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RESUMEN EJECUTIVO

Para el desarrollo del Plan comercial para la empresa Multiservicios Graficos,
se realiz6 un analisis de la situacion actual del macro entorno a traves del
estudio del PESTA de acuerdo a su atractivo y al impacto de cada factor, se
estudié el micro entorno en donde la empresa despliega sus operaciones,
mediante la representacion de las cinco fuerzas de Porter y el estudio de su
cadena de valor. Con los resultados del macro entorno y micro entorno, se
determinaron las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la
empresa. Anterior a dicho analisis, se evaluaron los factores internos y
externos de la empresa, lo que determind la competitividad y el atractivo del
mercado del sector donde se desarrolla la misma. Para la investigacion de
mercados cuantitativa (encuestas), se obtuvo una muestra de los posibles
clientes de acuerdo a la cantidad de empresas de la ciudad de Guayaquil, con
la finalidad de analizar su comportamiento, sus necesidades, beneficios que
desearian recibir, insatisfacciones, entre otras. En la investigacion cualitativa
se utilizaron tres herramientas: entrevistas a profundidad a los directivos de la
empresa; la observacion del proceso de venta de los competidores y por
altimo el mistery shopper a los principales clientes actuales para valorar todo
el mix de marketing. El estudio se apoya en tablas bivariadas, cuadros
comparativos y la matriz de evaluacion de la calidad del servicio que permitiran
encontrar los puntos débiles y fuertes, los segmentos de mercado y las
oportunidades que pueden ser aprovechadas para la ejecucion de las
estrategias del plan comercial. Una vez procesados los resultados de la
investigacion de mercado, se derivo el plan comercial. Para el planteamiento
de las estrategias, se realiz6 una evaluacion del perfil competitivo de la
empresa con referencia a la competencia directa encontrada en la
investigacion de mercado. A continuacion, se fij6 la estrategia global,
estrategia competitiva, estrategia de crecimiento y estrategias de fidelizacion
(clientes actuales); que en conjunto propondran un mejoramiento de la
empresa y en especial del area de comercializaciébn. Como seguimiento a las
actividades se propuso un plan comercial, se establecié un cronograma anual
y se implementaron indicadores de gestion para evaluar los resultados.

Finalmente, se proyect6 el nivel de ingresos que puede alcanzar la empresa,

XViii



asi como los costos y gastos vinculados a su gestion; con la finalidad de
realizar un flujo de caja anual y un estado de resultados que indicara la
rentabilidad del proyecto.

Palabras claves : investigacion de mercado, segmentacion, marketing mix,

fidelizacion, posicionamiento, plan comercial e indicadores de gestion.
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CAPITULO 1

ASPECTOS GENERALES



CAPITULO 1. ASPECTOS GENERALES

1.1 Introduccion

El presente proyecto de titulacion, se basa en el desarrollo de un Plan
Comercial referente a las actividades que desempefa la empresa
Multiservicios Graficos en la ciudad de Guayaquil. La misma que desde hace
26 afnos se encuentra en el mercado, brindando productos/servicios

vinculados a la industria gréfica.

No obstante, la empresa ha tenido un comportamiento inestable en sus
ventas, lo cual demanda de la aplicacion de un plan de marketing que logre
un incremento de las mismas y la atraccion de nuevos clientes, con el

propésito de mejorar el desempefio de la empresa y su imagen en el mercado.

1.2 Problemética

Existe un importante nimero de empresas que no alcanzan su madurez,

debido a la inexistencia de herramientas del Marketing que les ayude a

establecer estrategias con el fin de perdurar en el mercado.

Segun cifras del INEC (2014)
La segunda version del Directorio de Empresas y Establecimientos (DIEE)
recopila la informacion de 704.556 empresas, frente a las 179.830
empresas registradas en el Directorio de 2011, aumentando la cobertura
en 3,9 veces mas. El 40,7 de las empresas se encuentran en Guayas Yy

Pichincha, y de ellas, el 47% estan en Quito.

Ademas sefal6 que:

que el 89,6% de las empresas contempladas en esta versidn son
microempresas, el 8,2% pequenias, el 1,7% medianas y el 0,5% grandes
empresas. De acuerdo al sector econdmico, los sectores mas
predominantes son comercio con el 39% seguido por servicios con el
38,4%. (INEC, 2014)



Otro dato que ilustra el crecimiento es, que en el 2012 las empresas
registraron ventas 145.133 millones de dolares, 10% mayor que el registro en
2011, cuando obtuvo 131.892 millones de doélares. De este total de ventas
121.516 millones de ddlares les corresponden a las ventas nacionales y
$23.617 millones de dodlares a las exportaciones. Atendiendo a los sectores,
el 40,5% de las ventas le corresponden al comercio, el 27,4% a las industrias
manufactureras, (INEC, 2014)

Adicionalmente durante estos Ultimos afios la empresa ha obtenido una

disminucién paulatina de sus ventas que se refleja en el siguiente grafico:

Gréafico 1 Comportamiento de las ventas anuales de la empresa Multiservicios Gréficos, 2012-
2015

Ventas anuales de Multiservicios
Grafico, 2012-2015

2000000
1800000 /\
1600000 .—’./ \
1400000 \
o 1200000 -
[J]
<
S 1000000
(=]
F
* 800000
600000
400000
200000
0 <& > o >
1 2 3 4
—@—Series2| 1.475.569,05 | 1.506.164,77 | 1.778.401,11 | 1.156.876,58
——Series1 2012 2013 2014 2015

Nota: Comportamiento de las ventas anuales desde e | afio 2012 hasta el afio 2015 en la
empresa Multiservicios Graficos



Tabla 1 Variaciéon porcentual

VARIACION PORCENTUAL

2012 - 2013 2013 - 2014 2014 - 2015

2% 18% -35%

Nota: Comportamiento de las ventas anuales desde el afio 2012 hasta el afio 2015 en la
empresa Multiservicios Graficoservicios Graficos

Se muestra como las ventas en el periodo de 2014 a 2015 han disminuido
en un 35%, que representa $ 621.524, 47 menos, ademas se aprecia la

inestabilidad en su comportamiento.

El comportamiento de las ventas se esta convirtiendo en un problema para la
empresa, se conoce que el area de venta carece de un plan que le ayude a
monitorear sus niveles de actividad, a seleccionar las mejores estrategias para
atraer clientes y lograr elevar sus niveles de ingresos.

De alli que surge la necesidad de estructurar un plan que permita conocer la
posicion actual que tiene la empresa, ademas a diagnosticar los diferentes
elementos internos y externos que le aporten los puntos fuertes y débiles que
le proporcione escoger un mejor camino para alcanzar sus objetivos.

Por consiguiente, la problematica del estudio se concentra en la falta de
competitividad de la empresa que ha provocado la inestabilidad en los niveles

de venta en estos ultimos 4 anos.

1.3 Justificacion

El plan de comercializacion le aportara a la empresa herramientas de como
llevar los productos de impresién grafica al mercado empresarial, con la
prontitud y atributos que se demanda, para que a su vez pueda atraer clientes

e incrementar las ventas y beneficios.



Estos elementos contribuyen para los que actuales miembros de la empresa
puedan cuestionar el estatus y adoptar nuevas respuestas enfocadas a la
realidad cambiante, contrarrestando las debilidades existentes en modelo
actual de gestion comercial que aplica y que no le permiten alcanzar mejores
resultados.

En esta linea de orientacién, se llegé a la conclusion de que se requiere
cambios en el modelo de gestion comercial de la empresa de Multiservicios
Graficos, que se encuentra cumpliendo sus 26 aniversarios, no obstante, a
pesar de poseer una larga trayectoria en el mercado y de contar con equipos
tecnoldgicos actualizados, evidencia niveles de ventas disminuidos en estos
altimos anos.

En la actualidad, existe un interés académico por disefar planes de
comercializaciéon ajustados a las particularidades de cada empresa, como una
herramienta indispensable para potenciar su desarrollo y crecimiento. No
existe un plan modelo que pueda aplicarse a todas las empresas, siempre
guedan vacios tanto en la reflexion como en su aplicacion en el campo de la
concrecion de su aplicacion practica.

Por lo anterior, se crea la necesidad del desarrollo, implementaciéon vy
ejecucion de un Plan comercial que se oriente en el mejoramiento del servicio
que reciben los clientes actuales y aumentar la cartera con los potenciales
clientes.

Se examinara la manera de informar a los clientes sobre los
productos/servicios que se ofrecen a través de la empresa, asi como los
beneficios que puedan ser afiadidos para lograr atraer clientes y lograr el

impacto que se desea en sus niveles de ventas.
1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo General
Proponer un plan comercial para mejorar el crecimiento y desarrollo de

Multiservicios Gréficos de la ciudad de Guayaquil.

1.4.2 Objetivos Especificos
« Elaborar un analisis situacional de la Empresa Multiservicios Graficos
de la Ciudad de Guayaquil.



» Identificar el perfil, las necesidades y el proceso de decision de
compra de los clientes actuales y potenciales a través de un estudio
de mercado.

» Disefar un plan comercial para la Empresa Multiservicios Graficos de
la Ciudad de Guayaquil.

» Desarrollar un Plan Financiero para lograr la implementacion del Plan

comercial disefado.

1.5 Resultados Esperados

Se espera que la presente investigacion le permita a la Empresa Multiservicios
Graficos de la Ciudad de Guayaquil disponer de un analisis de su situacion
actual en su relacion con el entorno interno y extremo. Este analisis a su vez
le permitira a la empresa saber con qué recursos cuenta, que problemas debe
resolver, que puede aprovechar del medio y que puede atentar en su contra.
Ademas, se espera contar con un estudio de mercado que sefale las
necesidades, deseos y expectativas de los clientes que influyen en el proceso
de decision de compra. Estos elementos le permitiran a la empresa ajustar
sus productos/servicios sobre la base de esas exigencias.

Por otra parte, existe la perspectiva de disponer de un plan comercial que
ayudara a la empresa a refinar y actualizar los datos acerca del mercado
potencial, las ventas, los costos, los generadores de ventas, las conversiones
y los procesos de negocios; lo anterior significa que, si el mercado cambia, la
empresa estard en mejores condiciones para adaptarse a esos cambios. El
plan comercial ademas ayudara a la empresa a organizar las actividades por
prioridades, destinando los recursos humanos y materiales de forma eficiente,
donde realmente hace falta.

De igual manera este plan le permitird a la empresa tener una vision mas
amplia y estratégica del entorno en el que ella se mueve, por lo que estara en
mejores condiciones para tomar las decisiones relativas al mercado,
proveedores, competidores y clientes.

Se sustentara la factibilidad financiera para la implementacién del plan a
través de la determinacion del flujo de efectivo que permitira analizar la

habilidad que posee una empresa para generar efectivo y cubrir sus



necesidades, ademas se empleara el Marketing ROI para comprobar la
rentabilidad de la propuesta realizada.
El modelo tedrico que se va a utilizar para el desarrollo del Plan Comercial es

el siguiente:

Figura 1 Modelo tedrico del Plan Comercial
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Nota: Modelo tedrico del plan comercia donde estan establecido los puntos y pasos a seguir en el plan de marketing
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CAPITULO 2. ANALISIS SITUACIONAL

2.1 La Empresa

Multiservicios Gréaficos es una empresa que oferta servicios de impresion en
diferentes formatos. Es una de las empresas lideres en el mercado de
Guayaquil. Cuenta con una linea de servicios y productos que cubre todas las
necesidades de sus clientes en materia de impresion de mensajes y soportes

promocionales de diversa indole.

2.1.1 Historia

En sus inicios la empresa contaba apenas con una maguina monocolor que
fue un instrumento referente de su trabajo por alrededor de 25 afios. Contaba
con unos pocos clientes, sin embargo, con el paso de los afios, gracias al
servicio brindado no sélo se ha mantenido esos mismos clientes, sino que
también ha podido crecer en el mercado de imprentas a nivel nacional.

Con el paso de los afios los clientes fueron demandando nuevos productos,
qgue obligaron que Multiservicios Graficos dejara de ser el pequefio taller
artesanal. En busqueda de su mejoramiento se fueron adquiriendo maquinas
trogueladoras, maquinas pegadoras, maquinas de Barniz UV, Guillotinas,
maguinas Xerox, asi como maquinaria de revelado de plancha o CTP. En la
medida que los clientes iban creciendo Multiservicios Gréaficos no se quedo
atras y es por ello que en el afio 2009 el pequefio taller artesanal se convierte
en Multiservicios Graficos Sociedad Andnima. En julio del 2014 la empresa
adquiere el certificado internacional de las normas ISO 9001:2008, que avala
el sistema de gestidn de la calidad a nivel internacional.

Constituye un reto para los trabajadores de la empresa seguir perfeccionando
toda su gestidon y alcanzar los crecimientos esperados, para lo que seguira
innovando todos sus procesos con la finalidad de lograr la excelencia en

calidad, disefo, tiempo de entrega y precios.



2.1.2 Filosofia Empresarial:

Mision: Satisfacer la demanda del mercado nacional de productos impresos
en tecnologia Offset, desarrollar procesos tendientes a prevenir el impacto
ambiental.

Vision: ser lideres en el &mbito nacional, para posicionar nuestros servicios
en otros mercados; basar nuestro liderazgo en la ética, valores y principios,
que sustentan la empresa.

Valores : Honestidad y Respeto.

Actualmente la empresa no cuenta con informacion abundante disponible
sobre sus objetivos y valores. Se recomienda trabajar con los miembros de la
empresa para elaborar los objetivos, metas, y profundizar en los valores que
se erijan como elementos de la filosofia empresarial compartida por todos. En
el caso de los ultimos, se puede decir que estos valores son universales, pero
la empresa necesita valores que sean directamente aplicables a los servicios
de la empresa, que contribuyan al posicionamiento de la oferta en la mente

de los diferentes publicos.

10



2.1.3 Organigrama Estructural y funciones
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Figura 2 Organigrama Estructural y funciones laEm  presa Multiservicios Gréficos
Nota. Organigrama donde se detallan las funciones de cada uno de los encargados en la empresa
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2.1.3.1 Funciones de algunas areas principales

Jefe de produccién:

» Supervisar en su totalidad la transformacion de las materias primas y
materiales hasta el empaque en producto terminado.

» Coordinar los trabajos del personal designado. Controlar la actividad
de los supervisores y de los distintos operarios.

« Velar por el adecuado funcionamiento de las maquinarias y equipos
ubicados en su area.

e Garantizar las existencias de materias primas, materiales de empaque
y productos en proceso en el desempefio de sus funciones.

* Entrenar y supervisar al personal encargado de los distintos procesos
productivos que se dan en su actividad.

» Vigilar la calidad de todos los productos fabricados en su area de
responsabilidad.

» Ejecutar los planes de mejora de los procesos que dan lugar en su
actividad.

» Emitir los informes, analisis de resultados, asi como generar los
reportes de produccion que respaldan la toma de decisiones.

e Cumplir y hacer que el personal subordinado cumpla con los
manuales de procesos establecidos para su actividad.

* Ejecutar y supervisar planes de seguridad industrial. Controlar la
higiene y limpieza de del lugar de trabajo.

» Establecer los controles de seguridad del trabajo y determinar los
paradmetros de funcionamiento de equipos y procesos que garanticen
la produccién y salvaguarden la seguridad del personal.

e entre otras
Jefe de Ventas:

* Preparar los planes y presupuestos de ventas, teniendo en cuenta los
recursos precisos y adecuados para asegurar dichos planes.

« Establecer las metas y objetivos de la actividad de ventas.
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e Calcular la demanda y realizar los prondésticos las ventas.

» Establecer el tamafio y la estructura de la fuerza de ventas requerido
para la empresa.

» Participar en el reclutamiento, seleccion y capacitacion de los
vendedores.

» Delimitar el territorio que abarcara la empresa, establecer las cuotas de
ventas, asi como definir los estandares de desempefio para su area.

« Compensar, motivar y guiar a las fuerzas de venta.

» Conducir el analisis de costo de ventas.

« Evaluar el desempefio de la fuerza de ventas comparando el periodo
actual con los anteriores y a los vendedores uno con otros.

* Monitorear el desempefio del departamento, velar porque se cumpla

con el procedimiento de ventas establecidos.

2.1.4 Cartera de productos

Entre los principales servicios que la empresa brinda a sus clientes estan:
envolturas para productos, calendarios personalizados, cuadernos de diverso
tipo y agendas empresariales, folleteria, papeleria de todo tipo, bolsas de
shopping para centros especializados, entre otros. La calidad y diversidad de
los productos/servicios que ofrece la empresa ha asegurado la fidelidad de los
primeros clientes, y la captacion de otros contratantes que confian también en
la empresa.

A continuacion, se desglosa la cartera de productos:

2.1.4.1 Cuadernos

Grupo Multiservicios Graficos cuenta con la maquinaria necesaria para
entregarle a usted la mejor calidad y los mejores disefios para sus agendas y
cuadernos de trabajos. Se ponen a disposicion de los clientes agendas con
espiral, plastificadas, con pasta dura, con brillo UV, grapadas, con elastico,
con lomo pegadas en los formatos, repujado en la portada o pan de oro para
resaltar su logo o el nombre de su empresa, asi como tamafios que usted lo

requiera.
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2.1.4.2 Shopping bags

Se brinda una variedad de innovadores y llamativos disefios para la
elaboracion de tu shopping bags en diferentes acabados que pueden ser con
brillo UV, plastificado mate o plastificadas con brillo en el formato que usted

requiera para poder transportar correctamente su producto.

2.1.4.3 Folleteria

El Grupo Multiservicios Graficos pone a disposicion de sus clientes una gran
variedad de productos de folleteria para darle el impulso publicitario que un
negocio lo requiere, con altos estandares de calidad avalado por las normas
ISO 9001:2008.
A continuacion, se detalla el abanico de productos graficos con los diferentes
acabados que se ofrecen:
» Dipticos, tripticos, poli diptica, catalogos, revistas, posters, folletos
institucionales, etc.

También se brinda una variedad de acabados para personalizar la folleteria

tales como:
* Full color
* Brillo UV
* Repujado

« Pande oro
+ Plastificado con brillo
+ Plastificado mate o sin brillo

* Troquelado

» Grapado
* Anillado
« Doblados

¢ Entre otros

2.1.4.4 Calendarios

Utilizados para impulsar los negocios: calendarios de escritorios, de pares o
de bolsillo.

Se pueden elegir cualquiera de estos acabados:
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* Full color

» Adhesivos

* Anillados

* Repujados

» Plastificados con brillo o sin brillo
* Brillo UV

e Troquelado

* Repujado

2.1.4.5 Cajas

Se elaboran cajas para diferentes propdsitos, para medicinas, de repuestos
automotrices, de productos de belleza, de alimentos, de zapatos, etc., en
diferentes formatos que pueden ir desde una pequefia caja de muestras gratis
de algun medicamento a formatos grandes tales como cajas de torta, o de
zapatos. Ademas, se brinda una amplia gama de variedad de acabados para

hacer de la caja un producto Unico, como:

. Cajas con fondo automatico
. Cajas plegadizas

. Cajas laminadas

. Cajas altas

. Cajas cubicas

. Full color

. Pegadas

. Troqueladas

. Repujada

. Pan de oro

. Plastificadas con brillo o sin brillo

. Con brillo UV

2.1.4.6 Papeleria

Se brinda la mejor calidad en la elaboracion de tarjetas de presentacion, hojas
membretadas, carpetas con bolsillos, afiches a full color en el tamafio que
requiera el cliente, sobres con ventana o sin ventana, sobres cartas, sobres

bolsas, papeletas, blocks y comprobantes de venta autorizados por el S.R.I.
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Adicionalmente se elaboran todo tipo de etiquetas para los productos de las
empresas, sean estas con o sin adhesivo, con pan de oro, repujadas,

troqueladas, pre cortadas, etc.
2.2 Analisis de Macro entorno

2.2.1 Entorno Politico-legal

El entorno politico-legal encierra las diversas leyes, reglamentos y dictamenes
de instituciones publicas y grupos de poder, que inciden tanto positiva como
negativamente en las actividades de una empresa, que pueden favorecer o
limitar en la ejecucion de las mismas. (Fleire, 2014, pags. 82-83)

En la Ley de Régimen Tributario Interno se determinan los bienes cuya
transferencia de dominio o importacién esta gravada con el 0% del Impuesto
al Valor Agregado IVA, sefialando al “(...) Papel bond, papel periédico,
periodicos, revistas, libros y material complementario que se comercializa
conjuntamente con los libros (...)” (Asamblea Nacional, 2004)

Ademas, se encuentran gravados con tarifa 0% de IVA a los servicios de
impresion de libros. Al ser estos bienes esenciales en el consumo y
produccion de las empresas del sector grafico, es un incentivo para estimular
su venta y disminuir el valor de capital de trabajo de estos negocios. La
comercializacién de estos productos y servicios de la industria grafica en
Ecuador, para las actividades educativas y de formacién, que se promueven
no solo benefician al consumidor final de estos articulos sino ademas a las
empresas que los generan. (Asamblea Nacional, 2004)

En el CAPITULO X.- DE LAS INDUSTRIAS GRAFICAS DEDICADAS A LA
ELABORACION DE FORMULARIO DE CHEQUES, se establece el
procedimiento por el que las empresas de este sector tienen que regirse.
(Superintendencia de Bancos y Seguros, 2003)

Reglamento de comprobantes de venta, retencion y documentos
complementarios Registro Oficial 448, 28-febrero-2015

Conjuntamente con la creacion del Servicio de Rentas Internas SRI ocurrieron
cambios en la normativa legal, uno muy significativo es la expedicion del
Reglamento de Comprobantes de Venta y Retencidn que generd un impacto
importante en la demanda de bienes y servicios graficos. En el Capitulo VII
del nombrado reglamento se determina que el Servicio de Rentas Internas
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otorgard la autorizacibn a establecimientos graficos para que impriman
comprobantes de venta y retencion autorizados siempre que cumplan los
requisitos establecidos. (Decreto No. 430, 2015)
También es importante la observancia del Manual de Buenas Practicas
Ambientales (BPA) en las Industrias Graficas en particular los acépites sobre
la Gestidon de desechos sdlidos institucionales, el uso eficiente de papel, entre
otros. (SENPLADES, 2013)
Significa que las empresas en el pais se rigen por lo establecido en la ley, no
s6lo para su constitucién sino para su funcionamiento y el cumplimiento de
sus obligaciones. Por otro lado, todas las empresas estan en la obligacién de
establecer sus reglamentos internos que le viabilicen su gestion en todas sus
areas de trabajo.

» Gobierno
El gobierno de Ecuador esta estructurado de la siguiente forma: ElI Poder
Ejecutivo, el Poder Legislativo, el Poder Judicial, el Poder Electoral y el poder
de participacion ciudadana.

» Clima politico
El pais cuenta con un clima politico estable, aungque existen sectores que se
oponen a las politicas e iniciativas impulsadas por el actual gobierno. Las
protestas y paros que se han promovido en el Ultimo afio no constituyen
peligro para la estabilidad y la paz del pais.

» Partidos en mayoria
La mayoria de la Asamblea Nacional lo ocupa el partido Alianza PAIS, con
100 representantes, ocupando aproximadamente tres cuartas partes del total.
Este partido tiene en su gestion un enfoque social, orientada a conseguir
mejores condiciones de vida para la poblacién ecuatoriana.

» Politicas gubernamentales
El actual gobierno ha impulsado un proyecto conocido como Revolucion
Ciudadana, que se inspira en la revolucién liderada por Eloy Alfaro, pero se
inscribe dentro del llamado Socialismo del Siglo XXI. La gestidn
gubernamental ha estado estructurada en tres planes: Plan Nacional de
Desarrollo (2007 — 2009); Plan Nacional del Buen Vivir (2009 — 2013) y Plan
Nacional del Buen Vivir (2013 — 2017).
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* Iniciativas
» En el aspecto politico legal, adicionalmente a los elementos
constitucionales, el Ministerio Coordinador de la Produccién de la
Competitividad y de la comercializacion regula la ejecucion e
implementacion de la Politica Industrial estan dados a través de los
Decretos 7, 144, 145 y 436, las mismas que se ejecutan mediante sus
procesos gubernamentales, agregadores de valor, y habilitantes,
articulados directamente con la planificacion del desarrollo de la nacion
y cuyo instrumento es el Plan Nacional de Desarrollo y las restantes
leyes, normas y directrices. (Ministerio de Industria y Produccion, 2013)
» El gobierno desarrolla varias iniciativas para promover los derechos
y accesos a los servicios basicos de las personas mas desprotegidas.
Todas las iniciativas se alinean con el Plan Nacional del Buen Vivir
(2013 - 2017). Lo anterior significa que existen las condiciones politico-
legales adecuadas que favorecen el desarrollo y crecimiento de los

emprendimientos en el pais.

2.2.2 Entorno Econdmico
El Entorno Econdémico lo abarcan los indices, factores y datos que perturban
al poder de compra del consumidor y a los patrones de gastos de los mismos.
(Kotler P. e., Marketing para Turismo, 2010)

* Tendencias
A pesar del avance de la economia en los primeros meses del 2015, las
perspectivas de crecimiento econdomico se han disminuido, principalmente
como consecuencia de la caida en los precios del petréleo que moverian las
cantidades extraidas y, de esta manera, la inversion en dicho sector.
A lo anteriormente planteado, se suma una caida en la demanda interna y un
empeoramiento de la balanza comercial. Sin embargo, la politica fiscal
expansiva ha suavizado el impacto negativo sobre la economia ecuatoriana.
A continuacion se muestra el comportamiento del PIB, que evidencia la
desaceleracion que ha ocurrido en el pais durante los ultimos afios.
El Producto Interno Bruto (PIB):

Es el valor de los bienes y servicios de uso final generados por los agentes

econOmicos durante un periodo. Su calculo en términos globales y por

18



ramas de actividad se deriva de la construccion de la Matriz Insumo
Producto, que describe los flujos de bienes y servicios en el aparato
productivo, desde la Optica de los productores y de los utilizadores finales.
(BCE, 2016)

Gréfico 2 Variacion porcentual del PIB de Ecuador, 20  00- 2015
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Nota: PIB de los ultimos 15 afios informacion proporcionada por el (BCE, 2015)

Se aprecia la desaceleracién en la economia ecuatoriana desde el 2007,
marcando su nivel mas bajo en el 2015 con un crecimiento de sélo 0,3%. Este
indicador impacta en todos los sectores de la economia de manera negativa
ya que se han generado menos bienes y servicios y por tanto se restringe
también el consumo.

* Crisis

Por el momento, las cifras de la crisis fiscal son alarmantes. Los ingresos
petroleros en el presupuesto del Estado cayeron de 6 mil millones en 2013 a

un poco méas de 2 mil millones en 2014 y a partir de 2015 los precios cayeron
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a la mitad del valor promedio de 2014, por lo que la situacién econémica del
pais puede empeorar. (Ospina Peralta, 2015). Esta situacidon provoca
inestabilidad y afecta a los empresarios, porque asociada a estos aspectos se
adoptan una serie de medidas que afectan al sector empresarial, como es el
incremento de impuestos y regulaciones de importaciones de productos que

son insumos de la actividad productiva.
Gréfico 3 Deuda Publica del Ecuador, 2000- 2015
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Fuente: Ministerio de Finanzas.

Nota: incremento de la deuda externa en el ecuador se muestra que el el imcremento mas importante es desde el
afio 2009 hasta el segundo trimestre del afio 2016 (BCE, 2015)

Desde el afio 2009 el Ecuador ha ido incrementando su deuda externa e

interna, hasta alcanzar la cifra 32,4% del PIB.
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Grafico 4 Balanza Comercial del Ecuador, 2003- 2015
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Nota: Se muestra el déficit de la Balanza Comercial desde el afio 2003 puesto que el pais

tiene mas importacién que exportacién (BCE, 2015)

Se ilustra el déficit de la Balanza Comercial, desde el 2003, lo que significa
que el pais importa muchos mas productos que los que exporta. Este indicador
tiene una repercusion negativa en el negocio ya que existen menos recursos
para realizar sus actividades y para poder desarrollar otras nuevas, como
consecuencia de las pérdidas de las exportaciones, disminuyen los recursos
para el pago de las importaciones requeridas para la industria.

Otro indicador importante es el comportamiento de la tasa de inflacién en el
pais. Tal y como se ilustra a través del siguiente grafico.

Otro indicador importante es la inflacion:

Es medida estadistica a través del indice de Precios al Consumidor del Area
Urbana (IPCU), a partir de una canasta de bienes y servicios demandados por
los consumidores de estratos medios y bajos, establecida a través de una

encuesta de ingresos y gastos de los hogares.
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Grafico 5 Inflacion Anual del Ecuador, 2006- 2015
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Nota: Se muestra el comportamiento de la inflacion desde el afio 206 al 2015 en forma de

porcentajes y se compara con otros paises de américa del sur (BCE, 2015)

Se muestra el comportamiento de la inflacion de manera porcentual desde el
2006 hasta el 2015, asi como la comparacion con la de distintos paises del
continente, la nacion se ubica con un 3,38% en el 2015 por debajo de 4,16%
gue corresponde a la media de esos paises. Ademas, se ilustra como este
indicador, que mide el crecimiento continuo y generalizado de los precios de
los bienes y servicios que se ofrecen, ha tenido un comportamiento con una
tendencia de valores similares durante este periodo, luego de haber
alcanzado la cifra de 8,83% en el 2008. Los porcentajes posterior a ese afo
se han ubicado entre 5,41% como el mas alto y 2,70 el méas bajo obtenido en
el 2013.
» Ciclos econémicos

Varios son los autores que plantean que Ecuador se encuentra en un cambio
de ciclo economico producto de la caida con posterior recuperacion y
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estabilizacién de precios del crudo, muy por debajo del contemplado en la
proforma fijada por el gobierno para el Presupuesto General del Estado del
2015. Esta situacion impacta negativamente en la economia nacional, sobre
todo porque la exportacion de crudo continda siendo el reglén econémico
fundamental, a pesar del esfuerzo realizado para la diversificaciéon de las
producciones y exportaciones ecuatorianas.

Por otra parte, los ecuatorianos se caracterizan por tener un estilo de vida
tranquilo y saludable. Generalmente se labora de lunes a viernes, y sabados
cierto sector vinculado a los servicios basicos y de entretenimiento. Los
domingos son dias de descanso y dispersion.

Asimismo, el Ministerio de Industrias y Productividad en su perspectiva de
edificar un pais con igualdad de oportunidades, donde se elimine las
asimetrias de gestién, operacion y mercado, ha impulsado un cambio de la
matriz productiva. Este proceso reafirma un decidido sostén al aparato
productivo nacional y en especifica, a las micros, pequefas y medianas
empresas, las que juegan un papel determinante en esta perspectiva. Es asi
que la politica productiva busca, efectivamente, una gestién incluyente,
articulada y participativa, que tiene como finalidad, permitir que este sector
industrial y en lo fundamental las MIPYMES, desarrollen el tejido empresarial
ecuatoriano. (Ministerio de Industria y Produccion, 2013)

Esta politica es implementada mediante estrategias de generacion de
capacidades en la mejora de los diferentes procesos productivos,
encaminando la capacitacion y la formacion profesional, mediante la creacion
de bienes publicos al servicio de los sectores productivos, asi como con la
asistencia técnica en procesos de calidad, la gestion normativa y, en ultimo
lugar, apoyar la gestién al desarrollo de mercados, con enfoque local e
internacional. Es trascendente la generacion de una oferta productiva a los
mercados, derivado de los encadenamientos productivos, intensivos en la
participacion de las MIPYMES a nivel nacional. (Ministerio de Industria y
Produccion, 2013)

2.2.3 Entorno Socio-cultural

* Demografia
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En la actualidad Ecuador cuenta con una poblacion estimada de 16 340 681
habitantes. El pais registra un crecimiento poblacional producto de un
aumento en la esperanza de vida y una inmigracion también en crecimiento.
(SENPLADES, 2008)

2.2.4 Entorno Tecnolégico

» Infraestructura fisica
Ecuador cuenta con varios sectores econdmicos en desarrollo, minero,
petrolifero, agropecuario, entre otros que no han sido adecuadamente
potenciados a través de la historia, sin embargo, en la actualidad se cuenta
con planes de diversificacion econdmica que potencia el desarrollo de las
diferentes industrias.
Segun informacion de (EL COMERCIO, 2015), “Ecuador esta por encima del
promedio en el ‘ranking’ de los paises que poseen una adecuada
infraestructura destinada al desarrollo. Asi lo determina un estudio presentado
por la Federacion Interamericana de la Industria de la Construccion (FIIC)”.
Entre los 18 paises que integran la Federacion Interamericana de la Industria
de la Construccién, Ecuador se ubicé en el octavo puesto, con USD 8 029
millones, segun datos del 2013.

» Infraestructura tecnoldgica
El pais cuenta con un plan de desarrollo tecnoldgico y que potencia la
ampliacion de la matriz tecnolégica y apoya la diversificacion de la economia.
El documento se llama Plan Estratégico de Investigacion, Desarrollo e
Innovacion para las TIC en el Ecuador.
Segun el portal desarrollo Informativo “El Plan Estratégico incluye un analisis
completo y diagnostico de la situacion actual, identificacion de los puntos
fuertes y los puntos débiles de las TIC en el Ecuador, los objetivos y los
indicadores del Plan y su estructura global”.

» Acceso tecnolégico
De igual forma el acceso a internet y a la telefonia mévil ha aumentado
significativamente. Esto representa una oportunidad importante para la
empresa pues asegura que las acciones de comunicacion que la misma
desarrolle en el campo digital tengan mayores posibilidades para alanzar el

publico meta.
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» Tecnologias de la comunicacion y la informacién
En el pais existe una infraestructura tecnolégica que se ha expandido y
mejorado producto de la gestion del Ministerio de Telecomunicaciones y de la
Sociedad de la Informacién (MINTEL). Esta institucion ha potenciado el
alcance de la fibra Optica en el pais, que hoy cuenta con 45.757 km de fibra
Optica, respecto al 2006 que soélo era de 3.500 km.
En relacion al sector la tecnologia es de avanzada aunque no se considera de

punta, pero puede dar respuesta a las exigencias de los clientes.

2.2.5 Entorno Ambiental
* Medio ambiente

Desde la constitucion, del Ministerio del Ambiente se han generado en el pais
varias politicas y estrategias que consienten marcar el rumbo hacia el
desarrollo sustentable en el pais. En estos Ultimos afios, se han realizado
esfuerzos significativos para adecuar el marco de politicas ambientales
nacionales, a los nuevos retos y los desafios que enfrenta el desarrollo
nacional y a los diferentes escenarios para la gestiébn de politicas publicas
creados a partir de los procesos de reforma del Estado y mas especialmente
de la descentralizacion. Los resultados mas apreciables son Estrategia
Ambiental para el Desarrollo Sustentable del Ecuador resume la politica
ambiental del Estado. Postula las bases para el desarrollo sustentable desde
la gestion ambiental y enumera los objetivos y politicas que guian las acciones
del Ministerio del Ambiente. La Politica y Estrategia de Biodiversidad y La
Estrategia para el Desarrollo Forestal Sustentable del Ecuador. (Ministerio del
Ambiente, 2016)

2.2.6 Andlisis P.E.S.T. (A)

El Andlisis PEST(A) es una herramienta que se utiliza para identificar los ciclos
de un mercado y los diferentes elementos que influyen sobre esta, asi como
la posicion de la organizacion en el mercado. Los elementos que se deben
identificar son los politicos, econémicos, sociales, tecnoldgico, ambientales.
Los elementos analizados permiten expresar que Ecuador es un pais diverso
en todos los sentidos. Con una economia dependiente del petroleo, este rubro
se ve en serias dificultades que son necesarias no perder de vista. Sin

embargo, la afectacion del principal renglon obliga al pais a diversificar su
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matriz productiva y de servicios, lo que constituye una oportunidad de negocio.
En materia socio-cultural los ecuatorianos son emprendedores, y en cada
nuevo negocio los servicios de impresiéon de publicidad, envases etc., son
necesarios y también esto constituye una oportunidad a tener en cuenta.
Ademas, se ve influenciada por eventos sismicos que pueden ocasionar

graves consecuencias a la poblacién, negocios y a la economia en general.

Grafico 6 Analisis PEST y mescla de mercado
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Nota: Grafico donde se evidencia puntos a tomar para el analisis PEST
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Matriz PEST

Tabla 2 Matriz PEST
PERFIL PEST FACTORES MUY NEGATIVO INDIFERENTE POSITIVO MUY

NEGATIVO POSITIVO

POLITICO Cambios de X
Gobierno
Politicas de X
austeridad
ECONOMICO Desaceleracio X
nde la
economia
Incremento de X
regulaciones
alas
importaciones
Incremento de X
impuestos
Impulso de la X
Matriz
productiva
SOCIO- Disminucion X X
CULTURAL del turismo
Incremento
del Nivel
cultural
Igualdad de X
oportunidades
TECNOLOGIA  Incremento de X
las redes
sociales
Expansion del X
uso de la
Internet
Constante X
cambios

tecnolégicos

27



2.3 Analisis del Micro entorno

El andlisis del Micro entorno esta encaminado al estudio de clientes/usuarios
potenciales, a la competencia, a los intermediarios y a los proveedores.
Constituye este analisis un aspecto fundamental porque las empresas pueden
incidir sobre él mediante la definicion de estrategias para atraer clientes y
poder competir.

Constituye este modelo uno de los de mas utilidad elaborado por este notable
economista, Michael Porter, dado a conocer en 1979 y que en el afio 2008 fue
publicado este articulo en Harvard Business Review. Se apoya en el empleo
de un modelo como una completa gestion, es decir es un analisis integral de
la organizacion mediante el estudio de la situaciéon en que se encuentra en
ese momento, con la finalidad de saber como esta situada una organizacion
con respecto a otra en ese momento.

“La localizacion se efectia mediante los mismos criterios generales utilizados
para la determinacién del tamafio 6ptimo, incluyendo el analisis especifico de
la ubicacion, los costos particulares de los insumos de cada lugar y los
distintos costos de aduccion y distribucion que resultan para cada
emplazamiento” (Pallares, 2011, pag. 47)

2.3.1 Cinco Fuerzas de Porter

Poder de negociacion de proveedores

Los proveedores de la empresa son todas aquellas organizaciones que
brindan insumos de impresién tales como tintas, papeles, maquinarias. Como
la empresa necesita equipamiento especializado por el volumen y calidad de
Sus servicios, sus proveedores son también especializados, lo que les confiere
poder de negociacion.

Poder de negociacion de clientes

Los clientes de la empresa se componen de organizaciones, emprendedores
y marcas diversas, que contratan los servicios de la linea de produccion de la
empresa. Es necesario considerar que, al existir muchos competidores en
este mercado, el poder de negociacién de los clientes aumenta, limitando las
posibilidades de la empresa de establecer las reglas del juego.

Rivalidad entre los competidores

El mercado de los servicios graficos tiene una gran competitividad, marcado
por una competencia bien grande en diferentes niveles, con gran poder de
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negociacion de proveedores y clientes. Por este motivo es necesario tomar
acciones estratégicas para asegurar la cuota de mercado necesaria para
generar utilidades.

Amenaza de nuevos competidores

Son sus competidores potenciales todas aquellas personas que decidan
entrar en este negocio, y aquellos pequefios emprendimientos que vayan
alcanzando mayor crecimiento en el mercado de la imprenta y el disefio
grafico.

La amenaza de entrada de nuevos competidores es una de las fuerzas mas
reconocidas y que se emplea para descubrir las organizaciones con
caracteristicas economicas o productos/servicios similares en el mercado.

Amenaza de servicios sustitutos

Existen varias formas en las organizaciones sustituyen parcial o totalmente
los servicios que brinda la empresa. Sobre todo, en lo relacionado con la
publicidad, pues en la Ultima década las empresas estan trasladando parte de
sus presupuestos a los medios digitales, que no requieren de la impresion de

volantes, tripticos, y otros formatos en papel.

Tabla 3 Fuerzas de Porter
Fuerzas Porter No Poco Neutro Atractivo Muy Total
atractivo atractivo atractivo

Amenaza de nuevos
participantes

Diferenciacion del 4 4
producto/servicio

La lealtad a la marca 4 4
Costos de Cambio 3 3
La identificacion de la 5 5
marca

Calificacién 16

4
Fuerzas Porter No Poco Neutro Atractivo Muy Total
atractivo Atractivo atractivo

Poder negociacion de proveedores
Total de proveedores 4 4

Disponibilidad de proveedores 4 4
sustitutivos
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Contribucién de Proveedores a la
calidad de los productos/servicios de
la industria grafica

Calificacién

Fuerzas Porter No Poco
atractivo Atractivo
Poder negociacion compradores
Volumen de venta en proporcion al

negocio de la empresa

Cantidad de Ofertantes (competencia)

Sensibilidad del comprador al precio
Ventajas diferencial del producto
Informacioén disponible para el

comprador

Calificacién

Tabla 4 Fuerzas de Porter

Fuerzas Porter No Poco
atractivo Atractivo

Amenaza productos sustitutos
Cantidad de productos sustitutos
Rentabilidad y agresividad del producto

Disposicion del comprador a sustituir
Costo de cambio del comprador 2
Disponibilidad de sustitutos inmediatos

Calificacién

Fuerzas Porter No Poco
atractivo Atractivo
Rivalidad entre competidores
Cantidad de competidores
Crecimiento de la industria grafica
Volumen de publicidad
Promociones y descuentos
Precios

Calificacién

Nota: Se determinan las fortalezas y posibilidades para la empresa
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Atendiendo al resultado anterior, la empresa Multiservicios Graficos, debe
adoptar acciones estratégicas inmediatas, para negociar con los compradores
de forma que pueda asegurar la cuota de mercado requerida para generar
utilidades, ademas debe revisar constantemente la diferenciacion, mediante
la calidad y variedad del producto/servicio para asegurar la clientela ante la

presencia de un negocio atractivo a los nuevos participantes.

2.3.2 Matriz de McKinsey

Para la construccion de la matriz se deben tener diferentes pasos en su
construccion, tales como: establecer un peso de cada factor, luego dar
puntuacion a cada factor en una escala de 1 a 5, donde 1= muy desfavorable
5= muy favorable, posteriormente se multiplica los pesos de cada factor por
la puntuacion dada, después se realiza la suma de los valores totales y
finalmente se registra la posicion del negocio/producto en la matriz. (David,
2013)

Tabla 5 Atractivo del mercado
Atractivo del mercado

Factores Peso Puntuacion Valor
Cuota relativa de mercado 0,2 3 0,6
Calidad e imagen del 0,3 5 1,5
producto/servicio
Amplitud de la gama del producto 0,15 4 0,6
Tecnologia 0,25 4 1
Productividad 0,05 4 0,2
Capacidad de innovacion 0,05 3 0,15
Total 1 4,05

Nota: El mayor atractivo del mercado a mas de que la empresa cuente con tecnologia de
punta es el atractivo en la calidad de imagen

Como se aparecia la mayor puntuacion sobre el atractivo del mercado se
encuentra en la calidad e imagen de los productos/servicios, seguido del

empleo de la tecnologia.
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Tabla 6 Posicion competitiva

Posicion competitiva

Factores Peso  Puntuacion Valor

Tamafio del mercado 0,15 4 0,6
Crecimiento del mercado 0,3 5 1,5
Intensidad de la competencia 0,15 4 0,6
Estabilidad de la demanda 0,15 4 0,6
Rentabilidad de la empresa 0,1 4 0,4
Nivel de riesgo 0,15 4 0,6
Total 1 4,3

Nota: La mayor puntuacién en la posicién competitiva fue el crecimiento del mercado

Dentro de la posicién competitiva el factor que mayor puntuacion alcanzo fue
el crecimiento del mercado, seguido del tamafio del mercado, la intensidad de

la de competencia, la estabilidad de la demanda y el nivel de riesgo.
Tabla 7 Matriz McKinsey

Posicion competitiva
Alta Media Baja

Invertir. Desarrollo selectivo
y Crecimiento
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Nota. Se detalla lo que la empresa esta invirtiendo para ello tener la posicion en el mercado
de acuerdo a la inversion
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La empresa Multiservicios Gréficos sobre la base del atractivo del mercado y
la posicion competitiva que ocupa debe realizar inversiones que le permitan
el desarrollo, apoyandose en aquellos aspectos positivos que posee y sobre
todo en los puntos débiles que tiene la competencia, para que pueda atraer a

nuevos clientes.

2.3.3 Andlisis de la cadena de valor

Figura 1 Cadena de valor Multiservicios Graficos

‘1. DIRECCION

11 PLANEACION 1.2 VERIFICACION DE 1.3 DOCUMENTACION 1.4 MEJORAMIENTO
. EFECTIVIDAAD CONTINUO

2 CADEMADE YALOR.

2.1 VENTAS 2.2 DISERO 23 COMPRAS 2.4 BODEGAS 2.5 PRODUCCION 2.6 DESPACHO
3. PROCESODS DE SOPORTE

32 3.3 CONTROL
3.1 RECURSOS 3.4 SERVICIO AL 3.6 GESTION
HUMANOS MANTENIMIENTO DE CALIDAD CLIENTE 3.5 FINANZAS LEGAL

Nota: Muestra la cadena de valor de la empresa Multiservicios Graficos (Multiservicios
Gréficos, 2012)

Se considera la cadena de valor como la herramienta principal de analisis
estratégico para una empresa, ya que identifica las actividades, funciones y
procesos de negocio que son ejecutados durante el disefio, la produccion, la
comercializacion, la entrega y el soporte de un producto o servicio. (Sanchez
G., 2008)

2.3.2.1 Actividades de apoyo

* Infraestructura de la empresa
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La empresa ubicada en la Calle Colén #1114 y Av. 8va y 9na de la ciudad de
Guayaquil, ocupa una superficie de 960 m? y posee una estructura propia que

comprende diferentes areas.

- Area Contable de la empresa
Posee departamento contable, esta actividad la desarrolla un personal con los
conocimientos y experiencia suficiente, el cual visita la empresa una a dos
veces a la semana. Diversas de las funciones del departamento contable son
ejecutadas por el area administrativa, lo cual pudiera ocasionar debilidad;
porque, el contador se demora en el cumplimiento de los plazos de entrega
de las obligaciones financieras con las instituciones fiscalizadoras como la

Superintendencia de Compafias y el SRI.

- Area de Presupuesto de ventas

Por otra parte, no se realiza el presupuesto de ventas al inicio de cada afio,
debido a que existe falta de seguimiento y monitoreo de las ventas. En algunas
ocasiones el area administrativa examina el crecimiento o la disminucién de
ventas en el trimestre; no obstante, no se realizan acciones en referencia a
los resultados obtenidos.

— Area de Servicio al Cliente
Esta area esta a cargo del area administrativa. Cuando un cliente tiene una
insatisfaccion, queja, denuncia, ésta es resuelta de manera inmediata; no
obstante, se carece de un control de quejas recibidas, resueltas y pendientes.
Es decir no se lleva esta estadistica.

- Area Administrativa
Esta area fiscaliza la correcta ejecucion de las actividades de las demas areas
de la empresa. Lleva el control de caja y de las cuentas bancarias; ademas
ejecuta las actividades de la nébmina, mantiene una buena relacion con sus
proveedores.

e Recursos Humanos

La empresa posee 32 personas que se compone de las siguientes areas:
— Despacho Gerente
— Administracion

- Ventas
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— Disefio grafico
- Recursos Humanos
— Produccion

— Finanzas (Contabilidad)

El 65% del personal ha concluido el tercer nivel de educacion en sus
respectivas ramas; mientras que, el 15% tiene o se encuentra obteniendo el

cuarto nivel. El porcentaje restante posee el bachillerato.

El personal en general de la empresa posee experiencia promedio de 8 afios,

con conocimientos en su area de labor.

La edad promedio del personal fluctia entre los 33 a 45 afios y el porcentaje
de rotacion del mismo asciende al 0,5%, que indica la existencia de un clima
laboral estable. En la empresa no existe un programa de capacitacion para el

personal administrativo y ventas.

* Tecnologia

La empresa cuenta con el equipo adecuado, que cubre las necesidades de
los clientes. Todas las herramientas tecnolégicas permiten brindar al cliente
un servicio efectivo, con mayor precision y reduciendo asi el tiempo de espera

en la impresion.

* Abastecimiento
Se realizan las compras de equipos, utensilios, herramientas e insumos de

manera adecuada para dar respuesta a las necesidades de los clientes.

Por otro lado, los suministros de papeleria que son utilizados por el area

administrativa, son comprados cada mes.

Como la compra de suministros en general se ejecutan en periodos promedios
cortos, minimo cada semana y maximo cada dos meses, por lo que no existen
faltas de stock en los insumos empleados, creando una fortaleza entre el

abastecimiento y la ejecucién de los servicios de impresion.
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2.3.2.2 Actividades primarias

Logistica Interna, bodegas de materias primas.

Se realiza un inventario manual en el area de las bodegas cada vez que llegan

los pedidos solicitados. No poseen un software de inventario o contabilidad

donde se ingresen los suministros destinados a la impresion. Los insumos

generales se guardan en una bodega, cercana al area administrativa. Por otra

parte, cada colaborador es el encargado del control del inventario del area en

donde desarrolla sus actividades.

» Operaciones (Proceso de produccion) y Logistica Externa

El proceso productivo de la empresa se encuentra planificado y se realiza su

control, como se ilustra en la siguiente tabla.

Tabla 8 Planificacién y el Control de la produccion

No.
1

2a

2b

10
11

Pasos para la Planificacién y el Control de la produccion
Revisar las ordenes de producciéon pendientes y los nuevos
requerimientos de productos y disefios aprobados

Recibe por parte del cliente o vendedor: nota de pedido, orden de
compra, e-mail, cotizacién aprobada y muestra de disefio aprobada
por el cliente.

Si el producto es repeticidn, solicita fecha de elaboracion, prensista
responsable y una muestra fisica al asistente financiero

Revision con el operador de bodega: inventario de la materia prima e
insumos y el inventario de productos terminados

Calcula y prioriza las 6érdenes de compra a ejecutar para conocer:
Cantidad de materia prima e insumos, dias de trabajo y prensista
responsable

Llena la orden de produccion de lo que se va a elaborar al dia
siguiente

Entrega copia diaria de la orden de produccion al bodeguero para
gue solicite el material o insumo que va a utilizar

Control de produccién, supervisa las érdenes de produccion.
Analiza los problemas presentados durante el proceso para encontrar
causa y soluciones

Completa diariamente la informacién descrita en el reporte de
produccion asignado y en el sobre de produccién sin borrones ni
tachaduras

Revisa y firma los reportes de produccion

Reunidn con la Gerencia para informar los productos que estan en
maquina y planificar la produccion

Nota: Se detalla los pasos que la empresa Multiservicios gréaficos tiene para dar el respectivo
seguimiento y control de su producciéon (Multiservicios Graficos, 2012)
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Dentro de este proceso productivo se considera que la mayor debilidad radica
en la demora que se produce en el area de disefio, que retarda el proceso
productivo y de entrega a los clientes.
La logistica externa se refiere al despacho de los productos terminados, en
este aspecto se puede destacar que solo se cuenta con un camion y varios
carros pequenos, la dificultad se presenta al momento de despachar cartones
en volumen, porque se tiene que esperar la llegada del camion o esperar para
hacer un solo despacho. Esta situacion ocasiona molestias a los clientes que
quieren su producto y deben esperar hasta que esté lista la carga de otro
cliente que se encuentre la misma ruta.

* Marketing y Ventas
La empresa carece de un departamento como tal destinado al marketing. No
obstante, el personal de venta realiza algunas de las actividades, sobre todo
las empiricas. La ausencia de esta actividad afecta de forma negativa a la
empresa; ya que, se descuidan las acciones estratégicas.

» Servicios Post Venta

No existe un servicio post venta.

Tabla 9 Cadena de valor cruzada

Logistica ~ Operaciones y Marketingy  Servicio s
Interna Logistica externa Ventas Post Venta
Infraestru Debilidad (area contable Debilidad
ctura y presupuesto)
Talento Fortaleza Fortaleza Debilidad Debilidad
Humano
Tecnologi  Fortaleza Fortaleza Debilidad
a
Abastecim Fortaleza
iento

Nota: Se realiza la cadena de valores estableciendo las fortalezas y las debilidades
2.3.4 Conclusiones del Micro entorno

Mediante el estudio de las cinco fuerzas de Porter se puede establecer que la
amenaza de nuevos entrantes y poder de negociacion de proveedores,
poseen mayor incidencia dentro de las fuerzas estudiadas; a pesar que
existen algunas barreras para el establecimiento de emprendimientos de este
tipo, se requiere de capital para la adquisicion de los equipos de impresion.

Existe reconocimiento de los productos/servicios que ofrece la empresa,
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posee un atractivo alto y la diferenciacion de los servicios que ofrece es Alto
por la calidad de las impresiones que logra.

Por otra parte, la existencia de empresas proveedoras de los equipos
tecnolégicos es grande dentro del pais; por lo que, el impacto es alto

provocando atractivo alto para el desarrollo de las actividades de impresion.

Ademas, existen productos sustitutos mediante la utilizacion de la tecnologia

digital existente con un costo muy bajo.

En resumen las cinco fuerzas de Porter detallan un impacto por encima del
medio, con un atractivo medianamente alto; es decir, que se desarrolla dentro
de un contexto favorable para el desarrollo de las actividades, sin embargo, el
atractivo para la suma de competidores puede ser progresivo con el paso de

los anos.

Con respecto a la cadena de valor, a la utilizacion e implementacion de
tecnologia en las operaciones y a logistica externa se considera que la
empresa agrega valor; porque, a través de la utilizacion de las maquinas
modernas, a la especializacion y calidad en las impresiones, dan lugar a

brindar un producto/servicio de gran aceptacion por el cliente.

De igual forma, el corto periodo que existe entre la compra de los insumos
agrega valor; ya que, disminuyen las posibilidades de quedarse sin stock
requerido y hace cero el hecho de no poder brindar el producto/servicio por

no disponer de los recursos.

No obstante, se aprecian debilidades en la actividad de Marketing, Ventas y
los Servicio Post Venta; ya que, se carece personal preparado y con las
funciones especificas asignadas para la misma. Habitualmente las actividades
de atencion y servicio al cliente, asi como el control del presupuesto son
realizados por la administracién, que en multiples ocasiones son descuidadas
por la ejecucion de las propias actividades administrativas. Aiadido a esto, no
se aprovecha la tecnologia para realizar seguimientos a los inventarios
existentes y este proceder se realiza de forma manual, lo que provoca lentitud

en la atencién.
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2.4 Andlisis Estratégico Situacional

2.4.1 Ciclo de vida del producto

El concepto de ciclo ha tenido un fuerte impacto en el pensamiento de
marketing, y ha sido utilizado, tanto como herramienta para orientar las
acciones comerciales; como para usos predictivos. El modelo de Ciclo de
Vida de Producto (CVP), intenta representar la forma en que un mercado
acepta un producto, y puede ser considerado como la otra cara de la
moneda de los modelos de adopcion; es decir, la cara de la moneda de la
oferta.

El origen de este modelo se encuentra en la biologia, y realiza la analogia
entre la vida de un organismo y la vida de un producto en el mercado,
identificando dentro de este desarrollo vital, las fases de nacimiento
(introduccion), crecimiento, madurez y declive. Algunos autores dividen la
fase de madurez en dos, identificando una fase de estancamiento antes
del inicio de la fase de declive.

En el caso de los servicios de la empresa se encuentran en la etapa de
madurez, por este motivo es factible aplicar un plan comercial que permita

acelerar la demanda de los servicios de impresion.

2.4.2 Participacion de mercado

En el caso de la presente investigacion, la empresa se encuentra en el
apartado de los productos vaca, pues esta empresa tiene una débil presencia
en el mercado, aunque el mercado tiene poco crecimiento debido a todos los
aspectos analizados en los apartados anteriores. Segun informe de la Camara
de la Industria Grafica del Guayas, la industria factura anualmente en la

provincia de Guayas.

Tabla 10 Participacion en el mercado

2014 2015
Provincia Guayas $100.000.000,00 $100.000.000,00
Empresa Multiservicios Graficos $1.778.401,11 $1.156.876,58
Porcentaje de participacion 1,8 1,2

Nota: Empresas de la provincia de Guayas y cuales son de servicios graficos (Marin Garino , 2016)
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Significa la participacion en el mercado de la empresa con respecto a la
provincia de Guayas, es tan sélo de 1,2% en el 2015 y de 1,8 en el 2014

cuando obtuvo una mayor facturacion.

2.4.3 Andlisis F.O.D.A.

Debilidades

Dificultades financieras que actualmente posee la empresa producto de la
disminucién de los ingresos.

El sistema de comercializacion no se ajusta a las nuevas condiciones del
mercado ecuatoriano.

Amenazas

Existe gran niumero de empresas pertenecientes a la industria grafica y se
hace necesario competir fuertemente con ellas.

Asimismo, existe la posibilidad de la entrada de nuevas empresas, las cuales
podrian hacer disminuir la participacion en el mercado de las que ya estan
establecidas.

Existe una crisis en el sector debido a la actual coyuntura econdémica
internacional, muchas empresas de todo tipo han cesado su actividad y se
invierte menos en productos de artes graficas. Esta situacion ralentiza la
consecucion de los objetivos.

Fortalezas

La empresa esta en posesion de la maquinaria mas moderna lo cual le permite
ser competitiva.

Es capaz de dar un servicio integral en la fabricacion de libros, revistas y
catalogos, campo donde se ha especializado.

Se atienden pedidos tanto de tiradas cortas como de grandes tiradas.

Se cuenta con personal altamente creativo para conseguir un aspecto
diferenciador en el disefio de los productos.

La profesionalidad de todo el personal desde el equipo comercial, conocedor
del sector y del panorama industrial, pasando por grandes expertos en

produccion y profesionales del disefio es una fortaleza de gran valor.
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Oportunidades

El habito de lectura aumenta, con un aumento mas acusado en los jovenes,
por lo tanto la demanda materiales que esta orientado a estos se prevé que
aumente.

Las empresas de todos los sectores intentan diferenciar sus productos, y
muchas veces emplean procesos graficos con este fin.

Existe una gran demanda de productos y servicios que la nueva empresa
puede satisfacer, y hay una gran variedad de clientes en cualquier tipo de
clasificacion de los mismos

Aunque el precio siempre ha sido y seguramente seguird siendo muy
importante, cada vez mas se demanda disefio, cumplimiento de plazos,
calidad, imagen de la empresa, etc.

Muchas empresas del sector grafico siguen una estrategia defensiva debido
a la coyuntura de crisis en la que no realizan nuevas inversiones, por ello bajan

puestos en el liderazgo.

2.4.4 Andlisis EFE — EFI y McKinsey
A continuacion, se presenta el resultado del analisis de los factores internos y

externos vinculados a la empresa.
Tabla 11: Matriz 1

PESO CALIFICACION PESO
PONDERADO
OPORTUNIDADES
Las empresas mprefirern trabajar con 0.15 4 0.6
proveedores con su respectiva certificacion 1ISO
Diferenciacion de productos, no sélo contenido 0.15 4 0,6

sino también en calidad de envases vy

presentaciones

Demanda de calidad que aumenta, sélo aquellas 0.15 3 0.45
que tengan estandares como el manejado,

sobreviviran

Incremento de la demanda de los servicios de 0.15 3 0.45

impresion.

Subtotal 0,60 2.7

AMENAZAS

Fuerte competencia 0.15 1 0.15

Posibilidad de entrada de nuevos competidores 0.10 2 0.2

Crisis econémica en Ecuador 0.15 1 0.15

Subtotal 0.40 0.5
TOTAL 1.0 3.2
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Tabla 12: Matriz 2
PESO CALIFICACION PESO PONDERADO

DEBILIDADES
Sistema comercial no se ajusta a las condiciones del 0.15 1 0.15
mercado
Dificultades financieras por disminucién de las ventas 0.15 1 0.15
Subtotal 0.30
FORTALEZAS
Maquinarias modernas 0.20 4 0.80
Personal profesional y altamente creativo 0.20 4 0.80
Certificacion 1SO 9001 - 2008 0.20 4 0.80
Trabajos integrales 0.10 3 0.3
Subtotal 1.0 2.70
TOTAL 3.00

Nota : Analisis de los factores internos y externos de la empresa mostrando con la numeracion
la calificacion de cada uno de ellos

La tabla muestra el resultado del andlisis realizado teniendo en cuenta los
factores internos y externos que se relacionan con la empresa estudiada,
donde se refleja que posee importantes oportunidades que pueden ser
aprovechadas si se apoya en las fortalezas que tiene. Sin dejar de considerar
los aspectos que amenazan a la empresa y aquellos aspectos que debilitan
Su negocio, que deben ser evitados o resueltos.

2.5 Conclusiones del Capitulo
En estos momentos la empresa se encuentra en una situacion poco favorable
con respecto a la competencia, no obstante a pesar de la crisis que afecta la
econOmica ecuatoriana existe oportunidades de negocio que se pueden
considerar. La empresa ha invertido en tecnologia moderna que permite
responder de manera eficiente y rapida a las exigencias del mercado y puede
perfeccionar y ampliar sus inversiones.
A continuacién se expresa una serie de puntos que se extraen del estudio
realizado:

» La empresa posee fortalezas en su tecnologia, en la preparacion y

experiencia de su personal y en la calidad de los productos que disefa
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y produce. Ademas existen en el entorno dimensiones importantes que
pudiera aprovechar para impulsar su desarrollo.

También posee debilidades que debe resolver porque la hace
vulnerable ante la fuerza presencia de la competencia, dentro de las
gue se destacan que se requiere de la modernizacion del sistema
comercial, de manera que agilice la entrega de los pedidos a los
clientes, que en la actualidad se retrasan por la demora en el
departamento de disefio y porque se dispone de un solo camion de
distribucion que debe esperar que esté conformada una ruta para que

pueda salir a cumplir con las entregas.
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CAPITULO 3.

INVESTIGACION DE MERCADO
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CAPITULO 3. INVESTIGACION DE MERCADO

3.1 Objetivos

3.1.1 Objetivo General

Identificar las preferencias que tienen los clientes empresariales al elegir

donde realizar sus compras de productos de impresion grafica.

3.1.2 Objetivos Especificos

1.

Identificar los atributos que el cliente empresarial busca en los
productos de impresion grafica.

Determinar los principales productos de impresion grafica que las
empresas compran en Guayaquil.

Conocer la frecuencia con la que la empresas realizan las compras
productos de impresion grafica en la ciudad de Guayaquil.

Establecer que conocimientos tienen los clientes empresariales de los
servicios y productos que ofrece la industria grafica en Guayaquil.
Determinar los principales competidores que ofertan el mismo tipo de
producto/servicio.

Determinar coémo identifican y cuanto estan dispuestos a pagar por el

servicio ofertado.

Tabla 13: Herramienta investigativa a utilizar

NUMERO DE OBJETIVO HERRAMIENTA INVESTIGATIVA A

UTILIZAR

OBJETIVO 1 Encuestas

OBJETIVO 2 Encuestas

OBJETIVO 3 Encuestas

OBJETIVO 4 Mistery Shopper

OBJETIVO 5 Entrevista a profundidad

OBJETIVO 6 Encuestas

Nota: Objetivos a implementar con sus respectivas h erramientas para el desarrollo de la
investigacion
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3.2 Disefio investigativo
3.2.1 Tipo de investigacion (Exploratoria y Descrip  tiva)

Elegir una metodologia radica en precisar los métodos que seran empleados
para recopilar la informacion necesaria para la investigacion. Este proceso
pende de varios elementos como son las restricciones financieras y el tiempo
utilizable. (Alain d' Astous, 2013)

La investigacion exploratoria se utiliza cuando es la primera vez que se realiza
la investigacién, corresponde al andlisis de los antecedentes, las
descripciones generales, su propdsito es conseguir un conocimiento mas
amplio con respecto al problema que se esta estudiando. (Mohammad Naghi,
2011, pag. 72)

Segun Malhotra (2010) referenciado por Agueda y Molina (2014) plantea que
la investigacion descriptiva incuestionable es la segunda etapa de la
investigacion, donde se obtiene la informacién necesaria mediante proceso
formal y estructurado donde los resultados son empleados para la toma de

decisiones.

Una vez desarrollado los capitulo 1y 2 de esta investigacion se inicié con una
investigacion exploratoria, que permitid determinar la problematica apoyada
en fuentes que sustentan su justificacion; consecutivamente, se estudi6 las
variables del macro entorno y el micro entorno, que incurren en el sector de la
industria grafica y las que perturban de forma interna a la empresa.
Posteriormente le siguid la investigacion de mercados se intenta ejecutar una
investigacion de tipo descriptiva indiscutible, para indagar de forma directa en
el comportamiento de los consumidores y conocer sus preferencias,

necesidades, deseos y gustos.

3.2.2 Fuentes de informacion (Secundaria y Primaria )
Fuentes primarias de informacién: constituyen los datos que no han sido
recolectados ni sean elaborados con anticipacion, es considerado como un

procedimiento complejo que requiere de una mayor inversion de tiempo y de
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dinero, cuando se compara con que la obtencion de las fuentes secundarias

de informacion. (Fernandez, 2010, pag. 28)

Plantea Fernandez (Fernandez, 2010, pags. 25-26) que las fuentes
secundarias de informacién ofrecen resefilas de datos que han sido
elaborados anteriormente y que ya han sido recolectados, se pueden clasificar

en internas o externas.
En este estudio se emplearan ambas fuentes de informacion:

Las fuentes primarias. - A través de la utilizacion de instrumentos de

investigacion de tipo cuantitativa y cualitativa.

Las fuentes secundarias. - En la recopilacion de la historia de la empresa y

del mercado que la conforma.

3.2.3 Tipos de datos (Cuantitativos y Cualitativos)
Es importante destacar que los datos cuantitativos son aquellos que pueden
asumir valores infinitos; por su parte los datos cualitativos se expresan

mediante caracteristicas y pueden partir de la observacion.
Asimismo en la investigacion de mercado se utilizaran los dos tipos de datos:

Datos Cuantitativos.- en la aplicacion de encuestas a una muestra calculada

y técnica de Mistery Shopper.

Datos Cualitativos.- en el andlisis de los instrumentos de investigacion:

entrevista.

3.2.4 Herramientas investigativas
En el desarrollo del estudio del mercado se emplearan las herramientas

siguientes:

La encuesta considerada por Grande & Abascal (2012, p. 14) como “una
técnica primaria de obtencién de informacién sobre la base de un conjunto
objetivo, coherente y articulado de preguntas, que garantiza que la
informacion proporcionada por una muestra pueda ser analizada mediante

métodos cuantitativos”
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Encuestas.- Se empleara a la muestra de clientes empresariales potenciales

de acuerdo al calculo realizado.

También es comun que se utilicen técnicas para medir el nivel de satisfaccion
de los clientes, denominada Mistery Shopper o cliente misterioso es un sujeto
que se presenta en el punto de venta de una empresa y durante su visita
averigua datos, esta técnica tiene una accion inmediata y brinda excelentes

resultados. (Pujas, 2011, pag. 78)

Esta técnica se aplicard como cliente misterioso a la empresa Multiservicios
Graficos, para obtener informacion actualizada y espontanea, que ayude a la
empresa a perfeccionar su sistema de ventas con la finalidad de asegurar la

fidelizacion de sus clientes actuales.
3.3 Target de aplicaciéon
3.3.1 Definicion de la poblacién

Segun Malhotra, (2014, p. 314) “Una poblacién es el total de todos los
elementos que comparten un conjunto de caracteristicas comunes y
comprenden el universo del proposito del problema de investigacion de

mercado”.

En este estudio se utilizara como referencia las estadisticas obtenidas en el
altimo censo realizado por el Instituto Nacional Estadisticas y Censos (INEC,
2010), cuyos datos sefalan que la poblacion de Ecuador es de 14.483.499
habitantes, de los cuales 3.645.483 viven en la provincia del Guayas, que
representa el 25,17% de la poblacion total. Concretamente en el cantén
Guayaquil se concentran 2.278.691 habitantes, que representa el 62,50% de

personas que existen en la provincia del guayas.

El propio INEC el 9 de noviembre de 2014 ha planteado que en El Ecuador
existe una poblacién total de 15. 867.989 habitantes. Este analisis define a la

poblacidn para el estudio cuantitativo de la siguiente forma:
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Tabla 14 Definicion de la poblacion objetivo para e | estudio de mercado

Cantidad de empresas en Guayaquil 99.756

Nota: INEC, 2014 y (Secretaria Nacional de Planificacion, 2014)

La poblacion para este estudio cuantitativo es 99.756 empresas de Guayaquil
de las distintas modalidades

3.3.2 Definicion de la muestra (para inv. cuantitat  iva) y tipo de muestreo

Malhotra (2004, p. 314) plantea que “Una muestra es un subgrupo de
poblacion seleccionado para participar en el estudio.

Formula:

En Guayaquil existen 99.756 empresas segun la informacion de la (Secretaria
Nacional de Planificacion, 2014), por ser un valor menor a 100.000 se utilizara

la formula de muestreo finito.

B NZZPQ
"Tem-1 + 22PQ
Disefio de la muestra
NZZPQ
n

~e2(m—1) + Z2PQ

B (99.756 )(1.96)2 (0.5)(0.5)
~(0.05)2(99.756 — 1) + (1.96)2 (0.5)(0.5)

n

49



(99.756)(3.8416) (0.5)(0.5)
n =
(0.0025) (99.755) + (3.8416) (0.5)(0.5)

_ 95.805,66
249,39 + 0.96

n

_98.686,86
~ 250,35

n = 394,19

n = 394 clientes corporativos a estudiar

Donde:

n = muestra.

N = total de la poblacion.

Z= nivel de confianza de 95%.

P = proporcién esperada o de aceptacion.
Q = porcién de rechazo (Q= 1-P).

e = precision que se desea (5%).

3.3.3 Perfil de aplicacion (para inv. cualitativa)

La observacion a clientes fantasma.-

Para la observacion fueron seleccionados clientes pertenecientes a la
competencia en el momento de la compra de los productos/servicios de
impresion grafica, fue analizada la informacion ofrecida por los vendedores, la
agilidad en la atencion, la informacion al cliente, las sugerencias ofrecidas

para satisfacer las necesidades de los compradores, entre otras.

Esta observacion a clientes fantasma fue realizada en dias alternos
abarcando un total de 10 observaciones al proceso de venta de distintas
empresas que ofrecen estos productos/servicios, se midieron 9 items

estructurados, tal y como se muestran en la tabla siguiente.
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Tabla 15 Observacion realizada

Porcentaje de la Observacion realizada

items Siempre  Casi A veces
siempre
Servicio al cliente

Informacion ofrecida
Agilidad en la atencién
Organizacion e higiene
Uso del uniforme

Entrega de la
documentacién
Confort del lugar

lluminacién adecuada
Cortesia de los empleados
Nota: Tabla para la investigar

3.4 Resultados relevantes (se presentaran primero
cuantitativos y posteriormente los cualitativos)

* Resultados de la Observacion a cliente fantasma

Nunca

Tabla 16 Porcentaje de la observacion realizada al ~ proceso de venta.

PORCENTAJE DE LA OBS ERVACION REALIZADA

Total

oS resultados

ITEMS Siemp Casi A

re siempre veces
SERVICIO AL CLIENTE 65% 31% 2%
INFORMACION OFRECIDA 56% 28% 12%
AGILIDAD EN LA 67% 18% 10%
ATENCION
ORGANIZACION E HIGIENE | 46% 34% 13%
USO DEL UNIFORME 100% - -
ENTREGA DE LA 78% 13% 8%
DOCUMENTACION
CONFORT DEL LUGAR 69% 23% 1%
ILUMINACION ADECUADA 59% 37% 4%
CORTESIA DE LOS 72% 12% -
EMPLEADOS

Nota: Investigacion de mercado con las respuestasy  a establecidas.
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A continuacion, se representa graficamente el resultado de las observaciones
realizadas por cada uno de los items definidos.

Grafico 7 Servicio al cliente

Servicio al cliente

M Siempre
H Casi siempre
W A veces

B Nunca

Nota: Investigacién de mercado, 2016

En el 60% de las 10 observaciones realizadas al proceso de venta de distintas
empresas que ofrecen estos productos/servicios graficos en la ciudad de
Guayaquil siempre se brindé un adecuado servicio al cliente, en el 30% de las
observaciones casi siempre y 10% a veces y nunca de las veces

respectivamente.

Gréafico 8 Informacion ofrecida

Informacion ofrecida

H Siempre
m Casi siempre
W A veces

B Nunca

Nota: Investigacién de mercado, 2016

De las 10 observaciones en el 50% de las veces ofrecid informacion adecuada
a los clientes, en el 30% casi siempre y en el 10% a veces y nunca

respectivamente.
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Grafico 9 Agilidad en la atencién

Agilidad en la atencidn

M Siempre
B Casi siempre
W A veces

H Nunca

Nota: Investigacién de mercado, 2016

En 6 de las 10 observaciones realizadas que representa el 60% se evidencio
agilidad en la atencion brindada, en el 20% casi siempre y en el 10% a veces

y nunca respectivamente

Grafico 10 Organizacion e higiene

Organizacion e higiene

m Siempre
B Casi siempre
W A veces

B Nunca

Nota: Investigacion de mercado, 2016

En 5 de las observaciones realizadas al proceso de venta de distintas
empresas que ofrecen estos productos/servicios graficos en la ciudad de
Guayaquil, que representa el 50% siempre se aprecié organizacion e higiene,
en el 30% casi siempre y en el 10% a veces y nunca respectivamente.
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Grafico 11 Uso del uniforme

Uso del uniforme

H Siempre

Nota: Investigacién de mercado, 2016

En las 10 observaciones realizadas que representa el 100% siempre el
personal de venta us6é adecuadamente el uniforme correspondiente a su

empresa.

Graéfico 12 Entrega de la documentacion al cliente

Entrega de la documentacion

M Siempre
H Casi siempre
m A veces

B Nunca

Nota: Investigacién de mercado, 2016

En 8 de las 10 observaciones, que representa el 80% siempre se entrego la
documentacion necesaria a los clientes, en las restantes dos observaciones a

veces o0 nunca se concedid
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Graéfico 13 Confort del lugar

Confort del lugar

M Siempre
H Casi siempre
m A veces

B Nunca

Nota: Investigacién de mercado, 2016

En 7 de las 10 observaciones, que representa el 70% siempre hubo confort
para los clientes, en 2 observaciones donde casi siempre se manifesté y en 1

nunca se evidencio.

Grafico 14 lluminacién adecuada

lluminacion adecuada

H Siempre
m Casi siempre

W A veces

Nota: Investigacién de mercado, 2016

En 6 de las 10 observaciones realizadas que representa el 60% se evidencio
iluminacién adecuada, en el 30% casi siempre y en el 10% a veces.
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Graéfico 15 Cortesia de los empleados

Cortesia de los empleados

H Siempre
B Casi siempre

Nunca

Nota: Investigacién de mercado, 2016

En 7 de las 10 observaciones, que representa el 70% siempre hubo cortesia
por parte de los empleados en su atencion a los clientes, en 1 observacion

casi siempre se manifesto y en 2 nunca se observo.

+ Resultados de la Encuesta

Tabla 17 Porcentaje de la frecuencia de compras de  productos graficos

Frecuencia Una Dos Una No lo recuerdo Otros Total
vezala vecesa vez
semana la al

sémana mes

Porcentaje 20% 61% 10% 2% 7% 100%

Nota: Porcentajes en la variable de frecuencia de co  mpras

En tabla numero 13, como dato principal, se observa que los mayores
porcentajes en la variable frecuencia de compra son: “Dos veces a la semana”
con un 61% y “una vez a la semana” con 20%. Ademas existe un 10% que
realiza compras de productos o servicios graficos y un 2% que no recuerda

con qué frecuencia la hace.
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Tabla 18 Porcentaje del tipo de productos/servicios que adquiere con mayor
frecuencia

Frecuencia de compra por productos expresado en porcentaje

Cuadern Shopping Follete Calendar Cajas Papele Otr Tot
0s bags ria ios ria os al

10% 21,00% 18,00 11,00 32,00 7,00% 1% 100
% % %

Nota: Porcentaje que demuestra la frecuencia de la compra de los productos de la empresa
Multiservicios

Se obtiene que el 32% del total de la muestra adquieren cajas, el 21%
Shopping bags, el 18% compra folleteria, el 11% compra calendarios, un 10%
compra cuadernos, el 7% adquiere papeleria y 1% otros productos.

Tabla 19 Porcentaje sobre los aspectos afectan en m  ayor medida el nivel de

satisfaccion actual de los clientes empresariales q ue adquieren los productos
[servicios graficos.

Porcentaje de las Insatisfacciones

No encontrar el disefio que buscaba 28%
Por la no relaciéon entre calidad y precio 18%
Por falta de la cantidad de productos que 4%
necesitaba
Por la demora de tiempo 47%
Otros 3%

Total 100,00%

Nota: Porcentaje de insatisfaccién en porcentajes

Los resultados anteriores mas relevantes muestran que los clientes
empresariales tienen un nivel de insatisfacciones, marcado por 47% que
argumenta que existe demora de tiempo en adquirir los productos gréficos, el
28% por que no encontro el disefio que realmente buscaba y un 18% por la
no relacion entre la calidad y el precio. Estas insatisfacciones pueden ser

utilizadas por Multiservicios Gréaficos para atraer a esos clientes.
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Tabla 20 Porcentaje sobre cédmo los encuestados obti  enen conocimiento de las
empresas que brindan productos/servicio graficos.

Conocimiento de las empresas gréaficas

Por la pagina web 38%
Por referencia de empresas 21%
Por la cercania 9%
Por un cliente frecuente 32%

Otros ¢, Cuales? -

Total 100%

Nota: Investigacion de mercado, 2016

El 38% de los encuestados sefiald que obtiene conocimiento de las empresas
que brindan productos/servicio graficos por la web, el 32% por
recomendaciones de clientes frecuentes y el 21% por las referencias de otras
empresas. Lo anterior significa que las empresas se apoyan en dos resortes
fundamentales: la informacién por el desarrollo de las tecnologias y la imagen
de clientes y empresarios, aspectos que pueden ser de mucha utilidad para la

empresa.

Tabla 21 Porcentajes del nivel de importanciaenla  eleccion de las variables
relacionadas a la compra del producto gréfico

Variables 1 2 3 4 5
Prontitud en la atencién

Calidad de la impresion
Informacion al cliente

Ubicacién de la empresa
Originalidad de los disefios
Cantidad y variedad de productos
Embalaje del pedido

Amabilidad de los vendedores

Nota: Investigacién de mercado, 2016
Los resultados mas significativos muestran que los clientes empresariales, de
acuerdo al nivel de importancia, le dan mayor relevancia a la calidad de la

impresion con un nivel 5, seguido de la originalidad de los disefios, luego la
cantidad y variedad de los productos ofertados con el nivel cuatro, en el nivel
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tres ubicaron la ubicacion de la empresa, la informacion al cliente y la
amabilidad de los vendedores. Por ultimo colocaron el embalaje del producto
en el nivel dos. Estos aspectos muestran las variables mas importantes del

proceso de decision de compra de estos clientes empresariales.

Tabla 22 Porcentaje sobre la disposicion de los cl  ientes empresariales a pagar un

precio superior si se satisfacen sus requerimientos de compra.
Si No
52% 48%

Nota: porcentaje que demuestra la disposicion de pago de los clientes empresariales

Mas del 50% de los clientes empresariales encuestados considera que estan
en disposicién de pagar un precio superior, siempre y cuando se cumplan con
los requerimientos de su compra. Este aspecto permite que se puedan realizar

mejoras a los productos y servicios graficos.

Tabla 23 Porcentajes de la concentraciéon de sus tra  bajos de impresion gréfica.

Varias empresas Una sola empresa
32% 68%

Nota: Investigacién de mercado, 2016

La tabla muestra que el 68% de los clientes empresariales tiene concentrada
sus compras en una sola empresa, es decir que existe una fidelizacion
importante. No obstante, un 32% lo realiza en varias empresas, o que
representa que 126 clientes pueden moverse a realizar sus compras en otras
empresas. En este ultimo porcentaje la empresa puede aplicar estrategias

para atraerlos y convertirlos en clientes frecuentes.

Tabla 24 Porcentaje de dénde se realiza preferentemente las compras de los productos
graficos

Porcentaje de donde se realiza preferentemente las compras de los
productos gréficos

Almacenes 25%
Locales de ventas 42%
Por Internet 26%
Otros 7%
Total 100%

Nota: Representacion en porcentajes de los sitios d onde se adquieren losproductos graficos
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La tabla No. 20 muestra el porcentaje donde los clientes encuestados
preferentemente realizan sus compras, se destacan con mayores resultados
el 29% lo realiza en los locales de ventas, le sigue por internet con el 26% y
en los almacenes el 25%. Lo anterior demuestra el papel que siguen
desempeiiando los espacios destinados a las ventas, asi como el que van

jugando las compras virtuales aprovechando el desarrollo de la tecnologia.

Tabla 25 Porcentaje de lo que le gustaria recibir e n la atencion del servicio gréfico.

Porcentajes de lo que le gustaria recibir en la atencion del servicios
graficos
Promociones y descuentos 45%
Memorandum para la recogida del pedido  realizado 28%
Atencidon personalizada de su pedido por via de corr eo 17%
electronico

Entrega del pedido a domicilio 8%

Ofertas de varios disefios 2%

Otros -
Total 100%

Nota: Porcentajes de lo que el cliente le gustariae n la atencion de los servicios graficos

Del total de las personas encuestadas el 45% le gustaria recibir promociones
y descuentos, el 28% solicita recordatorios para la recogida del pedido, una
vez que ya estéa terminado, el 17% pide una atencién personalizada a través
del correo electrénico, 8% reclama servicio a domicilio y el 2% exige otros
beneficios. Estos aspectos constituyen resortes que pueden incentivar las
compras e incrementar los clientes.

Tabla 26 Porcentaje de evaluacion de la calidad de  los productos/servicios graficos
que se ofrecen actualmente en Guayaquil

Porcentaje de evaluacion de la calidad de los productos/servicios de las
empresas graficas

1 2%
2 4%
3 58%
4 20%
5 16%
Total 100%

Nota: Evaluacion de calidad de los productos
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Del total de los clientes encuestados el 94% evalud la calidad de los productos
graficos de medio a alto, dentro de ese porcentaje se destaca el 58% que le
asigno una escala de tres (medio), el 20% de cuatro(medio alto) y el 16% de
cinco (alto). So6lo un 6% los calificé entre uno y dos. Esta informacion es
importante porque descubre los niveles de insatisfaccion percibida por los
clientes, que la empresa puede aprovechar para lograr su fidelizacion.

e Conclusion de la Encuesta
Como resultado del estudio de mercado cuantitativo se determina que, la
concentracion mayoritaria de clientes empresariales realizan las compras
“dos veces a la semana” y “una vez a la semana”’, llevando
fundamentalmente Cajas y Shopping bags con el 32% y 21%

respectivamente.

El levantamiento de la informacion realizada muestra que la demora de tiempo
es la principal insatisfaccion de los clientes que acuden a realizar las compras
de los productos gréaficos, debido al tiempo que transcurre entre la solicitud
del pedido y la entrega de lo solicitado, esto se evidencia porque el 47% de

las respuestas dadas.

Las encuestas destacan que los clientes les gustaria recibir: promociones y
descuentos manifestado con el 45%, memorandum o recordatorios para la
recogida del pedido realizado con el 28%, asi como una atencién
personalizada de su pedido por via de correo electrénico con el 17%, aspectos
que se pueden tener en cuenta para no sélo para atraer nuevos clientes sino

ademas para mantener los existentes.

Adicionalmente, enfatizar que la via mas frecuente para recibir informacion
sobre las empresas que ofertan productos/servicios graficos son: a través de
la web, por los propios clientes frecuentes y por otras empresas.

También se sefala que los encuestados le atribuyen un nivel mayor de
importancia a la calidad de la impresién, a la originalidad de los disefios y a la

cantidad y variedad de productos.

Finalmente destacar que en sentido general en la actualidad existe una

percepcion de los productos graficos alcanza una evaluacion entre medio y
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alto. De lo anterior se infiere que existen expectativas aun no satisfechas en
los clientes de esta industria y a su vez pueden constituir aspectos importantes
a considerar por la empresa en su propoésito de incrementar el nUmero de

clientes.

« Resultados de la Entrevista a Directivos de la empresa Multiservicios

Gréficos.
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Tabla 27 Resultados de la entrevista a profundidad realizada al personal directivo

Negativo

El negocio se clasifica como = La competencia es amplia y

Competidores

Facturacion de
la empresa

Facturacion de
los
competidores

Atractivos
clientes

Posicion
competitiva
Evaluacion
resultados en la
calidad de los
productos de la
empresa

Propuesta de
mejoramiento

Nota: Resultados de la entrevista realizada al per

Competenci
a directa

Ventas

Ventas

Diferenciaci
6n dela
oferta,
experiencia
alcanzada
Posicionami
ento en el
mercado

Resultados

Mejora

diversa
Se vende como promedio
$96000 en el mes, aungque
no es suficiente, existen
reservas no explotadas

Existe una amplia competencia - e
competencia monopolistica

Se factura entre 95000 y
$90000 mensuales, pero se
han disminuido sus niveles

de venta

Facturan ventas de unos

$2.945.000 mensual y otros
muy por debajo de la

facturacion de la empresa

Factura mensualmente
alrededor de $95.000 por
ventas realizadas, pero se

puede vender mas.

Venden al afio $35.935.000

Facturan algunos competidores
los que mas facturan

mas de $25.850.000 al afio.

El disefio de los productos
se ajusta a las
especificaciones y

Se brinda una amplia gama de

- . Existe una amplia variedad
productos, desde impresiones

en la oferta sobre todo en los

sencillas hasta disefios
. productos - A
especiales aceptacion del cliente
Seguidores del lider, pero
Seguidores Seguidores del lider

trabajamos por alcanzar el
liderazgo

De satisfactoria para

EvallGa de bien o satisfactorio el
excelente

trabajo integral de la empresa

Satisfactoria

La comunicacién entre todos,
es decir la empresa y sus
clientes, se debe informar mas,
investigar sus necesidades y
acercarse a su satisfaccion

El servicio de entrega al
cliente, existe demora en la
entrega de los pedidos

La relacion calidad/precio de
los productos

sonal directiva
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Positivo

Negativo

Positivo

Negativo



Conclusiones de las entrevistas

A través las entrevistas a profundidad realizadas al personal directivo de la
empresa, se ultima que existen como un factor positivo los atractivos afiadidos
que presenta la cartera de productos de la empresa y el resultado integral de
su gestion, lo que confirma el potencial que posee. A su vez, se identifican
como elementos negativos que el negocio tiene una alta competencia, que
existen empresas que logran mayores niveles de facturacion por lo que tienen
mejor posicion competitiva.

Adicionalmente, la empresa presenta una disminucion de sus niveles de
ventas que a criterio de sus directivos pueden lograr mejorar las mismas, una
vez gque se resuelvan algunos inconvenientes que afectan la entrega de
pedidos, mejorar la relacion calidad/precio, los niveles de comunicacion e
informacion al cliente, entre otros aspectos.

En ultimo lugar, los atributos y caracteristicas mas importantes de la empresa
son: la experiencia de su personal, la variedad de la oferta y el disefio de los

productos sobre la base de las especificaciones y exigencias de los clientes.

« Resultados del Mistery Shopper
Tabla 28 Resultados del Mistery Shopper

Mistery VARIABLES DE INVESTIGACIO N Multiservici Poligrafic ~ Grafinpre
Shopper os Gréficos a nt
PRODUCTO Numero de vendedores Positivo Positivo Positivo
Numero de ofertas brindadas Positivo Positivo Negativo
Disponibilidad de equipos para disefios e Positivo Positivo Positivo
impresiones
Existencia de los servicios de disefio e impresion Positivo Positivo Positivo
PRECIO Alternativa para efectuar el pago Positivo Negativo Positivo
PLAZA Ubicacion Positivo Negativo Positivo
Disponibilidad de parqueaderos exclusivos para Positivo Negativo Negativo
clientes
PROMOCION  Publicidad Negativa Positivo Positivo
Pagina Web actualizada Positivo Positivo Positivo
PERSONAS Servicio al cliente Negativa Positivo Positivo
Imagen del personal Positiva Positivo Negativo
EVIDENCIA Limitacién de espacio Positivo Negativo Negativo
FisICA Ambiente en sala de espera Negativo Negativo Positivo
Folleteria Negativo Negativo Negativo
PROCESOS Asesoria especializada del personal via telefénica Positiva Positiva Positiva
Tiempo de espera Negativo Positivo Positivo
Memorandum para recogida del pedido Negativo Positivo Positivo
Horario de atencion Positivo Positivo Positivo

Nota: Resultados del Mistery Shopper segun la informacion establecida
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» Conclusion del Mistery Shopper
Mediante la utilizacion de esta herramienta cualitativa se pudo comprobar que
dos de sus competidores mas significativos de la empresa poseen aspectos
positivos similares a los de Multiservicios Graficos; no obstante, sus puntos

negativos pueden ser beneficiosos para aprovechar oportunidades.

Dentro de los aspectos negativos de los competidores se destacan: la no
disponibilidad de parqueaderos exclusivos para los clientes, la limitacién del
espacio que impediria incrementar nuevos servicios o ampliar los existentes,
la no disponibilidad de folleteria para brindar informacion a los clientes. Estos

aspectos constituyen oportunidades para la empresa Multiservicios Graficos.

Por su parte constituyen aspectos positivos dentro de la competencia: la
publicidad que emplean, los servicios al cliente, el tiempo de espera y los
memorandum o recordatorios para la recogida de los pedidos. Aspectos que
tendra que solucionar Multiservicios Graficos se desea ubicarse al nivel de los

servicios que brindan los competidores.

Es decir que a la disponibilidad de parqueaderos exclusivos para los clientes,
se le incorporan como aspectos positivos que posee Multiservicios Graficos la
imagen del personal, la ubicacion, las alternativas de pago, y la imagen del
personal. La técnica permite apreciar un escenario favorable para la ejecucion
de diversas reformas de la mezcla del marketing y del marketing de los
servicios que en la actualidad ofrece la empresa y que estan evaluados de

manera negativa.

3.5 Conclusiones de la investigacion

La percepcion que los clientes empresariales tienen sobre la utilidad de los
productos de impresion grafica es que buscan ofertas con calidad en la
impresion, con originalidad de los disefios y la cantidad y variedad de

productos que buscan.

Los principales productos de impresion grafica que las empresas compran en

Guayaquil son las cajas y los shopping bags.
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La frecuencia con la que la empresas realizan las compras productos de
impresion grafica en la ciudad de Guayaquil es dos veces a la semana,

seguida de una vez a la semana fundamentalmente.

La percepcion que tienen los clientes empresariales de los servicios y
productos que ofrece la industria grafica en Guayaquil es de una calidad

promedio con el 58% de las respuestas dadas.

Las expectativas que tienen los clientes de los servicios y productos que
ofrece la industria grafica en Guayaquil se encuentran en las promociones y
descuentos con el 45%, los memorandum para la recogida del pedido
realizado con el 28% y la atencion personalizada de su pedido por via de

correo electrénico con el 17%, en lo fundamental.

Los principales competidores que ofertan el mismo tipo de producto/servicio

son: la Poligrafica y Grafinprent.

Se determinar que los clientes estan dispuestos a pagar un precio similar al

existente en el mercado, por el servicio ofertado.

En resumen con la aplicacion de los distintos instrumentos investigativos se
concluye que los principales problemas de la empresa se concentran en los
aspectos del servicio al cliente y en la comunicacién promocional. Ambos
pueden ser resueltos con la utilizacién de escasos recursos financieros. Las
causas que originan estos problemas son, la falta de preparacion y
conocimientos del personal, falta exigencia y control de los directivos y la falta
de un sistema de trabajo efectivo fundamentalmente en el area de ventas.

Con este estudio, se logra determinar que la calidad del producto/servicio
actual que brinda la empresa es satisfactoria y su participacion de mercado
es del 37% con relacion a sus mas cercanos competidores. Sin embargo a
que la empresa logro el tercer lugar en la participacion de mercado, sus
clientes consideran que necesitan beneficios adicionales, que se mejore la
comunicacién, que disminuya el tiempo de espera para entregar los pedidos
y que se ajuste el precio a la calidad del producto/servicio que se brinda.
Ademas, se obtuvo que la experiencia del personal, la variedad de la oferta y

el disefio de los productos en la base de las especificaciones y exigencias de
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los clientes, ocupen los primeros lugares, dentro de los atributos mas
importantes que una empresa de este tipo deberia ofrecer.

Finalmente, los clientes solicitaron beneficios adicionales mediante
promociones y descuentos, a través de la utilizacion de recordatorios para la
recogida del pedido y el empleo en mayor medida de la personalizacion de su

servicio por la via del correo electrénico.
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CAPITULO 4.

PLAN COMERCIAL



CAPITULO 4. PLAN COMERCIAL

4.1 Objetivos
Es necesario para lograr la correcta fijacion de los objetivos de Marketing que
se cumplan cinco parametros: coherencia, claridad, realidad, medibles y
concretos. (Alcaide, y otros, Marketing y PYMES, 2013, p.72)

* Incrementar un 15% las ventas totales referente al afio anterior con

captacion de nuevos clientes.

4.2 Segmentacion

Se define la segmentacion de mercados de la siguiente forma:

“(...) destinar e identificar los distintos grupos de compradores que podrian
requerir productos o mezclas de marketing distintos. Las bases de la
segmentacion son las variables demogréficas, culturales, geograficas,

conductuales y psicoldgicas”. (Dvoskin, 2011, pag. 110)

Es decir que la segmentacion no es mas que dividir el mercado atendiendo a

diferentes variables, para poder servirlo mejor.

4.2.1 Estrategia de segmentacion

Segun los objetivos definidos, la estrategia de segmentacion de mercado sera
por agregacion. Se pretende acrecentar el nUmero de clientes que posee la
empresa Multiservicios Gréaficos actualmente, logrando de esta forma indirecta

disminuir los clientes a la competencia existente

4.2.2 Macro segmentacion

La macro segmentacion constituye una dimension estratégica que se utiliza
para que la empresa formule su producto-mercado, en la que intervienen tres
divisiones: necesidades a satisfacer, grupos de compradores a satisfacery las

tecnologias que cuenta. (Rivera & Garcillan, 2012)

Mercado: clientes corporativos de la ciudad de Guayaquil que demanden

servicios de impresion y disefio.

Industria; manufactura
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Grafico 16 Macro segmentacion

{Qué satisface? \

eNecesidades de impresion y disefio de
productos originales:

eCuadernos
eFolleteria
eCalendarios
eCajas
ePapeleria
«Shopping bags

¢Qué tecnologia cuenta?
Disefios originales, Equipos tecnolégicos

(A quién satisface?

Clientes corporativos

Fuente: Investigacion

4.2.3 Micro segmentacion

Se entiende por micro segmentacion a la subdivisién del producto-mercado
gue apoya la toma de decisiones en la mezcla del marketing. Ademas, aglutina
subconjuntos de compradores con tipologias analogas, en cuanto al consumo

gue efecttan. (Rivera & Garcillan, 2012)

Antigledad.- por el tiempo que lleva siendo cliente de la empresa.

Actividad reciente.- por su incorporacion reciente a la empresa, requieren
tratamiento diferenciado.

Ingresos.- por el nivel de facturacién de las ventas realizadas en un periodo
determinado.

Uso de productos/servicios.-  por el nivel de uso que le va a dar a los
productos que compran.
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Geografica.- .por su ubicacién, si estd disperso o concentrado en

determinadas zonas.

Una vez que se ha descrito los diferentes micros segmentos hallados, se han
seleccionado tres perfiles que por sus caracteristicas comunes, tales como:
utilidad, intereses y problemas a resolver, que concuerdan con la consecucion
de los objetivos del plan comercial.

Los perfiles escogidos son: Ingresos, Uso de productos/servicios y la

geografia.

4.3 Posicionamiento

El posicionamiento del producto lo definen los consumidores, por los atributos
importantes del producto. Es decir, es el lugar ocupado en la mente del
consumidor, donde también se hallan los productos de la competencia. (Kotler
P. e., Marketing para Turismo, 2010, p.179)

4.3.1 Estrategia de posicionamiento

Como estrategia de posicionamiento sera aplicada a Multiservicios Gréficos la
“Diferenciacion”. Lo anterior significa que se procura alcanzar el
posicionamiento en la mente del consumidor, destacando como atributo
diferenciador la calidad en la atencion al cliente, sobre la base de la
experiencia del personal y el disefio ajustado a las necesidades, gustos y
deseos de los clientes.

4.3.2 Posicionamiento publicitario: eslogan

Un eslogan es un enunciado breve que generalmente acompafia a la marca,
debe describir alguna o algunas cualidades del producto/servicio y su duracion
en el tiempo debe ser muy superior al de una camparfa publicitaria. (Curto,
Rey, & Joan, 2008, p.137)

Eslogan publicitario:
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Gréfico 17 Logotipo y eslogan publicitario de Multis  ervicios Graficos

S8 S
raficos

iSiempre adelante!...

Nota: Logotipo en el cual identifica a la empresa Multiservicios Graficos

Para la elaboracion del mismo se ha utilizado letra Lucida en cursiva con color
azul marino, de manera que resalte el logo de la empresa y describa la

propuesta de valor a los clientes.

4.4 Analisis de proceso de compra

4.4.1 Matriz roles y motivos

Conforme a los micro segmentos seleccionados se ha explicado los papeles
o roles de las personas que median en el proceso de compra y los motivos
que soportan las diferentes actividades, se destaca que durante el proceso la
propia persona es la que desempenia el rol de iniciador, decisor, comprador y
usuario; y los que realiza la influencia son los directivos, accionistas, jefes de
areas y el propio personal de las empresas, situacion que se refrenda en los
tres perfiles.

Adicionalmente, resalta que el motivo por el cual todos los segmentos
compran los productos/servicios es para elevar sus niveles de actividad
corporativa, mediante la divulgacion y comunicacién de sus productos

servicios, para atraer clientes y aumentar sus beneficios.

72



Tabla 29 Micro segmento 1: Ingresos

INGRESOS
Quién Cémo Por qué Cuando Donde
EL QUE Directivos Fijando las Desea Diariamente Trabajo
INICIA metas ingresos
EL QUE | Accionistas Exigiendo Porque estan  Recomiendan Trabajo, en
INFLUYE niveles de enjuego sus yayudancon reuniones,
ingresos intereses referencias debates
EL QUE Gerente Se informa y Es el Elige la mejor  En cualquier
DECIDE evaluando las afectado y es  alternativa lugar
alternativas el que paga
EL QUE Compradores Acudiendo al Desea Cadavezque Enla
COMPRA establecimiento  solucionar su  llega al stock empresa
problema minimo
EL QUE Personal Siguiendo un Quiere Diariamente En su lugar
USA designado proceso obtener de trabajo
resultados

Nota: se detalla por qué compran los productos para que estos sean Utiles en la mejora de sus

empresas
Tabla 30 Micro segmento 2: Uso de productos/servici  0s
USO DE PRODUCTOS/SERVICIOS
Quién Cémo Por qué Cuéando Do6nde
EL QUE Personal Siguiendo el Desea Diariamente Trabajo
INICIA designado flujo de garantizar el
proceso proceso
ininterrumpido
EL QUE Gerente y Exigiendo Porque estan Recomiendan Trabajo,
INFLUYE | Jefes de cumplimiento en juego sus yayudancon en
areas de procesos intereses sugerencias reuniones,
con calidad debates
EL QUE | Jefes de Se informay Le afecta a Decide la En
DECIDE | areas evaluando el sus intereses  mejor cualquier
proceso alternativa lugar
EL QUE Compradores Acudiendo al Desea Cadavez que Enla
COMPRA establecimiento solucionar su llega al stock empresa
problema minimo
EL QUE | Personal Siguiendo un Quiere Diariamente Ensu
USA designado flujo de trabajo  obtener lugar de
resultados trabajo

Nota: se detalla por qué compran los productos para que estos sean Utiles en la mejora de sus

empresas



Tabla 31 Micro segmento 3: Geografico

GEOGRAFICO
Quién Cémo Por qué Cuéando Dénde
EL QUE Personal de Optimizando el Desea Diariamente En su lugar
INICIA Ventas recorrido efectividad de trabajo
ensu
actividad
EL QUE Gerente Exigiendo Esta en Proponen y Trabajo, en
INFLUYE mejores juego su ayudan con reuniones,
resultados imagen e sugerencias debates
intereses
EL QUE Jefes de Se informay Porque estan Recomiendan Trabajo, en
DECIDE | Ventas exige en juego sus Yy ayudan con reuniones,
cumplimiento de intereses sugerencias debates
lo acordado
EL QUE Compradores  Acudiendo al Desea Cadavez que Enla
COMPRA establecimiento  solucionar su llega al stock  empresa
problema minimo
EL QUE Personal Siguiendo un Quiere Stock diario Lugar de
USA designado flujo de trabajo obtener trabajo
resultados

Nota: Detalla el lugar donde se requiere la aplicacién de los servicios graficos

4.4.2 Matriz FCB

La matriz FCB fue desarrollada por la agencia de publicidad Foote, Cone &
Blending, es conocida por sus iniciales, con ella se analiza la conducta del
consumidor relativo a las compras racionales y emocionales, en dependencia
del estilo de compray la forma en que se involucra con el producto. (Robledo,
2004, pag. 286)

Teniendo en cuenta el analisis de los roles y el motivo de los perfiles
seleccionados en el epigrafe 4.4.1, dentro de las variables “como” y “el que
decide” se define que la persona antes de realizar la compra, se informa de
los lugares especializados en la impresion grafica mediante: la internet y las
referencias de grupos de poder, posteriormente evalla las alternativas y
seguidamente decide y acude al establecimiento elegido.

La eleccion del lugar de compra, esta ligado a la necesidad de comunicacion
del cliente; por lo tanto, la accidon recae en el cuadrante de “Rutina” de la matriz
FCB. La eleccidn es intelectual pero con una implicacion escasa, debido a
gue son productos rutinarios de poca implicaciéon que dejan al consumidor

indiferente, siempre y cuando cumpla con la funcion bésica.
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Grafico 18 Matriz FCB Multiservicios Gréaficos

Hedonismo

Nota: Muestra la matriz de la empresa Multiservicio s gréaficos

4.5 Analisis de Competencia

4.5.1 Matriz de perfil competitivo o Matriz Importa  ncia-Resultado

Con la elaboracion de esta matriz de perfil competitivo se puede identificar los
competidores mas importantes de una empresa y sus factores clave; con ello
se puede establecer su posicién competitiva. (Vidal, 2004)

Para la construccién de la Matriz de Perfil Competitivo, se escogi6 las tres
primeras empresas que compiten con Multiservicios Graficos, sobre la base
de los resultados obtenidos en la investigacion de mercados cuantitativa. Las
variables a calificar fueron descritas durante la entrevista realizada a los
directivos, y el peso y orden fueron fijados de acuerdo a la observacion
realizada a los clientes en el capitulo 3. Para poder determinar la calificacion,
se efectud una nueva observacion a tres clientes actuales de cada una de las
empresas. El resultado definié que el Poligrafico ocupa el primer lugar con
9,25 puntos, Grafinprent ocupa el segundo lugar con 9,15 puntos; en tercer
lugar se encuentra Multiservicios Graficos con 9,05 puntos y por ultimo
Grafinpac con 8,95 puntos.
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Tabla 32 Matriz perfil competitivo

Variables Multiservicios Gréficos Poligréafica Grafinprent Grafinpac
Peso Puntos Pondera cion Puntos Pondera cion Puntos Pondera cion Puntos Pondera cion

Calidad del producto/servicios 25% 10 2,75 9 2,65 8 2 8 2
Precio de los productos/servicios 20% 10 2,2 10 2 10 2,25 8 15
Agilidad del servicio 13% 7 0,9 9 1,25 8 1,2 7 1,1
El disefio de los productos. 12% 8 0,7 9 0,8 9 0,9 8 11
Variedad de las ofertas 10% 10 0,9 7 0,6 8 0,9 6 0,8
Ubicacién del negocio 6% 9 0,55 7 0,45 7 0,45 7 0,5
Comunicacion oportuna 5% 7 0,45 9 0,45 9 0,45 6 0,45
Servicios adicionales 5% 7 0,35 8 0,8 7 0,5 7 0,8
Cortesia de los empleados 4% 8 0,25 9 0,25 7 0,5 7 0,7

Total 100% 9,05 9,25 9,15 8,95

Nota: Representa la matriz del perfil competitivo ¢ on tres de las primera empresa de competencia direc  ta
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Los puntos fuertes de Multiservicios Graficos son: Calidad de los
Productos/servicios, Precio y la variedad de la oferta; mientras que, las
brechas a resolver con prioridad son: agilidad del servicio, la comunicacién y

los servicios adicionales.
4.6 Estrategias

4.6.1 Estrategia Basica de Porter
Segun Porter (1985) sefiala que la estrategia basica de diferenciacion radica
en fabricar productos/servicios para segmentos de mercados que sean Unicos

Yy que consecuentemente sean menos sensibles al precio.

Multiservicios Graficos aplicara la estrategia Béasica de Porter de la
“Diferenciacion”. La experiencia y trayectoria del personal durante sus 26 afos
de fundada, junto con la utilizacién de equipos de alta tecnologia en el disefio
e impresion, son caracteristicas que han permitido diferenciar a empresa por
la calidad y variedad de sus producciones, con respecto a sus competidores.
El andlisis de esta estrategia se basa en la matriz de Perfil Competitivo y en
la Investigacién de Mercados realizada.

4.6.2 Estrategia competitiva

La estrategia competitiva de retador por flancos radica fundamentalmente en
incrementar la participacion de empresa en el mercado, valiéndose de las
debilidades del lider y superandolo mediante innovaciéon. (Kotler & Keller,
2011)

La empresa Multiservicios Graficos aplica la estrategia de “Retador” a través
del ataque por los flancos. No ataca constantemente al lider; no obstante, se
vale e las debilidades de sus competidores para destacar la calidad de sus
productos, la variedad de la oferta y los mejores precios, siendo
caracteristicas que las deméas empresas no poseen o0 poseen en una menor

cuantia.

4.6.3 Estrategia de crecimiento o matriz Ansoff.

Esta matriz de crecimiento o Matriz Ansoff se considera que:
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“(...) es una herramienta especialmente til en los casos en los que la empresa

se ha marcado objetivos de crecimiento.” (Sainz de Vicufia Ancin, 2012)

La estrategia de crecimiento aplicada es la de “Intensificacién”. Porque
pretende aumentar la cartera de clientes en cuanto a la compra de los

productos graficos como en sus servicios asociados.

4.6.4 Estrategias de fidelizacion.

* El vinculo social

“ son elementos, racionales o emocionales, que influyen a que los clientes
sientan una union con la empresa. Unidn que por ser espontanea, libre y
voluntaria, incita a preferirla como proveedor. (Alcaide, y otros, Marketing y
PYMES, 2013)

Correos masivos

Se establecera un vinculo social con los clientes de Multiservicios Graficos,
mediante de la implantacion de un sistema de software mailing, empleando la
herramienta web Mailchimp, con la finalidad de mantenerlos informados sobre
los productos/servicios, los avances de los nuevos disefios, nuevas
tecnologias de impresion, las nuevas mejoras incorporadas, entre otros. Se
desarrolla una politica interna para el proceso de envio de correos que sera

el siguiente:

Politica interna para el envio de e-mail masivo:
1. Planificacién con los disefiadores y prensistas sobre los temas que se
publicaran en el mes. La coordinacion seréa el primer viernes de cada

mes.

2. Busqueda de informacion que sera publicada mediante envio electrénico.
3. Aprobacion de la informacién sera publicada.

4. Elaboracion del bosquejo de mail masivo.

5. Revision del bosquejo de mail masivo.
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6. Prueba del bosquejo de mail masivo.

7. Programacion de envio de los correos masivos, los cuales seran los dias

lunes a las 8:00 AM cada quince dias.

El siguiente flujo grama muestra los pasos que conlleva el proceso de envio

de correos masivos a los clientes.

Gréfico 19 Flujo grama con el proceso de envio de |  0s correos masivos a clientes

e
I

Planificacion de
temas

v

Busqueda de
temas

Busqueda de
nuevo tema

Elaboracion del
boceto del email

-

Revision del
boceto del
email

v

Rediseno del
boceto de e-
mail

Aprobacion
del boceto de
e-mail

Programacion
de envio e e-
mail

v
™ D

Nota: Pasos a seguir en el envio de correos masivos a los clientes
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* Vinculo estructural

Descuentos por compras fieles.

Se realizaran descuentos aquellos clientes que realicen compras por mas de
tres ocasiones. De esta forma la empresa creara e incrementa los lazos

afectivos con los clientes.

Feedback con los clientes.

Se aplicara se manera frecuente un sistema de encuestas de satisfaccion al
cliente, de esta manera se podra conocer de primera mano su opinion sobre
el producto/servicio que se brinda. La retroalimentacion le permitira a la
empresa poner en practica ideas radiantes de innovacién y mejora sobre la

base de sus propias expectativas.

4.6.5 Estrategias de marca
No se creara una nueva marca, se continuara utilizando la misma marca

“Multiservicios Graficos” con su slogan propuesto jSiempre adelante!...
4.7 Marketing Mix

4.7.1 Producto/Servicio.

Segun Kotler & Armstrong un producto es:
“(...) algo que puede ser ofrecido a un mercado para su atencion,
adquisicién, uso o consumo, y que podria satisfacer un deseo o una
necesidad. Los servicios son una forma de producto que consiste en
actividades, beneficios o satisfacciones que se ofrecen a la venta, que son
esencialmente intangibles.” (Kotler & Armstrong, Fundamentos de
Marketing, 2013, pag. 196)

Los diferentes productos que ofrece Multiservicios Graficos se muestran en la

siguiente figura.
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Figura 2 Productos que ofrece Multiservicios Grafico S

CAJAS CALENDARIOS CUADERNOS Y AGENDAS FOLLETERIA PAPELERIA

SHOPPING BAGS

Nota: Diversidad de productos ofrecidos por la empr esa Multiservicios Graficos

La estrategia de Producto/Servicio se orientara en el incremento de la
capacidad de disefio, ya que, es aqui donde se demora mas el proceso, por

lo que se incrementaran dos nuevos disefiadores.

Es decir que se propone aumentar la capacidad instalada en un 40%, de lo
existente actualmente en la cadena de valores, a través de la utilizacion de

dos equipos de computacion.

Esta estrategia es posible porque la empresa sélo esta utilizando el 60% de

la capacidad instalada, tal y como se refleja en la siguiente tabla.
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Tabla 33 Estrategia de producto/servicio (disefio) e  n cuanto a capacidad no
aprovechada

Estrategia de servicio de la capacidad no aprovechada

Capacidad Capacidad Capacidad No

Instaladas ocupada aprovechada
Disefador 1 100% 100% 0%
Disefador 2 100% 100% 0%
Disefador 3 100% 100% 0%
Diseiador 4 100% - 100%
Diseiador 5 100% - 100%

Nota: Estrategia para establecer si la capacidad instalada esta siendo ocupada eficazmente

Disminucion del tiempo en la sala de espera de los clientes

Con el incremento de los dos disefiadores, se disminuira el tiempo de espera
de los clientes que van a solicitar servicios de disefios exclusivos. A demas se
brindara preparacion a los vendedores para que optimicen y organicen su flujo

de trabajo.

4.7.2 Precio
Segun Kotler el precio es:

“(...) la cantidad de dinero que se cobra por un producto o un servicio. Es la
suma de todos los valores a los que renuncian los clientes para obtener los
beneficios de tener o utilizar un producto o servicio.” (Kotler & Armstrong,
2013)

Estrategia de Imitacién de precios

La empresa Multiservicios Graficos aplica la estrategia de precios por
imitacion, se basa en la comparacion de los precios de los distintos productos

de sus competidores directos.
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Tabla 34 Comparacion de precios de los productos de la empresa con sus

competidores
POLIGRAFICA GRAFINPRENT MULTI GRAFINPAC
SERVICIO
GRAFICOS
CUADERNOS 1.30 1.25 1.20 1.25
Grandes(Unidad)
PAPELERIA (Cientos) 15 12 10 13
Folleteria (Cientos) 10 8 9 8
SHOPPING BAGS (Docenas) 5 6 55 -
CALENDARIOS (Cientos) 6 5 5,5 5
CAJAS(Docenas) - 4 3 3,5

Nota: Comparacién de los precios con las principales empresas competidoras

La empresa brinda como valor afiadido adicional el servicio gratis de disefio,
tal y como aparece en su pagina web.

Figura 3 Servicio de disefio

Nota: Servicio de elaboracién de disefio

Estrategia Relacion Precio - Calidad

Inmediatamente de realizar el analisis de precio de Multiservicios Graficos en
referencia a la competencia se concluye que la empresa se encuentra en un
nivel medio. Con respecto a la calidad del producto/servicio ofertado, se
determina que es alta, se basa en los resultados de la encuesta sobre la
Calidad del Servicio con un 94%, obtenido de las respuestas entre
satisfactorio y excelente de los clientes, es decir el 78% y 16%

respectivamente. También fue evaluado el criterio de sus directivos que
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coincidieron en dar una evaluacién entre satisfactorio y excelente. Ademas,
en la observacion, donde se tuvieron en cuenta varios items relacionados a la
calidad del producto/servicio, el mayor puntaje lo obtuvo el indicador de
“siempre”, que significa que estuvieron presentes en la mayoria de las

observaciones realizadas.

De esta manera, se define que dentro de la Matriz Precio-Calidad,
Multiservicios Graficos se encuentra en el cuadrante de “Valor Elevado”, lo

cual se mantendra durante la ejecucion del plan.

Gréfico 20 Relacion precio - calidad de Multiservic  ios Graficos

PRECIO
Alto Medio Bajo
De Primera Ehech. . . Valor excelente
ulti S,erylcws
Alto 5 raficos
4 iSiempre adelante!...
Valor Elevado
Recargo Grande Valor Medio Buen Valor
CALIDAD Medio
Quita Grandes Economia Falsa Economia Total
Bajo

Nota: cuadro de la relacién en precio y calidad de la empresa Multiservicios Graficos

Estrategia de Ajustes de Precio: Politica de Descue  ntos

Se establece una politica de descuentos del 5% del valor en las compras de
los clientes que hayan facturado mas de tres veces al mes. La politica plantea
aplicar el descuento si el cliente acude a la empresa y trae nuevos clientes se

le incrementa un 5% mas de descuento a su compra.

4.7.3 Plaza
Segun Kotler et al, el canal de distribucion o plaza es:
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“(...) el conjunto de organizaciones interdependientes que ayudan a que un
producto o servicio se encuentre disponible para su uso o consumo por el
consumidor o el usuario empresarial.” (Kotler et al., 2013, pag. 294)

Multiservicios Graficos utiliza dos tipos de canales de distribucion:

El Canal Directo: su relacién de venta es directa con sus clientes, mediante
recomendaciones y experiencias anteriores; por tanto, se orienta a un
marketing diferenciado conforme con la estrategia basica de Porter.

Grafico 21 Canal indirecto de Multiservicios Gréfic 0s

Multi Servicios Consumidor Final

Graficos

Nota:Canal de distribucion de la emprea Multiservicios Gréficos
Kotleretal, sefialan que el canal de distribucién selectiva es:

“el uso de mas de intermediarios que estan dispuestos a tener en existencia
los productos de la compaiiia.” (Kotler et al., 2013, p4g. 306)

El Canal Indirecto: Multiservicios Graficos se encuentra asociado a distintos
clientes corporativos, los cuales actian como intermediarios hasta llegar al

consumidor final.

Gréfico 22 Canal indirecto Multiservicios Graficos

Intermediarios
(Clientes
corporativos)

Consumidor
Final

Multi Servicios

Gréaficos

Nota: Canal indirecto de la empresa Multiservicios Graficos
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Multiservicios Gréaficos se encuentra ubicado en Col6n No. 1114 y Calle 9" en

la ciudad de Guayaquil, provincia Guayas

Gréfico 23 Ubicacion de Multiservicios Graficos

Nota: ubicacién geogréfica de la empresa Multiservi cios Graficos

Relaciéon con el Canal Indirecto

La empresa examina la utilizacion de los canales indirectos mediante la firma
de convenios por la prestacion de ofertas indiferenciadas que abarquen
volimenes grandes de produccion. Posterior a la negociacion, se
determinaran rangos y precios fijos de venta a esos clientes de acuerdo al
disefio, nivel de facturacion y periodicidad. Los descuentos seran realizados
en el momento de la facturacion, teniendo en cuenta el disefio (Gnico), el

pedido y el record de compras realizadas.

4.7.4 Promocion

Las Redes Sociales

Se utilizara una cuenta en Twitter con usuario @MultiserviciosGraficos, con la

finalidad de provocar sonido publicitario, asimismo sera un portal para la
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divulgaciéon de temas mostrados en los correos masivos. Este instrumento
publicitario sera un medio para intercambiar con los clientes actuales y
potenciales, aclarando dudas y opiniones. Dentro de los tweets a divulgar

estaran los siguientes temas:

« Elaboracion de tarjetas de presentacion por la compra superior a 2000
dolares

» Descuentos por compras.

» Descuentos segun el valor de la factura y entrega gratis 5 calendarios
a los clientes nuevos.

» Descuento de un 5% de la facturacion a las primeras 10 personas que
compren en un dia sefialado.

* Descuento a las personas que nos visiten por primera vez.

» Posibilidad de que compren otro producto a mitad de precio por la
adquisicion del primero.

» Crédito de 30 dias por su primera compra

e Cobmo llegar a la empresa

» Cartera de productos que se ofertan

» La elaboracion de disefios personalizados

* Avances de la tecnologia en el disefio e impresién

» Horarios de atencion de la empresa.

* Entre otros.

Pagina Web.

La empresa Multiservicios Gréaficos cuenta en la actualidad con pagina web

http://multiserviciosgraficos.com.ec, donde aparece informacion general de la

empresa, via de contacto, la linea de productos/servicios que ofrece, la
tecnologia con que cuenta, los afios de experiencia en la actividad, la calidad
de sus profesionales, entre otros elementos. No obstante esta pagina pudiera
redisefiarse para dar paso a un servicio Online de chateo, que diera mayor

dinamismo a la web creada.
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Gréfico 24 Pagina web de Multiservicios Gréficos

W Home - Mufsenvcios G+ X L}

€ 2 C [} multisenviciosgraficos.comec

& i Servicios INCIO  LINEADEPRODUCTOS  CONTACTENOS
[
téficos
Siempre adelantl..

Nota: Disefio de la paguina Web de la empresa Multiservicios Graficos (Multiservicios
Graficos, 2016)

4.8 Monitoreo y control del plan de marketing

El control de la gestion es definido como:

El seguimiento y medicién de indicadores que aprecian el desempefio real,
esta apreciacion se realiza a través de la comparacion de un objetivo-meta y
las acciones para alcanzar dicha meta. (Pacheco, Castafieda, & Caicedo,
2012, pag. 40).

4.8.1 indices de Gestion y responsables de tareas

Se ha formulado tres macro indices de gestion, que se relacionan con los
objetivos del Plan de Marketing y otros tres micros indices que accederan a
evaluar las actividades de la comunicacién promocional y los procesos que

tienen lugar en la empresa.
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Tabla 35 indices de gestion aplicables para Multise

Objetivos

Incremento de las ventas mensuales

Incremento de las ventas anuales

Incremento de la cartera de clientes

Aumento de los seguidores por
Twitter mensual

Reduccion del tiempo en la entrega
de pedidos

Disminucion de las insatisfacciones
de clientes

Nota: Se presenta el indice de gestién mismo que e

Multiservicios Gréaficos
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rvicios Graficos

Férmula de
calculo
Ventas del
mes
actual/Ventas
mes anterior*
100
Ventas del afo
actual/Ventas
afio anterior*
100
Numero de
clientes
actuales/
Namero de
clientes 2016
*100
Numero de
seguidores en
el actual
mes/Numero
de seguidores
en el mes
anterior*100
Dias actuales
de entrega del
pedido/dias de
entrega de
pedidos el
mes anterior
Total de
insatisfaccione
s recibidas en
el mes/ Total
de
insatisfaccione
s del mes
anterior*100

Responsable

Jefe de Ventas

Jefe de Ventas

Jefe de Ventas

Jefe de Ventas

Asistente
Administrativo/
Jefe de Ventas

Jefe de Ventas

s viable para aplicar en la empresa de



4.8.2 Cronograma de Actividades

Tabla 36 Cronograma de actividades del plan de mark

eting para Multiservicios Graficos

Activided

NMedio

Ernero

Julio

\Valor Total

Gorreos Visivos

Haboradén y gprobad én de aorreos

Correo con Informadién General

Correo menmorandumde recogidade
pedidos

VeIl Chinp|

Redes Sodales

Enpleo de cuenta Twitter para VUt
Seniidos Graficos
Recogida de opiniones y sugerendas

PaginaWeb

Redisefiode lapagimawebde la

empresa
Sisterma Online de Chateo en Vivo
(Srapengage)

Ubicar posters en la pdginacon
informad én y novedades

Proceso de Insatisfacdones

Sdlicitudes de insatisfacdones
Recolead n de insatisfacdones,
quejas sugerendas
Elaboraddn de informes

Reunién General p/ disausionde
informes

Reaursos Humeno

Redutarmientoy seleadonde
Goordinador de Virketing

Tres

:

Gnoo

:

B

BlE ¢

R

Busqueda de proveedores

Software de transirision de datos

Conrpra e instaladon de Televisor

Panel de Vidrio

Adeauadones de Paredes

wEl| g

511,5

Nota: Se establece un cronograma de actividades par
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4.9 Conclusiones del Capitulo

Tomando como base los parametros del crecimiento de la industria
manufacturera, la inflacién anual y las exigencias del mercado no satisfechas,
conseguido en el analisis situacional y en la investigacion de mercado
realizada, se establecieron los objetivos del Plan de marketing que abarcan el
incremento en ventas totales. Para alcanzar dicho objetivo, se ejecutd un
analisis de la cartera de productos/servicios atendiendo a distintos parametros

de calidad, precio, agilidad en el servicio, disefio, entre otros.

Se realiz6 un posicionamiento diferenciado, que acentua las fortalezas de
Multiservicios S.A., la experiencia del personal y la tecnologia empleada en
sus diferentes actividades. De igual forma, no se ejecutaran cambios en la
marca; no obstante, se plantea comunicar el posicionamiento a través del

slogan propuesto: jSiempre Adelante!

En el desarrollo de las estrategias formuladas en el plan de marketing, se
efectud un andlisis de la competencia que reconocié los puntos débiles de
Multiservicios S.A. referente a sus competidores mas cercanos, los mismos
que son: calidad del producto/servicios, precio de los productos/servicios,
agilidad del servicio, el disefio de los productos, variedad de las ofertas,
ubicacion del negocio, comunicacién oportuna, los servicios adicionales y la
cortesia de los empleados. De este modo, se delimitd la “Diferenciacidon” como
estrategia primordial por la ventaja competitiva, estrategia de “Retador por
Flancos” por la posicion frente al lider y estrategia de “Intensificacion” por el
enfoque de crecimiento vinculado a los objetivos del plan comercial. Para la
fidelizacion de los clientes se ha propuesto estrategias que van ligadas a los
vinculos sociales, en donde se consideré aplicar acciones promocionales que

incentiven las ventas y la entrada de nuevos clientes.

Intrinsecamente vinculado al marketing mix, la estrategia de Producto se
enfocara en ajustar el producto a los requerimientos de los clientes y
optimizando el tiempo en la entrega de los pedidos. La estrategia de Precio
se conservara por la aplicacion del método de fijacion atendiendo a la
competencia, siempre y cuando se respete la relacion precio-calidad y un

ajuste de precios a través de una politica de descuentos hasta el 5% por el
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monto de la facturacién. La estrategia de Plaza se determinara mediante dos
tipos de canales, el canal directo a través del punto de venta y el canal
indirecto a través de la relacion con los Intermediarios (Clientes corporativos).
Para la estrategia de Promocion, se abrira una cuenta en la red social Twitter
y ademds con la actualizacion de la pagina web, herramientas que no son

totalmente empleadas en la actualidad por la empresa.

Se considera necesario afiadir las 3P’s del marketing de los servicios, para lo
cual en la P de Procesos se implementara: un proceso avanzado de disefio
grafico, un proceso para la gestion de quejas/sugerencias y un proceso de
recordatorio de pedidos, resaltando la personalizacion del servicio y
mejorando la atencién dada. En la P de Personas se plantea convenir un
coordinador de marketing, el contrato de un outsourcing de contabilidad y
sistema tributario y la ejecucion de un cronograma de preparacion y
capacitacion para los trabajadores. En cuanto a la Evidencia Fisica se
reformara el ambiente en el area de venta, se colocaran folletos, catalogos y

revistas, ademas se va a renovar el uniforme de los empleados.

Finalmente, para asegurar el correcto cumplimiento del plan comercial, se ha

elaborado un cronograma de actividades e indicadores de la gestion.
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CAPITULO 5. ANALISIS FINANCIERO

5.1 Detalle de Ingresos

Se define el ingreso como:

“(...) la entrada bruta de beneficios econdmicos durante el periodo que se
originan en el curso de las actividades ordinarias de una empresa”.
(Legislacion Codificada: Corporacion De Estudios y Publicaciones, 2008,

pag. 14)

5.1.1 Proyeccion anual de los ingresos
Las ventas totales de Multiservicios Graficos para el periodo 2012- 2015, se

detallan en la siguiente tabla.

Tabla 37 Ventas totales

VENTAS TOTALES
2012 2013 2014 2015
Ventas netas  $1.475.569,05 $1.506.164,78 $1.778.401,11 $1.156.876,58
Porcentaje 102,07% 118,07% 65,05%

Nota: Ventas totales desde el afio 2012 hasta el afio 2015 : (Multiservicios Graficos, 2016)

Ventas netas

[ Ventas netas

2015 | 1.156.876,58

2014 $1.778.401,11
2013 | $1.506.164,78
2012 | $1.475.569,05

Nota: Ventas totales desde el afio 2012 hasta el afio 2015 : (Multiservicios Graficos, 2016)

La empresa Multiservicios Graficos obtuvo un crecimiento en sus ventas
durante el periodo del 2012-2015. Se destaca el crecimiento alcanzado de un
18% en el 2014 con respecto a las ventas ejecutadas en el afio anterior. No
obstante a partir del 2015 las ventas han comenzado a descender,
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comportandose en un 35% menos con respecto al afio anterior. Situacién que
ha preocupado a sus directivos, por lo que se ha propuesto un plan para

mejorar este aspecto.

El objetivo es aumentar en un 15% de ventas totales en el afio 2016, quedaria

de la siguiente forma:

Tabla 38 Incremento en ventas netas totales parael  afio 2016

ANO 2015 AUMENTO 15% 2016

TOTAL $1.156.876,58 $173.531,49 $1.330.408,07

Nota: se detalla el crecimiento en ventas comparado con el afio 2015 y el aumento en el 2016

El incremento del 15% en ventas se vera reflejado en $173.531,49 anual
adicional con respecto a las logradas en el 2015, mediante el incremento de
la productividad del trabajo, la incorporacion de valor afadido a los
productos/servicios que ofrece a los clientes, de manera que pueda percibir
los beneficios incorporados para incrementar los clientes y acentuar la
fidelizacion de los ya existentes de forma que se pueda a su vez incrementar

las ventas en la empresa.

5.1.2 Proyeccion anual de ingresos

Para la proyeccion anual de los ingresos se tom6 como base las ventas
histéricas anuales de la empresa Multiservicios Graficos, sobre todo las
alcanzadas en el 2014, donde la empresa alcanzo los mejores resultados de
en estos ultimos afios. Es decir que la empresa se propone ir recuperando las
ventas alcanzadas en periodos anteriores.

A continuacién es muestra el estado de resultado que corresponden al afio

2015, a través del siguiente balance.
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Tabla 39 Estado de Resultado afio 2015

MULTISERVICIOS GRAFICOS S.A

ESTADO DE RESULTADO

PERIODO ENERO 1 - AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2015

VENTAS NETAS

VENTAS TARIFA 12% $757.146,28

VENTAS TARIFA 0% $ 399.730,30

COSTO MERCADERIA VENDIDA

COMPRAS NETAS $ 440.781,08

(+) INVENTARIO INICIAL /MERCADERIA  $ 17.120,00

MERCADERIA DISPONIBLE P. $ 457.901,08
VENTA

(-)INVENT FINAL MATERIAILES EN $ (11.520,00)
PROCESO

(-)INVENT FINAL PRODUCTOS $ (20.350,00)
TERMINADOS

(-)INVENT FINAL MATERIA PRIMA $ (10.215,00)
(-)INVENT FINAL DE INSUMOS $ (2.500,00)
QUIMICOS

UTILIDAD BRUTA EN VENTAS

GASTOS OPERATIVOS

COSTOS

SUELDOS Y DEMAS
REMUNERACIONES

APORTES IESS Y FONDOS DE
RESERVA

BENEFICIOS SOCIALES E
INDEMNIZACIONES

HONORARIOS PROFESIONALES Y
DIETAS

MANTENIMIENTO Y REPARACIONES
COMBUSTIBLES

SUMINISTROS Y MATERIALES
TRANSPORTE

GASTOS GESTION

GASTOS DE VIAJE
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GASTOS

$ 119.681,50

$ 23.313,96

$ 31.863,43

$ 2305553

$ 7.107,58

$ 3.329,93

$ 106.895,72

$ 550,00

$ 12.090,14

$ 33.249,82

$1.156.876,58

$ 413.316,08

$743.560,50

$719.538,93



SERVICIOS BASICOS

PAGOS POR OTROS SERVICIOS
IMPUESTO, CONTRIBUCIONES Y
OTROS

PERDIDA DE INVENTARIO

IVA AL GASTO

ARRIENDO

COMISION POR VENTA

OTROS GASTOS

ACTIVO AL GASTOS

PROVISION DE CUENTA INCOBRABLE

DEPRECIACION DE ACTIVOS

INTERES Y COMISIONES BANCARIAS

RESULTADOS DEL EJERCICIO

$ 2.633,01

$ 41.381,37

$ 3.014,84

$ 10.520,00

$ 1.097,00
$ 615,62
$ 21.946,39
$ 280.000,00
$ 1.639,72

$ 16.303,38

$ 24.021,57

Nota: balance de estados de resultados del afio 2015 de la empresa multiservicios Graficos

(Multiservicios Graficos, 2015)

El resultado muestra que la empresa a pesar de la disminucién de sus ventas

en el 2015, con respecto a afios anteriores como ya fue mostrado, continta

teniendo utilidades, aspecto que es muy favorable y que puede ir ayudando a

gue salga de la situacion en la que se encuentra actualmente.

Seguidamente se muestra la proyeccion del Estado de Resultado para la

empresa para el afio 2016.
Tabla 40 Estado de Resultado proyectado para el afio 2016

MULTI SERVICIOS GRAFICOS S.A
ESTADO DE RESULTADO PROYECTADO
PERIODO ENERO 1 - AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2016

VENTAS NETAS

VENTAS TARIFA 12% 864.765,25

VENTAS TARIFA 0% 465.642,82
COSTO MERCADERIA VENDIDA

COMPRAS NETAS

513.537,52
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(+) INVENTARIO INICIAL
/MERCADERIA
MERCADERIA DISPONIBLE P. VENTA
(-)INVENT FINAL MATERIAILES EN PROCESO
(-)INVENT FINAL PRODUCTOS TERMINADOS
(-)INVENT FINAL MATERIA PRIMA

(-)INVENT FINAL DE INSUMOS QUIMICOS

UTILIDAD BRUTA EN VENTAS

GASTOS OPERATIVOS

SUELDOS Y DEMAS REMUNERACIONES

APORTES IESS Y FONDOS DE RESERVA

BENEFICIOS SOCIALES E INDEMNIZACIONES

HONORARIOS PROFESIONALES Y DIETAS

MANTENIMIENTO Y REPARACIONES

COMBUSTIBLES

SUMINISTROS Y MATERIALES

TRANSPORTE

GASTOS GESTION

GASTOS DE VIAJE

SERVICIOS BASICOS

PAGOS POR OTROS SERVICIOS

IMPUESTOS, CONTRIBUCIONES Y OTROS

PERDIDA DE INVENTARIO

IVA AL GASTO

ARRIENDO

COMISION POR VENTA

OTROS GASTOS

ACTIVO AL GASTOS

PROVISION DE CUENTA INCOBRABLE

DEPRECIACION DE ACTIVOS

INTERES Y COMISIONES BANCARIAS

RESULTADO DEL EJERCICIO

18.625,71

Fuente: se presenta el estado de resultado proyecta

2015)
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532.163,23

(10.250,00)

(21.550,00)

(11.315,00)

(2.700,00)

COSTOS

do al siguiente afio

798.244,87
767.479,14

GASTOS

130.791,50
32.697,88
51.008,69
2.505,53
7.307,50
3.661,99
109.895,75
1.650,00
19.315,00
31.245,85
2.633,01
41.381,37

3.014,84

11.620,00
1.089,00
625,62
22.945,35
288.500,00
1.667,71
18.305,36
564.858,35

30.765,73
(Multiservicios Graficos,



5.2 Detalle de egresos

5.2.1 Detalle de costos
Se define por costos a “las inversiones que se realizan con la expectativa de
obtener beneficios presentes y futuros.” (Rincon, 2011, pag. 10).

La tabla 36 muestra el detalle de los costos que tiene la empresa por
elementos, teniendo en cuenta que la empresa requiere para sus operaciones

disponer de cerca del 40% del valor de la venta anual.

Tabla 41 Detalle de costos por categorias en el 201 5

COSTOS VALOR % de la

Venta

COSTO DE COMPRAS NETAS $440.781,08 38,10
COSTO DE INVENTARIO INICIAL/MERCADERIA $ 17.120,00 1,48
COSTO MERCADERIA DISPONIBLE PARA VENTA $ 457.901,08 39,58

Nota: se muestra los costos por elementos que laem  presa Mituservicios Graficos tiene
(Multiservicios Graficos, 2015)

5.2.2 Detalle de gastos (administrativos, operativo s, marketing y ventas)
Los gastos son inversiones que realiza la empresa para poder ejecutar las
actividades diarias. (Guzman, Guzmén, & Romero, 2011, pag. 33).

Los gastos generales de Alta Vision se han dividido en gastos de marketing y
gastos administrativos, cuyos valores mensuales y anuales estan detallados

en la siguiente tabla:
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Tabla 42 Detalle de los gastos de marketing

Gastos de la actividad de Marketing

Descripcion Valor Valor Anual
Mensual
Sistema de Mailing $ 45,00 $ 495,00
Actualizacion y mantenimiento de la Pagina Web $ 385,00
Sistema de ChatOnline (Snapengage) $ 35,00 $ 420,00
Folleteria $ 140,00
Revista $ 25,00
Software para transmision de datos $ 1.200,00
Compra e instalacion de la television para area de venta $ $ 1.550,00
125,00
Panel de Vidrio $ 750,00
Compra Muebles para area de venta $ $ 2.250,00
125,00
Promocién Plan de captar nuevos clientes $1.100,00 $12.100,00
y para la Fidelizacion
TOTAL $ 19.315,00

Nota: se muestra los gastos de markenting que lae  mpresa Multiservicios Graficos tiene
(Multiservicios Graficos, 2015)

La compra del televisor y los muebles para remodelar la instalacion destinada

a la venta, seran pagados en 12 cuotas de forma mensual.

Tabla 43 Detalle de los gastos administrativos

Gastos Administrativos

Descripcion Valor Mensual Valor Anual
Reclutamiento y seleccién $ 780,00 $ 2.340,00
Capacitaciones $ 2.000,00
Outsourcing de Contabi lidad $ 550,00 $ 6.600,00
Suministros $ 50,00 $ 600,00
Uniforme $511,50
Alicuotas $ 650,00 $ 7.800,00
Servicios b asicos $ 450,00 $ 5.400,00
Sueldos $ 6.650,00 $ 79.800,00

TOTAL $ 105.051,50

Nota: se muestra los gastos administrativos de la empresa Mituservicios Graficos
(Multiservicios Graficos, 2015)

100



Tabla 44 Gastos generales

Gastos de Marketing

Gastos Administrativos

TOTAL

$ 19.315,00

$ 105.051,50

$ 124.366,50

Nota: Tabla de gastos generales de la empresa Multi  servicios Graficos

5.3 Flujo de efectivo o caja
El flujo de efectivo permite observar la habilidad que posee una empresa para
generar efectivo para cubrir las necesidades de la empresa (costos y gastos)

en las que fueron utilizados los mismos. (CEP, 2008, pag. 71)

Tabla 45 Flujo de caja proyectado

2016

Ingresos Operacionales

Ventas 1.330.408,07
Egresos Operacionales

Costo de venta 532.163,20
Gastos Administrativos 202.620,79
Gastos de Marketing 19.315,00
Gastos Generales y Otros 545.543,35
Total de Gastos 1.299.642,34
Flujo Operativo 30.765,73

Ingresos no operacionales -
Gastos no Operacionales -
Flujo Neto 30.765,73

Nota: el flujo de caja proyectado para el afio 2016

5.4 Estado de resultados proyectado a cinco afios

Los gastos de marketing representan el 1,45% frente a los ingresos netos de

Multiservicios Gréficos el afio 2016.

El financiamiento de las actividades que se incurrirdn el plan de marketing
para el afio 2016, seran financiadas a traves del aporte propio de la empresa.
Se ha calculado el 15% de incremento en las ventas totales anuales,
correspondiente a los objetivos de comercializacion disefiados en el capitulo
4.
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Se obtuvo un costo aproximadamente del 40%, a través del detalle de los
costos por elementos, lo cual determiné el costo de ventas considerado en el

flujo de caja y estado de resultados.

Los gastos de Multiservicios Graficos se distribuyeron en gastos
administrativos, gastos de marketing, generales y otros gastos. Los gastos de
marketing corresponden a cada una de las actividades propuestas en el plan
de accidn; de las cuales, la compra de activos para la modernizacién del area
del venta seran pagado mediante mensualidades; ya que, no sera necesario

apelar a un préstamo bancario.

La proyeccion de las ventas anuales por categoria para el afio 2016, se apoyo

en las ventas anuales del afio 2015, con el prondstico de incremento del 15%.

En el flujo de caja proyectado, se considerd los ingresos por ventas del afio
2016 unido al 15% de incremento, el 38,6% de costo de ventas, los 15,6% de
gastos administrativos y 1,45% gastos de marketing, dejando por efecto un

flujo de efectivo positivo para el préximo afio.

En ultimo lugar, el estado de resultados para el afio 2016 presenta una utilidad
operacional la cual deriva la participacion de trabajadores e impuesto a la
renta, dejando una utilidad neta de $ 30.765,73 que demuestra una posicion

de rentabilidad para la empresa.
5.5 Andlisis de factibilidad

5.5.1 Marketing ROI (para planes de comunicacion o aquellos que no
tengan inversion)

Constan un sinfin de ratios y métodos de célculo para estudiar la viabilidad de
una inversion en facilmente cualquier faceta, para comprar o evaluar una
operacion que realiza una empresa. (Ruiz, 2012)

No obstante, resulta un poco mas complicado, encontrar una medida para
inversiones realizadas en el marketing, porque no siempre es factible saber
qué gastos se pueden atribuir directamente a los nuevos planes especificos
de los otros actuales que ya estan en ejecucion; y, especialmente saber qué
porcién de los beneficios se pueden imputar verdaderamente a las medidas

implantadas.
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No obstante a este problema, los especialistas, suelen recomendar el ratio
denominado R.O.l. (de sus siglas en inglés “Return of investiment”), como el
ratio mas apropiado para efectuar este calculo. (Ruiz, 2012)

Segun Ruiz (2012), el retorno de la inversion reside en el beneficio derivado
de una inversion en relacién con los costos que ésta simboliza, indicado como
un porcentaje.

Es decir que el ROI es el resultado de los ingresos menos los gastos
fraccionado por los gastos y multiplicado por 100%; o lo que es lo mismo,
¢, Cuanto es el valor afladido que genera una inversion en relacion al sacrificio
financiero que hay que realizar para que logre la rentabilidad?

(Ruiz, 2012)

Formula del ROI = [(utilidad bruta — gastos de marketing) / gastos de

marketing]

Por tanto el ROI quedaria de la siguiente forma:

ROI=$30.765,73 - $19.315,00

$19.315,00

ROI= 0,59

Que significa que por cada USD que se invierte se obtiene 0.59 USD, es

decir que se obtiene un retorno de la inversion de 0.59 USD.

5.6 Grafico de ingresos y egresos (en el tiempo)
Para realizar el prondstico de los ingresos y gastos en el tiempo se
parti6 de considerar un 10% de incremento cada afio, como se muestra a

continuacion:
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Tabla 46 Ingresos y egresos proyectados en el tiemp

Ingresos
Operacionales

Ventas

Egresos
Operacionales

Costo de venta

Gastos
Administrativos

Gastos de
Marketing

Gastos Generales
y Otros

Total de Gastos

Flujo Operativo

2016

1.330.408,07

532.163,20

202.620,79

19.315,00

545.543,35

1.299.642,34

30.765,73

2017

1.463.448,88

585.379,52

222.882,87

21.246,50

600.097,69

1.429.606,57

33.842,30

2018

1.609.793,76

643.917,47

245.171,16

23.371,15

660.107,45

1.572.567,23

37.226,53

Nota: proyecciones de ingresos y egresos hasta el 2020

104

(0]

2019

1.770.773,14

708.309,22

269.688,27

25.708,27

726.118,20

1.729.823,95

40.949,19

2020

1.947.850,46

779.140,14

296.657,10

28.279,09

798.730,02

1.902.806,35

45.044,11



Su representacion grafica seria:

Graéfico 25 Grafico ingresos y egresos en el tiempo

Ingresos y gastos en el tiempo
2500000
2000000
2
e 1500000
[}
©
o
2 1000000
2
500000
0
2016 2017 2018 2019 2020
H Ventas 1330408,07/1463448,88/1609793,76/1770773,14| 1.947.850
M Total de Gastos [1299642,34/1429606,57|1572567,23|1729823,95| 1.902.806

Nota: Representacion grafica proyecciones de ingresos y egresos hasta el 2020

La empresa puede obtener un margen de beneficio cada afio si logra

mantener la adecuada relacion entre sus ingresos y gastos.
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CONCLUSIONES

Conclusiones Generales del Proyecto

El estudio propone un plan comercial para mejorar el crecimiento y desarrollo
de Multiservicios Graficos de la ciudad de Guayaquil, con el que se espera
recupere un 15% de las ventas ejecutadas en el 2015. Ventas que pueden ser
alcanzadas porque en el 2014 se alcanzaron valores superiores a los
propuestos, sin las acciones de comercializacién que se proponen.

Segun el analisis situacional que estudia el macro entorno en el cual se
desarrolla Multiservicios Gréficos, se obtuvo que su fuerza tecnolégica y en el
disefio es la tiene un mayor atractivo, que le proporciona un escenario positivo
que puede aprovechar; por otro lado, la fuerza politico-legal representa un
impacto positivo por las normativas legales exigentes para el progreso de los
emprendimientos. El andlisis del micro entorno relativo a las cinco fuerzas de
Porter, determin6 que el poder de los compradores y la amenaza de nuevos
participantes es alto, por lo que la empresa esta obligada a establecer
estrategias para atraer a clientes potenciales y lograr fidelizar a los clientes

actuales para que no se pasen a la competencia.

Se pudo identificar el perfil de los clientes corporativos, asi como sus
necesidades y el proceso de decisibn de compra a través del estudio de
mercado, revelando los productos de impresion grafica que las empresas
compran en Guayaquil en mayor medida son las cajas y los shopping bags,
con una frecuencia de dos veces a la semana, seguida de una vez a la
semana, asi como la percepciéon que poseen de la calidad de los productos

que en la actualidad es promedio con el 58% de las respuestas emitidas.

A partir del analisis situacional y del levantamiento de la investigacion de
mercados, se recabo la informacion necesaria para el desarrollo del plan de
comercializacién ligado a los objetivos del proyecto. Donde las acciones
primordiales son: el aumento de la capacidad de disefio con la incorporacién

de dos nuevos disefiadores, que permite disminuir el tiempo en de entrega de
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los pedidos, para conseguir ser mas eficientes que la competencia; la
implantacion de una politica de descuento ligada al propdsito de incrementar
las ventas anuales; el mejoramiento de los procesos internos; la motivacion al
personal a través de la preparacion y capacitacion; la reestructuracion del
area de ventas; la integracion de sistema de mailing y planes para estrategias
de fidelizacion y captacion de clientes. Actividades que fueron programadas y
monitoreadas a través de un cronograma y medidas por los indicadores de

gestion.

Por ultimo, el analisis financiero permitié calcular la rentabilidad del plan de
comercializacién en base al objetivo de al incrementar en un 15% las ventas
totales, con lo que se propone dar solucién a la problematica planteada en el

proyecto.
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RECOMENDACIONES

Para la ejecucion del plan de comercializacion se recomienda lo siguiente:

1.

Implementar el elemento tecnoldgico en todos los procesos de la
empresa para aprovechar esas potencialidades.

Mejorar la relacion con los compradores para fidelizar a los clientes
existentes y atraer nuevos, de manera que permita el incremento de los
niveles de ventas.

Perfeccionar la politica interna en las areas de venta que garantice
mejor confort y que asegure la comunicacion con los clientes.
Proteger la relacion con los clientes mediante el sistema de mailing con
informacion relevante y actualizada sobre los productos/servicios de la
empresa y sus beneficios.

Actualizar la pagina web de la empresa para dinamizar y retroalimentar
a los compradores.

Reflexionar en las sugerencias y recomendaciones dada por los
clientes para perfeccionar las estrategias y acciones.

Efectuar las reuniones para el analisis y gestion de quejas de los
clientes en el periodo planificado.

Establecer cuenta de twitter atrayente con posters diarios para
interactuar con compradores, proveedores y demas.

Cumplimentar con las capacitaciones en la actividad administrativa,
comercial y de marketing segun las necesidades del personal de cada

area.

10.Financiar el plan de comercializacién a través de los recursos propios

de la empresa.
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Anexo 1. Formato del cuestionario a clientes corpo  rativos
Modelo de encuesta

1. ¢Con qué frecuencia compra productos graficos? Seleccione so6lo una

alternativa
UNA VEZ A LA SEMANA NO RECUERDO

DOS VECES A LA SEMANA ‘ Otras. ¢Cual?

UNA VEZ AL MES ‘

2. ¢ldentifique el tipo de productos/servicios que adquiere con mayor

frecuencia?

CUADERNOS CALENDARIOS
SHOPPING BAGS Cajas
FOLLETERIA Papeleria
OTROS

3. ¢Qué aspectos afectan en mayor medida su nivel de satisfaccion
actual con los productos /servicios graficos?

NO ENCONTRAR EL DISENO QUE BUSCABA

POR FALTA DE PRESUPUESTO

POR FALTA DE LA CANTIDAD DE PRODU CTOS
QUE NECESITABA

POR FALTA DE TIEMPO

OTROS (¢ CUALES?

4. ¢Por qué via obtiene conocimiento sobre las empresas que se dedican

al sector grafico?
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POR LA PAGINA WEB

POR REFERENCIA DE PERSONAS
POR LA CERCANIA

POR UN CLIENTE ASIDUO

POR CASUALIDAD

OTROS ¢ CUALES?

5. ¢Al realizar la eleccion de compra del producto grafico? ¢Qué variables
son las determinantes por usted, utilizando una escala del 1 al 5? Donde 1=

nivel mas bajo en importancia, 3= promedio y 5 = nivel mas alto

VARIABLES 1 2 3 4 5

PRONTITUD EN LA ATEN CION

COMUNICACION INTERPERSONAL
INFORMACION AL CLIEN TE
UBICACION DE LA EMPR ESA
ORIGINALIDAD DE LOS DISENOS
CANTIDAD DE PRODUCTO S DEMANDADOS
EMBALAJE DEL PEDIDO
AMABILIDAD DE LOS VE NDEDORES

OTROS

6. ¢ Estaria su empresa dispuesta a pagar un precio superior si se
satisfacen sus requerimientos de compra?

Si No
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7. ¢ Concentra sus trabajos de impresion grafica en varias empresas 0 en
una sola?

Varias empresas Una sola empresa

8. ¢Dbénde realiza su empresa preferentemente las compras de los
productos graficos?
Almacenes Locales de ventas Por Internet Otros

¢,Cuales?

9. ¢ Qué le gustaria a usted recibir en la atencién de los servicios

gréaficos?

PROMOCIONES Y DESCUENTOS

MEMORANDUM PARA LA RECOGIDA DEL PEDIDO
REALIZADO

ATENCION PERSONALIZA DA DE SU PEDIDO POR VIA DE
CORREO ELECTRONICO

ENTREGA DEL PEDIDO A DOMICILIO

OFERTAS DE VARIOS DISENOS

OTROS

10. ¢Como evalta usted los productos/servicios graficos que se ofrecen
actualmente en Guayaquil, utilizando una escala del 1 al 5? Donde 1= nivel
mas bajo, 3= nivel medio y 5 = nivel mas alto.

1 2 3 4 5
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11. ¢ Es usuario de sitios web para la compra de productos graficos?

Si No

12. Si su respuesta anterior es positiva ¢,Cual es la experiencia como

usuario en los sitios web para la compra de los productos graficos?

Buena Mala

13. ¢ Qué tan probable es que pueda reemplazar su servicio actual con el

servicio que pueda ofrecer otra empresa?

____Enormemente posible
____Muy posible

____Algo posible

____No es tan posible

___Nada posible

¢,Cuanto dinero utiliza como promedio anual en la compra de productos

gréaficos?

Menos de $ 5,000

* $6.000a%$10.999

e $11.000 a$15.999
« $16.000 a$ 20.999
e $21.000a$ 25.999
* $26.000 a$ 30.999
 $31.000 a $ 35.999

 $36.000 0 mas
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» Entrevista a directivos de la empresa Multiservicios Graficos

1.

2.

3.

¢, Qué empresa constituyen sus competidores?

¢, Cual es el nivel de facturacion mensual de su empresa?

¢, Conoce cuanto facturan sus competidores?

¢, Qué atributos consideran buscan los clientes en estos productos/
servicios?

Dentro de la competencia ¢ Qué lugar considera ocupa su empresa?

¢, Como evalla los resultados en la calidad de los productos y
servicios de la empresa?

¢En qué aspectos le gustaria mejorar en la empresa?

Técnica de Mistery Shopper

Para la aplicacion de la técnica de Mistery Shopper se establecen las variables

especificas del marketing. Los parametros para la medicion de las variables

se detallan seguidamente:

Producto:
o Numero vendedores:
- Positivo: Si la empresa cuenta con 2 vendedores para
atender a los clientes.
- Negativo: Si la empresa cuenta con menos de 2

vendedores.

o Numero de ofertas brindadas:
- Positivo: Si la empresa cuenta con soluciones para las

distintas demandas de los clientes.
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- Negativo: Si la empresa no cuenta con variedad de
productos/servicios para satisfacer las necesidades.

o Disponibilidad de equipos para disefios e impresiones:
- Positivo: Si la empresa posee los equipos tecnolégicos
para el proceso de disefio e impresion.
- Negativo: Si la empresa no cuenta con los equipos de
mediana tecnologia para satisfacer la demanda.
0 Existencia de los servicios de disefio e impresion:
- Positivo: Si la empresa cuenta con los dos servicios.
- Negativo: Si la empresa no cuenta con los dos servicios.
* Precio:
o Alternativas para efectuar el pago:
- Positivo: Si la empresa dispone de varias modalidades
de pago: efectivo, cheque y tarjetas de crédito.
- Negativo: Si la empresa no brinda todas las alternativas
de pago.
* Plaza:
o Ubicacion:
- Positivo: Se encuentra ubicado en la zona central de la
ciudad.
- Negativo: Ubicado en lugares de la periferia de la

ciudad.

o Disponibilidad de parqueaderos:
- Positivo: Si existe disponibilidad de parqueadero
exclusivo para los clientes.
- Negativo: Si no existe parqueadero exclusivo

disponibles para los clientes.

* Promocion:
o Publicidad:
- Positivo: Si utiliza la publicidad a través de algiin medio.
- Negativo: Si no utiliza los medios publicitarios.
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o P&agina Web:
- Positivo: Si dispone de una pagina web dinamica y
actualizada.

- Negativo: Si no dispone de pagina web.

Personas:
o Servicio al cliente:
- Positivo: Si el personal de la empresa es agil y esta
dispuesto a brindar apoyo a los clientes.
- Negativo: Si el personal de la empresa no ofrece la

informacion adecuada a los clientes y es descortés.

o Imagen del personal:
- Positivo: Si el personal de la empresa dispone de buena
presencia y usa su debido uniforme.
- Negativo: Si el personal no emplea adecuadamente su
uniforme o0 no cuenta con el mismo para que los

identifiquen.

Evidencia Fisica:
o Limitacién de Espacio:
- Positivo: Si la empresa dispone de mas de un ambiente
para atender a los clientes.
- Negativo: Si la empresa cuenta con un solo ambiente en

recepcion y sala de espera. Espacio muy limitado.

o Folleteria:

- Positivo: Si la empresa dispone en la sala de espera, de
material POP, revistas o articulos sobre las ofertas y

servicios que brinda.
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- Negativo: Si en la empresa existen revistas u otros
materiales que no estén relacionados con las ofertas de

la empresa o no disponen de estos materiales.

o0 Ambiente en la sala de espera:

- Positivo: Si dispone de una infraestructura adecuada,
correcta iluminacion, decoracion y objetos adicionales.

- Negativo: Si no dispone de condiciones 6ptimas para
hacer agradable la espera de los clientes.

Procesos:
0 Asesoria especializada del personal via telefonica:

- Positivo: Si el personal de ventas brinda la asesoria
especializada y orienta convenientemente a los cliente
en sus exigencias de productos/servicios.

- Negativo: Si el personal de venta no brinda la

informacion requerida por el cliente.

o Tiempo de espera:
- Positivo: Si se atiende al cliente de forma inmediata.
- Negativo: Si se hace esperar al cliente para que sea

atendido.

o Memorandum para recogida del pedido:

- Positivo: Si realizan un recordatorio utilizando los
medios de comunicacién una vez que su pedido esta
terminado.

- Negativo: Si no realizan recordatorio una vez que se ha

terminado de elaborar el pedido.

0 Horario de atencion:
- Positivo: Si se realiza la atencion de lunes a domingo
con horario ininterrumpido.
- Negativo: Si el horario es de lunes a viernes con horario

limitado.
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