a su estilo de vida rapido pero saludable.
Tiene afinidad por marcas con compromiso social o ambiental.

JOAQUIN TORRE

EDAD 24 arios MOTIVACIONES OBJETIVOS
* Ahorrar tiempo = Hacer compras desde el celular
SEXO Hombre * Comer saludable sin * Recibir pedidos en su casa o
complicaciones punto de retiro
UBICACION Ciudad « Encontrar buenos precios « Encontrar combos précticos y
* Apoyar productores locales economicos
EDUCACIGN Estudiante de
Diserio Gréafico
OCUPACION Empleado part-
time en cafeteria
ESTADO CIVIL Soltero GUSTOS Y AFICIONES HABILIDAD
+ Escuchar musica Compras online ek
= Disenar o
= Jugar videojuegos Viajar
+ Salir con amigos
BERSORLIBAD 8 Analiticas Yo ok
Creativo Metddico Contabilidad o
G
Dinamico Practico
(] REDES SOCIALES CONTACTO
D peeics Instagram, twitter y tiktok joaquin.torres24@gmail.com
G +54 261 4567890

Diagrama N°3. Avatar de hombre de 24 afios

Estos perfiles permiten detectar patrones comunes, como la busqueda de
practicidad, confianza y productos saludables, pero también diferencias importantes en
lenguaje, canales de comunicacién y prioridades. A partir de estos avatares, la propuesta de
valor del canal e-commerce podra segmentarse mejor, adaptando mensajes, combos de
productos y experiencias de compra a las necesidades reales de cada tipo de cliente.

4.4. Foda

Como parte del proceso de prototipado del canal de venta directa, se realizd un
analisis FODA especifico para el modelo de comercializacion hibrido basado en la
aplicacion movil “fresGO”. Esta herramienta permitié identificar factores clave a considerar
en el disefio e implementacién de esta solucién, que no solo funcionara como plataforma
digital para la gestion de pedidos, recorridos y promociones, sino que se complementara
con la presencia fisica del camidn en los barrios. Esta estrategia permite combinar la
comodidad del entorno virtual con la cercania y confianza de la venta cara a cara,
fortaleciendo el vinculo con los clientes y promoviendo el consumo de frutas y verduras
frescas a nivel local.
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MATRIZ DE ANALISIS FODA
FORTALEZAS ~ OPORTUNIDADES

o Frutas y verduras de alta calidad y frescura « Tendencia creciente al consumo responsable
garantizada por cdmaras frigorific F y productos de origen identificado.
» App con funcionalidades diferenciales: o Preferencia por compras méviles con entrega
geolocalizacién, compra anticipada, flexible o retiro planificado.
promociones y seguimiento en tiempo real. » Mayor digitalizacién del comercio barrial.
« Relacién directa con el productor,confianza . Equnsio’n a nuevos barrios mediante datos
y trazabilidad. de demanda geolocalizada.
o Atencién al cliente integrada y ;
experiencia personalizada. ANALISIS
|
FODA
DEBILIDADES AMENAZAS
o Alta dependencia de la logistica mévil, « Competencia de grandes cadenas
posibles demoras por clima o trafico. con apps propias (Jumbo, Carrefour,
 Necesidad de capacitacién continua del etc.).
personal sobre la app y su funcionamiento. o Incertidumbre climéatica que afecta
» Riesgo de brecha digital en ciertos cosechas y recorridos.
segmentos de clientes. D A « Saturacién de apps de delivery,

pérdida de visibilidad.

Diagrama N°4. Foda

4.5 Conclusiones de Diagnostico

Del analisis realizado se concluye que la actual estrategia comercial de Cinco Esquinas
S.A., centrada exclusivamente en la venta mayorista en el Mercado Cooperativo de
Guaymallén, presenta una estructura poco resiliente frente a las nuevas dinamicas del
consumo Y las condiciones macroecondémicas. La rentabilidad negativa del -0,38% en 2024
evidencia la falta de adaptacion del modelo a los cambios del entorno.

Factores como el aumento sostenido de los costos operativos, la presién impositiva, el
impacto climatico y, sobre todo, el cambio en los habitos de consumo hacia canales
digitales, han debilitado la competitividad de la empresa. A esto se suma una desconexion
con el consumidor final, lo que limita el desarrollo de estrategias de fidelizacion,
diferenciacion y valor agregado.

Las herramientas aplicadas (entrevistas, PESTEL, avatar, FODA, etc.) permitieron identificar
oportunidades claras para reconvertir el modelo comercial, destacando la necesidad de
generar un canal de venta directa al consumidor. El diagnéstico evidencia que la
implementacion de un canal digital omnicanal, complementado por una logistica de cercania
(camiodn barrial), puede revertir la tendencia negativa, conectar con nuevos segmentos de
mercado y mejorar los margenes operativos.
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5. Intervencion

Como respuesta a los desafios detectados, se propone la implementacién de una estrategia
de comercializacion hibrida basada en una aplicacién mévil denominada “fresGO”. Esta app
funcionara como canal directo de ventas al consumidor final, complementada con el uso
logistico del camién de reparto en los barrios. Su disefio responde directamente a las
necesidades detectadas en el diagnéstico y en los perfiles de consumidores (avatares).

fresGO Truck schedule

Your order

Q Downtown Wedinesday, May 22

Marday

Select truck
Bananas 250

Q Grand Park Thg
Delivery time | Tuesday
Ternatces 30
Q Riverside L
Trursday

Prototipo de la app fresGO

Las features clave de la app son:

1. Calendario de recorridos del camién
o Mapa interactivo con zonas y horarios por dia
o Notificaciones push: “Mafana el camién estara en tu barrio”
o Alertas personalizadas cuando el camion pase cerca

2. Catalogo de productos en tiempo real
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o Fotos reales, precios actualizados, etiquetas (organico/temporada/oferta)
o Visualizacién de stock en tiempo real
3. Compra anticipada con retiro en el camién
o Pedidos online para retiro programado
o Opcidn de pago digital o presencial
4. Geolocalizacién en vivo del camion
o Seguimiento en tiempo real y tiempo estimado de llegada
o “Modo feria” para encontrar el camién mas cercano
5. Resenfas y calificacion de productos
o Opiniones y valoraciones de otros clientes
o Sistema de estrellas para fomentar la transparencia
6. Historial de pedidos y recompensas
o Registro de compras, facturas digitales y programa de fidelizacién
7. Atencién al cliente integrada
o Chat en tiempo real para consultas, reclamos o sugerencias
8. Promociones y seccién “Ultimo minuto”
o Ofertas flash, cajas sorpresa, y alertas de productos maduros
9. Sello de frescura y origen
o Informacién trazable del producto: quién lo cultivé y cuando
10. Perfil del usuario y preferencias

o Productos favoritos, rangos de madurez, preferencias de contacto

Esta intervencion no solo mejora la competitividad de Cinco Esquinas S.A., sino que
también representa una evolucion natural hacia un modelo comercial centrado en el cliente,
sustentable, tecnoldgico y adaptable. Su implementacion progresiva permitira validar el

10
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modelo, ajustar la propuesta segun el feedback y construir una comunidad de consumidores
fieles conectados con el origen de sus alimentos.

11
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