UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

“ESTRATEGIAS DE PROMOCION PARA DAR A CONOCER A LA EMPRESA
OPTION’S PRINT UBICADA EN LA ZONA 6, CIUDAD CAPITAL”

LOURDES MARIA SOSA MILIAN

ADMINISTRADORA DE EMPRESAS

GUATEMALA, JULIO DE 2012



UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

“ESTRATEGIAS DE PROMOCION PARA DAR A CONOCER A LA EMPRESA
OPTION'’S PRINT UBICADA EN LA ZONA 6, CIUDAD CAPITAL”

TESIS

PRESENTADA A JUNTA DIRECTIVA

DE LA FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

POR

LOURDES MARIA SOSA MILIAN

PREVIO A CONFERIRSELE EL TiTULO DE
ADMINISTRADORA DE EMPRESAS
EN EL GRADO ACADEMICO DE
LICENCIADA

GUATEMALA, MAYO DE 2012



MIEMBROS DE LA JUNTA DIRECTIVA
DE LA FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
DE LA UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA

Decano Lic. José Rolando Secaida Morales
Secretario Lic. Carlos Roberto Cabrera Morales
Vocal 1° Lic. Albaro Joel Giron Barahona
Vocal 2° Lic. Carlos Alberto Hernandez Galvez
Vocal 3° Lic. Juan Antonio GOmez Monterroso
Vocal 4° P.C. Oliver Augusto Carrera Leal
Vocal 5° P.C. Walter Obdulio Chiguichdon Boror

PROFESIONALES QUE PRACTICARON EL EXAMEN DE AREAS
PRACTICAS BASICAS

Matematica — Estadistica Lic. Oscar Haroldo Quifibnez Porras
Mercadotecnia — Operaciones Licda. Marlenne Ivonne Bran Garcia
Administracion — Finanzas Lic. Ariel Ubaldo De Le6n Maldonado

JURADO QUE PRACTICO EL EXAMEN PRIVADO DE TESIS

Presidenta: Licda. Elvia Zulena Escobedo Chinchilla
Secretario: Lic. Mario Raul Castellanos Giréon

Examinador: Lic. José Humberto Ortiz Arana



Guatemala 30 de marzo de 2012

Licenciado

José Rolando Secaida Morales

Decano

Facultad de Ciencias Econdmicas
Universidad de San Carlos de Guatemala
Su despacho

Senor Decano:

De conformidad con la designacion de ese decanato de fecha 19 de marzo de 2012,
procedi a asesorar a la estudiante LOURDES MARIA SOSA MILIAN, con carné
200410299, durante la elaboracion de su tesis titulada: “ESTRATEGIAS DE
PROMOCION PARA DAR A CONOCER A LA EMPRESA OPTION'S PRINT
UBICADA EN LA ZONA 6, CIUDAD CAPITAL .”

Dicho trabajo de tesis cumple con las normas y requisitos académicos necesarios y
solicitados por la Escuela de Administraciéon de Empresas, de la Facultad de Ciencias
Econdmicas.

Con base en lo anterior, recomiendo se acepte el trabajo en mencién para sustentar el
examen privado de tesis, previo a optar al titulo de Administradora de Empresas en el
grado académico de Licenciada.

Atentamente,

Lucdy, %[Z’Y(fuz \S’gm)va ‘Ptﬁiez
M.D.U,

= | ’ CObglada 10,072

. Licda. Maricruz Sarﬁé'ybé Pelaez
Colegiado No. 10,072



UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE
GUATEMALA

FACULTAD DE CIENCIAS
ECONOMICAS

Edificio “S-8"

Ciudad Universitaria, Zona 12
GUATEMALA, CENTROAMERICA

CANATO DE LAFACULTAD DE CIERCIAS ECONOMICAS. GUATEMALA,
W ‘O DE JUNIDY DE DOS MIL DOCE.

Con baze en el Punto QUINTD, incizo 5.1, del Acta 11-2012 de la zeston celebrada por la
Jonta Directiva de Ia Facultad el 29  de maye de 2012, se conocié el Acta
ADMINISTRACION 4-2012 de aprobacion del Examen Privado de Tesis, de fecha 20 de
brera de 012 v el trabajo de Tesis denominado: “ESTRATEGIAS DE PROMOCION
PARA DAR A CONOCER A 1A EMPRESA OFTION’'S PRINT UBICADA EN LA
ZOWA 6, CIUDAD CAPITAL”, que para su graduaciom profesional prezento la eztudiante

LOURDES MARTA SOSA MILIAN, autorizandose su impresién,

Afentamente,

D Y ENSENAD A TODOS!

LIC.




A DIOS

A MIS PADRES

A MIS HERMANOS

A MIS ABUELITOS

A MIS TIiOS

ACTO QUE DEDICO

Te agradezco el don de la vida, tu amor, bondad e
infinita misericordia hacia mi. Gracias Padre Santo
por ayudarme a culminar con éxito este proyecto
de vida, sin tu ayuda no hubiera sido posible. Te
amo DIOS.
“Te doy gracias, Dios, de todo corazén, pues oiste
las palabras de mi boca. Te exaltaré, mi Dios y
bendeciré tu nombre eternamente y para siempre”.
(Salmo 138:1/145:1)

Byron Rene Sosa y Maria del Carmen Milian por
ser los mejores padres. Gracias por todo su apoyo,
amor, consejos. Les agradezco todo el esfuerzo
gue han realizado para que mi vida sea, aun mejor,

este logro también es suyo, Dios los bendiga.

Byron Guillermo y Jennifer Reneé, gracias por los
momentos vividos a su lado. De igual manera
deseo que el proyecto de ustedes se logre con

éxito.

Gracias por estar pendientes de mi. Agradezco
infinitamente a Dios porque los ha llenado de vida

y salud para que este dia lo compartan conmigo.

y queridos padrinos Luis Manuel y Ana Patricia por
ser parte fundamental en mi vida, por sus consejos,

regafios y amor muy agradecida.



A LA FAMILIA

A MIS AMIGOS

A LOS LICENCIADOS

A LA EMPRESA

Rivera Rodriguez, especialmente a Mama Tita y

Papa Herlindo, con mucho amor.

Por todos los momentos compartidos, por su apoyo
y ayuda en estos afios, gracias por su amistad, los
aprecio. Agradezco especialmente a: Ronaldo,
Pilar, Zoila, Beatriz, Pablo, Ingrid, Heidy, Olga y
Jackie.

Al Licenciado Oscar Quifionez, gracias por todos
los consejos y apoyo incondicional Dios lo bendiga.
A la Licenciada Maricruz Samayoa por brindarme

su ayuda y orientacion en el proceso de mi tesis.

Option’s Print, a Don Erick Ortega y Héctor Mérida,

muy agradecida.

La Universidad de San Carlos de Guatemala y a la
Facultad de Ciencias Econémicas por formarme

como una profesional de éxito.



INDICE

Pagina
Introduccién i

CAPITULO |
MARCO TEORICO

1.1 Empresa
1.2 Cartuchos de tinta
1.2.1 Cartucho de tinta remanufacturado
1.2.2 Reciclaje de cartuchos remanufacturados
1.3 Mercadotecnia
1.3.1 Entorno de la mercadotecnia
1.3.1.1 Microentorno

1.3.1.2 Macroentorno
1.3.2 Mercado

1.3.2.1 Mercado objetivo
1.3.2.2 Segmentacion del mercado
a. Estructura de clases sociales
1.3.3 Conocimiento de marca
1.3.3.1 Posicionamiento
1.3.4 Mezcla de mercadotecnia
1.3.4.1 Producto
a. Marca
b.Empaque
c. Etiqueta
d. Ciclo de vida de los productos
1.3.4.2 Precio
a. Fijacion de precios
1.3.4.3 Plaza (distribucion)

© © 00 00 0 N N N o o0 B~ B W WWw NdDMNDNNMNDNDPEPE P PR

[
o



Pagina

a. Canales de distribucion 10

b. Comunicacion 11
1.3.4.4 Promocion 13
a. Publicidad 14

b. Promocion de ventas 17

c. Venta personal 18

d. Mercadeo directo 18

e. Relaciones publicas 19

1.3.5 Servicio 19
1.3.5.1 Servicio al cliente 19
1.3.5.2 Cliente 19
1.3.5.3 Satisfaccion del cliente 19
1.3.5.4 Quejas o sugerencias 20

1.3.5.5 El proceso de decision de compra del consumidor 20

a. Identificacion de la necesidad 20
b. Busqueda de informacion 21
c. Evaluacion de alternativas 21
d. Decision de compra 21
e. Comportamiento postcompra 21
1.3.6 Motivacion 21
1.3.7 Capacitacion 22
1.3.8 Andlisis FODA 22

1.3.8.1 Matriz FODA 22



CAPITULO I
DIAGNOSTICO DE LA SITUACION MERCADOLOGICA ACTUAL DE LA
EMPRESA OPTION’S PRINT UBICADA EN LA ZONA 6, CIUDAD CAPITAL

Pagina

2.1 Metodologia utilizada en la realizacion de la investigacion 24
2.2 Factores del macroentorno de la empresa 25
2.2.1 Factor demografico 26

2.2.2 Factor politico 26

2.2.3 Factor legal 26

2.2.4 Factor social y cultural 26

2.2.5 Factor tecnoldgico 27

2.3 Resultados de entrevista dirigida a los gerentes de la empresa 27

Option’s Print

2.3.1 Antecedentes historicos de la empresa 27

2.3.2 Estructura organizacional 27
2.3.2.1 Misién de la empresa 28

2.3.2.2 Vision de la empresa 28

2.3.2.3 Valores de la empresa 28

2.3.3 Motivacion 29

2.3.4 Capacitacion 29

2.3.5 Comunicacion 29

2.3.6 Ventas 31

2.3.7 Oferta 31
2.3.7.1 Competencia directa 32

2.3.7.2 Competencia indirecta 34

2.3.8 Conocimiento de marca 34

2.3.9 Elementos de la mezcla de mercadotecnia 34
2.3.9.1 Producto 34

2.3.9.2 Precio 35



Pagina

2.3.9.3 Plaza 35
2.3.9.4 Promocion 35
2.3.10 Publicidad 36
2.3.10.1 Logotipo actual de la empresa Option’s Print 36
2.3.10.2 Etiqueta de cartuchos remanufacturados de 37

tinta y toner

2.3.10.3 Empaque actual de cartucho de tinta 37
remanufacturado

2.3.10.4 Empaque actual de toner 38

2.3.10.5 Marcas 39

2.3.10.6 Manta actual utilizada por Option’s Print 40

2.3.10.7 Anuncio actual de guia telefonica utilizada 40

por Option’s Print
2.3.10.8 Tarjeta de presentacion actual de colaboradores 41
de Option’s Print

2.3.11 Promocion de ventas 41
2.3.12 Venta personal 42
2.3.13 Mercadeo directo 42
2.3.14 Telemarketing 42
2.3.15 Relaciones publicas 42
2.3.16 Captacioén de cartucho vacio 42
2.4 Resultados de la entrevista dirigida a los colaboradores de la 43

empresa Option’s Print

2.4.1 Motivacion 43
2.4.2 Capacitacion 43
2.4.3 Comunicacion 44

2.4.4 Publicidad, promocién de ventas y marketing directo 44



Pagina
2.4.5 Telemarketing 44

2.5 Resultado de encuestas a clientes reales de la empresa Option’s 45
Print

2.5.1 Censo de clientes reales 45
2.5.2 Grupo objetivo 46
2.5.3 Proceso de compra del producto a7
2.5.4 Preferencia de marca 49
2.5.5 Opinion de los clientes reales con relaciéon a los 50

elementos de la mezcla promocional

2.5.5.1 Publicidad 50
2.5.5.2 Promocion de ventas 52
2.5.5.3 Mercadeo directo 53
2.5.5.4 Telemarketing 54
2.6 Resultado de encuestas a clientes potenciales de la empresa 57

Option’s Print

2.6.1 Clientes potenciales 57
2.6.2 Grupo objetivo 57
2.6.3 Proceso de compra 58
2.6.4 Preferencia de marca 61
2.6.5 Opinion de los clientes potenciales con relacion a 62

la mezcla promocional

2.6.5.1 Publicidad 62
2.6.5.2 Promocién de ventas 64
2.6.5.3 Mercadeo directo 65
2.6.5.4 Telemarketing 66

2.7 Anélisis FODA 67



CAPITULO Il
ESTRATEGIAS DE PROMOCION PARA DAR A CONOCER
A LA EMPRESA OPTION’S PRINT, UBICADA EN LA ZONA 6 CIUDAD

CAPITAL
Pagina
3.1 Introduccion 69
3.2 Justificacion 69
3.3 Objetivo de la propuesta 69
3.4 Conocimiento de marca 69
3.5 Estrategias para la nueva imagen de la empresa Option’s Print 72
3.5.1 Objetivo de la estrategia 72
3.5.2 Grupo objetivo 72
3.5.3 Disefio y razonamiento de logotipo de la empresa 73
Option’s Print
3.5.3.1 El simbolo de reciclaje 73
3.5.3.2 Nombre de la empresa 73
3.5.3.3 Eslogan de la empresa 73
3.5.4 Disefio de un eslogan para la empresa Option’s Print 73
3.5.5 Disefio de etiqueta para los productos de la empresa 75
Option’s Print
3.5.5.1 Productos de la empresa con las etiquetas 76
propuestas
3.5.5.2 Disefio de marcas comerciales 76

3.5.6 Disefio del empaque para los productos de Option’s Print 77
3.5.6.1 Empaque cartucho de inyeccién de tinta 77

3.5.6.2 Empaque toner 79

3.6 Estrategias de la mezcla promocional 81



3.6.1 Objetivo de comunicacion
3.6.2 Objetivo de mezcla promocional
3.6.3 Estrategia de publicidad
3.6.3.1 Brief creativo
a. Descripcion de la empresa Option’s Print
b. Descripcion del producto
c. Problema-oportunidad
d. Caréacter y personalidad de la marca
e. Grupo objetivo
f. Situacién actual del mercado
3.6.3.2 Camparnia publicitaria
a. Descripcion del producto
b. Definicion del grupo objetivo
c. Estrategia publicitaria de la empresa Option’s
Print
d. Habito de medios
e. Técnica
f. Concepto publicitario
g. Duracion de la campafa publicitaria
h. Niveles de aprobacion
i. Control y seguimiento
3.6.4 Estrategia de promocion de ventas
3.6.4.1 Objetivo de la estrategia
3.6.4.2 Estrategia para clientes reales
a. Cupdn para sorteo
3.6.4.3 Estrategias para clientes potenciales
a. Cupon de descuento
b. Articulos publicitarios

c. Control y seguimiento

81
81
81
82
82
82
82
83
83
83
83
83
84
84

85
85
85
85
85
93
97
97
97
97
99
99
99
105



3.6.5 Estrategia de mercadeo directo

3.6.5.1. Objetivo de la estrategia

3.6.5.2 Servicio de publicidad en pagina web y mailing

a. Banner en pagina web de cadena de radio
de Emisoras Unidas
b. Mailing
c. Carta de presentacion
3.6.5.3 Pagina web
3.6.5.4. Red social

a. Facebook
b. Presupuesto
c. Control y seguimiento
3.6.6 Estrategia de relaciones publicas
3.6.6.1 Objetivo de la estrategia
3.6.6.2 Conferencias de reciclaje
3.6.6.3 Control y seguimiento
3.7 Estrategia de un plan de quejas o sugerencias
en la empresa Option’s Print
3.7.1 Objetivo de la estrategia
3.7.2 Plan de quejas o sugerencias a través de un buzén
para la empresa
3.7.3 Plan de quejas o sugerencias a través del correo
electronico de la empresa
3.7.4 Plan de quejas o sugerencias a
través de la pagina web de la empresa
3.7.5 Control y seguimiento
3.8 Estrategia de capacitacion a colaboradores del area

de telemarketing

105
105
106
106

106
106
107
108

109
110
113
113
114
114
118
118

119
119

120

121

123
123



Pagina

3.8.1 Objetivo de la estrategia 123

3.8.2 Control y seguimiento 125
3.9 Presupuesto total de la propuesta de la empresa Option’s Print 125
3.10 Relacion beneficio-costo 126
Conclusiones 129
Recomendaciones 131
Bibliografia 133

Anexos 135



INDICE DE CUADROS

No. Titulo Pagina

1 Comportamiento de ventas de la empresa Option’s 31
Print

2 Comparacién de precios de los productos de Option’s 33

Print con la competencia directa

3 Distribucion de los clientes reales por zonas de la empresa 46
Option’s Print

4 Perfil del cliente real de la empresa Option’s Print 47

5 Tipo de cartuchos de tinta que adquieren con mayor 47
frecuencia los clientes reales

6 Opinidén de los clientes reales acerca del lugar donde 48
utilizan los cartuchos de tinta para impresoras

7 Frecuencia de compra de los clientes reales con relacion 48
al producto de la empresa Option’s Print

8 Opinidn de los clientes reales acerca de la preferencia 49
de marca de cartuchos remanufacturados de tinta

9 Razones por las que los clientes reales adquieren 49
cartuchos remanufacturados de tinta de la empresa
Option’s Print

10 Conocimiento del cliente real con relacién a publicidad 50
observada de la empresa Option’s Print

11 Medio publicitario con el cual el cliente real 50
ha visto la publicidad de la empresa Option’s Print

12 Tipo de publicidad que observan con mas frecuencia 51
los clientes reales de la empresa Option’s Print



No.

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

Titulo Pagina

Forma con la cual se enteraron los clientes reales
del funcionamiento de la empresa Option’s Print

Preferencia del cliente real acerca del medio publicitario
para observar la publicidad de la empresa Option’s Print

Opinion de los clientes reales acerca de si reciben

promocion de ventas por parte de la empresa Option’s Print

Tipo de promocioén de ventas que le gustaria recibir al
cliente real por parte de la empresa Option’s Print

Opinidn del cliente real con relacion a la seleccion
del medio interactivo de su preferencia

Opinidn de los clientes reales sobre como califican
el servicio de telemarketing de la empresa Option’s Print

Caracteristicas que debe de tener el servicio de
telemarketing de la empresa Option’s Print

Recomendacion del producto de la empresa Option’s Print,
segun opiniones de los clientes reales

Quejas o sugerencias realizadas sobre el servicio de
telemarketing de la empresa Option’s Print

Perfil del cliente potencial de la empresa Option’s Print

Tipo de cartuchos de tinta que adquieren con mayor
frecuencia los clientes potenciales

Utilizacion de los cartuchos de tinta para impresora

51

52

52

53

54

55

55

58

58

59

Frecuencia de compra de cartuchos de tinta para impresora 59

Opinidén de los clientes potenciales sobre quienes compran
y utilizan los cartuchos de tinta para impresora en casa

60



No.

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

Titulo Pagina

Opinion del cliente potencial sobre quién es el encargado 60
de comprar los cartuchos de tinta para impresora en oficina

Opinidén de los clientes potenciales acerca de la preferencia 61
de marca de cartuchos remanufacturados de tinta de la
empresa Option’s Print

Razones por las que los clientes potenciales adquieren 61
cartuchos remanufacturados de tinta de la empresa
Option’s Print

Conocimiento de la empresa Option’s Print en el mercado 62
Medios publicitarios utilizados por la empresa Option’s Print 62
Preferencia del cliente potencial acerca del medio 63
publicitario para observar la publicidad de la empresa

Option’s Print

Tipo de publicidad que observan con mas frecuencia los 64
clientes potenciales de la empresa Option’s Print

Tipo de promocién de ventas que le gustaria recibir al 64
cliente potencial por parte de la empresa Option’s Print

Opinidn del cliente potencial con relacion a la seleccion del 65
medio interactivo de su preferencia

Opinidn de los clientes potenciales, acerca de recibir 66
correos electronicos por parte de la empresa Option’s Print

Caracteristicas que debe de tener el servicio de 66
telemarketing de la empresa Option’s Print

Opinidén de los clientes potenciales acerca de recibir 67
llamadas telefonicas por parte de la empresa Option’s
Print

Plan de accion estrategias para la propuesta de la nueva 80
imagen de la empresa Option’s Print



No.

40

41

42

43

44

45

46

a7

48

49

50

51

52

Titulo Pagina

Presupuesto volante publicitario propuesto para la empresa 87

Option’s Print

Presupuesto tarjeta de presentacion propuesto para la
empresa Option’s Print

Presupuesto rétulo exterior propuesto para identificar la
empresa Option’s Print

Presupuesto banner 1 propuesto para la empresa Option’s

Print

Presupuesto banner 2 propuesto para la empresa Option’s

Print
Plan de medios para la empresa Option’s Print

Presupuesto total de la campafia publicitaria para la
empresa Option’s Print

Plan de accion propuesto para la estrategia de publicidad
de la empresa Option’s Print

Cronograma para la estrategia de promociéon de ventas
de la empresa Option’s Print

Presupuesto para la estrategia de promocién de ventas
de la empresa Option’s Print

Plan de accion propuesto para la estrategia de promocion
de ventas

Presupuesto de la estrategia de mercadeo directo de la
empresa Option’s Print

Cronograma para la estrategia de mercadeo directo de la
empresa Option’s Print

88

90

94

95

96

102

103

104

110

111



No.

53

54

55

56

57

58

59

60

61

62

63

64

Titulo Pagina

Plan de accion propuesto para la estrategia de mercadeo
directo de la empresa Option’s Print

Requisitos y beneficios de participacion en conferencias
de reciclaje

Presupuesto total de la estrategia de relaciones publicas
para la empresa Option’s Print

Plan de accion propuesto para la estrategia de relaciones
publicas de la empresa Option’s Print

Presupuesto de la estrategia para implementar un plan de
guejas o sugerencias en la empresa Option’s Print

Plan de accion propuesto para la estrategia de un plan de
guejas o sugerencias de la empresa Option’s Print

Caracteristicas del curso de capacitacion a los
colaboradores del area de telemarketing

Presupuesto de la estrategia de capacitacion a los
colaboradores del &rea de telemarketing

Presupuesto total de la propuesta de la empresa
Option’s Print

Ventas proyectadas afio 2012
Costos (Gastos de operacion)

Relacién beneficio-costo

112

115

116

117

121

122

124

125

126

127

127

127



No.

10

11

12

13

14

15

INDICE DE FIGURAS
Titulo

Las cuatro “P” de la mezcla de mercadotecnia
Canales de distribucion para productos de consumo
Modelo del proceso de la comunicacion

Variables de la mezcla promocional

Ventajas y desventajas de los medios publicitarios
Proceso de decision de compra

Organigrama general por puestos actual Empresa
Option’s Print

Canal de distribucién directo de la empresa

Option’s Print

Disefio del logotipo actual de la empresa Option’s Print

Disefio actual de empaque desplegable del cartucho
de tinta

Disefio del empaque actual del cartucho de tinta
vista lateral

Disefio del empaque actual de toner
vista frontal

Disefio del empaque actual de toner
Vista lateral

Marcas comerciales utilizadas por Option’s Print

Disefio de manta actual utilizada por Option’s Print

Pagina

11
12
14
16
20

30

35

37

38

38

39

39

40



16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

Titulo
Disefio actual de anuncio de guia telefonica de
Option’s Print

Disefio de tarjeta de presentacion actual de
colaboradores de Option’s Print

Disefio del logotipo propuesto para la empresa
Option’s Print

Eslogan propuesto para la empresa Option’s Print

Disefio de etiqueta de cartucho de tinta propuesto para
la empresa Option’s Print

Disefio de etiqueta de toner propuesto para la empresa

Option’s Print

Disefio de etiquetas en los productos remanufacturados

de la empresa Option’s Print

Disefio de marca comercial propuesta para la empresa
Option’s Print

Disefio de empaque para cartucho de tinta propuesto
para la empresa Option’s Print (disefio desplegable)

Disefio de empaque para cartucho de tinta propuesto
para la empresa Option’s Print (disefio 3D)

Disefio de empaque para toner propuesto para la
empresa Option’s Print

Disefio volante publicitario propuesto para la empresa
Option’s Print

Disefio tarjeta de presentacion propuesta para la
empresa Option’s Print

Disefio rétulo exterior propuesto para la
empresa Option’s Print

Pagina
41

41

74

75

75

76

76

1

78

78

79

87

88

89



30

31

32

33

34

35

36

37

Disefio de banner 1 propuesto para la empresa Option’s
Print

Disefio de banner 1 propuesto para la empresa Option’s

Disefio de cupdn para sorteo propuesto para la
empresa Option’s Print

Articulo publicitario propuesto para la empresa
Option’s Print (taza)

Articulo publicitario propuesto para la empresa
Option’s Print (boligrafo)

Buzdn de quejas o sugerencias propuesto para la
empresa Option’s Print

Disefio de la boleta propuesta para quejas o sugerencias
de la empresa Option’s Print

Correo electronico propuesto para la empresa
Option’s Print

91

93

98

100

101

119

120

120



© 0O N O O N W N Pz
o

[
o

11

12

13

14

15

No.

INDICE DE TABLAS
Titulo

Tipos de segmentacion
Estructura de las clases sociales
Tipos de posicionamiento
Enfoques para la fijacion de precios
Clasificacion de la publicidad
Principales herramientas de la promocion de ventas
Tipos de mercadeo directo
Matriz FODA
Caracteristicas de la competencia directa de la
empresa Option’s Print
Métodos para la fijacion de los precios de los
productos de Option’s Print
Deteccion de Necesidades de Capacitacion -DNC-

Cédula Diagnostica en el area de telemarketing de la
empresa Option’s Print

Matriz FODA

Estrategias para dar a conocer la empresa Option’s Print

Caracteristicas del producto de la empresa Option’s Print

Definicion del grupo objetivo

INDICE DE ESQUEMAS
Titulo

Valores de la empresa Option’s Print

Pagina

10
15
17
18
23
32

35

45

68

Pagina

29



INTRODUCCION

En la actualidad las empresas deben ser competitivas y es muy importante que estas
logren transmitir su mensaje publicitario para darse a conocer en el mercado y, a la vez,
el cliente adquiera su servicio o producto. Muchas de estas empresas utilizan estrategias
de promocion para hacer llegar su imagen a los clientes. La empresa Option’s Print, que
se dedica a la remanufactura de cartuchos de tinta para impresoras, de tipo laser y de
inyeccion de tinta, asi como la comercializacion de los mismos, necesita de dichas
herramientas para que se conozca en el mercado y esta se conozca en el mercado, a

través de su marca.

El presente trabajo se denomina: “Estrategias de promocién para dar a conocer a la
empresa Option’s Print ubicada en la zona 6, ciudad capital’ y se elabor6 con el objetivo,
de desarrollar estrategias de promocién, con el cual la empresa objeto de estudio, puede
tomar las mejores decisiones, para incrementar sus ventas y dar a conocer en el

mercado la marca.

Dicho documento, aborda tres capitulos que se explicaran brevemente:

El capitulo I, conformado por el marco tedrico que sirve a la investigacion que se realiza.
El capitulo Il, comprende el diagnéstico de la situacion mercadolégica actual de la
empresa Option’s Print, comprendido desde la metodologia de investigacion, resultados

de entrevistas y analisis FODA.

El capitulo 1lI, contiene la propuesta de estrategias de promocion, especificamente
temas de publicidad, promocién de ventas, marketing directo, relaciones publicas, un
plan de quejas o sugerencias y capacitacion, con las cuales se pretende que la empresa
Option’s Print de a conocer su marca en el mercado, para que asi la unidad de analisis

incremente sus ventas en el futuro.

Por ultimo, se detalla las conclusiones, recomendaciones, la bibliografia que sirvi6é de
apoyo a la realizacion del presente documento y los anexos con informacién de soporte

al capitulo IlI.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

A continuacion se presenta el marco tedrico que servira de apoyo y fundamento

para la realizacion de la investigacion.

1.1 Empresa

“Es la unidad econdmico-social en la que el capital, el trabajo y la direccion se
coordinan para realizar una produccion socialmente util de acuerdo con las
exigencias del bien comuan.” (2:6) Se define a la empresa como una unidad en la
gue se encierran factores administrativos los cuales son importantes para que

dicha entidad obtenga un fin en la sociedad.

1.2 Cartucho de tinta

“Es un componente sustituible de una impresora que contiene la tinta (y a veces
la impresidén propia, cabeza de impresion) que proyecta la tinta en el papel
durante la impresion.” (19:s.p) Es un accesorio sustituible de una impresora, el
cual contiene tinta que durante la impresion queda plasmada en el papel. Este es

el producto de la empresa Option’s Print.

1.2.1 Cartucho de tinta remanufacturado

Se elabora con la idea de preservar el medio ambiente por medio del proceso de
rellenado para lo cual se considera, “un cartucho original vacio de tinta, se
prueba limpia y reacondiciona con tecnologia de punta, utilizando para esto
equipo especial. Posterior a esto, el llenado se realiza en forma igual a como lo
hace el fabricante original en su proceso de manufactura. Una vez terminada la
remanufactura se vuelve a probar el 6ptimo funcionamiento del cartucho antes de

ser empacado.” (3:s.p)

1.2.2 Reciclaje de cartuchos remanufacturados
El proceso de reciclaje que se realiza para cartuchos de tinta y toner, radica en

“que el usuario, una vez terminado su cartucho, lo guarde para su recoleccion,



posteriormente este cartucho es sometido a un proceso de remanufactura para
luego ser vendido como un producto nuevo a un costo menor.” (15:3) El reciclaje
de estos productos, consiste en almacenarlos, procesarlos para luego
comercializarlos a menor costo. En promedio dichos productos pueden ser

reutilizados cuatro veces con un buen proceso de remanufacturacion.

1.3 Mercadotecnia

“Se define como el proceso social y de gestion mediante el cual los distintos
grupos e individuos obtienen lo que necesitan y desean a través de la creacién y
el intercambio de unos productos y valores con otros.” (9:6) La mercadotecnia es
un proceso donde el ser humano socializa para satisfacer sus necesidades o

deseos por medio del intercambio de productos o valores.

1.3.1 Entorno de mercadotecnia
Esta compuesto por todos los actores y las fuerzas que afectan la capacidad de
la empresa para realizar transacciones efectivas con el mercado objetivo. Se

puede dividir en microentorno y el macroentorno.

1.3.1.1 Microentorno: conformado por todos aquellos agentes que influyen en la

capacidad de la organizacion al momento de atender a sus clientes. Este tiene

seis componentes:

— La empresa: el resto de divisiones, o0 sea con los ejecutivos, con los distintos
departamentos de la empresa.

— Proveedores: los recursos necesarios para que una empresa opere se
obtienen de estos.

— Los intermediarios: facilitan el flujo de articulos y servicios que ayudan en la
promocion y venta de los productos.

— Los clientes: es necesario analizar los mercados de los clientes, porque cada

tipo tiene caracteristicas especiales.



Competidores: cada empresa u organizacion debe de tomar en consideracion
el tamafo y la posicién en la que se encuentra en el mercado y la de sus
competidores.

Grupos de interés: es cualquier grupo que tiene un interés real o potencial en

la capacidad de una organizacion.

1.3.1.2 Macroentorno: estd compuesto por las fuerzas que dan forma a las

oportunidades o amenazas para la empresa y se divide en:

Entorno demogréfico: estudia a la poblacién con relacién a caracteristicas de
densidad, ubicacion, edad, sexo, raza, ocupacion.

Entorno econdmico: las condiciones de la economia son una fuerza
significativa que afecta el sistema mercadotécnico.

Entorno natural: encierra a los recursos naturales de los que precisa la
empresa y que son afectados por actividades de mercadotecnia.

Entorno politico: conjunto de leyes, agencias gubernamentales y grupos de
presion que influyen y limitan la conducta de organizaciones y personas en la
sociedad.

Entorno cultural: esta constituido por instituciones y fuerzas que afectan a la
sociedad.

Entorno tecnoldgico: es el entorno que proporciona mas beneficios mediante

la creacién de nuevas oportunidades de mercado.

1.3.2 Mercado: “consiste en las personas con el deseo y la capacidad de

comprar un producto especifico.” (7:12) Se considera mercado a grupos de

personas, empresas, actuales y potenciales que tienen el deseo o la necesidad

de obtener un producto, el cual lo adquieren a través de la compra.

1.3.2.1 Mercado objetivo: “uno 0 mas grupos de consumidores potenciales

hacia quienes una organizacion dirige su programa de marketing.” (7:13) Las



empresas deben determinar cuél es el grupo de consumidores potenciales a

quienes se les dirigira el programa de marketing.

1.3.2.2 Segmentaciéon del mercado

La segmentacion del mercado tiene por objetivo, llegar a todos aquellos clientes
los cuales se unen por un interés en comun, para asi satisfacer sus necesidades,
para esto se define de la siguiente manera, “significa dividir a los compradores
potenciales en grupos o segmentos que: 1) tengan necesidades comunes y 2)
respondan en forma similar a las acciones de marketing. Esto permite a una
organizacion identificar los segmentos en los cuales centrara sus esfuerzos —sus
segmentos de mercado meta- y elaborar programas de marketing especificos
para llegar a ellos.” (7:46)

Tabla 1
Tipos de segmentacion
Tipos de segmentacion Descripcién

Consiste en dividir el mercado en diferentes
unidades geograficas como naciones, regiones,
estados, condados, ciudades o vecindarios.
Divide el mercado en grupos en funcion de
variables como la edad, el sexo, el tamafio de
la familia el ciclo de vida familiar, los ingresos,
la ocupacion, la educacion, la religion, la raza,
la generacién y la nacionalidad.

Divide a los compradores en grupos diferentes
segun su clase social, su estilo de vida y su
personalidad.

Divide a los compradores en grupos segun los
Segmentacion conductual conocimientos, las actitudes, la utilizacion de
productos o la respuesta frente a un
determinado articulo.

Segmentacion geogréfica

Segmentacion demogréfica

Segmentacion psicogréfica

Fuente: elaboracion propia.

a. Estructura de clases sociales: en la sociedad existen alguna estructura
conformada por clases sociales las cuales se definen como, “divisiones
relativamente permanentes y ordenadas de la sociedad cuyos miembros
comparten valores, intereses y comportamientos similares.” (9:193) (Véase tabla
2).



Tabla 2
Estructura de clases sociales
Nivel socioeconémico Caracteristicas

Clase alta alta (A) Las “familias de abolengo”, con gran reconocimiento
social y a menudo, con riqueza heredada. Dicha clase
cuenta con un ingreso mensual promedio de: Q38,
601.00- Q65, 500 6 més.

Clase alta baja (B) Los ejecutivos con una riqueza recién adquirida, duefios
de grandes negocios y los profesionales. El ingreso
mensual promedio corresponde a: Q23,001.00-
Q38,600.00

Clase media alta (C1) Se compone de hombres de negocios moderadamente
exitosos, profesionales y propietarios de compafias
medianas. El ingreso mensual promedio es de:
Q 6,001.00- Q23,000.00

Clase media baja (C2) | Constituida por oficinistas, la mayor parte de los
vendedores, técnicos, duefios de los negocios
pequefios, (en conjunto se le suele llamar “empleo con
trato al publico”. Dicha clase social cuenta con un
ingreso promedio mensual de:Q3,001.00- Q6,000.00
Clase baja alta (D1) Constituida por obreros, maestros, trabajadores,
semiclasificados y se transportan en vehiculos publicos,
motos y, un porcentaje bajo de casos, en autos de
modelos antiguos. El ingreso promedio mensual para
esta clase social corresponde a:

Q1,5001.00- Q3,000.00

Clase baja baja (D2) Se compone de trabajadores no calificados, inmigrantes
no asimilados tienen un bajo nivel escolar. Dicha clase
social cuenta con un ingreso mensual promedio de: Q
0.00- Q 1,500.00

Fuente: Stanton, W, Etzel, M y Walker, B. (2000) Fundamentos de Marketing. México. Mc Graw-Hill.

Pagina 205.

1.3.3 Conocimiento de marca: segun el autor Richards J. el conocimiento de
marca, es “la esencia de lo que representa una marca, con ello se pueden
alcanzar ventajas competitivas y el valor del significado de un negocio. Las

marcas son, fundamentalmente, el conocimiento del consumidor.” (5:s.p.)

El conocimiento de marca incorpora dos dimensiones: la notoriedad de marca, ya
sea en términos de recuerdo o reconocimiento y la imagen de marca o conjunto
de asociaciones vinculadas a la marca en memoria, y que configuran el
significado de la marca para el consumidor.
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1.3.3.1 Posicionamiento: “el posicionamiento es el lugar que ocupa un producto
o servicio en la mente del consumidor y es el resultado de una estrategia
especialmente disefiada para proyectar la imagen especifica de ese producto,
servicio, idea, marca o hasta una persona.”(14:s.p.) El término posicionamiento
es el lugar que ocupa cierto producto, marca, idea en la mente del consumidor.
Segun los autores Al Ries y Jack Trout “el posicionamiento no se refiere al
producto, sino a lo que se hace con la mente de los posibles clientes; o sea,
coémo se ubica el producto en la mente de estos.” (11:9) Por la definicién antes
descrita el posicionamiento no es mas que la forma con la cual se ubica cierto,

producto, marca en la mente de los clientes potenciales.

En la siguiente tabla se presentan los tipos de posicionamiento existentes:

Tabla 3
Tipos de posicionamiento

Posicionamiento

Descripcion

Posicionamiento por
atributo

Una empresa se posiciona segun un atributo de su
producto, como el tamafio o el tiempo que este lleva
de existir en el mercado.

Posicionamiento por

El producto se posiciona como el lider en lo que

beneficio corresponde a cierto beneficio que los demas
productos de la competencia no dan.
Posicionamiento por uso | El producto se posiciona como el mejor en

0 aplicacion

determinados usos o0 aplicaciones.

Posicionamiento por
competidor

Se afirma que el producto es mejor en algin sentido
0 varios con relacion al competidor.

Posicionamiento por
categoria de productos

El producto se posiciona como el lider en cierta
categoria de productos.

Posicionamiento por
calidad o precio

El producto se posiciona como el que ofrece el mejor
valor, es decir la mayor cantidad de beneficios a un
precio razonable.

Posicionamiento por
nombre

Al momento de posicionarse, el nombre es uno de los
factores clave. Una empresa que esta entrando en el
mercado, debe tener un nombre que le permita de
inmediato ser ubicada en una “escalera’, que le
permita ser identificada con el producto que
representa.

Fuente: elaboracion propia.




1.3.4 Mezcla de mercadotecnia

“Es un conjunto de instrumentos tacticos controlables que la empresa combina
para generar la respuesta deseada en el mercado objetivo.” (9:60) El fin que
consigue la mezcla de mercadotecnia es obtener una respuesta en el mercado
ya que al elaborarse un producto, se determina si este cumple con las
necesidades y deseos de los consumidores, ofreciéndolo en distintos lugares por
medio de un plan de promocion. Para esto se toma en cuenta las cuatro P’s que

se describen a continuacion. (Véase figura 1)

Figura 1
Las cuatro “P” de la mezcla de mercadotecnia
Producto Precio
Variedad Lista de precios
Calidad Descuentos
Disefio Prestaciones

Caracteristicas
Nombre de marca
Embalaje
Servicios

Comunicacioén
Publicidad
Venta personal
Promocioén de
ventas
Relaciones
publicas

7/

Clientes objetivo

Posicionamiento
deseado

Periodo de pago
Condiciones de

pago

Lugar
Canales
Cobertura

Surtido
Enclaves
Inventario
Transporte
Logistica

Fuente: Kotler P. y Armstrong G. (2004) Marketing. Espafia. Pearson. Pagina 62.

1.3.4.1 Producto: “se refiere a la combinacion de bienes y servicios que ofrece
una empresa a su mercado objetivo.”(9:60) Un producto es un bien tangible que
ofrecen las empresas en el mercado, para el caso de la empresa objeto de

estudio se denomina cartucho de tinta para impresora.

a. Marca: se puede definir como “un nombre, término, simbolo, o combinacion de
ellos con el que se pretende identificar los bienes y servicios de un vendedor o
grupo de vendedores, asi como diferenciarlos de sus competidores.” (8:410) La
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marca es el nombre con el cual la empresa Option’s Print, se diferencia en el

mercado y a sus productos.

— Marca comercial: “es el nombre que se le dara al producto o servicio ante los
consumidores. La marca proporciona exclusividad a la empresa y distinguira al
producto o servicio de los competidores.” (10:s.p) Luego de desarrollar el
producto y de colocar una marca, es necesario dar a conocer lo que es el

empaque y etiqueta de dicho producto.

b. Empaque: “el cual estd constituido por todas las actividades de disefio y
elaboracién del contenedor o la envoltura.” (16:344) El empaque es la caja donde
se depositan los productos de tinta de la empresa Option’s Print, para luego

comercializarlos.

— Empaque de la linea de productos: “una compafiia decidira si crea una
semejanza de familia cuando empaca productos conexos. En el empaque de
familia se emplean empaques con una caracteristica comdn y claramente
perceptible.” (16:347)

c. Etigueta: “es la parte de un producto que contiene informacién acerca de él y
del vendedor. Puede formar parte del empaque aunque también puede ser un
rétulo pegado al producto.” (16:350) La etiqueta forma parte del producto
remanufacturado de la empresa objeto de estudio, esta puede estar adherida al
producto.

d. Ciclo de vida de los productos: es importante conocer las etapas por las
cuales pasan los productos cuando son lanzados al mercado objetivo. Se define
al ciclo de vida de los productos como, la “trayectoria de las ventas y los

beneficios en el tiempo.” (9:345) Este a su vez se divide en:



— Desarrollo del producto: “comienza cuando la empresa da con una idea de
producto y la desarrolla. Durante esta fase las ventas son cero y los costos de
inversion de la empresa aumenta.” (9:344)

— Introduccién: “periodo de bajo crecimiento de ventas tras el lanzamiento del
producto al mercado. Los beneficios son inexistentes en esta fase, dados los
elevados gastos de la introduccion del producto.” (9:345)

— Crecimiento: “fase de rapida aceptacion en el mercado y aumento de los
beneficios.” (9:345)

— Madurez: “periodo de estabilizacion del crecimiento de ventas como
consecuencia de la aceptacion del producto por la mayoria de los
compradores potenciales.” (9:345)

— Declive: “periodo en que las ventas descienden y los beneficios caen.”
(9:345)

1.3.4.2 Precio: “es la cantidad de dinero que debe pagar un cliente para obtener
el producto.” (9:62) El precio es el elemento de la mezcla de mercadotecnia que
genera ingresos a organizaciones. Es la manera que tiene el cliente de dar una
suma de valores para obtener cierto producto; para la empresa Option’s Print es
la forma de intercambiar dinero a cambio de tener un cartucho de tinta
remanufacturado para satisfacer la necesidad de impresion de ciertos

documentos electrénicos de un consumidor.

a. Fijacion de precios: las empresas para fijar sus precios evaltan los de la
competencia, fijando para un producto una suma comprendida entre un precio
bajo, donde la empresa consiga algun beneficio y un precio elevado como para
generar demanda, en dicho caso que se llegue al mejor precio posible entre

estos dos extremos. (Véase tabla 4)



Tabla 4

Enfoques para la fijacion de precios

Enfoque

Descripcion

Fijacion de precios
segun los costos

Fijar precios mediante un margen, supone aplicar un
incremento a los costos totales del producto y obtener
asi el producto.

Fijacion de precios
segun el valor percibido

Utiliza como elemento clave para establecer un precio
el valor percibido por el consumidor, en vez de los
costes totales que representa el producto para la
empresa.

Fijacion de precios
segun el objetivo de
beneficios

La empresa intenta establecer un precio con el que
lance el umbral de rentabilidad o con el que consiga el
margen de beneficios deseado.

Fijacién de precios
basada en la
competencia

La empresa fija sus precios basandose en gran medida
en los competidores, prestando menos atencion a sus
propios costes o a la demanda de sus productos.

Fuente: elaboracidn propia.

1.3.4.3 Plaza (distribucidn): “se refiere a todas las actividades que realiza la
empresa para hacer accesible un producto a un publico objetivo.” (9:62) Dicho de
otra manera, la plaza es el lugar en el cual se da a conocer a los consumidores
ciertos productos, por medio de planes de promocién o publicidad donde se
establezca una relacion de compra-venta entre la empresa y las organizaciones

consideradas clientes, para adquirir el producto.

a. Canales de distribucion: “es un canal de mercadotecnia (también llamado
canal de distribucion) o una estructura de negocios de organizaciones
interdependientes que va desde el punto del origen del producto hasta el
consumidor.” (7:392)
— Tipos de canales de distribucién: existen dos tipos de canales de
distribucion
e Canal directo (A): es aquel donde “el productor y el consumidor final tratan

directamente el uno con el otro.” (7:392)
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e Canal indirecto (B, C, D): se consideran indirectos “ya que existen

intermediaros, quienes desempefian funciones del canal, entre el productor

y los consumidores.” (7:393)

Figura 2
Canales de distribucién para productos de consumo
[o]
Productor Productor Productor Productor
\ 4
Agente
comercial
v v
Mayorista Mayorista
\ 4 y
Detallista Detallista Detallista
A 4 y Y
Consumidor Consumidor Consumidor Consumidor

Fuente: Kerin R, Hartley S. y Rudelius W. (2009) Marketing. México. McGraw-Hill. Pagina 393.

b. Comunicacion: gracias a la comunicacion, el ser humano logra transmitir una
idea, en la actualidad es importante ya que ayuda a que organizaciones puedan
llevar su mensaje al publico objetivo para lograr incentivar a que compren ya sea
un servicio o un producto. Por esta razon la comunicacién se define como “la
transmision de ideas, pensamientos, conocimientos, experiencias, sentimientos y

emociones entre dos 0 mas personas.” (2:224)

- Proceso de comunicacién: a continuacion se presentan los elementos que
conforman el proceso de la comunicacion.
e “La fuente: la fuente o emisor es la persona o el grupo que desea

comunicar algo y que por lo tanto inicia el proceso de comunicacion.
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e El codigo: es el conjunto de signos con significado comun para el emisor y
el receptor.

¢ El canal: es el conducto o medio a través del cual se envian y reciben los
mensajes.

¢ El receptor: es la persona o el grupo que recibe el mensaje del emisor.

e La realimentacion: es la respuesta del receptor al mensaje enviado por el
emisor, lo que le permite comprender si su mensaje fue interpretado en la
forma en que quiso transmitirlo; por tanto, la realimentacion es el proceso
de comunicacion de retorno en el cual se intercambian los papeles del

emisor y del receptor.” (2:225)

Estos cinco elementos, forman parte del proceso de la comunicacion los cuales

se observan en la siguiente figura. (Véase figura 3)

Figura 3
Modelo del proceso de comunicacion

Realimentacidén

A 4

y

F:ri?st;o L Cddigo > Canal > Mensaje > Canal > Cadigo a| Respuesta

Realimentacién |«

Fuente: Benavides J. (2005) Administracion. México. McGraw-Hill. Pagina 225.
- Las barreras de la comunicacion: dentro de la comunicacion existen
obstaculos los cuales impiden que el mensaje se transmita del emisor al

receptor, dichas barreras pueden ser de distintas clases.
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“Barreras semanticas: éstas se derivan del problema consistente en los
simbolos transmitidos que llevan precisamente el significado deseado.
Barreras fisicas: éstas se refieren a las diferencias de los medios fisicos
empleados en la transmisién y recepcion del mensaje.

Barreras fisioldgicas: independientemente de que el mensaje lo
transmita el emisor a través de un aparato (teléfono, telégrafo, radio,
television, etc.), o bien por los defectos de la pronunciacion de quien
habla, o del oido de quien escucha, o de la atencién visual en quien lee,
son frecuentes las barreras fisiologicas que deforman la comunicacion.”
(2:230)

“Barreras psicoldgicas: todos los hombres son distintos, tienen
diferentes personalidades, esta diferencia en cuanto a personalidad da
lugar a una manera individual de percibir las cosas, llamada marco de
referencia o filtro individual, que va deformando el contenido de la
comunicacién en cada una de las etapas del proceso.

Barreras administrativas: la organizaciéon y funcionamiento de las
organizaciones administrativas provoca la aparicién de algunas barreras

gue deforman la comunicacién.” (2:231)

1.3.4.4 Promocién: “se refiere a todas las actividades que desarrolla una

empresa para comunicar los méritos de sus productos y cuyo fin consiste en

persuadir a los clientes para que compren.” (9:63) En otras palabras, la

promocioén es la forma en la cual se busca incrementar la compra y la venta de

cierto producto o servicio, mediante actividades tratando de convencer a los

clientes para que adquieran los mismos y a la vez se consiga obtener lealtad de

parte del consumidor a la organizacibn y aumentar ventas a corto plazo. La

promocién también tiene un gran valor para la empresa objeto de estudio, ya que
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es la forma con la cual ellos lograran realizar una venta de inmediato, en este
caso con sus productos los cartuchos de tinta.

“Las herramientas basicas con que se logran los objetivos de comunicacion
organizacionales suelen denominarse mezcla promocional.” (1:16) A
continuacion se procedera a describir a profundidad por ser fundamental para la
presente investigacion.

Figura 4
Variables de la mezcla promocional

Mezcla promocional

Publicidad Promocion Relaciones Venta Mercadeo
de ventas publicas personal directo

Fuente: Belch, Gy Belch, M (2007) Publicidad y Promocion. México. McGraw-Hill. Pagina 16.

a. Publicidad: “se define como cualquier forma de comunicacion impersonal
acerca de una organizacion, producto, servicio o idea, pagada por un
patrocinador identificado.” (1:18) “El componente impersonal significa que la
publicidad abarca medios masivos de comunicacion (como television, radio,
revistas, y periodicos) que comunican o transmiten el mensaje a grandes grupos

de personas frecuentemente con simultaneidad.” (1:18)

- Objetivos de publicidad: es importante trazar objetivos de publicidad basados
en decisiones sobre el mercado objetivo, el posicionamiento asi como la mezcla
de mercadotecnia, para lo cual se dice que un objetivo de publicidad es “una
tarea especifica de comunicacién que se debe de lograr para un publico objetivo

determinado durante un periodo de tiempo.” (9:521)
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Tabla 5
Clasificacion de la publicidad

Tipos de publicidad Descripcion
Publicidad informativa Se suele utilizar para introducir una nueva
categoria de producto.
Publicidad persuasiva Cobra mayor importancia a medida que

aumenta el nivel de competencia.

Publicidad comparativa En la que la empresa compara su marca,
directa o indirectamente, con la de uno o
varios competidores.

Publicidad para recordar Es importante para los productos en fase de
madurez, ya que ayuda a mantener el
producto en la mente de los consumidores.

Fuente: elaboracidn propia.
- Top of mind: “la marca que primero le viene a la mente a un consumidor,
también se conoce como primera mencién. Tiene ademas la caracteristica de
ser la mejor posicionada y ademas la marca que mas probablemente se
compre.” (11:20)

- Medio publicitario: “canal de comunicacion masivo por el que se transmite un
mensaje publicitario.” (6:s.p) En la actualidad es importante que la empresa
objeto de estudio analice los canales de comunicacion por los cuales puede
hacer llegar su producto a las empresas. Es importante conocer las ventajas y
desventajas de los distintos medios publicitarios, con el Unico fin de comunicar de

una manera eficiente el mensaje hacia el mercado. (Véase figura 5)
— Campafa publicitaria: “una campafa publicitaria esta compuesta por todas

las funciones necesarias para transformar un tema en un programa coordinado

tendiente a cumplir determinada meta en favor de un producto o marca.” (16:643)
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Figura5

Ventajas y desventajas de los medios publicitarios

MEDIO

Television

Radio

Revistas

Periodicos

>
>
>
>

Paginas amarillas

Internet

>
>

Exteriores

Correo directo

VENTAJAS

DESVENTAJAS

Llega a una audiencia muy grande; usa
imagen, texto, sonido y movimiento para
crear efecto; puede dirigirse a audiencias

especificas.

Costo elevado de preparar y publicar los
anuncios; corto tiempo de exposicion y
mensaje perecedero; dificil transmitir
informacion compleja.

Bajo costo; puede dirigirse a audiencias

especificas locales; los anuncios pueden

colocarse con rapidez; usa el sonido, el
humor y la intimidad con eficacia.

No hay elemento visual; tiempo corto
de exposicion y mensaje perecedero;
dificil transmitir informacién
compleja.

Puede dirigirse a audiencias especificas,
color de alta calidad; vida larga del
anuncio; los anuncios pueden recortarse y
guardarse; pueden transmitir informacién
compleja.

Se necesita mucho tiempo para
colocar el anuncio; costo mas o menos
elevado; compite por la atencion con
otros articulos de la revista.

Excelente cobertura de los mercados
locales; los anuncios puede colocarse
y retirarse con rapidez; los anuncios
pueden guardarse; rapida respuesta
del consumidor. baio costo.

Los anuncios compiten por la atencidn
con otros articulos del periddico; vida
corta; color deficiente.

Excelente cobertura de segmentos
geograficos; periodo de uso largo;
disponible 24 horas/365 dias.

Proliferacién de directorios
competidores en muchos mercados;
es dificil mantenerlos actualizados.

Capacidades de video y audio; la
animacion puede capturar la
atencidn; los anuncios pueden ser
interactivos y tener una liga con el
anunciante.

La animacion e interactividad
requieren archivos grandes y mas
tiempo para “cargar”.

Su eficacia todavia no se conoce con
precision.

Bajo costo; enfoque en el mercado
local; alta visibilidad; oportunidad de
exposiciones repetidas.

El mensaje debe ser corto y sencillo;
baja selectividad de la audiencia;
criticado como un peligro para el

transito.

Alta selectividad del publico; puede
contener informacién compleja 'y
mensajes personalizados; gréficos de alta
calidad.

Costo elevado por contacto; imagen
deficiente (correo chatarra).

Fuente: Kerin R, Hartley S.y Rudelius W. (2009) Marketing. México. McGraw-Hill. Pagina 500.
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b. Promocion de ventas: se define como “una induccién directa que ofrece un
valor adicional o incentivo relacionado con el producto a la fuerza de ventas,
distribuidores o consumidores finales, con el objetivo primario de generar una
venta inmediata.” (1:557) La promocion de ventas, sirve de apoyo a cierto

producto con el fin de que con este se genere una venta inmediata. Se presentan

las principales herramientas de la promocion de ventas. (Véase tabla 6)

Tabla 6
Principales técnicas de la promocién de ventas
Técnicas promocion Descripcion
de ventas

e Muestras Pequefia cantidad de un producto para que los
consumidores lo prueben. Algunas muestras son
gratuitas, mientras que en otros casos, la empresa
cobra una pequefia cantidad para cubrir los costes
necesarios.

e Cupon Certificado que otorgan a los consumidores un ahorro
en la compra de determinados productos.

¢ Reembolsos Devolucion del precio de compra de un producto para

los consumidores que envien una prueba de compra al
fabricante.

Paquete a precio
especial

Consisten en ofrecer a los consumidores un ahorro
respecto del precio habitual de un producto.

Premio

Son productos que se ofrecen gratuitamente o a un
precio muy bajo como incentivo para la compra de otro
producto.

Articulo publicitario

Son articulos utiles, con el nombre o logo de la empresa
0 marca, gue se regalan a los consumidores.

Recompensa por
fidelidad

Dinero en efectivo u otro tipo de recompensas que se
ofrecen a cambio del uso habitual de determinados
productos o servicios.

Promocion en el
punto de venta

Incluyen expositores y demostraciones en el punto de
compra o venta del producto.

e Concurso Consiste en que los consumidores envien su
participaciébn que serd evaluada por un jurado que
seleccionard a los ganadores.

e Sorteo Consiste en que los consumidores envien sus datos
para participar en el sorteo de los premios.

e Juego Obsequiar a los consumidores cada vez que compran

un producto determinado, con lo que pueden ganar, o
no, un premio.

Fuente: Kotler P. y Armstrong G. (2004) Marketing. Espafia. Pearson. Pagina 538.
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c. Venta personal: elemento de la mezcla promocional, con el cual las empresas
obtienen beneficios econdmicos, a través de los ejecutivos de ventas que ofrecen

ciertos productos o servicios en el mercado.

d. Mercadeo directo: “es un sistema de marketing con el que las organizaciones
se comunican con los clientes objetivo para generar una respuesta o transaccion.
Esta respuesta asume la forma de una solicitud de informacion, compra o
votacion.” (1:501) Se pueden mencionar medios que utilizan las empresas para

obtener una respuesta directa, algunos de ellos son:

Tabla 7
Tipos de mercadeo directo
Tipos de marketing Descripcion
e Telefénico También se le denomina telemarketing el cual,

consiste en el uso del teléfono como medio de venta
directa a los consumidores.

e Por correo Consiste en enviar una oferta, anuncio o
recordatorio a un consumidor a su domicilio
particular.

e Por catalogo Marketing directo a través de catalogos impresos, en

formato video o electrénico que se envian a una
seleccidn de clientes, estan disponibles en tiendas o
se difunden a través de internet.

e Televisivo de Conexiones televisivas directas que incluyen la
respuesta directa publicidad de respuesta directa y los canales de
teletienda.

e Mercado por kioskos | Algunas empresas instalan maquinas para informar
o0 realizar pedidos, denominadas kioskos para
diferenciarlas de las maquinas dispensadoras en las
gue se obtiene directamente el producto, en tiendas,
aeropuertos y otros puntos de gran afluencia de
consumidores.

Fuente: Kotler P. y Armstrong G. (2004) Marketing. Espafia. Pearson. Pagina 579.
— Mercadeo interactivo: en la actualidad existen cambios que son impulsados
por adelantos tecnolégicos y acontecimientos que permiten el crecimiento de

la comunicacion a través de medios interactivos en particular internet.
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e. Relaciones publicas: se definen como “acciones que persiguen construir
buenas relaciones con los consumidores a partir de una publicidad favorable, la
creacion de una buena imagen corporativa y evitando rumores, articulos
periodisticos 0 acontecimientos desfavorables, o haciendo frente a los mismos si
llegan a tener lugar”. (9:491) Las relaciones publicas son acciones que tienen
como objetivo construir buenas relaciones entre la empresa y el consumidor a
través de una publicidad favorable donde se evite llegar a acontecimientos

desfavorables.

1.3.5 Servicio: segun las autoras Valarie Zeithaml y Mary Jo Bitner los servicios

son “acciones, procesos y ejecuciones.”

1.3.5.1 Servicio al cliente: “es el servicio que se proporciona para apoyar el
desempefio de los productos béasicos de las empresas.”(20:4) Tanto servicio
como servicio al cliente, son acciones, procesos y ejecuciones que sirven de

apoyo al desempefio de los productos para darlos a conocer en el mercado.

1.3.5.2 Cliente: “es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra
de forma voluntaria productos o servicios que necesita o desea para si mismo,
para otra persona o para una empresa u organizacion; por lo cual, es el motivo
principal por el que se crean, producen, fabrican y comercializan productos y
servicios.” (17:s.p) Cliente es toda aquella persona, empresa u organizacion que
de forma voluntaria adquiere los productos de la empresa objeto de estudio, por
dicho motivo es que se producen y comercializan productos o servicios en el

mercado.

1.3.5.3 Satisfaccion del cliente: “depende de los resultados obtenidos con un
producto en relaciéon con las expectativas del comprador.” (9:17) La satisfaccion
de los clientes de la empresa objeto de estudio depende de las expectativas que
estos tengan en relacion al resultado que se obtendra del producto de la misma.
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1.3.5.4 Quejas 0 sugerencias: es importante tener en cuenta este tipo de
factores ya que, cuando se habla de servicio, existen fallas, estas pueden
suceder por varios motivos como por ejemplo que el producto o servicio no esté
listo cuando se promete, puede entregarse con lentitud o los empleados pueden
actuar de forma grosera, dichas fallas provocan en los clientes respuestas
negativas, por lo que se puede decir que si las fallas no se corrigen ocasionan
“que los clientes se retiren, comente con otros consumidores sus experiencias
negativas e, incluso demanden a la compafiia a través de alguna organizacion de

los derechos del consumidor o por la via legal” (20:205)

1.3.5.5 El proceso de decision de compra del consumidor: es importante
saber los factores que impulsan a un consumidor a realizar una decisién de
compra de cierto producto o servicio, es por eso que se describe el proceso de
decisién de compra el cual consta de cinco fases. (Véase figura 6)

Figura 6
Proceso de decision de compra

Identificacion Busqueda Evaluacion Decisién Comportamiento
de > de > de > de »  postcompra
la necesidad informacion alternativas comora

Fuente: Kotler P. y Armstrong G. (2004) Marketing. Espafia. Pearson. Pagina 208.

a. Identificacién de la necesidad: en el proceso de decision de compra, el
consumidor identifica que tiene una necesidad, convirtiéndose ésta en un
impulso, como el de adquirir el producto de la empresa objeto de estudio para lo
cual la identificacion de la necesidad se refiere a que “el comprador se da cuenta
de su problema o necesidad. La necesidad puede estar provocada por estimulos
internos, cuando una de las necesidades humanas normales (hambre, sed,

sexo), alcanza un determinado nivel en el que se convierte en impulso.” (9:209)
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b. Busqueda de informacién: “si el impulso del consumidor es fuerte y tiene a
mano el producto que puede satisfacer su impulso, muy probablemente lo
comprara. Si no, el consumidor conservara la necesidad en la memoria o llevara
a cabo una busqueda de informacion relativa a la necesidad.” (9:209) Si el
consumidor se encuentra con cierto producto y tiene la forma de adquirirlo lo
hace, en caso contrario busca la informacién suficiente para lograr satisfacer su

necesidad de compra de la mejor manera posible.

c. Evaluacién de alternativas: “fase del proceso de decision de compra en el
gue el consumidor utiliza la informacion para evaluar las diferentes alternativas
de marca dentro del conjunto de su eleccién.” (9:209) El cliente de la empresa
objeto de estudio evalla las distintas alternativas de marca que tiene de
cartuchos de tinta para él elegir con cual puede satisfacer su necesidad.

d. Decisién de compra: “en la fase de evaluacion, el consumidor elabora una
clasificacion de las marcas y se forma intenciones de compra. Normalmente, la
decision de compra del consumidor consistira en adquirir la marca preferida.”
(9:210) En esta etapa del proceso, el cliente de la empresa objeto de estudio ha
evaluado las alternativas acerca de las distintas marcas de cartuchos de tinta

para impresora y tiene la decision de comprar su marca preferida.

e. Comportamiento postcompra: luego de la adquisicién de cierto producto o
servicio, el consumidor tendra una opinion de satisfaccion o de insatisfaccion
para lo cual desde el punto de vista de mercadotecnia es importante saber
acerca de este comportamiento postcompra y se define como “etapa del proceso
de decisién de compra en la que los consumidores toman medidas posteriores a
la compra en funcion de su grado de satisfaccion.” (9:210)

1.3.6 Motivacion: es “todo aquello capaz de provocar, mantener y dirigir la
conducta hacia un objetivo.” (2:242)
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1.3.7 Capacitacién: “es el proceso de desarrollo de cualidades en los recursos
humanos para habilitarlos, con el fin de que sean mas productivos y contribuyan

mejor a la consecucion de los objetivos organizacionales.” (4:306)

1.3.8 Analisis FODA: este tipo de analisis sirve para detectar factores de
comportamiento de organizaciones en el mercado asi como el comportamiento
interno de la organizacion que se esté investigando. El andlisis FODA “se usa
para analizar el ambiente de la industria y el ambiente interno de la

organizacion.” (2:70)

Este analisis se divide en cuatro elementos segun el autor Javier Benavides

Pafeda:

— Fortalezas: “se denomina fortalezas o puntos fuertes a aquellas
caracteristicas propias de la empresa que le facilitan o favorecen el logro de
los objetivos.

— Oportunidades: se denomina oportunidades a aquellas situaciones que se
presentan en el ambiente de la empresa y que podrian favorecer el logro de
los objetivos.

— Debilidades: se denomina debilidades o puntos débiles a aquellas
caracteristicas propias de la empresa que constituyen obstaculos internos
para lograr los objetivos.

— Amenazas: se denominan amenazas a aquellas situaciones que se
presentan en el ambiente de las empresas y que podrian afectar

negativamente las posibilidades de logro de los objetivos.” (2:70)

1.3.8.1 Matriz FODA: se le define como “el enfrentamiento de factores internos y
externos, con el proposito de generar y desarrollar estrategias alternativas y la
evaluacion y seleccibn de las mismas, para la toma de decisiones

empresariales.” (17:1) Esta matriz consta de cuatro tipos de estrategias.
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Tabla 8
Matriz FODA

FACTORES INTERNOS

FACTORES EXTERNOS

FORTALEZAS (F)

DEBILIDADES (D)

OPORTUNIDADES (O)

ESTRATEGIAS FO
Esta estrategia se enfoca en las
fortalezas internas que tiene una
organizacion, aprovechando las
oportunidades externas.

ESTRATEGIAS DO
Esta estrategia aprovecha las
oportunidades externas, para
mejorar las debilidades
internas de la organizacion.

AMENAZAS (A)

ESTRATEGIAS FA
Esta estrategia se evita el
impacto de amenazas externas,
utilizando las fortalezas de la
organizacion.

ESTRATEGIAS DA
Esta estrategia contrarresta
las amenazas ambientales y
elimina debilidades internas
dentro de la empresa.

Fuente: elaboracion propia.
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CAPITULO I
DIAGNOSTICO DE LA SITUACION MERCADOLOGICA ACTUAL DE LA
EMPRESA OPTION'’S PRINT, UBICADA EN LA ZONA 6 CIUDAD CAPITAL

Este capitulo da a conocer los hallazgos obtenidos en la investigacion de campo,
sobre la situacion actual de la empresa Option’s Print, para lo cual se presentan
resultados de las entrevistas y encuestas realizadas. El objetivo de dicho
capitulo, es contribuir a la realizacion de una propuesta, que ayude a la unidad
de analisis a contrarrestar debilidades en las areas de publicidad y promocion de

ventas.

2.1 Metodologia utilizada en la realizacion de la investigacion
Para la elaboracion del diagnéstico, fue necesario utilizar el método cientifico
llevando a cabo la recoleccion, procesamiento, analisis e interpretacion de la

informacion.

También se utilizaron distintas técnicas como la bibliografica con la cual se
obtuvo informacion secundaria, la investigacion de campo que permitio recolectar
datos a través de boletas dirigidas al gerente general, de mercadeo y ventas,
colaboradores de la empresa en estudio; la observacion directa y la entrevista,
realizadas para recabar informacibn como aspectos generales y la situacion

actual por la que atraviesa la empresa con relacion a publicidad y promocion.

La investigacidon de campo se presenta en cuatro fases que se describen a
continuacion:
e Analisis del macroentorno.
e Entrevistas:
— Dirigidas a los gerentes de la empresa Option’s Print.
— A seis colaboradores del area de telemarketing, ventas y mensajeria.
e Encuestas:
— A ochenta clientes reales: la base de datos de la empresa contiene la

informacion de personas particulares que compran y hacen uso de los



cartuchos de tinta. Estos se ubican en las zonas 1, 6, 9 y 10 de la ciudad
capital, se indica que se realizé un censo, tomando a la totalidad de

clientes para obtener datos mas exactos.

A trescientos ochenta y cinco clientes potenciales, comprendidos entre
los 15 a 60 afios de edad, los cuales reunen caracteristicas comunes (el
uso de una impresora, la adquisicion y utilizacion de cartuchos de tinta
remanufacturados). Para el calculo del nUmero de clientes que conforman
la muestra, se tomd una poblacién infinita, considerando que no es
posible obtener el dato real del total de clientes potenciales. Para

seleccionar a dichos clientes se utilizé el método aleatorio simple.

Dichas encuestas fueron dirigidas a personas especificamente en los
centros comerciales (zona 1, El paseo de la sexta avenida, centro
comercial Mega 6 en la zona 6, centro comercial Montufar, Plaza Express
y Plaza Palmeras en la zona 9 y Los Proceres, Avenida Reforma Pasos y

Pedales en la zona 10) de la ciudad capital.

El nimero de encuestas a realizar se dividi6 en partes equitativamente
iguales en las cuatro zonas, es decir, se encuestaron a 96 personas en

cada zona indicada con anterioridad. (Véase anexo 1)

Analisis FODA

2.2 Factores del macroentorno de la empresa

Es importante considerar los distintos factores del macroentorno que causan

algun impacto para que la empresa pueda crecer en el &mbito empresarial.
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2.2.1 Factor demogréfico

Segun datos obtenidos en el Instituto Nacional de Estadistica -INE- el ultimo
registro del -IX censo de poblacién, VI de habitacion- realizado en el afio 2002, la
poblacién para la ciudad de Guatemala, corresponde a un total de 2,541,581
habitantes; indicando que en los ultimos 10 afios el indice de crecimiento anual
de la poblacion es de 3.4%. Ademas se cuenta con una poblacion
econdmicamente activa de 6.62 millones de personas registro obtenido por el
-INE- con base en la encuesta nacional de condiciones de vida (ENCOVI) del

afio 2006 y con una tasa de crecimiento del 4% anual.

2.2.2 Factor politico

Guatemala es una republica que ha pasado por distintos periodos historicos;
dando a conocer al nuevo periodo como democratico y de paz, en Guatemala se
elige un nuevo gobierno cada cuatro afos. Actualmente la situacion por la que
atraviesa el pais es de mucha inseguridad y violencia lo que afecta a la empresa

ya gue provoca gue la misma no se encuentre en un ambito seguro.

2.2.3 Factor legal

Option’s Print, es una empresa que cumple con todas las leyes de la republica de
Guatemala, ya que, opera de forma legal en el pais, esta se encuentra
constituida y registrada como una empresa mercantil, en el Registro Mercantil, y

tributa sus impuestos en la Superintendencia de Administracién Tributaria -SAT-.

2.2.4 Factor social y cultural

En la sociedad guatemalteca no existe una cultura de reciclaje, por lo que
muchas empresas realizan programas de reciclaje como lo son AGEXPORT, que
se dedica a realizar exposiciones para reciclar material plastico en cualquier
presentacion, asi como también GUATEPLAST; con relacion al reciclaje de
cartuchos de tinta para impresoras, los guatemaltecos no tienen una educacion

consciente respecto al tema, lo que provoca que estos lleguen al vertedero
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municipal de la zona 3 de la ciudad capital, segin un estudio realizado por el

Programa Ambiental Regional para Centroamérica -PROARCA-.

2.2.5 Factor tecnoldgico

La tecnologia utilizada por la empresa Option’s Print, se basa en la manipulaciéon
de maquinas de recarga de cartuchos al vacio que presentan caracteristicas
como, una bomba de vacio, jeringas para la medicidbn exacta de tinta; esta
maquinaria cuenta con tecnologia de vanguardia, lo que hace que ofrezcan

productos de calidad para satisfacer los gustos y preferencias de los clientes.

2.3 Resultados de entrevista dirigida a los gerentes de la empresa Option’s
Print

Se entrevistd al gerente general y de mercadeo y ventas, para obtener

informacion acerca de la situacion actual de la empresa e informacion con

relacion a la publicidad y promocion. (Véase anexo 2 y 3)

2.3.1 Antecedentes histdricos de la empresa

Option’s Print es una empresa que surge de la idea de preservar el medio
ambiente, dedicandose a la remanufacturacion de cartuchos de tinta para
impresoras, tipo laser y de inyeccion de tinta, asi como la comercializacion de los
mismos luego de terminar dicho proceso. Inicié sus labores el 10 de diciembre
del 2008, en un local ubicado en el centro comercial Metronorte en la zona 18 de
la ciudad capital, con 4 colaboradores. Actualmente se ubica en la zona 6 de la

ciudad capital buscando una mejor ubicacién y facil acceso hacia sus clientes.

2.3.2 Estructura organizacional
En la actualidad la empresa Option’s Print esta integrada por 19 empleados entre
los cuales se pueden mencionar los puestos de gerente general, administrativo,

de mercadeo y ventas, asistente operativo, cobros y facturacion, bodega,
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produccion, telemarketing, mensajeria, apoyo y mantenimiento, captacion de

cartucho vacio. (Véase figura 7)

2.3.2.1 Misién de la empresa

Segun el gerente general, la mision que utilizan en la empresa es la siguiente:
“Nuestro objetivo principal, ademas de ser una empresa rentable y exitosa es
ayudar a nuestros clientes a hacer crecer sus empresas. Option’s Print es el
perfecto trampolin para iniciar operaciones para empresas pequefas que se
dedican a la venta de consumibles de impresion y accesorios de computacion.

Ademas nos vemos como una empresa solida, segura y con objetivos reales”.

2.3.2.2 Vision de la empresa

El gerente general brindé datos de la vision de la empresa, siendo esta la
siguiente: “Ser reconocidos como empresa, cuyas principales marcas distintivas
sean la eficiencia, profesionalidad, formalidad y honestidad; obteniendo la
preferencia y valoracion de los diferentes clientes, mayoristas, distribuidores y

clientes en general.”
2.3.2.3 Valores de la empresa

Option’s Print se esfuerza en ofrecer un servicio de calidad y confiable hacia sus

clientes, a través de los siguientes valores. (Ver pagina siguiente)
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Esquema 1l
Valores de la empresa Option’s Print

Valores de la empresa
Option’s Print

A 4 \ 4 A 4
Justicia Respeto Responsabilidad

v A
Hacia nuestro personal, Entre todos los En que realizaremos
tanto en el trato como miembros que nuestras labores de la

en la asignacion de
actividades a realizar,
dependiendo éstas de
la capacidad de cada

formamos parte de la
empresa, asi como con
nuestros proveedores y
clientes.

mejor manera, con la
finalidad de satisfacer a
cada uno de nuestros
clientes.

uno de ellos.

Fuente: elaboracion propia, entrevista a gerentes de Option’s Print, julio 2011.

2.3.3 Motivacion
Los gerentes de la empresa indicaron que hacen todo lo posible por motivar a
sus empleados, para que estos trabajen eficazmente.

2.3.4 Capacitacion
Los gerentes expresaron que los empleados de telemarketing son los que no han

recibido ningun tipo de capacitacion sobre el servicio al cliente.

2.3.5 Comunicacion
Los gerentes consideran que la comunicacion que manejan con los
colaboradores, es buena; si se realiza algin cambio en cualquier area de trabajo,

lo comunican a tiempo, para no ocasionar problemas y minimizar los errores.
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Figura7
Organigrama general por puestos
actual de la empresa Option’s Print

Junta directiva

Gerente general

Gerente Gerente de
administrativo mercadeo y ventas
Asistente de Contador Encargado de Asistente de Asistente de Asistente de
operaciones bodega produccion captacion de telemarketing
cartucho vacio

Mensajero Asistente de
apoyoy
mantenimiento

Fuente: proporcionado por gerencia general Option’s Print, julio del 2010.



2.3.6 Ventas

Una de las dificultades por la que atraviesa Option’s Print, es que las ventas
tienen un comportamiento decreciente. A continuacion se da a conocer el cuadro
de las ventas del ultimo afio de la empresa, comprendidas de julio 2010 a junio
2011 (Véase cuadro 1), cabe mencionar que por confidencialidad y seguridad el

gerente general proporciono datos aproximados.

Cuadro 1
Comportamiento de ventas de la empresa Option’s Print
Ao 2010 Afno 2011

Meses Ventas mensuales en Q. Meses Ventas mensuales en Q.
Julio 70,940.00 Enero 65,250.00
Agosto 69,100.00 Febrero 68,850.00
Septiembre 72,450.00 Marzo 64,650.00
Octubre 68,500.00 Abril 62,200.00
Noviembre 61,800.00 Mayo 65,350.00
Diciembre 60,350.00 Junio 66,600.00

Fuente: investigacién de campo, entrevista a gerentes de Option’s Print, julio 2011.

Se observa que las ventas tienen una disminucion en los meses de noviembre y
diciembre del afio 2010, debido a que los clientes visitan lugares turisticos, por
vacaciones de fin de afo; otro factor de decremento en las ventas es la época
navidefa donde los compradores finales, se preocupan por otros detalles. En el
mes de abril del afio 2011, las ventas presentan una leve disminucion por el
periodo de semana santa, ya que los clientes no se encuentran interesados en
comprar el producto, dicho comportamiento no afecta demasiado como en los

meses de noviembre y diciembre segun indic6 el gerente general.
2.3.7 Oferta

A continuacion se presentan hallazgos de los productos que ofrecen la

competencia directa e indirecta, asi como la empresa objeto de estudio.
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2.3.7.1 Competencia directa

Con relacion a la competencia directa, segun informacion brindada por parte del
gerente general, son cuatro las empresas que presentan el mismo nivel de
competitividad de la empresa objeto de estudio. Para comprobar esta
informacién, se utilizaron las técnicas de observacion directa, llamadas
telefonicas e investigacion informatica corroborando si las empresas venden los

mismos productos: (Véase tabla 9)

Tabla 9
Caracteristicas de la competencia directa de la empresa Option’s Print
Empresa Inicio de Productos Plaza Promocion
labores en
Guatemala
o A Fundada en e Toner 50 calle 18-37, Bodega
Guatemala, Afio | ¢ Tintas No. 1, Zona 12
1998. e Kitrefill Guatemala, C.A.
e Repuestos de www.ecotoner.com.gt
impresoras
e Cintas
e B Fundada en e Insumos para el 10 Av. 2-33 Zona 3 Mixco. eOfertas
Guatemala en remanufacturado Col. Nueva Monserrat. eDescuentos
enero de 1994. de tinta y toner. www.intelite.com.gt
e Ventas de
computadores
portatiles y de
escritorio.
* Routers
e C e Tonery tintas 19 calle 22-25 Zona 10.
— e |Impresoras
e Servicio técnico
e D Fundada en e Toner Av. Reforma 3-89 zona 9.
Guatemala, afio e Tintas www.cartridgeworldca.com
2007

Fuente: investigacidon de campo, julio 2011.

Se da a conocer en el siguiente cuadro los precios de los productos
remanufacturados (cartuchos de tinta y toner) que comercializa la empresa
Option’s Print, especificamente de las marcas (Hewlett Packard, Lexmark, Canon
y Samsung), asi como los precios de los mismos productos de las empresas que

forman parte de la competencia directa de Option’s Print. (Véase cuadro 2)
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Cuadro 2

Comparacion de precios de los productos de
Option’s Print con la competencia directa

Modelos de impresoras compatibles con Modelo de cartuchos Precios
cartuchos de tinta remanufacturados de tinta
Modelos de impresoras HP Cédigo de cartucho HP Option’s Print A B C D
Office Jet 5700, DeskJet 4260, 4280 HP 74 085.00 090.00 Q70.00 Q95.00 Q90.00
DeskJet 1000, 1100, 850c HP 17 Q90.00 Q100.00 085.00 Q100.00 | Q110.00
Office 6210, 7310 HP 97 Q105.00 Q105.00 Q100.00 | Q115.00 | ©120.00
HP Deskjet 840,840c,841c HP 45 ©120.00 Q125.00 Q12500 | Q110.00 | ©140.00
Modelos de impresoras Lexmark Cédigo de cartucho Lexmark | Option’s Print A B c D
713 10N016 ©110.00 Q110.00 Q95.00 Q100.00 | Q110.00
712,722, 732 17G0060 Q115.00 Q125.00 Q11000 | Q12500 | Q125.00
X83, X73, X63, 12A01970 Q120.00 Q140.00 Q11500 | Q120.00 | ©115.00
Modelos de impresoras Canon cédigo de cartucho Canon Option’s Print A B c D
ip 1800, 1900, 2500, MP140 PG 30 Q90.00 Q84.00 Q90.00 085.00 Q95.00
ip 1800, 1900, MP140, MX 300 cl31 Q95.00 Q90.00 Q100.00 Q90.00 Q100.00
ip 1300, 1600, 1800, 1900, 2500 PG 40 Q110.00 Q110.00 Q88.00 Q100.00 | Q105.00
Modelos de impresoras compatibles para toner Modelo de toner Precios
Modelos de impresoras HP Cédigo de toner HP Option’s Print A B c D
HP 5L, 6L HP 5L, 6L Q262.00 Q250.00 Q.290.00 | Q240.00 | ©250.00
HP 1100, HP 1100, Q275.00 Q265.00 Q280.00 | Q250.00 | ©270.00
HP 1000, 1200 HP 1000, 1200 Q275.00 Q265.00 Q280.00 | Q25000 | Q285.00
Modelos de impresoras Lexmark Cédigo de toner Lexmark Option’s Print A B c D
E 120 E 120 Q325.00 Q340.00 Q350.00 | Q350.00 | Q375.00
E 240 E 240 Q350.00 Q350.00 Q380.00 | Q32000 | Q410.00
E250 E250 Q350.00 Q365.00 Q380.00 | Q350.00 | Q410.00
Modelos de impresoras Samsung Cédigo de toner Samsung Option’s Print A B C D
ML 1210, 1220, 1250, 1010 ML 1210, 1220, 1250, 1010 Q305.00 Q300.00 Q310.00 | Q315.00 | Q340.00
ML 1610 ML 1610 Q325.00 Q.315.00 Q325.00 | Q328.00 | Q350.00
SCX 4100 SCX 4100 Q350.00 Q335.00 Q380.00 | Q33500 | Q400.00

Fuente: investigacion de campo, julio 2011.




2.3.7.2 Competencia indirecta

En cuanto a la competencia indirecta, los gerentes consideran como
competidores a los cafés internet que se encuentran aledafios a la empresa
objeto de estudio, ya que son los que realizan remanufactura de cartuchos de
tinta, a un precio mas bajo. Se recurrié a la observacion directa, para comprobar
gue son cinco, los que prestan el servicio de internet y la remanufacturacion de

cartuchos de tinta, a muy bajo costo.

Es importante mencionar que la competencia solo realiza la remanufactura de
cartucho de inyeccion de tinta y no de toner, con precio de Q30.00 por producto

de la marca Hewlett Packard, Canon, Samsung y Lexmark.

2.3.8 Conocimiento de marca

Segun datos recopilados en la entrevista dirigida al gerente general, la empresa
no cuenta con un conocimiento de marca, provocando de esta manera que el
mercado desconozca la marca y a la vez que las ventas no incrementen; segun
opinién del gerente le gustaria que existiera un vinculo con los clientes por parte
de la empresa, para dar a conocer su marca en el mercado y asi aumentar sus

utilidades.

2.3.9 Elementos de la mezcla de mercadotecnia

Es importante dar a conocer cada uno de los elementos de la mercadotecnia.

2.3.9.1 Producto

Es el componente clave con el cual obtiene utilidades; la empresa remanufactura
cartuchos de tinta para impresora de inyeccién de tinta como laser de las marcas
HP, Canon, Samsung, Lexmark; los cuales finalizado el proceso son

comercializados con la nueva imagen de Option’s Print.
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2.3.9.2 Precio

Cuando se entrevistd a los gerentes de la empresa, mencionaron que ellos son
los encargados de establecer los precios de sus productos, tomando en cuenta
dos tipos de factores. (Véase tabla 10) Segun opinion de los gerentes, indicaron
gue los clientes perciben los precios de sus productos como precios justos en

comparacion con otros en el mercado.

Tabla 10
Métodos para la fijacion de los precios de los productos de Option’s Print
Método Razén
Costos Establecen los precios de sus productos segun los

costos de materia prima que utilicen, para asi aplicar un
incremento a los costos totales y obtener un precio.
Segln la competencia | Los precios de los cartuchos de tinta para impresora se
han establecido, segun comparaciones realizadas con la
competencia.

Fuente: elaboracion propia, entrevista a gerentes de Option’s Print, julio 2011.

2.3.9.3 Plaza

La empresa actualmente se encuentra ubicada en la 21 Av. 7-19 zona 6 de la
ciudad capital, esta utiliza el canal directo para comercializar sus productos
remanufacturados de tinta, a través de una sala de ventas ubicada en el centro
comercial de Metronorte, zona 18, segun informacion brindada por la gerencia

general. (Véase figura 8)

Figura 8
Canal de distribucién directo de la empresa Option’s Print
Empresa ~ Comprador
Option’s Print g final

Fuente: investigacion de campo, julio 2011.

2.3.9.4 Promocidn

Los datos recabados se presentan a continuacion.
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2.3.10 Publicidad

La empresa Option’s Print ha utilizado los anuncios en directorio telefénico,
mantas en la empresa y en la sala de ventas ubicada en el centro comercial de la
zona 18, anuncios en periodicos; en el caso estos, no hacen uso de ellos con
frecuencia, ya que contratan esos medios tres veces en el afio. Segun los
gerentes, se lleva un control muy leve y preguntando a sus clientes qué les
parece el material publicitario, estos han indicado que no recuerdan haber visto
dicho material. Ademas no cuentan con un eslogan que distinga a la empresa de

la competencia.

2.3.10.1 Logotipo actual de la empresa Option’s Print

Se da a conocer el disefio del logotipo utilizado, el cual tiene una P y una O,
utilizando debajo de las letras, el nombre de la empresa; se utilizan tres colores,
amarillo para la P, rojo para la O y color azul para el fondo en una forma

cuadrada. (Véase figura 9)

Figura 9
Disefo del logotipo actual de la empresa Option’s Print

J

O Llcow & Poncel

Fuente: investigacion de campo, material publicitario brindado por el gerente general, julio 2011.
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2.3.10.2 Etiqueta de cartuchos remanufacturados de tintay toner

Como lo indico el gerente de mercadeo y ventas, actualmente los productos de la
empresa no cuentan con un disefio de etiquetas para cartuchos, como para
toner, lo que imposibilita que los clientes identifiquen a los productos como

cartuchos remanufacturados.

2.3.10.3 Empaque actual de cartucho de tinta remanufacturado

El disefio del empaque del cartucho remanufacturado, presenta color verde ya
gue se basan en la idea de preservar el medio ambiente, cuenta con el logotipo
de la empresa en la parte de atras del empaque. Las medidas son ancho: 7.5
cm, alto: 11 cm, profundidad: 6 cm. (Véase figuras 10 y 11)

Figura 10
Disefio actual de empaque desplegable del cartucho de tinta

02160023 cunyng un
Jod oyrandy

canon PG21

Fuente: investigacién de campo, material publicitario brindado por el gerente general, julio 2011.
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Figura 11
Disefio del empaque actual del cartucho de tinta vista lateral

Ty

Fuente: investigacion de campo, material publicitario brindado por el gerente general, julio 2011.

2.3.10.4 Empaque actual de toner

Como se observa el disefio siguiente, la parte frontal del empaque es de color
blanco con la marca de World Toner, pero no tiene el logotipo de Option’s Print,
se hace mencion que la parte de atras de la caja es igual a la frontal, la parte
lateral es de color verde. Las medidas del empaque son: (Véase figuras 12 y 13)

e Ancho: 13 cm
e Alto: 16 cm
e Profundidad: 35.2 cm
Figura 12
Disefio del empaque actual de toner
vista frontal

Fuente: investigacion de campo, material publicitario brindado por el gerente general, julio 2011.
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Figura 13
Disefio del empaque actual de toner
vista lateral

Alio rendimients.
Satisfaccién garantizada.
Tecnologia de impresién avanzada.
Graficas suavi s y texto definido.

ma calidad de impresién.

CONTENIDO: 1 CARTUCHO

Fuente: investigacién de campo, material publicitario brindado por el gerente general, julio 2011.

2.3.10.5 Marcas

Es importante indicar que los gerentes expresaron que en la empresa se utilizan
tres marcas comerciales, que se encuentran insertadas en los disefios de
empaque de los productos, dichos disefios cuentan un mundo y los nombres
alrededor, estas marcas estdn denominadas con los nombres de World Inkjet,
Refill World y World toner. (Véase figura 14)

Figura 14
Marcas comerciales utilizadas por Option’s Print

Fuente: investigacion de campo, material publicitario brindado por el gerente general, julio 2011.
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2.3.10.6 Manta actual utilizada por Option’s Print
Segun datos recopilados y material brindado por el gerente general, se da a
conocer el disefio de la manta utilizada, la cual no tiene el logotipo de la empresa

asi como informacién acerca de la misma para darse a conocer en el mercado.

Figura 15

Fuente: investigacién de campo, material publicitario brindado por el gerente general, julio 2011.

2.3.10.7 Anuncio actual de guia telefénica utilizada por Option’s Print

Este es el disefio del anuncio de la guia telefénica que se ha utilizado desde el
periodo de apertura de la empresa hasta la actualidad, en el cual se observa que
no cuentan con una direccion electronica para que los clientes finales puedan
visitar su pagina web, ni alguna red social, como Facebook, para obtener
informacion acerca de la empresa. Las medidas del anuncio son ancho: 7 cm,

alto: 9 cm. (Véase figura 16)
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Figura 16
Disefo actual de anuncio de guia telefonica de Option’s Print

Serviclo a Domicillo
4 -HI\MI Nacional

Fuente: investigacién de campo, material publicitario brindado por el gerente general, julio 2011.

2.3.10.8 Tarjeta de presentacion actual de colaboradores de Option’s Print
Se da a conocer el disefio de la tarjeta de presentacion, que utilizan los gerentes
de la empresa Option’s Print. (Véase figura 17)

Figura 17
Disefio de tarjeta de presentacion actual
de colaboradores de Option’s Print

21 Av. 7-19, Zona 6
Teléfono: 2288-5963
Télefax: 2289-3520

Guatemala, C. A.

Fuente: Investigacién de campo, material publicitario brindado por el gerente general, julio 2011.

2.3.11 Promocién de ventas

Se realiza un pequefio descuento que se les otorga a los clientes con relacién al
volumen de compra. Se otorga este descuento para incentivar a los clientes a
consumir al por mayor, indicando que a partir de la compra de 6 cartuchos de

tinta o dos toner, se realiza el 15%, pero no es una promocion de ventas con la
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cual el cliente se sienta atraido para adquirir los productos de la empresa objeto

de estudio.

2.3.12 Venta personal
Segun indicaron los gerentes de la empresa, no se tiene problema alguno con los

dos ejecutivos de ventas, ya que realizan sus actividades con eficiencia.

2.3.13 Mercadeo directo
En el area del marketing directo, la empresa no cuenta con una pagina web.

Asimismo, no utilizan las redes sociales.

2.3.14 Telemarketing

La empresa cuenta con un servicio de telemarketing, pero muestra deficiencias
cuando los empleados tratan de contactar un nuevo cliente y estos a la vez no
saben la manera correcta de cdmo cerrar una venta. Cuando un cliente se queja,
inmediatamente se le trata de dar una solucion dependiendo de la inconformidad
gue se presente en el instante. En la empresa no se cuenta con un buzoén para

gue el cliente pueda emitir alguna queja o sugerencia.

2.3.15 Relaciones publicas

Los gerentes indicaron que no aplican estrategias de relaciones publicas, ya que
desconocen la forma de realizar dichas actividades, en eventos relacionados a
temas de interés de la empresa. Estos indicaron que es importante llevar a cabo
movimientos de esta indole, ya que es otra forma con la cual se puede dar a

conocer en el mercado, la marca de Option’s Print.
2.3.16 Captacion de cartucho vacio

Los gerentes de la empresa, indicaron que con el proceso de la captacion del
cartucho vacio, las ventas han logrado mantenerse, a través de la publicidad
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realizada para ese proceso, como los anuncios en periddicos, mantas, anuncio

en la guia telefénica.

2.4 Resultados de la entrevista dirigida a los colaboradores de la empresa
Option’s Print
Es importante conocer la opinibn de cada uno de los colaboradores de la
empresa, con relacion a temas de publicidad, promocién de ventas, marketing
directo, comunicacién en la organizacion, qué tan motivados se encuentran para
la buena realizacion del trabajo, si reciben capacitacion para realizar un buen
servicio al consumidor final. (Véase anexo 4) De un total de 19 empleados, se
entrevistaron a 6 colaboradores, que corresponden a las areas de telemarketing,
ventas y mensajeria. De dicho estudio se excluyeron a 13 colaboradores ya que
en las areas que laboran no tienen un contacto directo con los consumidores

finales.

2.4.1 Motivacién

Los colaboradores indicaron que en la empresa sus jefes influyen sobre ellos de
una manera positiva, dentro de estos factores se pueden mencionar el
reconocimiento que se le brinda al cumplir su trabajo de forma eficaz, al mismo
tiempo en el area de telemarketing se sienten a gusto con su trabajo ya que les

dan premios por hacer buenas negociaciones con los clientes finales.

2.4.2 Capacitacion

La empresa no les brinda ningun tipo de capacitacién con relacién a servicio al
cliente en el area de telemarketing, lo que muchas veces les dificulta su
desempeiio laboral, ya que, estos ignoran como cerrar una negociacion por
teléfono lo que resulta incbmodo para los clientes, por dichas razones los
empleados del area no saben cémo solucionar los problemas y optan por

indicarle a su jefe inmediato y que él resuelva el problema.
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2.4.3 Comunicacion
Los colaboradores expresaron que la comunicacién con sus jefes inmediatos es
buena ya que, si existe algun cambio, lo indican a tiempo para no provocar

problemas y de esta manera minimizar los errores.

2.4.4 Publicidad, promocion de ventas y marketing directo

Expresaron que la publicidad ha sido escasa y no la realizan con tanta
frecuencia, como por ejemplo los anuncios de periédicos y anuncio de la guia
telefonica y las mantas que no las colocan seguido en las instalaciones de la
empresa y en la sala de ventas del centro comercial. En cuanto a la promocién
de ventas tienen el conocimiento de que si realizan, el descuento por volumen de
compra que se le da al consumidor final por adquirir el producto. En cuanto a
marketing directo se refiere, los colaboradores saben que la empresa no cuenta

con una pagina web.

2.4.5 Telemarketing

Segun opinion de los colaboradores del area de telemarketing, se determiné que
los clientes la mayor parte del tiempo, estan insatisfechos, ya que, manifiestan
que las llamadas que ellos realizan, no satisfacen la percepcién de los clientes
reales al lograr cerrar una venta. Por lo cual se procedid a realizar junto con los
gerentes y colaboradores del area, el proceso de deteccion de necesidades para
gue sus tareas sean llevadas a cabo con eficacia, esto a través del siguiente

cuadro: (Véase péagina siguiente)
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Tabla 11
Deteccién de Necesidades de Capacitacién -DNC-
Cédula Diagnostica en el area de telemarketing de la empresa Option’s Print

Alcance nivel de analisis

El nivel de analisis se determind en el area de telemarketing de la empresa

Option’s Print.

Equipo

El equipo esta integrado por los siguientes participantes: cuatro colaboradores

del area de telemarketing.

|. Seleccion de necesidades relevantes

Se identifico a los colaboradores del area de telemarketing las necesidades de
capacitacion en su area de trabajo especificamente de su puesto, indicando las
siguientes:
e Falta de capacitacion al iniciar y cerrar una venta.
e Lentitud en la solucién de quejas con los clientes reales.
e [Falta de conocimiento acerca de como resolver problemas, por lo que
recurren a su jefe inmediato.

e Falta de interés durante el desarrollo de las actividades.

Il. Andlisis de necesidades relevantes

Luego de realizar el diagnéstico en la empresa Option’s Print, se determinaron
cuales son las necesidades que posee el personal de dicha area, las cuales
imposibilitan que la empresa objeto de estudio, brinde un servicio de

telemarketing de calidad, logrando la satisfaccion de los clientes reales.

Fuente: investigacion de campo, julio 2011.

2.5 Resultado de encuestas a clientes reales de la empresa Option’s Print

2.5.1 Clientes reales
Segun base de datos proporcionada por la gerencia general, se tiene registro de

80 clientes reales, (personas particulares) a los cuales se les realizdé un censo.
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Estos se encuentran distribuidos en las zonas 1, 6, 9 y 10 de la ciudad capital,
los cuales compran y hacen uso de los cartuchos de tinta para impresora, para lo
cual se da a conocer los resultados de la investigacion: (Véase cuadro 3 y anexo
5)

Cuadro 3
Distribucion de los clientes reales
por zonas de la empresa Option’s Print

Clientes reales distribuidos en zonas Cantidades
Zonal 26
Zona 6 11
Zona 9 24
Zona 10 19
Total 80

Fuente: investigacion de campo, entrevista a gerentes de Option’s Print, julio 2011.
Base: 80 clientes reales.

2.5.2 Grupo objetivo

El gerente general proporciond una base de datos obteniendo el siguiente perfil
del consumidor real: hombres y mujeres, que compran y hacen uso de cartuchos
de tinta para impresora, comprendidos entre los 25 a 46 afios de edad, un mayor
porcentaje casados, la mayor parte cuenta con negocio propio, con un grado de
escolaridad universitario. Con relacion al ingreso mensual promedio de los
clientes reales (hombres y mujeres) cabe mencionar que 35 clientes obtienen
ingresos de Q1, 501.00 a Q3, 000.00 perteneciendo al nivel socioeconémico
bajo-alto (D1) y 45 clientes con un rango de Q 3,001.00 a Q 6,000.00
correspondiendo al nivel socioeconémico medio-bajo (C2). (Véase cuadro 4)
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Cuadro 4
Perfil del cliente real de la empresa Option’s Print

Caracteristicas Hombres Mujeres
47 clientes reales = 58.75% 33 clientes reales = 41.25%

Edad Frecuencia Porcentajes Frecuencia Porcentajes
25 a 35 afios 30 63.83% 22 36.36%
36 a 46 afios 17 21.25% 11 63.64%
Total 47 100% 33 100%
Estado civil Frecuencia Porcentajes Frecuencia Porcentajes
Soltero 19 40.43% 14 42.42%
Casado 28 59.57% 19 57.58%
Total 47 100% 33 100%
Profesion Frecuencia Porcentajes Frecuencia Porcentajes
Estudiante 0 0% 4 12.12%
Ama de casa 0 0% 8 24.24%
Negocio propio 28 59.57% 10 30.30%
Trabaja en empresa 19 40.43% 11 33.34%
Total 47 100% 33 100%
Grado de escolaridad Frecuencia Porcentajes Frecuencia Porcentajes
Basicos 0 0% 1 3.03%
Diversificado 18 38.30% 8 24.24%
Universitario 29 61.70% 24 72.73%
Total 47 100% 33 100%
Ingresos mensuales Frecuencia Porcentajes Frecuencia Porcentajes
De Q 1,501- Q3,000 22 46.81% 13 39.39%
De Q3,001- Q 6,000 25 53.19% 20 60.61%
Total 47 100% 33 100%

Fuente: investigacion de campo, julio 2011. Base: 80 clientes reales.

2.5.3 Proceso de compra del producto
El cuadro siguiente presenta informacion con relacion al tipo de producto que
consumen con mayor frecuencia los clientes reales de la empresa

Cuadro 5
Tipo de cartuchos de tinta que adquieren
con mayor frecuencia los clientes reales

Producto Porcentajes
Cartuchos de tinta 43.75%
Toner 25%
Ambos 31.25%
Total 100%

Fuente: investigacion de campo, julio 2011. Base: 80 clientes reales.
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Es importante conocer el uso que hacen los clientes reales sobre el producto de

la empresa Option’s Print, si estos lo utilizan en casa o en la oficina. (Véase

cuadro 6)
Cuadro 6
Opinion de los clientes reales acerca del lugar donde
utilizan los cartuchos de tinta para impresoras

Lugar donde utilizan los cartuchos de tinta Porcentajes

Oficina 47.50%

Casa 52.50%

Total 100%

Fuente: investigacién de campo, julio 2011. Base: 80 clientes reales.

Los clientes reales expresaron que el 47.50% adquieren y utilizan los cartuchos
de tinta de la empresa, en la oficina de su negocio propio, indicando que son
ellos los que realizan la compra de los cartuchos remanufacturados de tinta y
gue no asignan a ningun empleado de su negocio a realizar ese tipo de compras

y el 52.50% indicé que los utilizan en casa.

Con relacion al proceso de compra, es importante dar a conocer hallazgos
acerca de la frecuencia con la que compran el producto de la empresa Option’s

Print. (Véase cuadro 7)

Cuadro 7
Frecuencia de compra de los clientes reales con
relacion al producto de la empresa Option’s Print

Con que frecuencia compra el cartucho de tinta Porcentaje Frecuencia
Una vez por semana 36.25% 29
Cada quince dias 43.75% 35
Una vez al mes 16.25% 13
Otro 3.75% 3
Total 100% 80

Fuente: investigacion de campo, julio 2011. Base: 80 clientes reales.

El 36.25% de los clientes reales compra el producto una vez por semana, el
43.75% cada quince dias, el 16.25% una vez al mes y existen clientes que
adquieren el producto cada tres meses 0 mas ya que, no imprimen demasiados

documentos.
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2.5.4 Preferencia de marca

A continuacién se presentan los nombres de las empresas que tienen como
preferencia los clientes reales al momento de adquirir cartuchos
remanufacturados de inyeccion de tinta y laser, asi como las razones por las

cuales prefieren los productos de dichas empresas. (Véase cuadro 8)

Cuadro 8
Opinion de los clientes reales acerca de la preferencia
de marca de cartuchos remanufacturados de tinta

Empresas remanufactureras de cartuchos de Porcentaje Frecuencia
tinta
A 40% 32
Option’s Print 30% 24
C 20% 16
D 10% 8
Total 100% 80

Fuente: investigacion de campo, julio 2011. Base: 80 clientes reales.

De los 80 clientes encuestados, el 40% indicO que tiene a la marca A como
primera opcién de compra, el 30% consideran a Option’s Print como segunda
opcioén con relacion a cartuchos remanufacturados de tinta, el 20% prefiere la

marca C y el 10% a la marca D.

Se describe a continuacion las razones por las cuales el 30% de compradores
(24 clientes reales) tienen como primera opcién adquirir los productos de Option’s
Print. (Véase cuadro 9)

Cuadro 9
Razones por las que los clientes reales adquieren cartuchos
remanufacturados de tinta de la empresa Option’s Print

Caracteristicas al adquirir productos Porcentaje Frecuencia
Calidad 50% 12
Precio 16.67% 4
Buen servicio al cliente 33.33% 8
Total 100% 24

Fuente: investigacion de campo, julio 2011.
Base: 24 clientes reales
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2.5.5 Opinion de los clientes reales con relacion a la mezcla promocional

2.5.5.1 Publicidad
En la siguiente gréfica se da a conocer si el cliente real de la empresa objeto de

estudio tiene conocimiento de la misma, a través de la publicidad realizada.

Al realizar la investigacion se obtuvo que el 65 % de los clientes si han visto
publicidad de la empresa, lo que les permiti6 contactarla para adquirir sus
productos. El 35% de los clientes indicdé que no han visto publicidad, sino que se
enteraron de la empresa por anuncios en directorio telefénico, periodicos y

mantas. (Véase cuadro 10)

Cuadro 10
Conocimiento del cliente real con relacion a publicidad
observada de la empresa Option’s Print

Conocimiento del cliente real con relacién a Porcentajes
publicidad observada
Si ha visto publicidad 65%
No ha visto publicidad 35%
Total 100%

Fuente: investigacién de campo, julio 2011. Base: 80 clientes reales.

De los 80 clientes reales, el 65% (52 clientes), expresé que han visto publicidad a
través de los siguientes medios: el 39.09%, anuncio en paginas amarillas, el
26.36% anuncios en el periddico, en escasas ocasiones y el 34.55% por mantas
gue han visto cuando pasan por los alrededores de la ubicacién de la mismay en
la sala de ventas del centro comercial. (Véase cuadro 11)

Cuadro 11
Medio publicitario con el cual el cliente real
ha visto la publicidad de la empresa Option’s Print

Medio publicitario con el cual el cliente real ha Porcentajes
visto la publicidad
Paginas amarillas 39.09%
Periédicos 26.36%
Mantas 34.55%
Total 100%

Fuente: investigacion de campo, julio 2011.
Base: 52 clientes reales, que Sl han visto publicidad de la empresa.
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En el cuadro siguiente se dan a conocer los resultados con relacion al tipo de
publicidad que observan con mas frecuencia; el 29.7% indico que han observado
frecuentemente el tipo de publicidad impresa, el 24.2% publicidad interactiva, el
27.5% indicé que le prestan mas atencion a la publicidad exterior, el 18.6% opind
gue para ellos los tres tipos de publicidad son importantes para enterarse de
servicios. (Véase cuadro 12)

Cuadro 12
Tipo de publicidad que observan con mas frecuencia los
clientes reales de la empresa Option’s Print

Tipo de publicidad que observan con mas Porcentajes
frecuencia los clientes reales
Publicidad impresa 29.7%
Publicidad interactiva 24.2%
Publicidad exterior 27.5%
Todas 18.6%
Total 100%

Fuente: investigacion de campo, julio 2011.
Base: 80 clientes reales.

A continuacion se presentan resultados de los clientes reales de la empresa en
estudio, de la forma de como se habian enterado del funcionamiento de la

empresa.

Cuadro 13
Forma con la cual se enteraron los clientes reales del
funcionamiento de la empresa Option’s Print

Caracteristicas Porcentajes
Miembro de familia 7.50%
Por amigos 18.75%
Medios publicitarios 65%
A través de colaboradores 8.75%
Total 100%

Fuente: investigacion de campo, julio 2011.
Base: 80 clientes reales.

Es importante dar a conocer las preferencias que tienen los clientes reales para
observar la publicidad, a través de los medios publicitarios existentes. Se
determind que segun la preferencia que estos tienen con relacion a material

publicitario, les gustaria enterarse de la empresa Option’s Print a través de: los
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anuncios en paginas amarillas, volantes, internet, mantas y afiches, porcentajes
indicados en la siguiente grafica. (Véase cuadro 14)

Cuadro 14
Preferencia del cliente real acerca del medio publicitario
para observar la publicidad de la empresa Option’s Print

Preferencia del cliente real acerca del medio Porcentajes
publicitario para observar la publicidad

Paginas amarillas 25.31%

Volantes 28.98%

Internet 21.63%

Mantas 6.12%

Afiches 17.96%

Total 100%

Fuente: investigacion de campo, julio 2011.
Base: 28 clientes reales, que NO han visto publicidad de la empresa.

2.5.5.2 Promocién de ventas
Es importante dar a conocer la opinion que tienen los clientes reales, con
relacion a los tipos de promocion de ventas que les otorga la empresa, dichas

opiniones se dan a conocer en los siguientes cuadros.

Cuadro 15
Opinion de los clientes reales acerca de si reciben
promocidn de ventas por parte de la empresa Option’s Print

Opinién de los clientes Porcentaje
Si reciben promocion de ventas 38.75%
No reciben promocion de ventas 61.25%
Total 100%

Fuente: investigacién de campo, julio 2011.
Base: 80 clientes reales.

Segun datos recopilados, por parte de los clientes reales el 38.75% indicé que si
reciben un tipo de promocion, el cual consiste en un descuento en relacion al
volumen de compra. El 61.25% expres6 que no reciben ningun descuento y
cuando se les preguntd si ellos han tenido una compra de gran volumen

expresaron que no, sino mas bien una compra de dos o tres cartuchos.
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En el siguiente cuadro se da a conocer qué tipo de promocion de ventas le
gustaria recibir los clientes reales de la empresa objeto de estudio, segun sus

gustos y preferencias. (Véase cuadro 16)

Cuadro 16
Tipo de promocién de ventas que le gustaria
recibir al cliente real por parte de la empresa Option’s Print

Tipo de promocidén de ventas que le gustaria recibir al cliente Porcentaje
real

Mitad de precio 8.13%

Sorteos 22.76%

Descuentos 12.52%
Cupones 25.21%

Ofertas 3.74%
Articulos publicitarios 27.64%

Total 100%

Fuente: investigacion de campo, julio 2011.
Base: 80 clientes reales

En cuanto a tipo de promocion de ventas, los encuestados comentaron que a
ellos les gustaria recibir promociones de mitad de precio, sorteo, descuentos,
cupones, ofertas y los articulos publicitarios para ellos son de gran ayuda, ya

que, estos son mas utilizados por su funcion.

2.5.5.3 Mercadeo directo
Se consulté sobre la importancia de utilizar medios interactivos, a lo cual el 100%
de clientes reales (80) indicaron que en la actualidad si es importante utilizar

dichos medios.

Asimismo fue necesario indagar acerca de si los clientes reales han realizado
visitas al sitio web de la empresa, el 100% de los clientes reales indicaron que
nunca han visto alguna direccion electronica a la cual ellos puedan avocarse,
algunos clientes expresaron que, en alguna ocasion (20 clientes reales)
preguntaron en la empresa si tenian direccion de pagina web, a lo cual se les dio

la respuesta que no contaban con una.

53



En la opinion de los clientes reales, acerca de la importancia de utilizar medios
interactivos, el 100% indicé que es importante usar la tecnologia y por ende estar
actualizados y sobre todo utilizar los distintos medios interactivos que existen.
(Véase cuadro 17)

Cuadro 17
Opinidn del cliente real con relacion a la seleccién
del medio interactivo de su preferencia

Preferencia de medios interactivos Porcentaje
Redes sociales 44.44%
Blogs informativos 0%
Pagina web 55.56%
Otros 0%
Total 100%

Fuente: investigacion de campo, julio 2011.
Base: 80 clientes reales

El medio interactivo al cual le tienen una mayor preferencia son las redes

sociales y las paginas web, porque abarcan informacién e imagen de la empresa.

Cabe mencionar que el 100% de los clientes no reciben correos electrénicos por
parte de la empresa, algunos de los ellos dedujeron que como no tienen
promociones que dar a conocer, pues no reciben correos de este tipo y mucho

menos informacion importante acerca de la empresa.

2.5.5.4 Telemarketing
Cabe mencionar la opinion de los clientes reales si han recibido alguna vez el
servicio de telemarketing de la empresa, dando a conocer sus productos por lo

cual se obtuvo, que el 100% de los clientes reales si han recibido dicho servicio.
Se da a conocer los resultados, del servicio de telemarketing ofrecido por la

empresa Option’s Print, con relacion a la satisfaccion del cliente real. (Véase
cuadro 18)
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Cuadro 18
Opinidn de los clientes reales sobre como califican
el servicio de telemarketing de la empresa Option’s Print

Opinion de los clientes Porcentaje
Insatisfecho con el servicio 73.75%
Satisfecho con el servicio 26.25%
Total 100%

Fuente: investigacion de campo, julio 2011.
Base: 80 clientes reales

El 73.75% esta insatisfecho con dicho servicio, ya que en ocasiones, no les
agrada la manera en que los colaboradores inician y se cierran la negociacion, e
indicaron que cuando ellos quieren dar alguna queja o0 sugerencia no tienen
como expresarla, y el 26.25% de los clientes expresaron que si estan
satisfechos. Cuando se les pregunté el porqué de su satisfaccion, indicaron que
se debe a que son clientes de la empresa, desde la apertura de la misma y que

ellos no consideran que exista algun problema a la hora de cerrar las ventas.

En el siguiente cuadro se da a conocer la opinidn que tienen los clientes reales
con relacion a que caracteristicas debe de tener el servicio de telemarketing.

Cuadro 19
Caracteristicas que debe de tener el servicio
de telemarketing de la empresa Option’s Print

Caracteristicas Porcentaje
Brindar un buen servicio 25.40%
Informacién acerca de promociones 23.49%
Amabilidad hacia los clientes 25.40%
Que se resuelvan dudas eficazmente 21.90%
Resolucién de problemas 3.81%
Total 100%

Fuente: investigaciéon de campo, julio 2011.
Base: 80 clientes reales.

Es importante conocer si los clientes reales recomiendan el producto de la

empresa a otras personas. (Véase cuadro 20)
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Cuadro 20
Recomendacién del producto de la empresa
Option’s Print, segun opiniones de los clientes reales

Recomienda el producto de Option’s Print Porcentajes
Si recomiendan el producto 80%
No recomiendan el producto 20%
Total 100%

Fuente: investigacion de campo, julio 2011.
Base: 80 clientes reales.

De acuerdo a datos recabados, segun la opinidon de los clientes reales, se da a
conocer que el 80% si recomienda los cartuchos de tinta remanufacturados de la
empresa, ya que no han tenido ningun problema con ellos, el 20% indicé que
ellos no lo recomiendan ya que en ocasiones han sufrido problemas como por
ejemplo, derramamiento de tinta u otras veces los cartuchos no son compatibles;
aunque adujeron que siguen siendo clientes de ellos porque al manifestar la
incomodidad y querer expresar la queja, les han resuelto el problema dandoles

un nuevo producto y de inmediato.

En el cuadro siguiente se presenta informacién con relacién a si los clientes han
manifestado alguna queja o sugerencia.

Cuadro 21
Quejas o sugerencias realizadas sobre el
servicio de telemarketing de la empresa Option’s Print

Quejas o sugerencias Porcentajes

Si han realizado quejas 76.25%

No han realizado quejas 23.75%
Total 100%

Fuente: investigacion de campo, julio 2011.
Base: 80 clientes reales.

Los clientes reales indicaron que la empresa no cuenta con un buzén para dejar

Sus mensajes.
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2.6 Resultado de encuestas a clientes potenciales de la empresa Option’s
Print

A continuacion se describen los hallazgos obtenidos al encuestar a los clientes

potenciales con relacion a la frecuencia de compra y preferencia de marca de

cartuchos de tinta remanufacturados.

2.6.1 Clientes potenciales

Como se indic6 al principio de este capitulo, se encuesté a 385 clientes
potenciales (personas particulares) que compran y hacen uso de cartuchos de
tinta para impresora, clientes que reunen caracteristicas comunes como la
adquisicién y utilizacion de cartuchos remanufacturados de tinta, estos se
encuentran divididos en las zonas 1, 6, 9 y 10 de la ciudad capital, en partes
equitativamente iguales. (Véase anexo 6)

2.6.2 Grupo objetivo

Se determind por medio de la investigacion efectuada a clientes potenciales de la
empresa Option’s Print, que el mercado meta comprende a hombres y mujeres
gue compran y hacen uso de cartuchos de tinta para impresora, comprendidos
entre los 15 a 60 afos de edad, la mayor parte de ellos solteros, los cuales en su
mayoria trabajan en empresa; con grado de escolaridad universitario. Con
relacion al ingreso mensual promedio de los clientes potenciales (hombres y
mujeres) cabe mencionar que 57 clientes obtienen ingresos de Q 0.00 a
Q1,500.00 perteneciendo estos al nivel socioeconémico bajo-bajo (D2), 125
clientes con un rango de Q1,501.00 a Q 3,000.00 el nivel socioeconémico es
bajo-alto (D1) y 203 clientes con un rango de Q 3,001.00 a Q 6,000.00
correspondiendo al nivel socioeconémico medio-bajo (C2), para lo cual se

presentan las caracteristicas en el cuadro siguiente (Véase cuadro 22)
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Cuadro 22
Perfil del cliente potencial de la empresa Option’s Print

Caracteristicas Hombres Mujeres

220 clientes reales = 57.14% 165 clientes reales = 42.86%
Edad Frecuencia Porcentajes Frecuencia Porcentajes
15 a 20 afios 20 9.09% 14 8.48%
21 a 26 afios 65 29.55% 37 22.42%
27 a 32 afios 80 36.36% 79 47.88%
de 33 afios en adelante 55 25% 35 21.22%
Total 220 100% 165 100%
Estado civil Frecuencia Porcentajes Frecuencia Porcentajes
Soltero 130 59.09% 75 45.45%
Casado 65 29.55% 60 36.36%
Divorciado 15 6.82% 6 3.64%
Otro 10 4.54% 24 14.55%
Total 220 100% 165 100%
Profesién Frecuencia Porcentajes Frecuencia Porcentajes
Estudiante 66 25.45% 47 28.48%
Ama de casa 0 0% 38 23.03%
Negocio propio 35 15.91% 25 9.09%
Trabaja en empresa 119 58.64% 55 39.40%
Total 220 100% 165 100%
Grado de escolaridad Frecuencia Porcentajes Frecuencia Porcentajes
Primaria 7 3.18% 13 7.88%
Basicos 15 6.82% 22 13.33%
Diversificado 85 38.64% 40 24.24%
Universitario 113 51.36% 90 54.55%
Total 220 100% 165 100%
Ingreso mensual Frecuencia Porcentajes Frecuencia Porcentajes
De Q 0 - Q1,500 22 10% 35 21.21%
De Q 1,501- Q 3,000 85 38.64% 40 24.24%
De Q 3,001- Q 6,000 113 51.36% 90 54.55%
Total 220 100% 165 100%

Fuente: investigacién de campo, agosto 2011.
Base: 385 clientes potenciales.

2.6.3 Proceso de compra

Se da a conocer el tipo de cartucho de tinta remanufacturado que adquieren los
clientes con mayor frecuencia. (Véase cuadro 23)

Cuadro 23
Tipo de cartuchos de tinta que adquieren
con mayor frecuencia los clientes potenciales

Producto Porcentajes
Cartuchos de tinta 61.54%
Toner 15.38%
Ambos 23.08%
Total 100%

Fuente: investigacién de campo, agosto 2011.
Base: 385 clientes potenciales.
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Es importante determinar segun opinién de los clientes potenciales, en qué lugar
hacen uso de la impresora y cartuchos de tinta, para lo cual se expresan los

datos en el cuadro siguiente.

Cuadro 24
Utilizacion de los cartuchos de tinta para impresora
Uso de cartucho de tinta Porcentaje
En oficina 15.58%
En casa 84.42%
Total 100%

Fuente: investigacion de campo, agosto 2011.
Base: 385 clientes potenciales.

Segun datos obtenidos el 84.42% usan su impresora en casa y por ende los
cartuchos de tinta para impresora y el 15.58% compran y hacen uso de los

mismo en su oficina (negocio propio).

Con relacion al proceso de compra, se da a conocer la frecuencia con la cual el

cliente potencial adquiere cartuchos de tinta para impresora. (Véase cuadro 25)

Cuadro 25
Frecuencia de compra de cartuchos de tinta para impresora
Proceso de compra Porcentaje
Una vez por semana 16.62%
Cada quince dias 37.40%
Una vez al mes 40.78%
Otro 5.20%
Total 100%

Fuente: investigacién de campo, agosto 2011.
Base: 385 clientes potenciales.

Del total de clientes potenciales encuestados, se determind que el 16.62%
adquieren cartuchos de tinta y hacen uso, una vez a la semana, dicho dato se
obtuvo de clientes potenciales que son duefios de negocio propio por lo cual
dicen que utilizan demasiado la computadora y necesitan imprimir con mas
frecuencia sus documentos, el 37.40% indicé que cada quince dias, adquieren
cartuchos remanufacturados, el otro 40.78% expresé que compran un cartucho

de tinta una vez al mes y el 5.20% manifestdé que no adquieren el cartucho de
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tinta con tanta frecuencia, algunos clientes indicaron que compran un cartucho

cada tres meses.

En el cuadro siguiente se da a conocer quién es el comprador y el usuario de los

cartuchos que se adquieren, a nivel familiar.

Cuadro 26
Opinion de los clientes potenciales sobre quienes compran
y utilizan los cartuchos de tinta para impresora en casa

Miembro de familia que compra cartuchos Porcentajes
Padre de familia 46.23%
Madre de familia 37.14%
Hijos 16.63%
Total 100%
Miembro de familia que utiliza cartuchos Porcentajes
Padre de familia 16.10%
Madre de familia 25.45%
Hijos 50.92%
Otros 7.53%
Total 100%

Fuente: investigacién de campo, agosto 2011.
Base: 325 clientes potenciales.

De los clientes potenciales que cuentan con negocio propio, se presentan los
porcentajes de quiénes son los encargados de la compra de los cartuchos
remanufacturados en la oficina. (Véase cuadro 27)

Cuadro 27
Opinion del cliente potencial sobre quién es el encargado
de comprar los cartuchos de tinta para impresora en oficina

Persona que compra cartucho de tinta Porcentajes
Duefio del negocio 65%
Encargado de compras 15%
Secretaria 20%
Total 100%

Fuente: investigacién de campo, agosto 2011.
Base: 60 clientes potenciales (duefios de negocio).
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2.6.4 Preferencia de marca
En el siguiente cuadro se da a conocer los nombres de las empresas que

obtuvieron  primeras menciones cuando se adquieren cartuchos

remanufacturados de tinta y toner y las razones por las cuales prefieren los

productos.

Cuadro 28
Opinion de los clientes potenciales acerca de la preferencia de marca de
cartuchos remanufacturados de tinta de la empresa Option’s Print

Empresa remanufacturera de cartuchos de tinta Porcentaje Frecuencia
A 46.75% 180
B 22.08% 85
C 11.69% 45
D 9.35% 36
E 5.71% 22
F 4.42% 17
Total 100% 385

Fuente: investigacién de campo, agosto 2011.
Base: 385 clientes potenciales.

Del total de clientes potenciales (385) estos expresaron que el 46.75% prefieren
adquirir los productos de la marca A, el 22.08% optan por la B, el 11.69% prefiere
los productos de la empresa C, el 9.35% indicd optaron por la empresa D, el
5.71% adquieren los productos de la empresa E y por ultimo el 4.42% dijo que
prefieren los productos de la empresa F. En el cuadro siguiente se da a conocer

las razones por las que los clientes adquieren los productos de dichas empresas.

Cuadro 29

Razones por las que los clientes potenciales adquieren
cartuchos remanufacturados de tinta de la empresa Option’s Print

Caracteristicas al adquirir productos Porcentaje Frecuencia
Precio 38.96% 150
Calidad 45.19% 174
Buen servicio al cliente 15.85% 61
Total 100% 385

Fuente: investigacién de campo, agosto 2011.
Base: 385 clientes reales
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2.6.5 Opinion de los clientes potenciales con relacion a la mezcla
promocional

Se dan a conocer los hallazgos obtenidos al encuestar a los clientes potenciales.

2.6.5.1 Publicidad
En el cuadro siguiente se da a conocer, si los clientes potenciales han escuchado

de la empresa objeto de estudio.

Cuadro 30
Conocimiento de la empresa Option’s Print en el mercado
Conocimiento de la empresa Porcentajes
Si tienen conocimiento de la empresa 7.27%
No tienen conocimiento de la empresa 92.73%
Total 100%

Fuente: investigacién de campo, agosto 2011.
Base: 385 clientes potenciales.

El 7.27% si tiene conocimiento de la existencia y funcionamiento de la empresa,
este dato se obtuvo en la zona 6 de la ciudad capital, zona geografica donde se
encuentra ubicada la empresa, asi como la sala de ventas ubicada en la zona 18
y para las zonas 1, 9 y 10 no se tiene un conocimiento de la empresa lo que

corresponde al 92.73%.

Cuadro 31
Medios publicitarios utilizados por la empresa Option’s Print
Conocimiento de la empresa Porcentajes
Periddicos 30.61%
Mantas 14.29%
Anuncio paginas amarillas 51.02%
Lo ha escuchado por otras personas 4.08%
Total 100%

Fuente: investigacion de campo, agosto 2011.
Base: 28 clientes potenciales, que Sl tienen conocimiento de la existencia de la empresa.

De los clientes potenciales que dijeron tener conocimiento de la existencia de la
empresa Option’s Print, correspondiendo estos al 7.27%, se determiné que el
30.61% ha visto anuncios en el periddico Prensa Libre, el 14.29% ha visto
mantas que han colocado en el exterior de la empresa, ubicada en la zona 6 de
la ciudad capital y en la sala de ventas de la zona 18, el 51.02% ha expresado

gue se han enterado por medio del anuncio de paginas amarillas de la guia
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telefénica y el 4.08% indic6 que ha escuchado la marca de la empresa por otras
personas, pero sin saber como contactar a dicha entidad para adquirir su

producto.

Se da a conocer los medios publicitarios con los cuales les gustaria a los clientes
potenciales de la empresa objeto de estudio enterarse de la existencia de la
marca en el mercado. (Véase cuadro 32)

Cuadro 32
Preferencia del cliente potencial acerca del medio publicitario
para observar la publicidad de la empresa Option’s Print

Opinidn del cliente potencial Porcentaje Frecuencia
Paginas amarillas 18.74% 67
Periodicos 3.75% 13
Volantes 21.14% 75
Internet 25.94% 93
Bifoliares 1.87% 7
Afiches 25.56% 91
Banner 3% 11
Total 100% 385

Fuente: investigacién de campo, agosto 2011.
Base: 357 clientes potenciales, que NO tienen conocimiento de la existencia de la empresa.

Del numero de clientes potenciales que no tienen conocimiento de la existencia
de la empresa (92.73%), estos expresaron la preferencia por el medio publicitario
con el cual les gustaria enterarse de la empresa Option’s Print, sobresale con los
mayores porcentajes: a través de internet (25.94%), afiches (25.56%), volantes
(21.14%).

En el mercado existe una gran variedad de medios publicitarios, de tipos
impresos, interactivos y medios de publicidad en exterior, por lo que es
importante dar a conocer las opiniones de los clientes potenciales con relacién al

tipo de publicidad que observan con mas frecuencia. (Véase cuadro 33)
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Cuadro 33
Tipo de publicidad que observan con mas frecuencia
los clientes potenciales de la empresa Option’s Print

Promocién de ventas Porcentaje
Publicidad impresa 40.68%
Publicidad interactiva 32.20%
Publicidad exterior 17.29%
Todas 9.83%
Total 100%

Fuente: investigacién de campo, agosto 2011.
Base: 385 clientes potenciales.

El 40.68% de los clientes potenciales encuestados, prefieren la publicidad
impresa, el 32.20% optd por el tipo de publicidad interactiva, ya que indicaron
gue la tecnologia es parte de la vida y les gusta obtener este tipo de publicidad
por medio del uso de la computadora, el 17.29% indic6 que, tienen una mayor
preferencia por la publicidad exterior, ya que, en ocasiones es mas facil darse
cuenta en la calle de la publicidad que utilizan las empresas y el 9.83%
consideran que, realmente es importante tener el conocimiento de la empresa

por los tres tipos de publicidad descritos con anterioridad.

2.6.5.2 Promocion de ventas
Es importante saber la opinion de los clientes potenciales de la empresa sobre
gué tipo de promocion les gustaria recibir por parte de la organizacién. (Véase

cuadro 34)

Cuadro 34
Tipo de promocién de ventas que le gustaria recibir
al cliente potencial por parte de la empresa Option’s Print

Promocién de ventas Porcentaje
Muestras gratuitas 4.18%
Sorteos 20.98%
Descuentos 32.14%
Cupones 27.97%
Premios 4.73%
Otros (articulos publicitarios) 10%
Total 100%

Fuente: investigacién de campo, agosto 2011.
Base: 385 clientes potenciales.
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Segun las preferencias de los clientes potenciales, estos optaron por obtener
descuentos (32.14%), cupones (27.97%), sorteos (20.98%), articulos publicitarios
(10%) (mayores porcentajes), como posibles promociones de ventas por parte de

la empresa Option’s Print.

2.6.5.3 Mercadeo directo
Con relacién al mercadeo directo, el 100% de los clientes potenciales indicé que
es importante utilizar medios interactivos ya que, la tecnologia avanza y el ser

humano tiene que estar a la vanguardia en cuanto a tecnologia se refiere.

Se presenta la opinién del cliente potencial acerca de su preferencia por los
medios interactivos, para que la empresa se dé a conocer a través de ellos.

Cuadro 35
Opinion del cliente potencial con relacién ala
seleccion del medio interactivo de su preferencia

Medios interactivos Porcentaje
Redes sociales 36.08%
Pagina web 55.26%
Otros 8.66%
Total 100%

Fuente: investigacién de campo, agosto 2011.
Base: 385 clientes potenciales.

Del total de personas que se encuestaron, el 36.08% indicé que a su punto de
vista las redes sociales son de mucha importancia ya que, es una de las
maneras con las cuales se puede interactuar de una manera mas dinamica entre
la empresa y los clientes. El 55.26% expresé que si es importante la utilizacion
de la pagina web, porque es el medio interactivo con el cual los clientes se

pueden contactar con la empresa objeto de estudio.
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El cuadro siguiente representa la opinion acerca de recibir correos electréonicos
por parte de la empresa sobre informacién, promociones, servicios. (Véase
cuadro 36)

Cuadro 36
Opinidn de los clientes potenciales, acerca de recibir
correos electrénicos por parte de la empresa Option’s Print

Recibir correos electronicos Porcentaje
Si les gustaria recibir correos electrénicos 74.55%
No les gustaria recibir correos electrénicos 25.45%
Total 100%

Fuente: investigacién de campo, agosto 2011.
Base: 385 clientes potenciales.

De las personas encuestadas, el 74.55% indicO que si les gustaria recibir correos
ya que, para ellos es una manera en la cual pueden enterarse de informacién
importante de la empresa, el 25.45% expres6 que para ellos recibir correos
electrénicos no es de su agrado y otros dijeron que no les gusta que el correo

personal se les llene de anuncios.

2.6.5.4 Telemarketing

El siguiente cuadro representa, las caracteristicas que segun opinién de los
clientes potenciales, un servicio de telemarketing deberia de tener. (Véase
cuadro 37)

Cuadro 37
Caracteristicas que debe de tener el servicio
de telemarketing de la empresa Option’s Print

Caracteristicas Porcentaje
Brindar un buen servicio 20.21%
Informacién acerca de promociones 5.61%
Amabilidad hacia los clientes 20.48%
Que se resuelvan dudas eficazmente 12.82%
Resolucién de problemas 17.63%
Que inspire seguridad y confianza 23.25%
Total 100%

Fuente: investigacién de campo, agosto 2011.
Base: 385 clientes potenciales.
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En el presente cuadro se muestra la opinibn acerca de si recibir llamadas

telefonicas, es agradable para los clientes potenciales.

Cuadro 38
Opinidn de los clientes potenciales acerca de recibir
llamadas telefénicas por parte de la empresa Option’s Print

Recibir Ilamadas telefénicas Porcentaje
Si les gustaria recibir lamadas telefénicas 34.55%
No les gustaria recibir lamadas telefénicas 65.45%
Total 100%

Fuente: investigacién de campo, agosto 2011.
Base: 385 clientes potenciales.

2.7 Andlisis FODA
A continuacion se presentan los aspectos internos (fortalezas y debilidades) asi
como los externos (oportunidades y amenazas) de la empresa Option’s Print, a

través de la matriz FODA. (Véase tabla 11)
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Tabla 12
Matriz FODA de la

empresa Option’s Print

FACTORES INTERNOS

FACTORES EXTERNOS

FORTALEZAS (F)

DEBILIDADES (D)

1. Productos con excelente calidad.

2. Servicio a domicilio rapido y
eficiente.

3. Poseen tecnologia de vanguardia.

4. Estabilidad laboral de los
colaboradores en la empresa.

5. Cuenta con precios justos en sus
productos.

1. Los colaboradores del area de
telemarketing no saben la manera
correcta de cerrar una negociacion.

2. No cuentan con medios
interactivos.

3. No utilizan medios publicitarios
adecuados.

4. La empresa no se conoce en el
mercado.

5. Otorgan un solo tipo de
promocién de ventas.

6. No realizan estrategias de
relaciones publicas para obtener
una imagen positiva de la empresa
ante la sociedad.

OPORTUNIDADES (O)

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

1. Existencia de mercado
potencial a nivel nacional.

2.Existencia de empresas
capacitadoras en el mercado
sobre cierre de ventas.

3. Internet como medio de
comunicacion.

4. Conocimiento de empresas
que se dedican a apoyar
causas de reciclaje para la
preservacion de medio
ambiente a nivel nacional.

1.Cambio de imagen a través de
estrategias de promocion, con el
beneficio de incrementar las ventas

(F1, F2, F3, 01, 03)

. Aumento de mercado, a través del
servicio de telemarketing a | ofrecer
productos de calidad. (F1, F4, F5,
02, 05)

1. Capacitacion a los colaboradores
del &rea de telemarketing, para
obtener la satisfaccion de los
clientes reales al cerrar una
negociacion. (D1, 02, O5)

2. Disefio de un plan publicitario,
para dar a conocer la marca de la
empresa en el mercado. (D3, D4,
01, 03)

3. Aplicacion de estrategias de
relaciones publicas, con el fin de
apoyar causas de reciclaje para
preservar el medio ambiente a nivel
nacional.(D5, D4, 03, O4)

AMENAZAS (A)

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

1. Empresas remanufactureras
que representan competencia
en el mercado.

2. La competencia directa,
utiliza estrategias de
promocién en el mercado.

3. Disminucién del poder
adquisitivo de  cartuchos
remanufacturados de tinta.

Supervisién en el proceso de
remanufactura obteniendo cartucho
de tinta de calidad. (F1, F4, F5, A1)

Aplicacion de estrategias de
promocién, para anunciar los
beneficios de la empresa y asi
poder incrementar la cartera de
clientes. (F1, F3, F5, 01, O3, 04)

1. Aplicacion de estrategias de
promocién de ventas para
contrarrestar la amenaza de la
competencia. (D4, D6, A2, A3)

2. Conocimiento de la marca de la
empresa con medios interactivos,
como pagina web, mailing y red
social de Facebook. (D2, D4, A1)

Fuente: elaboracion propia, agosto 2011.
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CAPITULO Il
ESTRATEGIAS DE PROMOCION PARA DAR A CONOCER A LA EMPRESA
OPTION’S PRINT, UBICADA EN LA ZONA 6 CIUDAD CAPITAL

3.1 Introduccion

Con base al marco tedrico presentado en el capitulo | y fundamentado en los
resultados del diagndstico expuestos en el capitulo Il, a continuaciéon se
desarrolla la propuesta de estrategias de promocién para dar a conocer en el
mercado el nombre Option’s Print.

3.2 Justificaciéon

La finalidad de la presente propuesta es obtener beneficios mediante las
estrategias de promocion para la empresa objeto de estudio con la cual se
incentive una cultura de renovacién de recursos por medio de la remanufactura

de productos de tinta para impresoras.

3.3 Objetivo de la propuesta

Incrementar las ventas anuales de los productos de la empresa Option’s Print, en
un 20% para el afio 2012, posicionandose en la mente de los compradores,
como una empresa de venta de cartuchos remanufacturados de calidad a buen
precio, siendo reconocida en el mercado por su nombre asimismo por los
atributos de sus productos; esto a través de estrategias de publicidad, promocién
de ventas, marketing directo, plan de quejas y sugerencias y capacitacion. En la
tabla 14 se da a conocer una breve descripcién de cada una de las estrategias

de dicha propuesta.

3.4 Conocimiento de marca
Para dar a conocer la marca de la empresa Option’s Print se propone una
estrategia de nombre. Lo que se pretende con esta, es que la marca Option’s

Print sea identificada en la mente del consumidor al momento de adquirir sus
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Tabla 13

Estrategias para dar a conocer la empresa Option’s Print

Estrategias

Descripcion

Objetivo

Conocimiento de marca

I. Estrategias para la nueva imagen de la empresa Option

's Print

—  Estrategias para la nueva imagen de la
empresa Option’s Print.

Disefio de logotipo de la empresa.
Disefio de un eslogan.
Disefio de etiqueta para los productos
remanufacturados.
Disefio de marcas comerciales.
Disefio del empaque para los productos.
e  Cartucho de tinta
e Toner

Dar a conocer el nombre de la empresa
Option’s Print y sus productos a través
de la nueva imagen para que sea
identificada por los clientes en el
mercado.

Il. Estrategias de la mezcla promocional

— Estrategia de publicidad

Brief creativo.
Campafia publicitaria.

Lograr que en el mercado se conozca la
marca Option’s Print y de sus productos
utilizando las técnicas publicitarias
adecuadas.

— Estrategia de promocién de ventas

Estrategia para clientes reales
e  Cupo6n para sorteo.
Estrategia para clientes potenciales.
e  Cup6n de descuento.
e Articulos publicitarios.

Posicionar la marca de Option’s Print en
la mente de los clientes potenciales e
incentivarlos a que adquieran los
productos para que las ventas a corto
plazo incrementen.

Lograr que los clientes reales conserven
una relacion de fidelidad con la empresa
Option’s Print, para que las ventas corto
plazo incrementen.

— Estrategias de marketing directo

— Carta de presentacion.
— Servicio de publicidad en pagina web y
mailing.

Informar a los clientes potenciales acerca
de la marca de la empresa Option’s Print a
través de la estrategia de nombre, con
apoyo de medios

Fuente: aporte propositivo, agosto 2011.
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Tabla 13

Estrategias para dar a conocer la empresa Option’s Print

Estrategias

Descripcion

Objetivos

Conocimiento de marca

e Banner en pagina web de cadena de
radio de Emisoras Unidas.

e Mailing

Péagina web

Red Social

o Facebook

interactivos directos por medio de la
estrategia de marketing directo con la cual
se pretende obtener un incremento de las
ventas anuales.

— Estrategia de relaciones publicas

Participacion en ferias y conferencias de
reciclaje por parte de AGEXPORT y
COGUAPLAST.

Dar a conocer una imagen positiva de la
empresa ante la sociedad.

Apoyar causas para el mejoramiento del
medio ambiente, asi como concientizar a las
personas de la importancia de reciclar este
tipo de productos.

lll. Estrategia de un plan de quejas o sugerencias en la empresa Option’s Print

— Plan de quejas o sugerencias a través de
un buzén para la empresa

Buzdn para quejas o sugerencias
Boleta para quejas o sugerencias

— Plan de quejas o sugerencias a través del
correo electrénico de la empresa

Direccién de correo electrénico

— Plan de quejas o sugerencias a través de
la pagina web de la empresa

Pagina web

Obtener la satisfaccion de los clientes de la
empresa, minimizando las incomodidades
en el servicio de telemarketing a través de
la estrategia de un plan de quejas o
sugerencias con el fin de aumentar las
ventas anuales.

IV. Estrategia de capacitacion

— Capacitacion a colaboradores del area de
telemarketing

Curso de capacitacion por el
-INTECAP-

Capacitar a los colaboradores del area de
telemarketing, para cerrar negociaciones
con éxito y asi obtener la satisfaccion de
los clientes reales e incrementar las ventas
anuales.

Fuente: aporte propositivo, agosto 2011.




productos remanufacturados de inyeccion de tinta, asi como laser y con esto

incrementar sus ventas.

Es importante dar a conocer las siguientes caracteristicas que poseen dichos

productos:

1. El disefio de su empaque es verde, ya que se quiere crear conciencia en la
mente del consumidor con relacién a la idea de reciclar cartuchos de tinta
para preservar el medio ambiente.

2. La calidad del producto es excelente porque cuentan con tecnologia de
primera calidad para realizar el proceso de remanufactura.

3. Los precios de los productos de Option’s Print, son acordes a los precios del
mercado.

4. La empresa ofrece servicio a domicilio para la entrega de sus productos.

3.5 Estrategia para la nueva imagen de la empresa Option’s Print

Es importante hacer mencién de la nueva imagen de la empresa con relacion al
logotipo, eslogan, empague de los cartuchos de inyeccion de tinta y laser, ya que
dichos disefios no presentan imagen uniforme, esta informacién se dio a conocer
en el diagnaostico de la investigacion, dichos elementos ayudaran a que Option’s
Print sea reconocida por su nombre y por sus productos por parte de los

consumidores finales en el mercado.

3.5.1 Objetivo de la estrategia

Establecer la nueva imagen de la empresa Option’s Print, para lograr posicionar
el nombre y los atributos de sus productos para que esta sea identificada por los
clientes en el mercado entre los meses de julio a diciembre del afio 2012.

3.5.2 Grupo objetivo
Dicha propuesta esta enfocada a hombres y mujeres que compran y hacen uso
de cartuchos de tinta para impresora, comprendidos entre los 15 a 60 afios de
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edad, la mayor parte solteros, quienes en su mayoria trabajan en empresa; con

grado de escolaridad universitario y con un nivel socioeconémico (C2, D1, D2).

3.5.3 Disefio y razonamiento de logotipo de la empresa Option’s Print

Se presenta el nuevo disefio del logotipo de la empresa Option’s Print, la cual
promueve la idea de reciclar los cartuchos de tinta para impresora laser y de
inyeccion de tinta, por lo cual se utilizd el simbolo de reciclaje en el cual se da a

conocer:

3.5.3.1 El simbolo de reciclaje: el cual se presenta tres flechas que representan
el proceso de reciclado, indicando que la primera, es el paso de recoleccién, la
segunda es el proceso en el cual las materias reciclables se convierten en
nuevos productos y la tercera indica el paso donde los consumidores compran
productos hechos con materiales reciclados. A la vez se da a conocer en la
propuesta el uso del modelo CMYK incorporado en cada flecha, este modelo
significa (CMYK = acronimo de Cyan, Magenta, Yellow y Key o Black modelo de
pigmentacién que utilizan los cartuchos de impresoras, de donde se deriva la
gran gama de colores). Cada color se incorpora en cada una de las fechas.

3.5.3.2 Nombre de la empresa: se colocé en el disefio el nombre de la empresa

Option’s Print, con el cual se quiere dar a conocer a la empresa en el mercado.

3.5.3.3 Eslogan de la empresa: se incluyd el nuevo eslogan de la empresa, ya

gue esta carece de uno que los distinguiera de la competencia.
3.5.4 Disefio de un eslogan para la empresa Option’s Print

Como se indico en el capitulo del diagnéstico, la empresa objeto de estudio no

cuenta con un eslogan que la distinga de la competencia.

73



Por lo cual, se propone uno, con este se pretende que al momento que los

clientes identifiguen el nombre de Option’s Print, estos conozcan que dicha

marca se dedica a la venta de cartuchos y toner, los cuales tienen como

caracteristica primordial la calidad, esto se encierra en el eslogan propuesto.
Figura 18

Disefio del logotipo propuesto
parala empresa Option’s Print
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Fuente: aporte propositivo, agosto 2011.

1. Simbolo de reciclaje combinado con la teoria CMYK
2. Nombre de la empresa

3. Eslogan de la empresa

Este cuenta con la siguiente tipografia: (Véase figura 19)
e Letra: brandyscript
e Tamafo: 27

e Color: pantone black 6¢
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Figura 19
Eslogan propuesto para la empresa Option’s Print
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Fuente: aporte propositivo, agosto 2011.

3.5.5 Disefio de etiqueta para los productos de la empresa Option’s Print

Es importante dar a conocer los nuevos disefios de las etiquetas de los
productos de la empresa Option’s Print, ya que estos incluyen el nuevo logotipo y
eslogan propuestos para la empresa, tanto para cartuchos de tinta como toner.
(Véase figura 20 y 21)

Figura 20
Disefio de etiqueta de cartucho de tinta
propuesto parala empresa Option’s Print
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www.optionsprint.com.gt
Tel: 2288-5963
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Dimensiones: 0.78" ancho x 1" alto
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Figura 21
Disefo de etiqueta de toner propuesto
parala empresa Option’s Print
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Dimensiones: 4” ancho x 1" alto

Fuente: aporte propositivo, agosto 2011.

3.5.5.1 Productos de la empresa con las etiquetas propuestas
Se da a conocer los disefios de las etiquetas en cada uno de los productos de la
empresa objeto de estudio. (Véase figura 22)

Figura 22
Disefio de etiquetas en los productos
remanufacturados de la empresa Option’s Print
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Fuente: aporte propositivo, agosto 2011.

3.5.5.2 Disefio de marcas comerciales: se presenta la propuesta de una de las
tres marcas comerciales que maneja la empresa Option’s Print, con el objetivo de

darle uniformidad con relacion al mundo que tienen en los disefios actuales de
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las marcas World Inkjet y Refill World como se hizo saber en el diagnostico de
esta investigacion. (Véase figura 23)

Figura 23
Disefio de marca comercial propuesta
para la empresa Option’s Print

Fuente: aporte propositivo, agosto 2011.

3.5.6 Disefio del empaque para los productos de Option’s Print
Con relacion al empaque de los productos de la empresa objeto de estudio, se

presenta la propuesta con los nuevos disefios de los empaques.

3.5.6.1 Empaque cartucho de inyeccién de tinta: para el disefio de dicho
empaque se conservara el color verde que tenian los antiguos disefios
presentados en el capitulo dos, ya que se necesita mantener la idea de reciclaje
y tecnologia, por lo cual el empaque presenta el color verde, ademas se inserté
la imagen del cartucho de tinta, asi como el logotipo de la empresa. (Véase
figuras 24 y 25)
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Figura 24
Disefio de empaque para cartucho de tinta
propuesto para la empresa Option’s Print
(disefio desplegable)
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Fuente: aporte propositivo, agosto 2011.

Figura 25
Disefio de empaque para cartucho de tinta
propuesto parala empresa Option’s Print
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Fuente: aporte propositivo, agosto 2011.
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3.5.6.2 Empaque de toner: para el empaque del toner, se coloco color verde al
disefio para que tuviera uniformidad con relacién al empaque del cartucho de
inyeccion de tinta, se insertd el logotipo de la empresa, en la parte lateral del
empaque, asi como la imagen de un toner con la nueva etiqueta de la empresa
Option’s Print.(Véase figura 26)

Figura 26
Disefio de empaque paratoner
propuesto parala empresa Option’s Print
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Fuente: aporte propositivo, agosto 2011.
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Estrategias para la propuesta de la nueva imagen de la empresa Option’s Print

Cuadro 39
Plan de accién

Empresa: Option’s Print

Ano: 2012

Objetivos: -Dar a conocer la empresa Option’s Print a través de la nueva imagen y los atributos de sus productos para que sea
identificada por los clientes en el mercado.
No. Estrategia Actividad Responsable Tiempo Costo total
Inicio Fin
Implementacion de
1 Disefio de logotipo de la empresa | los nuevos disefios Gerente de Julio 2012 | Julio 2012 Aporte del
Option’s Print. propuestos en la mercadeo y ventas. estudiante.
empresa
Implementacion de
2 Creacion de un eslogan para la los nuevos disefios Gerente de Julio 2012 | Julio 2012 Aporte del
empresa Option’s Print propuestos en la mercadeo y ventas. estudiante.
empresa
Disefio de etiqueta para los Implementacion de
3 | productos de la empresa Option’s | los huevos disefios Gerente de Julio 2012 | Julio 2012 Aporte del
Print propuestos en la mercadeo y ventas. estudiante.
empresa
Implementacion de
4 o los nuevos disefios Gerente de Julio 2012 | Julio 2012 Aporte del
Disefio de marcas .
propuestos en la mercadeo y ventas. estudiante.
empresa
Disefio del empaque para los ImpIementaqén . .
5 oo . los nuevos disefios Gerente de Julio 2012 Agosto Aporte del
productos de Option’s Print .
propuestos en la mercadeo y ventas. 2012 estudiante.
empresa
Total

Fuente: aporte propositivo, agosto 2011.




3.6 Estrategias de la mezcla promocional
Es importante dar a conocer el orden con el cual, se presentara dicho propuesta
ya que, con esta, se pretende dar a conocer la marca de la empresa y de su
producto, por lo tanto se utilizardn cuatro estrategias de la mezcla promocional
en el siguiente orden:

e Estrategia de publicidad

e Estrategia de promocion de ventas

e Estrategia de marketing directo

e Estrategia de relaciones publicas

3.6.1 Objetivo de comunicacién

Dar a conocer en la mente de los consumidores finales, la marca Option’s Print y
de sus productos, a traves de los distintos medios de comunicacion donde se da
a conocer las estrategias propuestas de los elementos de la mezcla promocional,

para los meses de julio a diciembre del 2012.

3.6.2 Objetivo de mezcla promocional

Implementar la propuesta de la mezcla promocional utilizando especificamente
las estrategias de publicidad, promocién de ventas, marketing directo y
relaciones publicas, para dar a conocer a través de la estrategia de nombre y

atributos del producto la marca Option’s Print en el mercado.

3.6.3 Estrategia de publicidad
Para comunicar un mensaje en el mercado las empresas toman como apoyo a la
publicidad ya que ésta utiliza distintos medios publicitarios para hacer llegar el

mensaje. A continuacion se presenta el brief creativo de la campafia publicitaria:
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3.6.3.1 BRIEF CREATIVO
Se presenta a continuacion el contenido del brief creativo de la estrategia de

publicidad para la empresa Option’s Print.

a. Descripcion de la empresa Option’s Print

— Antecedentes

Option’s Print es una empresa dedicada a la remanufactura de cartuchos de
tinta para impresoras, tanto de tipo laser como de inyeccion de tinta, asi como la
comercializacion de los mismos luego de terminar dicho proceso.

La empresa surge de la idea de preservar el medio ambiente para lo cual los
socios optaron por remanufacturar los cartuchos de tinta para impresoras los
cuales se les considera de gran demanda en la actualidad. Option’s Print inicié
sus labores el 10 de diciembre del 2008, en un local ubicado en el centro
comercial Metronorte en la zona 18 de la ciudad capital, con tan solo 4
colaboradores, actualmente se sitia en la zona 6 buscando una mejor ubicacién
y facil acceso hacia sus clientes, lugar donde se quiere abrir la nueva sala de

ventas.

b. Descripcién del producto

Option’s Print, cuenta con dos tipos de producto, los cuales son, cartuchos de
tinta para impresoras y toner, dichos productos son de excelente calidad,
remanufacturados con tecnologia de vanguardia, los cuales se realizan para
obtener una parte del mercado, satisfaciendo asi los gustos y preferencias de los
clientes. Es importante decir que Option’s Print, no habia realizado antes ningun

tipo de camparia publicitaria.

c. Problema — oportunidad
La empresa objeto de estudio, desea dar a conocer la marca Option’s Print en el
mercado para que los consumidores la reconozcan, la recuerden y la prefieran
como una marca que ofrece cartuchos remanufacturados de calidad.
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d. Caracter y personalidad de la marca

La empresa Option’s Print, remanufactura y comercializa cartuchos de tinta, los
cuales son adquiridos y utilizados por los consumidores finales con el fin de
imprimir documentos con cartuchos de primera calidad.

e. Grupo objetivo

Esta integrado por personas particulares, comprendidas entre las edades de 15 a
60 afios de edad, que compran y hacen uso de cartuchos de tinta para
impresoras, las cuales residen en las zonas 1,6, 9y 10 de la ciudad capital.

f. Situacion actual del mercado

La empresa Option’s Print, es considerada una empresa remanufacturera de
cartuchos de tinta y toner. Tiene dos tipos de competencia, la directa abarca a
empresas remanufactureras que realizan el mismo proceso que la empresa
objeto de estudio, e indirecta a cafés internet que remanufacturan cartuchos de
tinta pero no con un proceso de calidad.

A continuacion se presenta la campafa publicitaria para la empresa Option’s
Print.

3.6.3.2 CAMPANA PUBLICITARIA

Se describe cada uno de los elementos que conforman la campafia publicitaria
propuesta para la empresa Option’s Print.

a. Descripcion del producto

Los productos de Option’'s Print, se distinguen por su buena calidad,

presentacion, por lo que se hace la siguiente tabla:

Tabla 14
Caracteristicas del producto de la empresa Option’s Print
Marca Option’s Print
Producto Cartuchos de tinta y toner
Objetivo del producto Reciclar y preservar el medio
ambiente

Fuente: aporte propositivo, agosto 2011.
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b. Definicion del grupo objetivo

La definicion del grupo se divide en: (Véase tabla 15)

Tabla 15
Definicion del grupo objetivo

demogréfica

Definicion En cuanto a la definicion geogréfica, el grupo objetivo para la

geogréfica empresa Option’s Print, son las personas que viven, en el
municipio de Guatemala, especificamente en las zonas 1, 6, 9
y 10 de la ciudad capital.

Definicion El mercado objetivo es de sexo masculino y/o femenino,

comprendidos entre las edades de 15 a 60 afos, jovenes,
solteros, casados, amas de casa, estudiantes, que tienen
negocio propio y que son estudiantes universitarios, que
tienen la posibilidad econémica de comprar cartuchos de tinta
y toner en el mercado a precios altos.

Definicién
psicografica

El grupo objetivo esta comprendido en un nivel
socioeconomico C2 (medio bajo), D1 (Bajo alto) y D2 (bajo
bajo), los cuales tienen la posibilidad de adquirir los productos
de Option’s Print.

Fuente: aporte propositivo, Agosto 2011.

c. Estrategia publicitaria de la empresa Option’s Print

Objetivos de mercadeo

e Dar a conocer la marca en el mercado como una de las mejores

remanufactureras

de cartuchos de tinta y toner y sus productos ser

reconocidos ante los consumidores como los mejores en su @mbito.

e Aumentar el 20%

mencionadas durante el periodo de duracién de la campafa publicitaria de

de las ventas anuales en las zonas de estudio antes

julio a diciembre 2012.

Objetivos publicitarios

e Dar a conocer e

Option’s Print, con el proposito de aumentar las ventas anuales en un 6%

a través de la estrategia de publicidad por medio de la campafia

publicitaria.

e Implementar el nombre de la empresa Option’s Print en el mercado a

n el mercado los beneficios que ofrece la empresa

través de la estrategia de nombre/ atributos de productos.
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d. Habito de medios
El publico objetivo esta expuesto a publicidad de tipo impresa y exterior como
afiches, volantes, banner, rotulo exterior de la empresa, y publicidad de tipo
interactiva como, la pagina web de la empresa y redes sociales como Facebook.
e. Técnica
Técnica publicitaria
La técnica publicitaria sera de manera informativa con tono confiable y de
calidad.
Técnica de medios
La técnica de medios que utilizara Option’s Print, sera a través de:

e Disefio de volante

e Disefio de tarjeta de presentacion

e Disefio de rétulo exterior de la empresa

e Disefio de banner
f. Concepto publicitario
La marca Option’s Print, dara a conocer sus productos a través de sus anuncios,
resaltando las siguientes caracteristicas: sus productos son de primera calidad,
100% garantizados ademas cuentan con servicio a domicilio. Los anuncios se
realizaran con un tono confiable y de calidad y de manera informativa.
g. Duracion de la campafia publicitaria
La duracion de la campaia publicitaria, sera de 6 meses, comprendidos en el
periodo de julio 2012 a diciembre 2012.
h. Niveles de aprobacion
A continuacion se presenta la descripcién de cada una de las piezas creativas

respectivas.
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— Volante publicitario

A continuacion se da a conocer el disefio de un volante publicitario, en el cual se
incluye una promocién de ventas. En la parte superior se presenta un escenario
de los cartuchos de tinta y toner, junto con el logotipo de la empresa Option’s
Print. Asi como la promocion de venta: jAproveche nuestro descuento! En la
parte inferior del volante se da a conocer informacion como: teléfonos, direccion

domiciliar, direccion electrénica y correo electronico.

También se incluye el icono de Facebook para encontrar la pagina de la empresa
en dicha red social. Los colores del disefio se basan en color verde ya que se
quiere crear conciencia del medio ambiente, reciclando los cartuchos de tinta y

toner.

Esta pieza creativa sera repartida en los 8 centros comerciales mas concurridos
de las zonas de estudio (Zona 1, El paseo de la sexta avenida. Zona 6, centro
comercial Mega 6. Zona 9, Montufar, Plaza Express, Plaza Palmeras. Zona 10,
Los Proceres, Géminis 10 y Avenida Reforma Pasos y Pedales) el udltimo
domingo de cada mes, ya que es cuando mas afluencia de personas se
encuentran en dichos centros comerciales y paseos. Para lo cual se contrataran
a cuatro personas, una por cada zona para que repartan los volantes a partir de
julio a octubre del 2012. La contratacion de estas personas se realizara por
medio de un anuncio publicado en Prensa Libre, con un costo de Q50.00. (Véase
figura 27)
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Figura 27

Disefio volante publicitario
propuesto parala empresa Option’s Print

Cliente: Option’s Print
Tamafno: 8.5*5.5

Producto que ofrece: Cartuchos de tinta remanufacturados.

Medio: Impreso
Observaciones: Full color

OPTION'S

En costudies i tueey sonesy Dos primenss

*Restricciones: Promocion valida durante & meses. Para canjear el descuento deberi presentar este volante.

*En la compra de un toner o
de un cartucho de tinta negro y
uno de color obtenga un descuento del:

Este descuento no aplica con otras promociones. Para consultas o dudas respecto a la promocién, comuniquese con nosotros.

Especificaciones: 8.5 pulgadas ancho x 5.5 pulgadas de largo.

Presupuesto volante publicitario

| Av.7-19 zona 6 /| www.optionsprint.com

Cuadro 40

propuesto para la empresa Option’s Print

Medio Tamafio Frecuencia | Disefioy Cantidad Costo Costo
arte unitario total
8.5” base x
Impreso | 5.5" altura 4 meses El disefio 4000
Full color sera aporte | volantes Q1600.00
Couche 80 del
gar. estudiante

Fuente: aporte propositivo, agosto 2011.

- Tarjeta de presentacién

Dicho medio impreso, facilita el contacto con algun colaborador de la empresa

Option’s Print y el consumidor. La tarjeta en la esquina superior izquierda incluye
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el logotipo de la empresa, en la esquina superior derecha el nombre del
colaborador, asi como el puesto que ocupa. Se colocaron las tres marcas
comerciales que utilizan en la empresa objeto de estudio y los datos para el
contacto respectivo indicando la direccion domiciliar, teléfonos y correo
electronico del colaborador y de la empresa.

Figura 28
Disefio tarjeta de presentacién
propuesta para la empresa Option’s Print

Cliente: Option’s Print Medio: Impreso
Tamaio: 3.5 * 2" Observaciones: Full color

Producto que ofrece: Cartuchos de tinta remanufacturados.

Erick Ortega
Gerente General

OPTION'S

En cantuches y touer sowes oy printencs

21 av.7-19, zona 6 / Teléfono: 2288-3520, Cel.: 5208-8036 / ericko8@hotmail.com / optionsprint@hotmail.com / Guatemala, C.A.

Especificaciones: 3.5 pulgadas base x 2 pulgadas de altura.

Cuadro 41
Presupuesto tarjeta de presentacién
propuesto parala empresa Option’s Print

Medio Tamafio Frecuencia Disefioy | Cantidad Costo Costo
arte unitario total
6 meses
Impreso | 3.5” base (Cuando se El disefio 200 Q2.50 Q500.00
X 2" altura requiera sera
entregar una | aporte del
tarjeta) estudiante

Fuente: aporte propositivo, agosto 2011.

88



— Rotulo exterior paraidentificar la empresa

Como se indico, los clientes no saben como localizar la empresa, ya que, esta
carece de un rétulo exterior que la identifique. Para lo cual se presenta el
siguiente disefio que se hara colocar en el frente de la empresa. En dicho disefio
se colocard el logotipo de la empresa, los productos, datos de la empresa como
direccién electronica, telefonos, direccion domiciliar. Este rotulo estara puesto en
el frente de la empresa en una base de metal durante el periodo de 6 meses
consecutivos a partir de julio 2012. (Véase figura 29)

Figura 29
Disefio rétulo exterior
propuesto parala empresa Option’s Print

Cliente: Option’s Print Medio: Exterior
Tamafio: 3* 1.5 Observaciones: Full color

Producto que ofrece: Cartuchos de tinta remanufacturados.

QTGS

Eit cantuchns y tower sans oo prisencs

www.optionsprint.com.gt / Teléfonos: 2288- 5963 telefax: 2289-3520 / Direccion: 21 Av.7-19 zona 6

Especificaciones: 3 metros base x 1.5 metros de altura.
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Cuadro 42
Presupuesto rotulo exterior propuesto
para identificar la empresa Option’s Print

Medio | Tamafio | Frecuencia | Disefioy | Cantidad Costo Costo
arte unitario total
3 mt base El disefio
Exterior | x 1.5 mt 6 meses sera aporte 1 Q180.00
altura del
estudiante

Fuente: aporte propositivo, agosto 2011.

— Banner (disefio 1)
Se presenta el disefio de un banner con el propdsito de dar a conocer la marca
de la empresa Option’s Print, y sus productos. En la parte superior se presenta

un escenario de los cartuchos de tinta y toner de la empresa

En la parte media del afiche una franja de color negro donde se encuentra el
nuevo disefio del logotipo de la empresa, con el eslogan “En cartuchos y toner

somos los primeros”.

En la parte inferior se da a conocer informacion acerca de los productos que
ofrecen y los datos de la empresa, asi como el icono de Facebook. Los colores
del disefio se basan en color verde, ya que se quiere crear conciencia del medio
ambiente, reciclando los cartuchos de tinta y toner, para preservar el medio

ambiente.

Esta pieza creativa se utilizard como parte de la publicidad interactiva, ya que
sera enviada como parte del mailing a través del servicio que ofrece la empresa
Emisoras Unidas, por tres meses consecutivos, cabe mencionar que
especificamente se lanzard una vez en el mes a partir de octubre 2012 a
diciembre 2012. (Véase figura 30)
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Figura 30
Disefio banner 1 propuesto
parala empresa Option’s Print

Cliente: Option’s Print Medio: Interactivo
Tamafio: 404 x 665 pixeles Observaciones: Full color

Producto que ofrece: Cartuchos de tinta remanufacturados.

€.y 0PTIONS

Ew cantuckes y tonen sontes los primtenss

Le ofrecemos:
* Cartuchos remanufacturados de tinta y toner
* Entregamos a domicili
* Nuestros product 100% garantizados
* Productos NO RE ABLES.

Especificaciones: 404 x 665 pixeles
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Cuadro 43
Presupuesto banner 1 propuesto
parala empresa Option’s Print

Medio Tamafio | Frecuencia | Disefioy | Cantidad Costo Costo
arte unitario total
Interactivo | 404 x 665 3 meses El disefio Véase
pixeles sera i estrategia
aporte del de
estudiante marketing
directo

Fuente: aporte propositivo, agosto 2011.

— Banner (disefio 2)

En el disefio del banner propuesto, se insertara el logotipo de la empresa, una
fotografia de un cartucho de tinta para impresora de inyeccién de tinta, asi como
una barra con las secciones idénticas de la pagina web. Esta pieza creativa se
utilizara en la parte superior de las paginas web de las emisoras Yo si sideral, La
grande y Emisoras Unidas de la cadena de radio Emisoras Unidas, en el periodo
de tres meses consecutivos de octubre a diciembre del 2012. Este diseiio se

complementa con la propuesta de marketing directo.

Cuadro 44
Presupuesto banner 2 propuesto
parala empresa Option’s Print

Medio Tamafio | Frecuencia | Disefloy | Cantidad | Costo Costo
arte unitario total
El disefio Véase
Interactivo | 540 x 200 3 meses sera i estrategia
pixeles aporte del de
estudiante marketing
directo

Fuente: aporte propositivo, agosto 2011.

92



Figura 31
Disefio de banner 2 propuesto
parala empresa Option’s Print

Cliente: Option’s Print Medio: Interactivo

Tamafio: 540 x 200 pixeles Observaciones: Full color

Producto que ofrece: Cartuchos de tinta remanufacturados.

OPTION S PRIT

24 En cantuches y toner semes Clos

Le ofrecemoy:

o Cartuchoy remonmufactuwrados de tintwy toner g Eh?
«Entregamos o domicilio 8 n
e Nuestros produictos sonw 100% garantizados

Especificaciones: 540 x 200 pixeles.

i. Control y seguimiento

Para el control de la estrategia de publicidad se pasard una boleta de control
para evaluar el impacto de la campafa publicitaria, dicha boleta sera dirigida a
los clientes que adquieran los productos de la empresa Option’s Print, a partir del
primer trimestre de lanzada la campafa publicitaria (Véase anexo 7). El objetivo
de este tipo de control es obtener datos sobre el impacto que tiene el
lanzamiento de la campafa y sobre todo determinar que la marca Option’s Print
se conozca en el mercado a través de sus productos. Ademas luego de lanzada
la estrategia de publicidad, se sabra si esta ha tenido resultados positivos o
negativos mediante la pieza del volante publicitario ya que este tiene insertado
una promocion de ventas que estimula al cliente a adquirir los productos de
Option’s Print y dependiendo del nUmero de volantes que regresen a la empresa

se sabra si ha sido efectiva dicha publicidad.
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Cuadro 45
Plan de medios parala
empresa Option’s Print

Segundo semestre del afio 2012

Mes

Julio

Agosto Septiembre Octubre

Noviembre

Diciembre

Semana
Medio

2 (3 (4|1 |2 |3 |4 |1 |2 |3 |4

2

3

4

2

3

Volante publicitario

Tarjeta de

presentacion

Rotulo exterior

Banner (disefio 1)

Banner (disefio 2)

Fuente: aporte propositivo, agosto 2011
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Cuadro 46

Presupuesto total de la campafia

publicitaria para la empresa Option’s Print

No. Medio publicitario Medio Tamafio Frecuencia Cantidad Costo Costo
Descripcion * unitario Total
1 Volante publicitario Impreso 8.5” ancho x 4 meses 4000 volantes Q 1600.00
5.5" alto
Full color
Couche 80 gr.
Personal 4 meses 4 personas Q75.00 x dia Q300.00
Contratacion de
repartidores de
2 volantes publicitarios Impreso Publicar anuncio 1 mes 1 anuncio Q50.00 Q50.00
en periddico
3 Tarjeta de Impreso 3.5" ancho x 2” 6 meses 200 Q2.50 Q500.00
presentacion alto Full color (Cuando se
Cartulina requiera entregar
una tarjeta)
4 Rotulo exterior Exterior 3 mtanchox 1.5 6 meses 1 Q180.00
mt alto
Véase
5 Banner (disefio 1) Interactivo 404 x 665 3 meses i estrategia de
pixeles marketing
directo
Véase
6 Banner (disefio 2) Interactivo 540 x 220 3 meses N estrategia de
pixeles marketing
directo
Total Q2,630.00**

Fuente: aporte propositivo, agosto 2011. * El disefio y arte sera aporte del estudiante. ** El costo total incluye IVA.
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Cuadro 47

Plan de accion propuesto para la estrategia
de publicidad de la empresa Option’s Print

Empresa: Option’s Print

Afio: Segundo semestre del afio 2012

Objetivos: - Dar a conocer la marca Option’s Print y de sus productos utilizando los medios publicitarios adecuados.

No. Estrategia Actividad Responsable Tiempo Costo total
Inicio Fin
1 Volante publicitario. Impresiéon y reparticion | Gerente de mercadeo y . Q1950.00
de volantes. ventas y los repartidores Julio 2012 Octubre 2012
de volantes contratados.

2 Tarjeta de presentacion | Impresion de tarjetas de | Gerente de mercadeo y Julio 2012 Diciembre 2012 Q500.00

presentacion ventas.

3 Rotulo  exterior para | Colocacion del rotulo | Gerente de mercadeo y . Diciembre 2012 Q180.00
. o X Julio 2012
identificar la empresa exterior en el frente de la | ventas

empresa.

4 Banner (disefio 1 por | Envié por mailing Gerente de mercadeo y Véase estrategia
medio de correo ventas y la cadena de . de marketing
directo) Emisoras Unidas. Octubre 2012 Diciembre 2012 directo.

5 Banner (disefio 2) Publicaciébn en portales | Gerente de mercadeo y Véase estrategia

de Emisoras Unidas ventas y la cadena de | Octubre 2012 Diciembre 2012 de marketing
Emisoras Unidas directo
Total Q2,630.00

Fuente: aporte propositivo, agosto 2011.




3.6.4 Estrategia de promocion de ventas
La empresa Option’s Print, brinda una promocién de ventas que consiste en un
descuento de acuerdo al volumen de compra realizado por el cliente. Por lo cual
se proponen las siguientes estrategias de promocién de ventas enfocadas a:

1. clientes reales

2. clientes potenciales

3.6.4.1 Objetivo de la estrategia

Mantener la fidelidad con los clientes reales y atraer a clientes potenciales, para
gue estos conozcan el nombre de la empresa Option’s Print y sus productos, asi
como incrementar las ventas a corto plazo, en un 6% con dicha estrategia entre

los meses de julio a diciembre del afio 2012.

3.6.4.2 Estrategia para clientes reales
Para mantener la relacion con los clientes reales, y las ventas a corto plazo

aumenten se propone la siguiente técnica promocional:

a. Cupon para sorteo: para mantener la satisfaccion de los clientes reales, se
propone realizar un sorteo por encontrarse la empresa en aniversario en el mes
de diciembre. Para la ejecucién de dicho sorteo, el mensajero de Option’s Print,
estarq entregando un cupon a cada uno de los clientes reales, en el mes de
noviembre para que estos lo llenen con sus datos, devolviéndolo para que éste
entregue los cupones al gerente de mercadeo y ventas y realice dicha actividad
promocional. El sorteo se realizara el 10 de diciembre del 2012 y se sorteara
entre los 80 clientes reales una NOTEBOOK HP DMI-3260. (Véase figura 32)

Para darle autenticidad a dicho sorteo se avoco al Ministerio de Gobernacion, el
cual es el encargado de realizar las autorizaciones respectivas para dicha

actividad. (Véase requisitos en anexo 16)
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A la vez se obsequiara articulos publicitarios (tazas) a los clientes reales, dicha
técnica promocional se explicara en la estrategia para clientes potenciales.
Figura 32

Disefio de cupOn para sorteo
propuesto parala empresa Option’s Print

Tiro

Y SORTEO!

LALLERE

0dos sus datos

entréguelo a.nUestro nMensajero y entrara
al sorteo de una NOTEBOOK HP DMI-3260.

NOMBRE COMPLETO:
NO. DE CEDULA O DPI:

TELEFONO:

E-MAIL:

iGran sorteo 10 de diciembre del 2012!

T e R T LT

Retiro

No. 00

Se entrega un solo cupon a cada uno de nuestros clientes.
Si usted es el ganador, nos estaremos comunicando a la brevedad posible,
para que se presente en las instalaciones de la empresa.

Para consultas o dudas comuniquese al telefono 2288- 5963 / Telefax 2289-3520
Este cupon tendra validez hasta el 31-01-2013
Aplican restricciones

Especificaciones: 4.5 pulgadas de base x 2 pulgadas de altura.
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3.6.4.3 Estrategia para clientes potenciales

a. Cupoén de descuento: dicha herramienta promocional sera implementada a lo
largo de los primeros cuatro meses de duracion de la campafa publicitaria. Este
cupodn se insertara en el volante publicitario, una de las piezas creativas utilizada
en la estrategia de publicidad, explicada con anterioridad. El descuento se
ejecutara a través de la promocion denominada: jAproveche nuestro
descuento!, el cual se fundamenta en que el cliente que adquiera un toner o un
cartucho de tinta color negro mas uno de color, obtendra el 10% de descuento,
siempre y cuando esté presente el volante en la nueva sala de ventas de la

empresa Option’s Print. (Véase figura 27)

b. Articulos publicitarios: con el fin de dar a conocer la marca y sobretodo que
la recuerden se obsequiaran articulos publicitarios con el logotipo de la empresa
Option’s Print. Los articulos que convienen mas a la empresa, ya que son

utilizados con mas frecuencia por su funcion son: tazas y boligrafos.

— Taza: las tazas se entregaran a los clientes frecuentes considerados como
reales, que visitan la sala de ventas, dicho articulo se estard entregando en los
meses de noviembre y diciembre del afio 2012, que es cuando las ventas
disminuyen con mas frecuencia, estas se entregaran como un obsequio de fin de

afo a los clientes frecuentes. (Véase figura 33)
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Figura 33
Articulo publicitario propuesto
parala empresa Option’s Print

Taza

Especificaciones: taza impresion laser a cuatro colores.

OPTIONS PR

Ext contuckes y touer sontes Los primeros
21 Av. 7-19 zona 6 + Tel, 2288-5963 Telefax: 2289-3520
www.optionsprint.com.gt

Especificaciones: disefio aumentado para detalles de informacion.
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Boligrafos: dicho articulo publicitario se entregara a los clientes potenciales
al momento de realizar compras en la sala de ventas de la empresa Option’s
Print, cabe mencionar que se obsequiaran dichos articulos durante los primeros
3 meses, hasta que duren existencias. (Véase figura 34)

Figura 34
Articulo publicitario propuesto
parala empresa Option’s Print

Boligrafo

* 2] Av.7-19 zona 6
* www.optionsprint.com.gt

R L
LETRLE ot i .

Especificaciones: disefio aumentado para detalles de informacion. Impresion laser.
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Cuadro 48

Cronograma para la estrategia de promocion de ventas

de la empresa Option’s Print

Segundo semestre del afio 2012

Mes

Julio Agosto Septiembre Octubre

Noviembre

Diciembre

Semana
Medio

Cupon para
sorteo

Cupo6n de

descuento

Tazas

Lapiceros

Fuente: aporte propositivo, septiembre 2011.
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Cuadro 49

Presupuesto para la estrategia de

promocion de ventas de la empresa Option’s Print

No. Herramienta Descripcion Medio Tamafio Frecuencia Cantidad Costo Costo
promocional * unitario total
Sorteo Cupo6n para Impreso 25" alto x 5" 1 mes 80 Q250.00
sorteo largo Full color
material
1 cartulina (Tiro y
retiro)
Notebook HP 1 Q 3,995.00 Q3,995.00
DMI-3260
2 Cupén de Volante Impreso Media carta 4 meses Véase costo
descuento publicitario de volante
publicitario
Articulos Tazas Tazas sin 80 4 tazas x Q200.00
publicitarios disefio Q10.00
2 meses
Impresion 80 Q7.00 Q560.00
3 laser a
cuatro
colores
Lapiceros Impresion 3 meses 500 Q2.75 Q1375.00
laser
Total Q6,380.00**

Fuente: aporte propositivo, septiembre 2011. *El disefio sera aporte del estudiante. ** El costo total incluye IVA.
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Cuadro 50
Plan de accidon propuesto para la
estrategia de promocioén de ventas

Empresa: Option’s Print

Afio: Segundo semestre del afio 2012

incrementen.

Objetivos: -Lograr que los clientes reales conserven una relacién de fidelidad con la empresa Option’s Print, para que las ventas corto plazo

-Dar a conocer la marca de Option’s Print en la mente de los clientes potenciales e incentivarlos a que adquieran los productos para

que las ventas a corto plazo incrementen.

No. Estrategia Actividad Responsable Tiempo Costo total
Inicio Fin
Gerente de mercadeo Vé
1 . Cupon insertado en el y ventas Yy los lio 2012 bre 2012 case
Cupén de descuento e & . Julio 20 Octubre 20 estrategia de
volante publicitario repartidores de S
publicidad.
volantes contratados
b ond Gerente de mercadeo Noviembre Noviembre
romocién de ventas para 4
) P Cupon para sorteo. y ventas y mensajero. 2012 2012 Q250.00
> clientes reales
Noviembre Noviembre
- (Sorteo) Compra de una notebook Gerente de mercadeo 03.995.00
- (Articulos HP DMI-3260 y ventas. 2012 2012
S Noviembre Diciembre
publicitarios) . Gerente de mercadeo
Tazas (Clientes reales) y ventas y mensajero. 2012 2012 Q760.00
3 Promocién de ventas para Gerente de mercadeo Septiembre Diciembre
clientes potenciales Lapiceros y ventas y ejecutivo de 2012 2012 Q1375.00
ventas.
Total Q6,380.00

Fuente: aporte propositivo, septiembre 2011.




c. Control y seguimiento

Al igual que el método de control utilizado en la estrategia de publicidad, para la
promocién de ventas, el control se realizard a través del cupdén de descuento
insertado en la pieza creativa del volante publicitario, dependiendo del numero de
volantes que regresen a la empresa, se dara por entendido si los clientes se
sienten incentivados a adquirir los productos de la empresa por la promocién de

ventas descrita en dicho volante.

A la vez el gerente de mercadeo y ventas realizara reportes de ventas, donde
pueda comparar las mismas, pues como bien es sabida la promocion de ventas
ayuda a incrementar estas a corto plazo; por lo cual de esta forma se daran
cuenta si dicho elemento esta dando un efecto positivo al incrementarlas y

comprobandolo por medio de los reportes.

3.6.5 Estrategia de mercadeo directo

Es de suma importancia que la empresa Option’s Print, pueda comunicarse y
darse a conocer en el mercado, a través de medios interactivos. Cabe resaltar
gue ademas de las estrategias de publicidad y promocién de ventas, como un
valor agregado a dicho documento se presenta la estrategia de marketing
directo. Para lo cual se propone el disefio de una pagina web, con el dominio de

www.optionsprint.com.gt, la creacion de una pagina en la red social Facebook,

para la empresa, asi como un servicio de publicidad en pagina web y mailing, a

través de la cadena de radio de Emisoras Unidas por internet.

3.6.5.1 Objetivo de la estrategia

Informar a los clientes potenciales acerca de la marca de la empresa Option’s
Print a través de la estrategia de nombre/atributos del producto, con apoyo de
medios interactivos directos por medio de la estrategia de marketing directo con
la cual se pretende obtener un incremento de las ventas anuales del 4% a partir
del mes de julio 2012.
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3.6.5.2 Servicio de publicidad en pagina web y mailing
La siguiente propuesta cuenta con un servicio ofrecido por la cadena de radio
Emisoras Unidas, la cual es una combinacién de publicidad en internet y el

servicio de mailing, el cual consta de dos partes:

a. Banner en pagina web de cadena de radio de Emisoras Unidas
El servicio que ofrece la cadena de radio Emisoras Unidas es el de contratar un
espacio de publicidad mediante un -banner- de cabecera en la parte superior de
la portada de la pagina web de las emisoras a contratar, incluyendo un link a la
pagina de Option’s Print en internet cada vez que algun cliente de click en el
banner. Segun hallazgos obtenidos a través de la investigacion de campo, se
indicé que los clientes de la empresa Option’s Print, corresponden a la clase
socioeconOmica C2, D1y D2 para lo cual la cadena de radio de Emisoras Unidas
ofrece de acuerdo a dichas clases, las siguientes emisoras. (Véase anexo 8)

1. Yo si Sideral

2. La Grande

3. Emisoras Unidas

b. Mailing

Con relacion al servicio de mailing la cadena de Emisoras Unidas ofrece el envio
de correo directo a los 8,000 usuarios (personas particulares), que tienen
registrados en su base de datos. Estos correos se enviaran una vez en el mes
por tres meses consecutivos. Se da a conocer el disefio del correo directo con el
cual la cadena de Emisoras Unidas enviara el banner (disefio 1) de la empresa
Option’s Print, descrito en la estrategia de publicidad y la carta de presentacion
dirigida a clientes potenciales de la empresa objeto de estudio. (Véase anexo 9)

c. Carta de presentacion
El disefio de la carta de presentacion propuesta, da a conocer sobre los
productos que vende la empresa, en el caso de Option’s Print, dara informacion
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acerca de los cartuchos para impresora de inyeccién de tinta y de tipo laser.
Dicha carta se compone de un breve saludo por parte de la empresa hacia un
cliente potencial, seguido por informacion de los productos que ofrece la
empresa asi como la direccion domiciliar, teléfonos, direccion electronica y correo
electrénico, para que el cliente haga contacto con la empresa. La persona
encargada de realizar este tipo de tareas es el gerente de mercadeo y ventas de
Option’s Print junto con la cadena de Emisoras Unidas, dicha carta se adjunta
con el afiche y se envia a través del correo de la cadena de radio. (Véase anexo
10)

3.6.5.3 Pagina web

Como se indico en el capitulo dos, la empresa no cuenta con una pagina web.
Por lo cual se propone el disefio de la creacion de una pagina web, donde
Option’s Print, pueda dar a conocer por este sitio en la red, sus servicios de
remanufactura de cartuchos de tinta y toner, a sus clientes reales como
potenciales, ya que al no contar con dicho servicio pues es dificil, que los

reconozcan como una marca que ofrece productos de calidad.

Se verifico, si el dominio propuesto para la empresa Option’s Print se encuentra
en uso libre para que esta lo utilizara, para esto se contacto a la Universidad del
Valle de Guatemala, ya que es la encargada de verificar y registrar los dominios
“.gt” en Guatemala, y se indic6 que el dominio para la empresa en estudio, si

esta libre en la red, para que se pueda utilizar y colocar su pagina web.
El disefio de la pagina cuenta con 6 pantallas de animacion, proyectando la idea

de reciclaje y tecnologia con relacion a la remanufactura de cartuchos de tinta.

(Véase anexo 11)
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En dicha propuesta se da a conocer informacion de la empresa en distintas

secciones que se describen a continuacion: (Véase anexo 12)

— Seccion ¢Quiénes somos?: en esta, se da a conocer la filosofia
empresarial, como la fecha de inicio de Ilabores, a que se dedican
especificamente, la vision y mision de la empresa.

— Seccion Productos: se da a conocer los productos que se ofrecen en la
empresa, cartuchos de tinta para impresora laser y de inyeccion de tinta.

— Seccion Marcas: se indica en dicha seccion las marcas de cartuchos de
tinta con los cuales ellos trabajan remanufacturando los cartuchos y luego de
terminado el proceso comercializarlos con la marca de Option’s Print.

— Seccion de Servicios: en dicha seccion, se presenta los productos que
ofrece la empresa asi como informacion de interés a los clientes, como preguntas
acerca de cartuchos remanufacturados e impresoras de inyeccion de tinta.

— Seccion Contactenos: esta es una de las secciones mas importantes de la
pagina web, ya que en ella se indican los datos para que el cliente haga contacto
con la empresa, como la direccion domiciliar, teléfonos, direccion de correo
electrénico, el icono de Facebook y a la vez se agrego la seccion de sugerencias
y comentarios para que, los clientes manifiesten sus dudas o comentarios y

donde la empresa debera comunicarse con ellos a la brevedad.

3.6.5.4 Red social

Las redes sociales son otra manera con la cual se pueden comunicar las
personas en la sociedad. Conociendo la importancia que tienen, se presenta la
propuesta para la empresa Option’s Print, acerca de la creacion de la pagina de

Facebook, para que se dé a conocer la marca y sus productos.
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a. Facebook
Se presenta la propuesta para la red social de Facebook, integrada por cuatro

secciones que son las siguientes: (Véase anexo 13)

— Seccién de inicio de la pagina de Option’s Print

Se presenta la seccion de inicio en la red social de Facebook, con la cual la
empresa objeto de investigacién podra dar a conocer su marca y productos a los
consumidores. Es importante que esta cuente con el logotipo ya que este, la
diferencia de las empresas de la competencia, asi como los comentarios que
informan acerca de la funcion que realizan de remanufactura de cartuchos laser y
de inyeccién de tinta.

— Seccién de informacion

En dicha seccion se da a conocer la informacion de Option’s Print, con la cual los
clientes pueden hacer contacto, como la direccion domiciliar, una breve
descripcion del rol de la empresa, direccion de correo electronico, nimeros
telefonicos y la direccion del sitio web, la cual cuenta con un link que conecta con
la pagina web en la red.

— Seccion de fotografias

En dicha seccién se encontraran los distintos albumes de fotografias de los
productos de la empresa, tanto para impresoras laser como de inyeccion de tinta.
Asi como informacién de las marcas con las cuales trabajan (Hewlett Packard,
Samsung, Canon, Lexmark) para que el cliente se informe del tipo de cartucho y
toner que Option’s Print ofrece y segun sea el caso estos sean compatible segun
la impresora que ellos tengan.

— Seccién dudas o comentarios

Cuando algun cliente tenga alguna duda o comentario, acerca de los productos
de la empresa, dejara su comentario en el muro de la pagina de Facebook de la
empresa y se le resolverd su duda a la brevedad posible, para lo cual se

presenta un ejemplo de como se resolveran las dudas.
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b. Presupuesto

Para el disefio propuesto de la pagina web y la red social de Facebook, cabe
mencionar que estos no incurrirdn en costos ya que, en el caso de la pagina web
se le entregara a los gerentes de Option’s Print, el archivo digital con el disefio
respectivo, junto con el formato de la carta de presentacion. En el caso de la
apertura de la pagina en Facebook, los medios que ofrece dicha red no tienen

costo alguno en la creacién de la cuenta. (Véase cuadro 51)

Cuadro 51
Presupuesto de la estrategia de
mercadeo directo de la empresa Option’s Print

No. Medio Descripcion * Medio Frecuenci | Cantidad Costo Costo
Interactivo a unitario total
1 Publicidad Banner (2 Interactivo | 3 meses 1 Q 4, 000.00
disefios) Costo de la
cadena de
Radio
Emisoras
2 Mailing Carta de Interactivo | 3 meses 1 disefio Unidas
presentacion de carta
3 Péagina web Péagina Web Interactivo | 6 meses 1 Segun
empresa
contratada
4 Red social Facebook Interactivo 6 meses 1disefio Servicio
de gratuito
pagina
en red
social
Total Q 4,000.00
*%

Fuente: aporte propositivo, septiembre 2011. *El disefio sera aporte del estudiante. ** El costo total
incluye IVA.
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Cuadro 52

Cronograma para la estrategia de
mercadeo directo de la empresa Option’s Print

Segundo semestre del afio 2012

Mes

Julio

Agosto

Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

Semana
Medio

112 |34 |1 |2 |3

Publicidad
banner (2
disefios)

Mailing
(carta de

presentacion)

Pagina web

Red social

Fuente: aporte propositivo, septiembre 2011.




AN

Cuadro 53

Plan de accién propuesto para la estrategia de
mercadeo directo de la empresa Option’s Print

Empresa: Option’s Print

Afo: Segundo semestre del afio 2012

Objetivos:
Dar a conocer la marca de la empresa Option’s Print a través de los distintos medios interactivos en la web para llegar a los clientes

potenciales.

Proporcionar el acceso a la pagina web y red social, para atraer el interés del publico de una manera personalizada.

No. Estrategia Actividad Responsable Tiempo Costo total
Inicio Fin
Gerente de mercadeo y Octubre Diciembre
1 Publicidad Banner (2 disefios) ventas y la cadena de
Emisoras Unidas 2012 2012 Q4,000.00
Gerente de mercadeo y Julio Septiembre
> Mailing Carta de presentacion ventas y la cad(_ena de 2012 2012
Emisoras Unidas
. Diciembre .
3 Sitio web Pagina web Gerente de mercadeo y Julio 2012 Segun
ventas. 2012 empresa
contratada.
) Diciembre .
4 Red social Facebook Gerente de mercadeo y Julio 2012 Servicio
ventas. 2012 gratuito
Q4,000.00
Total

Fuente: aporte propositivo, septiembre 2011.




c. Control y seguimiento
Para la estrategia de marketing directo, el control a utilizarse para el servicio

ofrecido por Option’s Print es:

1. Para el banner en las paginas de las emisoras contratadas, la cadena de
radio, al finalizar cada mes, le envia a la empresa Option’s Print, un reporte
del niumero de clicks que se le da al banner y por ende observan la pagina
web de la empresa. Con relacion al servicio de mailing, al finalizar cada mes
la empresa objeto de estudio verificara si dicha contratacion de servicio dio
resultado al saber el nimero de clientes que haran el contacto con dicha
empresa, para adquirir los productos.

2. Asimismo para la pagina web, el control que se dara para saber si esta tiene
un efecto positivo, se realizara a través del conteo de visitas a la pagina web
de la empresa objeto de estudio, dicho servicio se solicitara por el gerente de
mercadeo y ventas de la empresa Option’s Print, a la empresa contratada
para el servicio de hosting en la red.

3. Para la red social, el control se manifiesta al saber cuantos fans le dan “like 6
me gusta” a la pagina de la empresa Option’s Print, presentando estadisticas
a través de graficas que informan el nimero total de “me gusta”, nUmero de
“nuevos me gusta”, cuantos usuarios son activos, datos demogréaficos como
sexo, edad, paises, ciudades e idiomas, como encontraron la pagina, si por
la red social o por el navegador de google, cabe mencionar que dichas
gréficas se presentan al obtener como minimo 40 “likes 6 me gusta” de parte

de los fans.

3.6.6 Estrategia de relaciones publicas

Con esta estrategia se pretende que la empresa objeto de estudio tenga
participacion en conferencias de reciclaje a nivel nacional, con el fin de destacar
su imagen ante la sociedad y ser reconocida por clientes potenciales. Una de las
funciones méas importantes que se pretende con dicha estrategia, es crear
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conciencia en la mente del comprador final, apoyando causas que ayuden a
preservar el medio ambiente, por medio del reciclaje de cartuchos de tinta para

impresoras.

3.6.6.1 Objetivo de la estrategia
Dar a conocer la imagen de la empresa a través de conferencias de reciclaje que
apoyen el mejoramiento del medio ambiente, concientizando a las personas de

la importancia del reciclaje.

3.6.6.2 Conferencias de reciclaje

La estrategia de relaciones publicas estara basada en la participacion de la
empresa Option’s Print, en conferencias que organiza la Asociacién de Gremial
de Exportadores -AGEXPORT- junto con la Asociacion Guatemalteca del Plastico
-COGUAPLAST-, las cuales velan por el mejoramiento del medio ambiente
realizando actividades de esta indole para crear conciencia en los habitantes

acerca de reciclar desechos soélidos.

Las conferencias de reciclaje se organizan en la ciudad capital en el Hotel
Barceld, aproximadamente en el mes de agosto. Cabe mencionar que los datos
de fecha y del lugar estan sujetos a cambios, segun fuente de relaciones
publicas de la empresa AGEXPORT. Dicha estrategia estara dirigida a 1,200
personas particulares aproximadamente (que participan en el evento), dato

proporcionado por la empresa organizadora.

A continuacion se presenta el siguiente cuadro donde se especifica los requisitos
y beneficios de participacion en conferencias de reciclaje. (Véase cuadro 54)
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Cuadro 54

Requisitos y beneficios de participacion en conferencias de reciclaje

Requisitos para la participacion en ferias y conferencias

e Participan empresas socias y no socias de la empresa Agexport.

e Llevar informacién acerca de la empresa

e La empresa que participa en dicha actividad tiene que tener un dominio
en la web y direcciones de correo electrénico.

e Se solicita firmar un contrato de participacion antes del evento.

Beneficios al participar en dicha actividad

e Presencia de marca

e Identificacién con sus clientes potenciales.

e Comunicacion directa

e Relaciones publicas

e Espacio de 2x2 mts. para colocar un STAND de promocién de su
empresa el dia del evento. (donde podra distribuir informaciéon de sus
productos y material promocional).

e Logotipo en correo directo a otras empresas.

e Logotipo en todo el material impreso

e Logotipo en anuncios de prensa y revista Data Export

Fuente: departamento de relaciones publicas (AGEXPORT), agosto 2011.

Para la realizacion de dicha actividad, participaran los vendedores de la empresa
Option’s Print, estos estaran entregando volantes informativos con temas del
proceso de reciclado, asi como la informacion de la empresa, para que los
clientes potenciales puedan contactar y adquirir los productos de la misma.

(Véase anexo 14)

A continuacion se presenta el plan de accion y presupuesto de la estrategia de

relaciones publicas propuesta para la empresa Option’s Print. (Véase cuadro 55)
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Cuadro 55
Presupuesto total de la estrategia de
relaciones publicas parala empresa Option’s Print

No. Descripcion * Medio Tamafio Frecuencia Cantidad Costo Costo
unitario Total
Espacio de 2x2
1 Colocacion de un Personal mt. 1 mes r Q. 5,000.00
Stand
8.5" ancho x 5.5”
2| Volantes informativos Impreso alto 1 mes 1500 volantes Q 700.00
Full color
Couche 80 gr.
Total Q5,700.00**

Fuente: aporte propositivo, agosto 2011. * El disefio y arte sera aporte del estudiante. ** El costo total incluye IVA.
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Cuadro 56

Plan de accidn propuesto para la estrategia
de relaciones publicas de la empresa Option’s Print

Empresa: Option’s Print

Afio: Segundo semestre del afio 2012

Objetivos: - Dar a conocer una imagen positiva de la empresa ante la sociedad, asi como sus productos a través de conferencias de reciclaje
apoyando causas para el mejoramiento del medio ambiente y a la vez concientizar a las personas de la importancia de reciclar este tipo de
productos.
No. Estrategia Actividad Responsable Tiempo Costo total
Inicio Fin
1 Inscripcion de la
emepnrecsoarl]f(z Fetlr(])é]i; dPerlnt Gerente de mercadeo y
e - ventas de la empresa Junio 2012 Junio 2012
reciclaje, realizada por - .
Option’s Print
las empresas Agexport 'y
Coguaplast
2 Distribucion de espacio Gerente de mercadeo y
Participacion en en el lugar del evento ventas y asesora de . .
conferencia de reciclaje para Stand de relaciones publicas de Junio 2012 Junio 2012 Q5,700.00
participantes. Agexport.
3 Colocacion de Stand de Gerente de mercadeo
la empresa Option’s y Agosto 2012 Agosto 2012
: ventas y vendedores.
Print.
4 Brindar informacion a
t_raves de_ volante Vendedore_s (?e Ia_ Agosto 2012 Agosto 2012
informativo de la empresa Option’s Print
empresa Option’s Print
Total Q5,700.00

Fuente: aporte propositivo, agosto 2011.




3.6.6.3 Control y seguimiento

El control a utilizar en dicha estrategia sera a través:

1. De una base de datos que tendran los vendedores el dia de la conferencia,
donde a cada persona interesada de obtener informacion acerca de la empresa,
se le tomaran los datos para saber el posible nimero de personas que puedan

contactar a esta en un futuro. (Véase anexo 15)

Dicha base de datos se encuentra realizada en formato Excel (programa de

Microsoft Office), para minimizar costos de la empresa.

2. A través del niumero de llamadas recibidas o visitas a sitios web o correos
electrénicos recibidos por parte de los clientes potenciales que asisten al evento,
0 que observaron el logotipo en material impreso, prensa y revista Data Export.

3.7 Estrategia de un plan de quejas o sugerencias en la empresa Option’s
Print

Como se expreso en el diagnéstico de dicho estudio, en el area de telemarketing,
los clientes reales no saben como manifestar quejas o0 sugerencias acerca de
dicho servicio, o de alguna otra area de la empresa que tenga contacto directo

con la misma (ventas y mensajeria).

Ademas es importante mencionar que al igual que la estrategia de marketing
directo, la estrategia de un plan de quejas o sugerencias, se considera un valor
agregado a las estrategias de publicidad y promocion de ventas del presente
documento. Para lo cual se proponen tres vias en dicha estrategia, con las

cuales los clientes expresen a la empresa Option’s Print sus comentarios.
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3.7.1 Objetivo de la estrategia

Obtener la satisfaccion de los clientes de la empresa, minimizando las
incomodidades en el servicio de telemarketing a través de la estrategia de un
plan de quejas o sugerencias con el fin de aumentar las ventas anuales en un

2% a partir del mes de julio del 2012.

3.7.2 Plan de quejas o sugerencias através de un buzén parala empresa

Es necesario que la empresa objeto de estudio cuente con un buzén para
sugerencias en el cual los clientes puedan expresar sus incomodidades, este
sera ubicado en el mostrador de la nueva sala de ventas ubicada en las
instalaciones de la empresa en la zona 6. Se le otorgara al cliente que desee
expresar su queja, una boleta en la cual este pueda dejar plasmado su
comentario (Véase figuras 35 y 36), para que el vendedor entregue dichas
boletas al gerente de mercadeo y ventas de la empresa, quien sera el encargado
de revisar y darle una respuesta pronta a dicha queja y asi de este modo

conseguir la satisfaccion y fidelidad del cliente en cuestion.

Figura 35
Buzdn de quejas o0 sugerencias propuesto
parala empresa Option’s Print
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Fuente: aporte propositivo, septiembre 2011.
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Figura 36
Disefio de la boleta propuesta para quejas
0 sugerencias de la empresa Option’s Print

No. 00

Apreciable cliente

Nuestro objetivo es brindarle un servicio de éxito en la remanufactura de cartuchos de
tinta y toner. Por lo cual es de utilidad darnos a conocer sus quejas 0 sugerencias, a
través de la presente boleta, la cual puede depositar en nuestro buzén de sugerencias.

Fecha:

Nombre:

Teléfono 6 No. de celular:

Direccion electrénica:

Queja o sugerencia:

Fuente: aporte propositivo, septiembre 2011.

3.7.3 Plan de quejas o0 sugerencias a través del correo electronico de la
empresa

Otra via por la cual los clientes de la empresa Option’s Print pueden comunicar
Sus guejas 0 sugerencias es a través de la direccion de correo electrénico
propuesta y creada por el programa de Hotmail de manera gratuita. (Véase figura
37)

Figura 37
Correo electrénico propuesto para
la empresa Option’s Print

optionsprint@hotmail.com

Fuente: aporte propositivo, septiembre 2011.
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Dicho correo se incluye en las piezas creativas de la estrategia de publicidad
(afiche, volante y tarjeta de presentacion) ya que, es un dato de interés para el
cliente. Se indica que la persona asignada para verificar los correos y darles un

seguimiento es el gerente de mercadeo y ventas de Option’s Print.

3.7.4 Plan de quejas o sugerencias a través de la pagina web de la empresa
La ultima via por la cual el cliente puede comunicarse con la empresa objeto de

investigacion es a través de la pagina web, www.optionsprint.com.gt

especificamente en la seccién “Contactenos” en la cual, el cliente puede
colocar su nombre, correo electronico y su mensaje el cual serd enviado a la
empresa, donde el gerente de mercadeo verificara dichos mensajes via online y

les dara el seguimiento respectivo. (Véase anexo 12)

Cuadro 57
Presupuesto de la estrategia de un plan de
guejas o sugerencias en la empresa Option’s Print

No. Descripcion * Cantidad Costo Costo
unitario Total

Buzon de acrilico
1 transparente de 30cm x 1 Q485.00 Q485.00
20cm x 20cm

Boletas para quejas o 30 boletas al
2 sugerencias mes X 6 meses Q0.25 Q45.00
Correo electrénico Servicio gratuito
3
Seccién “contactenos” _ Segln empresa
4 en la pagina web 1 contratada
Total Q530.00**

Fuente: aporte propositivo, septiembre 2011. *El disefio sera aporte del estudiante. ** El costo total
incluye IVA.
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Cuadro 58
Plan de accidon propuesto para la estrategia de un plan
de quejas o sugerencias de la empresa Option’s Print

Empresa: Option’s Print

Afo: 2012

Objetivos: - Establecer un plan de quejas o sugerencias para disminuir la insatisfaccion de los clientes con relacion al servicio de telemarketing

de la empresa Option’s Print.

No. Estrategia Actividad Responsable Tiempo Costo total
Inicio Fin
e . Gerente de mercadeo y Julio Diciembre
1 Colocacién de un buzén ventas v eiecutivo de
) en la sala de ventas el 2012 2012
sugerencias a través de L Julio Diciembre
un buzén ImpreS|c_)n de las boleta_ls para | Gerente de mercadeoy
guejas o sugerencias ventas. 2012 2012
. Verificar el correo electrénico y Julio Diciembre
Plan de quejas o s X -
X . darle solucion a las quejas de | Gerente de mercadeo y Servicio
2 sugerencias a través del . ™ 2012 2012 :
. los clientes y verificar las ventas. gratuito
correo electronico .
sugerencias.
o . Julio 2012 Diciembre
Verificar la seccion Seqdn
3 Plan de quejas o “contactenos” de la pagina Gerente de mercadeo y 2012 em %esa
sugerencias através de | web para darle solucién a las ventas. P
A - . contratada
la pagina web quejas y sugerencias.
Total Q530.00

Fuente: aporte propositivo, septiembre 2011.




3.7.5. Control y seguimiento

El control que se dara a dicha estrategia, es verificar las boletas, correos o
comentario en la pagina web, en cortos periodos de tiempo, por el gerente de
mercadeo y ventas, para darle una solucién a las quejas a la brevedad posible

y/o atender a las sugerencias de los clientes.

3.8 Estrategia de capacitacidén a colaboradores del area de telemarketing

Por ultimo cabe resaltar que la estrategia de capacitacion que a continuacién se
presenta, al igual que la de marketing directo, relaciones publicas y el plan de
guejas y sugerencias comentados con anterioridad, esta se considera como valor
agregado a dicho documento, con el fin de disminuir la insatisfaccion de los

clientes reales de la empresa objeto de estudio.

3.8.1 Objetivo de la estrategia

Brindar a los colaboradores del area de telemarketing de la empresa Option’s
Print, cursos de capacitacion para que su desempefio laboral sea eficiente y se
obtenga la satisfaccion de los clientes e incrementar las ventas anuales con

dicha estrategia en un 2% a partir del mes de julio 2012.

Como se indico en el capitulo dos, los clientes reales manifestaron que se
encuentran insatisfechos ya que al momento que les dan a conocer los productos
de la empresa, no les agrada la manera como los colaboradores del area de
telemarketing, tratan de cerrar las ventas en el proceso de la conversacién, lo

gue les causa incomodidad e insatisfaccion.
Para lo cual se propone que los colaboradores reciban un curso de capacitacion,

brindado por el Instituto Técnico de Capacitacién y Productividad -INTECAP- .

Con dicho curso se puede mejorar los siguientes elementos: (Véase cuadro 59)
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Cuadro 59
Caracteristicas del curso de capacitacion a
los colaboradores del area de telemarketing

Curso de capacitacion

Nombre del curso — Curso de cierre de ventas por negociacion
persuasiva
Objetivo del curso — Que los participantes conozcan las

técnicas y utilicen las herramientas
necesarias para que puedan cerrar ventas
eficientemente logrando la fidelidad de sus
clientes que se traduzca en nuevas
oportunidades y nuevas ventas.

Temas a abordar — Habilidades de negociacion y ventas.
— Técnicas de ventas.

— Teorias de motivacién a clientes.

— El manejo de clientes dificiles.

— El manejo de la competencia.

— Reconociendo el momento del cierre.
— Técnicas basicas del cierre de ventas.
— La venta futura.

Lugar — Instituto Técnico de Capacitacion y
Productividad -INTECAP- (Calle del
Estadio Mateo Flores 7-51 zona 5)

— Salon de Usos Miltiples, 3er. Nivel

Requisitos — Copia de cédula o DPI, de los
colaboradores a recibir el curso.

Duracioén — 8 horas

Costo - Q80.00

Fuente: aporte propositivo, septiembre 2011.

A continuacion se presenta el presupuesto de dicha estrategia de capacitacion.
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Cuadro 60
Presupuesto de la estrategia de capacitacion a
los colaboradores del area de telemarketing

No. Descripcién Cantidad Costo Costo
unitario Total *
Curso de cierre de 4 empleados
1 ventas por del area de Q80.00 | Q320.00
negociacion telemarketing
persuasiva

Fuente: aporte propositivo, septiembre 2011. * El costo total incluye IVA.

3.8.2 Control y seguimiento

En cuanto al area de telemarketing especificamente, se verificarda de acuerdo a la
capacitacion realizada por el -INTECAP- a los colaboradores de dicha area, si

estos aumentan su nivel de eficiencia con relacion al cierre de ventas de una

negociacion para lograr disminuir la insatisfaccion de los mismos.

3.9 Presupuesto total de la propuesta de la empresa Option’s Print

Para que la marca Option’s Print, se conozca en el mercado y los consumidores
compren los productos remanufacturados para impresoras de inyeccion de tinta
asi como laser, de la empresa objeto de estudio, esta tendra que incurrir en un
monto de Q19, 560.00 el cual cubre las estrategias propuestas de publicidad,

promocién de ventas, marketing directo y el plan de quejas y sugerencias.

(Véase cuadro 61)
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Cuadro 61
Presupuesto total de la
propuesta de la empresa Option’s Print

Estrategias Inversion total
Estrategia de publicidad Q2,630.00
Estrategia de promocién de ventas Q6,380.00
Estrategia de marketing directo Q4,000.00
Estrategia de relaciones publicas Q5,700.00
Estrategia de un plan de quejas o Q530.00
sugerencias
Estrategia de capacitacion Q320.00
Inversion Total Q19,560.00 *

Fuente: aporte propositivo, septiembre 2011. *Inversidn total ya incluye IVA.

3.10 Relacion beneficio-costo

Es importante dar a conocer la relacién beneficio-costo de la empresa Option’s
Print para la implementacion de la propuesta de las estrategias de publicidad y
promocién de ventas y como se inform6 con anterioridad como valor agregado al
estudio la estrategia de marketing directo, relaciones publicas y el plan de

guejas o sugerencias para el afio 2012.

Para lo cual se proyecto6 las ventas anuales para el afio 2012, con un incremento
del 20%, (objetivo de mercadeo) tomando como base las ventas del afio 2011.
Para los costos (gastos de operacion) el gerente general indic6 que no brindaria
los datos respectivos por confidencialidad y seguridad de la empresa, al igual
gue las ventas ya mencionadas en el capitulo del diagnéstico. Sin embargo el
gerente dio a conocer que los gastos de operacion aproximadamente

corresponden al 65% de los ingresos totales.
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Cuadro 62
Ventas proyectadas afio 2012

Descripcion Ventas actuales Ventas proyectadas
anuales 2011 anuales 2012
Ventas anuales proyectas para el
afio 2012. (Incrementando el 20%) Q796,040.00 Q955,248.00
Total Q 955,248.00

Fuente: aporte propositivo, septiembre 2011.

Cuadro 63
Costos (Gastos de operacién)

Descripcioén Gastos de Implementacién de la Total gastos de
operacién 2012 propuesta operacion del afio
2012

Costos (Gastos de
operacion) equivalente
al 65% de los ingresos Q620,911.00 Q19,560.00 Q 640,471.00

Fuente: aporte propositivo, septiembre 2011.

Cuadro 64
Relacién beneficio-costo

Férmula
RBC= Ingresos totales/ Costos totales

Ingresos totales Costos totales

Q 955,248.00 Q640,471.00

RBC= Q 955,248.00/ Q 640,471.00 = Q1.49

Fuente: aporte propositivo, septiembre 2011.

127



La relacion beneficio-costo corresponde a Q1.49, indicando que por cada quetzal

invertido en la propuesta, se obtiene Q0.49 centavos adicionales.

Cabe mencionar que al realizarse el calculo del rendimiento de la inversion, este
dio un porcentaje del 29.27, donde las utilidades corresponden a Q223,699.00 y
Q764,198.40 de activos de la empresa objeto de estudio, por lo tanto dicha

propuesta es rentable, ya que supera el 20% esperado sobre las ventas.

Lo que indica que con la relacién beneficio-costo y el rendimiento de inversion, la
propuesta es factible, para implementarse en el mercado, ya que los costos
totales de las estrategias de promocién seran absorbidos por las ventas, una vez

no existan sucesos que afecten al mercado.
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CONCLUSIONES

1. La empresa Option’s Print, no cuenta con estrategias de publicidad
adecuadas que le ayuden a dar a conocer en el mercado su marca asi como
los productos remanufacturados de inyeccion de tinta y laser, como se dio a
conocer en el capitulo Il, (el diagnostico de la situacion actual mercadoldgica)
provocando que dicho desconocimiento por parte de los clientes ocasione

gue las ventas no incrementen.

2. La unidad de analisis no brinda promociones de ventas a sus clientes, lo que
causa que estos no se sientan atraidos por la marca al adquirir los cartuchos
remanufacturados de tinta y opten por los de la competencia, provocando que

las ventas a corto plazo no incrementen.

3. La empresa Option’s Print no utiliza métodos de control para las tacticas que
utiliza, lo que provoca que no se pueda medir la eficiencia de las mismas y a

la vez darle un seguimiento para saber si se conoce la marca en el mercado.

4. La unidad objeto de investigacion posee tecnologia de vanguardia, productos
con excelente calidad, precios justos en el mercado, lo que indica que puede
abarcar mercado potencial con relacion a productos remanufacturados de

tinta.

5. La empresa Option’s Print no cuenta con medios interactivos como el manejo
de la pagina web en la red asi mismo carece de pagina en redes sociales, lo
gue ocasiona que los clientes no se informen por estos medios electronicos

acerca de la empresa objeto de estudio.
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6. La empresa objeto de estudio carece de un buzén para quejas o sugerencias
de los clientes, manifestando la insatisfaccion en la que se encuentran estos,

con relacién al servicio de telemaketing ofrecido por la empresa Option’s
Print.

7. La unidad objeto de estudio, no brinda capacitacion al personal del area de
telemarketing, provocando insatisfaccion a los clientes al momento de darles
informacion de interés de la empresa Option’s Print, ya que los colaboradores
no saben el tono de voz correcto a utilizar para tratar a los clientes y que
estos se sientan satisfechos con el dicho servicio.

130



RECOMENDACIONES
1. La empresa Option’s Print debera de aplicar las estrategias propuestas de
publicidad, para dar a conocer en el mercado su nombre, a través de piezas
creativas las cuales tienen como objetivo informar a los posibles clientes de la

existencia de la empresa objeto de estudio y a la vez las ventas incrementen.

2. La unidad de analisis ofrecera distintos tipos de promociones de ventas para
clientes reales como potenciales, como sorteos, cupones de descuento y
articulos publicitarios, para que estos se sientan incentivados a adquirir los
productos de la empresa Option’s Print y no opten por los de la competencia

asimismo se tiene como fin que sus ventas a corto plazo incrementen.

3. Se recomienda a la unidad objeto de estudio, implementar los métodos de
control y seguimiento propuestos, de cada una de las estrategias de
promocién, para medir la eficiencia de las mismas y determinar el nivel de

conocimiento de marca en el mercado.

4. La empresa Option’s Print debera de aplicar las estrategias de promocién
propuestas para dar a conocer su nombre y asi ganar mercado potencial,

para incrementar sus ventas anuales.

5. Se da a conocer a la empresa Option’s Print la estrategia de mercadeo directo
para que se implemente, la cual estd conformada por la creacion de una
pagina web, , asi como la apertura de una pagina web en la red social de
Facebook y un servicio de mailing para informar a posibles clientes de la
empresa objeto de estudio.
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6. Se le recomienda a la empresa Option’s Print la implementacion de un plan
de quejas o sugerencias, el cual pretende atender las opiniones de los
clientes con el fin de mejorar el servicio de telemarketing, ventas o mensajeria
segun sea el area donde exista incomodidades para obtener la satisfaccion
de los clientes.

7. La unidad objeto de estudio deberd de brindar capacitacion a sus
colaboradores, especificamente al personal del area de telemarketing, para
gue estos realicen ventas con éxito, tratando a los clientes de una manera
eficiente y estos se sientan satisfechos del servicio, para lo cual es necesario
recurrir a instituciones especializadas en ofrecer cursos de capacitacion como
-INTECAP-.
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ANEXOS



Metodologia utilizada en

Anexo 1

la realizacion de la investigacion

Para la realizacion de la investigacion se procedié a utilizar dos fases: la primera

fase un censo (descrito en el diagndstico) y la segunda fase se realizara a través

de una muestra.

a. Célculo de muestra

Para los céalculos de la muestra se desconoce la desviacion estandar, para lo

cual se utiliza proporciones; donde se indica que hay un éxito de 50% y un

fracaso de 50%, asi como un error

maximo de estimacion esperado del 0.05, en

relacion a la poblacién proporcional, tomando un nivel de confianza del 95%

todos los elementos mencionados con anterioridad se muestran en los céalculos

siguientes:

>
1l

E= Error Estimado
n=Tamano de la Muestra
Z= Margen de Aceptacion
P= Probabilidad de Exito
Q= Probabilidad de Fracaso
E= Error Estimado

P= 0.5
Q=0.5
B=0.95

E=0.05

foxQ

E2



n= (1.96)°x 0.5 x 0.5 =

(0.05)
n= (3.8416)x 0.5x 0.5 =
(0.0025)
n= 0.9604 = 385
0.0025

Se llego a la conclusion que se encuestaran a 80 clientes reales que compran y
hacen uso de los cartuchos de tinta y 385 clientes potenciales de las zonas 1,6, 9

y 10 de la ciudad capital.

e Célculo de muestra revisada por Coordinacion del Area de Métodos
Cuantitativos e Informatica de la Facultad de Ciencias Econdmicas de la
Universidad de San Carlos de Guatemala



Anexo 2
Boleta de entrevista dirigida
al gerente general de Option’s Print

A continuacién se le presentan varias preguntas, por favor marque la que mejor exprese su opinién con una “X". Se le
agradece toda la informacién proporcionada, la cual serd manejada con estricta confidencialidad. Esto con el fin de
identificar aspectos relacionado con publicidad y promocién en la empresa Option’s Print, para determinar estrategias
adecuadas para maximizar las ventas.

A. MOTIVACION

1. ¢Motiva a usted a sus colaboradores a realizar su trabajo eficientemente?

Si |:| N0|:|

¢Por qué?

2. ¢Con qué frecuencia reconoce el trabajo de sus colaboradores?

Nunca [ ] Casisiempre  [__] Siempre ]
B. CAPACITACION

3. ¢Brinda algun tipo de capacitacién a sus colaboradores?

si [ ] No [ ]

4. ¢ Cada cuanto reciben los colaboradores capacitacion por parte de la empresa?

Unavez en el afio I:I Dos veces en el afio I:I Tres veces en el afio I:I

C. COMUNICACION

5. ¢ Cémo califica la comunicacién de toda la empresa?

a. muy buena I:I b. buena I:I c. regular I:I d.mala I:I

6. ¢, Considera que la comunicacién después de la venta es de suma importancia?

Si ] No [ ]

7. ¢Se comunica a tiempo los cambios que se realiza en las distintas areas de trabajo de la empresa?
s [ no [ ]

¢Por qué?

8. ¢Le comunican los objetivos y logros alcanzados a sus colaboradores?

si L] No [ ]

¢Por qué?
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MEZCLA DE LA MERCADOTECNIA
D. PRODUCTO

9. ¢ Qué tipo de producto remanufactura y comercializa?

Cartuchos de tinta I:I toner I:I ambos I:I

E. PRECIO

10. ¢ Quién es el encargado de establecer los precios en la empresa?

11. En cuanto al precio, ¢,como perciben sus clientes a la marca?

a. muy elevado I:I b. el precio justo I:I c. muy bajo I:I

12. ¢ En que se basan para establecer los precios de su producto? (método o estrategia)

MEZCLA PROMOCIONAL
F. PUBLICIDAD

13. (A su parecer, es importante utilizar la publicidad en la actualidad?

si [ ] No [ ]

¢Por qué?

14. ;La empresa utiliza publicidad para darse a conocer en el mercado?

SiI:l Nol:l

15. ¢ Qué tipo de publicidad ha realizado la empresa, para darse a conocer?

16. ¢, Con que frecuencia realizan la publicidad?

a. mensual I:I d.trimestral I:I
b. bimestral I:I e. semestral I:I
c. anual I:l

17. ¢ Quién es la persona encargada de la publicidad de la empresa?
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18. ¢ La empresa posee algun tipo de eslogan que la distinga de la competencia?

Si No

[ ] [ ]

¢ Cudl es?

19. ¢ Cual es el monto adicional, con relacién a publicidad que la empresa estaria a dispuesta a invertir?

20. A su opinidn, ¢.considera que la realizaciéon de una campafia publicitaria ayudaria a incrementar las ventas?

s [ ] No [ ]

¢Por qué?

G. PROMOCION DE VENTAS

21. ¢La empresa realiza algun tipo de promocién dirigida a clientes finales?

si [ ] No [ ]

¢ Cudles?

22. ¢ Cree que las promociones que esta utilizando son las adecuadas para generar ventas?

si [ ] No [ ]

¢Por qué?

H. MERCADEO DIRECTO

23. Dentro de la empresa ¢ se utiliza el Marketing Directo?

si [ No [ ]

Si su respuesta es afirmativa continue con la pregunta No. 24
Si su respuesta es negativa pase a la pregunta No.28

24. ¢ Qué tipo de marketing directo utiliza?
a. Marketing por correo |:| b. Marketing por catalogo |:|

c. Telemarketing I:I d. Internet
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25. ¢ Cuentan con pagina web?

Si I:I Nol:l

Si su respuesta es afirmativa continue con la pregunta No. 26
Si su respuesta es negativa continue con la pregunta No.27

26. ¢ Tiene alguna posible direccién electrénica para su empresa?
si [ ] No [ |

¢Cudl es?

27. ¢ Se dan a conocer en alguna red social?
s [] No [ ]

I. TELEMARKETING

28. ¢La empresa cuenta con servicio de telemarketing?
s [ vo [

29. ¢ Cuéntas personas tiene a cargo en dicha area?

30. ¢ Cuales son las debilidades que se presentan en dicha area?

31 . De los siguientes factores cuales cree a su opinion, que son de beneficio para mejorar el servicio de telemarketing
en la empresa?

a. Brindar un buen servicio I:l b. Informacion acerca de promociones I:l
c. Amabilidad hacia los clientes I:l d. Que se resuelvan dudas eficazmente |:|
e. Resolucién de problemas I:I f. Que inspire seguridad y confianza I:I

g. Todos I:l

32. ¢ Cree que el cliente queda satisfecho en cuanto a la atencién brindada al adquirir el producto de la empresa?

Si |:| N0|:|

¢Por qué?

33. ¢ Posee la empresa un buzoén para que el cliente pueda emitir sus quejas y sugerencias?

SiI:l N0|:|
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J. VENTA PERSONAL
34. ¢ Tiene algun problema con relacién a sus ejecutivos de ventas?
Si |:| No |:|
k. RELACIONES PUBLICAS
¢La empresa participa en eventos para darse a conocer en la sociedad?
si ] No [

|. CAPTACION DE CARTUCHO

35. ¢ Tiene algin problema con el proceso de captacién ce cartucho vacio?

si [ ] No [ ]
OTROS ASPECTOS
M. DEMANDA

36. ¢ Cuales son los meses en los cuales usted recibe mas demanda de productos?

aenero [ | e.mayo | | i septiembre ||
b. febrero || fjunio || j. octubre ]
c.mazo || g.juio [ k. noviembre ||
dapil L] h. agosto || | diciembre ||

N. COMPETENCIA

37. ¢ Sabe usted quienes son su principal competencia?

Si I:l No I:l

38. Escriba los nombres de sus competidores

39. ¢, Cudl es la posicion actual de su empresa en el mercado, en relacién a la competencia?

a. muy buena |:| b. buena I:l c. regular |:| d. mala |:|

40. ¢ La competencia tiene mayor apoyo publicitario que su marca?
s [ ] No ||

¢ Qué tipo de apoyo publicitario?
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41.

42.

43.

43.

44,

¢ Qué diferencia tiene su producto con relacion al de la competencia?

a. calidad I:I b. precio I:I c, empaque I:I

¢ Cudles son las principales fortalezas de la empresa?

¢,Cuales son las principales oportunidades de la empresa?

¢,Cudles son las principales debilidades de la empresa?

¢ Cudles son las principales amenazas de la empresa?
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Anexo 3
Boleta de entrevista dirigida
al gerente de mercadeo y ventas de Option’s Print

A continuacién se le presentan varias preguntas, por favor marque la que mejor exprese su opinién con una “X". Se le
agradece toda la informacion proporcionada, la cual serd manejada con estricta confidencialidad. Esto con el fin de
identificar aspectos relacionado con publicidad y promocién en la empresa Option’s Print, para determinar estrategias
adecuadas para maximizar las ventas.

A. MOTIVACION

1. ¢ Motiva a usted a sus colaboradores a realizar su trabajo eficientemente?

s [] No [ ]

¢ Por qué?

2. ¢Con qué frecuencia reconoce el trabajo de sus colaboradores?

Nunca [ ] Casisiempre [__| Siempre ]
B. CAPACITACION

3. ¢Brinda algun tipo de capacitacién a sus colaboradores?

Si |:| N0|:|

4. ¢ Cada cuanto reciben los colaboradores capacitacion por parte de la empresa?

Unavez en el afio I:I Dos veces en el afio I:I Tres veces en el afio I:I

C. COMUNICACION

5. ¢ Cémo califica la comunicacién de toda la empresa?

a. muy buena I:l b. buena I:l c. regular I:l d. mala I:l

6. ¢ Considera que la comunicacién después de la venta es de suma importancia?

si [ ] No []

7. ¢Se comunica a tiempo los cambios que se realiza en las distintas areas de trabajo de la empresa?

si [ ] No [ ]

¢Por qué?

8. ¢Le comunican los objetivos y logros alcanzados a sus colaboradores?

si | No [ ]
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D. MEZCLA DE MERCADOTECNIA
PRECIO

9. ¢Quién es el encargado de establecer los precios en la empresa?

10. En cuanto al precio, ¢coémo perciben sus clientes a la marca?

a. muy elevado I:l b. el precio justo |:| c. muy bajo I:l

11. ¢ En que se basan para establecer los precios de su producto? (método o estrategia)

MEZCLA PROMOCIONAL

E. PUBLICIDAD
12. ¢ A su parecer, es importante utilizar la publicidad en la actualidad?

si [ ] No [ ]

¢Por qué?

13. ¢ La empresa utiliza publicidad para darse a conocer en el mercado?
s [ vo []

14. ;Qué tipo de publicidad ha realizado la empresa, para darse a conocer?

15. ¢, Con que frecuencia realizan la publicidad?

a. mensual I:I b. trimestral I:I
c. bimestral I:I d. semestral I:I
e. anual I:I

16. ¢, Quién es la persona encargada de la publicidad de la empresa?

17. ;La empresa posee algun tipo de eslogan que la distinga de la competencia?
s [] No [

¢Cudl es?
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18. ¢ Aplican algun control sobre la publicidad realizada?

si [ ] No []

¢ Qué tipo de control?

19. ¢ Con que frecuencia realizan el control?

a. mensual |:| b. trimestral I:I

c. bimestral I:l d. semestral I:l
e. anual |:|

20. A su opinién, ¢considera que la realizaciéon de una campafia publicitaria ayudaria a incrementar las ventas?

Si I:I Nol:l

¢Por qué?

F. PROMOCION DE VENTAS

21. ;La empresa realiza algun tipo de promocién dirigida a clientes finales?

Si I:I Nol:l

¢ Cudles?

22. ¢Cree que las promociones que esta utilizando son las adecuadas para generar ventas?
S o [

¢Por qué?

G. MERCADEO DIRECTO

23. Dentro de la empresa ¢ se utiliza el Marketing Directo?

Si I:I Nol:l

Si su respuesta es afirmativa continue con la pregunta No. 24
Si su respuesta es negativa pase a la pregunta No.28
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24. ¢ Qué tipo de marketing directo utiliza?

a. marketing por correo |:| b. marketing por catalogo |:|

c. Telemarketing I:I d.internet I:I
25 ¢ Cuentan con pagina web?
s [] vo [

Si su respuesta es negativa continue con la pregunta No.26
Si su respuesta es afirmativa continue con la pregunta No. 27

26. ¢ Tiene alguna posible direccién electrénica para su empresa?

si [ ] No [ ]

¢ Cuél es?

27. ¢ Se dan a conocer en alguna red social?

s [ vo [
H. TELEMARKETING

28. ¢La empresa cuenta con servicio de telemarketing?
s [ vo [

29. ¢ Cuéntas personas tiene a cargo en dicha area?

30. ¢ Cuales son las debilidades que se presentan en dicha area?

31. De los siguientes factores cuales cree a su opinion, que son de beneficio para mejorar el servicio de telemarketing en
la empresa?

a. brindar un buen servicio I:l e. Informacién acerca de promociones I:l
b. amabilidad hacia los clientes |:| f. que se resuelvan dudas eficazmente |:|
c. resolucion de problemas I:I g. que inspire seguridad y confianza I:I

d. todos I:l

32. ¢Cree que el cliente queda satisfecho en cuanto a la atencién brindada al adquirir el producto de la empresa?

Si |:| N0|:|

¢Por qué?

33. ¢ Posee la empresa un buzén para que el cliente pueda emitir sus quejas y sugerencias?

si [] No [
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34. ¢ Como atiende usted actualmente las quejas y sugerencias hechas por parte del cliente?

a. solo las reporta a su jefe |:| b. trata de darles solucion |:|

c. no las reporta |:|

¢Por qué?

I. CAPTACION DE CARTUCHO
35. ¢ Tiene algun problema con el proceso de captacion ce cartucho vacio?

No|:|

Si

]

OTROS ASPECTOS

J. DEMANDA

36. ¢ Cuales son los meses en los cuales se recibe mas demanda de productos?

aenero [ | e.mayo [ | i septiembre [ |
b. febrero || fjunio ] j. octubre [ ]
c.mazo || g.juio [ ] k. noviembre ||
dapil L] h. agosto || | diciembre ||

K. COMPETENCIA

37. ¢Sabe usted que empresas son su principal competencia?

Si [] No [ ]

38. Escriba los nombres de sus competidores

39. ¢ Cual es la posicién actual de su empresa en el mercado, en relacién a la competencia?

a. muy buena I:l b. buena I:l c. regular |:| d. mala I:l

40. ¢ La competencia tiene mayor apoyo publicitario que su marca?
s [] No ]

¢ Qué tipo de apoyo publicitario?
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41. ¢ Qué diferencia tiene su producto con relacion al de la competencia?

a. calidad |:| b. precio |:| c. empaque I:I

42. ¢ Cudles son las principales fortalezas de la empresa?

43. ¢ Cudles son las principales oportunidades de la empresa?

44. ¢ Cudles son las principales debilidades de la empresa?

45.¢ Cuales son las principales amenazas de la empresa?
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Anexo 4
Boleta de entrevista dirigida
alos colaboradores de Option’s Print

A continuacion se le presenta varias preguntas, por favor marque la que mejor exprese su opiniéon con una “X". Se le
agradece toda la informacion proporcionada, la cual serd manejada con estricta confidencialidad. Esto con el fin de
identificar aspectos relacionados con publicidad y promocién en la empresa Option’s Print, para determinar estrategias
adecuadas para posicionar la empresa en el mercado.

A. DATOS DE CLASIFICACION

Edad: Afos 2. Sexo: Femenino Masculino

Grado de escolaridad:
Primario Diversificado

Bésicos Universitario

L

Tiempo de Trabajar en la empresa:
0-6 meses 1-2 afios

7 meses- 1 afio 2- 2.5 afos

L
ipi

Area en que labora:

B. MOTIVACION

1. ¢La empresa le motiva a usted ha realizar su trabajo eficientemente?

Si |:| N0|:|

¢Por qué?

2. ¢Con qué frecuencia reconocen su trabajo?

Nunca [ ] Casisiempre  [__] Siempre ]

C. CAPACITACION

3 ¢Ha recibido algun tipo de capacitacion por parte de la empresa con relacién al servicio al cliente?

si [] No [ ]
4. ¢ Cada cuanto recibe la capacitacion con relacién al servicio al cliente por parte de la empresa?

Unavez en el afio I:I Dos veces en el afio I:I Tres veces en el afio I:I
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5. ¢La capacitacion que ha recibido le ha sido Util para realizar su trabajo?

Nunca I:l Casi siempre I:I Siempre I:I

6. ¢ Usted esta autorizado(a), a resolver algun problema con algun cliente?

Si I:I Nol:l

D. COMUNICACION

7. ¢ Cémo califica la comunicacién que se da entre usted y su jefe inmediato?

Muy buena I:l Buena I:l Regular I:l Mala I:l
8 ¢ Como califica la comunicacién que se da entre usted y sus compafieros?

Muy buena I:l Buena I:I Regular I:I Mala I:I

9. ¢Le comunican a tiempo los cambios que se realiza en su area de trabajo?
si [ No [

¢Por qué?

10. ¢ Le comunican los objetivos y logros alcanzados en su area de trabajo?

si [] No []

¢Por qué?

MEZCLA PROMOCIONAL

E. PUBLICIDAD

11. Sabe usted si, ¢La empresa utiliza publicidad para darse a conocer en el mercado?
Si I:l No I:l

F. PROMOCION DE VENTAS

12. Sabe usted si, ¢La empresa realiza algun tipo de promocién dirigida a clientes?

Si I:I Nol:l

¢ Cudles?

13. ¢ Cree que las promociones que esta utilizando son las adecuadas para generar ventas?
s [] No [

¢Por qué?
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G. MERCADEO DIRECTO

14. ¢ Sabe usted si la empresa cuentan con pagina web?

Sil:l N0|:|

H. SERVICIO AL CLIENTE (Telemarketing)

15 ¢ Cree que el cliente queda satisfecho en cuanto a la atencion brindada al adquirir el producto de la empresa?

Si |:| N0|:|

¢Por qué?

16. ¢ Posee la empresa un buzén para que el cliente pueda emitir sus quejas y sugerencias?
si [] No [
17. ¢ Como atiende usted actualmente las quejas y sugerencias hechas por parte del cliente?
Solo las reporta a su jefe |:| Trata de darles solucién |:|

No las reporta |:|

¢Por qué?

iMuchas gracias por su colaboracion!!!!
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Anexo 5
Boleta de encuesta dirigida
a cliente reales de Option’s Print

BOLETA No.

A continuacién se le presenta varias preguntas, por favor marque la que mejor exprese su opinién con una “X". Se le
agradece toda la informacion proporcionada, la cual serd manejada con estricta confidencialidad. Esto con el fin de
identificar aspectos relacionado con publicidad y promocién en la empresa Option’s Print, para determinar estrategias
adecuadas para maximizar las ventas.

A. PERFIL DEL ENCUESTADO:
Edad: I:I Afios Sexo: Femenino I:I Masculino I:I
Estado civil:
Soltero divorciado |:|
Casado
Profesion u oficio:
Estudiante Ama de casa
Negocio propio Trabaja en empresa
Grado de escolaridad:

Primario Diversificado

0 O

Bésicos Universitario
Ingresos mensuales:

Q 0.00 - Q 1,500.00 Q1, 501.00 - Q 3,000.00 I:l Q3,001.00 - Q 6,000.00 I:l

JU 0o do od

Q 6,001.00 — Q 23,000.00 Q 23,001.00 — Q 38, 600.00 I:l Q 38,601.00 — Q 65,000.00 I:l
B. PROCESO DE COMPRA
1. ¢ Qué tipo de cartucho de tinta adquiere con mayor frecuencia?
Cartuchos de tinta I:I Toner I:I Ambos I:I
2. ¢Los cartuchos de tinta los utiliza en?

Casa I:I Oficina I:I

3. ¢, Con que frecuencia compra, el producto de la empresa Option’s Print?

a. Una vez por semana |:| b. Una vez al mes |:|

c. Cada quince dias I:I Otros:
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4. ¢ Por qué razon decidié adquirir el producto de Option’s Print?

a. Precio I:l
b. Calidad I:I

c. Buen servicio al cliente I:I
C. POSICIONAMIENTO
5. ¢Cual es el nombre de la empresa que viene a su mente cuando adquiere cartuchos de tinta remanufacturados?

Mencione:

6. ¢, Por qué razon adquiere los productos de la empresa antes mencionada?

a. Precio I:I
b. Calidad I:l

c. Buen servicio al cliente I:I
MEZCLA PROMOCIONAL
D. PUBLICIDAD
7. ¢Ha visto publicidad relacionada con la empresa Option’s Print?
Si |:| No |:|

Si su respuesta es afirmativa pase a la pregunta 8
Si su respuesta es negativa pase a la pregunta 12

8. (A través de qué medios publicitarios ha visto esa publicidad?

a. Paginas amarillas I:I f. Mantas I:I
b. Periddicos |:| g. Afiches I:I
c. Revistas |:| h. Banner I:l
d. Volantes I:I i.. Otros:

e. Internet I:I

9. ¢ Qué tipo de publicidad observa mas?

c. publicidad exterior I:l

d. todas I:I

a. publicidad impresa

b. publicidad interactiva

mjn

10.¢;,Como se enterd de la empresa Option’s Print?

a. familia |:| b. amigos I:l C. publicidad I:l d. colaboradores de la empresa I:l
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11. ¢ Donde le gustaria ver la publicidad de la empresa Option’s Print?

a. Paginas amarillas I:l f. Mantas I:l
b. Periddicos |:| g. Afiches I:l
c. Revistas |:| h. Banner I:l
d. Volantes I:I i.. Otros:

e. Internet |:|

E. PROMOCION DE VENTAS

12. ¢La empresa, Option’s Print le ha dado a conocer promociones de ventas?
s [ Voo ]

Mencione cuales

13. ¢ Cudles de las siguientes promociones le gustaria, recibir por parte de Option’s print?
a. Muestras gratuitas I:l d. Descuentos I:l g. Articulos publicitarios I:I

b. Mitad de Precio |:| e. Cupones |:| Otro:
c. Sorteos I:I f. Ofertas I:I

F. MERCADEO DIRECTO

14. ¢ En su opinién, considera importante utilizar medios interactivos?

SI I:I NO I:I

15. ¢ Ha visitado el sitio web de la empresa?

SI [] No [

16. ¢ Qué medio interactivo es de su preferencia?

Redes sociales I:l Blogs informativos |:|

Péagina web I:I Otros:

17. ¢Le gustaria recibir correos electrénicos de parte de la empresa, dando a conocer informacién importante, como

ofertas, promociones, etc?

Sl I:l NO I:I

G. TELEMARKETING

18. ¢Ha recibido llamadas telefénicas del servicio de telemarketing de la empresa Option’s Print?

SI I:I NO I:l
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19. ¢ Como calificaria el servicio de telemarketing que brinda la empresa?

a. Insatisfecho con el servicio I:l
b. Me es indiferente I:I
c. Satisfecho con el servicio I:l

20. De los siguientes factores cuales cree a su opinion, que serian de beneficio para que la empresa Option’s Print

cuente con un buen servicio de telemarketing?

a. Brindar un buen servicio I:I d. Informacién acerca de promociones I:I
b. Amabilidad hacia los clientes |:| e. Que se resuelvan dudas eficazmente |:|
c. Resolucién de problemas |:| f. Que inspire seguridad y confianza |:|

21. ¢ En su opinidn, recomienda el producto de la empresa Option’s Print?

s [ vo []
22. ¢Ha presentado quejas o sugerencias por el servicio recibido?

SI I:l NO I:l

iMuchas gracias por su colaboracion!!!!
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Anexo 6
Boleta de encuesta dirigida
a clientes potenciales de Option’s Print

BOLETA No.

A continuacién se le presenta varias preguntas, por favor marque la que mejor exprese su opinién con una “X". Se le
agradece toda la informacion proporcionada, la cual serd manejada con estricta confidencialidad. Esto con el fin de
identificar aspectos relacionado con publicidad y promocién en la empresa Option’s Print, para determinar estrategias
adecuadas para maximizar las ventas.

A. (FILTRO PRINCIPAL)

¢Hace uso de impresora?
s [ Vo []

Si su respuesta es afirmativa pase a la siguiente pregunta
Si su respuesta es negativa concluye la entrevista

¢ Qué tipo de cartuchos de tinta utiliza?
Remanufacturado I:I Original I:I

Si su respuesta es remanufacturado pase a la secciéon B
Si su respuesta es original concluye la entrevista

B. PERFIL DEL ENCUESTADO:

Edad: I:l Afos Sexo: Femenino I:l Masculino I:l
Divorciado I:I

Estado civil: Soltero
Casado
Profesion u oficio:

Ama de casa I:l

Trabaja en empresa |:|

Estudiante
Negocio propio

Grado de escolaridad:

Diversificado I:I
Universitario I:I

Primario

o oo U

Basicos
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Ingresos mensuales:

Q 0.00 - Q 1,500.00 I:l Q1, 501.00 — Q 3,000.00 I:l Q3,001.00 — Q 6,000.00

Q 6,001.00 — Q 23,000.00 I:l Q 23,001.00 — Q 38, 600.00 I:l Q 38,601.00 — Q 65,000.00
C. PROCESO DE COMPRA

1. ¢ Qué tipo de cartucho de tinta adquiere con mayor frecuencia?

a.Cartuchos de tinta I:I b. Toner I:I c. Ambos I:I

2. ¢Los cartuchos de tinta los utiliza en?

a. Casa I:I b. Oficina I:I

Si su respuesta es Casa pase a la pregunta 3
Si su respuesta es Oficina pase a la pregunta 6

3. ¢Con que frecuencia compra, el producto de la empresa Option’s Print?

a. Una vez por semana |:| b. Una vez al mes |:|

c. Cada quince dias I:l Otros:

4. Especifique, ¢ En casa que miembro de la familia, compra los cartuchos de tinta para impresora?

a. Padre de familia I:I b. Madre de familia I:I

c. Hijos I:I d. Abuelos I:I Otros:

]
]

5. ¢ Qué miembros de la familia utiliza los cartuchos de tinta?

a. Padre de familia I:I b. Madre de familia I:I
c. Hijos I:I d. Abuelos I:I Otros:

6. ¢, Quién es la persona encargada de la compra de los cartuchos de tinta para la oficina?
a. Duefio del negocio I:l b. Encargado de compras I:l

c. Secretaria I:I Otros:

D. PREFERENCIA DE MARCA

7. ¢Cual es el nombre de la empresa que viene a su mente cuando adquiere cartuchos de tinta remanufacturados?

Mencione:

8. ¢ Por qué raz6n adquiere los productos de la empresa antes mencionada?

a. Precio I:I
b. Calidad I:l

c. Buen servicio al cliente I:I
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E. PUBLICIDAD

9. ¢,Conoce la empresa Option’s Print?

Si [ ] No I:I

Si su respuesta es afirmativa pase a la pregunta 10
Si su respuesta es negativa pase a la pregunta 11

10. Indique ¢ Por qué medios publicitarios tuvo conocimiento de la empresa Option’s Print?

a. Paginas amarillas I:l f. Mantas I:l
b. Periédicos |:| g. Afiches I:l
c. Revistas |:| h. Banner I:I
d. Volantes I:l i.. Otros:

e. Internet I:I

11. Indique ¢A través de qué medios publicitarios le gustaria enterarse de la empresa?

a. Paginas amarillas I:l f. Bifoliares I:l
b. Periédicos |:| g. Afiches I:l
c. Revistas |:| h. Banner I:l
d. Volantes I:I i.. Otros:

e. Internet |:|

12. ¢ Qué tipo de publicidad observa méas?

a. Publicidad impresa b. Publicidad Exterior I:I

d. Todas I:I

L0

c. Publicidad Interactiva

F. PROMOCION DE VENTAS

13. ¢ Cudles de las siguientes promociones le gustaria, recibir por parte de Option’s print?

a. Muestras gratuitas I:l e. Cupones |:|
b. Mitad de Precio I:I f. Ofertas I:I
] ]

c. Sorteos g. Premios

d. Descuentos Otro:
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G. MERCADEO DIRECTO

14. ¢ Es importante utilizar medios interactivos?

si [ ] No [ ]

15. ¢ Qué medio interactivo es de su preferencia?

a. Redes Sociales I:I b. Pagina Web I:I

c. Blogs informativos I:l d. Otros:

16. ¢Le gustaria recibir correos electrénicos por parte de la empresa, dando a conocer informacién importante, como

SI I:l NO I:l

ofertas, promociones, etc?

H. TELEMARKETING

17. ¢ Para que exista un servicio de telemarketing eficaz, cuéles de las siguientes caracteristicas deben de existir en el

servicio?

a. Brindar un buen servicio |:| b. Informacién acerca de promociones
c. Amabilidad hacia los clientes I:l d. Que se resuelvan dudas eficazmente I:l
e. Resolucién de problemas I:l f. Que inspire seguridad y confianza I:l

18. ¢ Le gustaria recibir llamadas telefénicas por parte de la empresa Option’s Print para que le den informacién acerca
de promociones, ofertas, etc?

SI I:l NO I:l

iMuchas gracias por su colaboracion!!!!
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Anexo 7
Boleta de control propuesta para evaluar la
campafa publicitaria de la empresa Option’s Print

Nuestro objetivo es brindarle un servicio de éxito en la remanufactura de cartuchos de
tinta y toner. Por lo cual es de utlidad darnos a conocer a través de qué medios
publicitarios se enterd de nuestra empresa. Gracias.

1. ¢Es la primera vez que compra los productos de la empresa Option’s Print?

Si |:| No|:|

2. ¢Por qué medios publicitarios se enter6 de la empresa Option’s Print?

Afiche [ ] Volante [ ]

Rotulo exterior [ ] Tarjeta de presentacion [ |
Banner |:| Otros:

3. ¢ Considera usted que la empresa Option’s Print, proporciona los beneficios

ofrecidos a través de su publicidad?

si [ ] No [ ]

4. ¢ Cudl fue la razdn que le motivo a adquirir los productos de Option’s Print?

iMuchas gracias por su colaboracion!

Fuente: aporte propositivo, Agosto 2011.



Anexo 8
Estrategia de mercadeo directo
para la empresa Option’s Print

Banner en la portada de la pagina de radio Yosi sideral

Banner
propuesto de la
empresa
Option’s Print

O ) A
oL G A%
. Q.“ ;"5 (,9- ) &'ﬂ\
* ko A WSS e

g Envia tus mensajes de texto al 9090 para pedir tus canciones, saludos, efc y todo lo que quieras opinar.

Las 20 Estrellas Minisitios Locutores Noficias Galeria

MILO  SOCIALS
RAMIREZ cn GUATEIALA

INSCRIBETEFAQUIN 7

Fuente: aporte propositivo, septiembre 2011.




Anexo 8
Estrategia de mercadeo directo
parala empresa Option’s Print

Banner en la portada de la pagina web de radio La Grande

Le ofrecemos: e
o Cawtuchos remanufactuwrados de tintow y téner E :
« Entregaumoy v domicilio

o Nuestros broductos son 100% acvantizados

;
i)

& i cn GUATENALA

INSCRIBETEIANQUIN =

Fuente: aporte propositivo, septiembre 2011.

Banner
propuesto de
la empresa
Option’s Print




Anexo 8
Estrategia de mercadeo directo
para la empresa Option’s Print

Banner en la portada de la pagina de radio Emisoras Unidas

Banner
propuesto de
la empresa
Option’s Print

y 3

= _= =
- — .
— - -
- E——
= == -
- -

EImioneleJﬁ CLIMA TSE Irene Liganacional Manifestaciones ﬁ a [Wcul [=} -

Inicio Nacionales Internacionales Deportes Programacion Radios Regionales

Ya estan listas las
papeletas para votar por
presidenciables y
diputados del Listado
Nacional

Integrantes de URNG amenazan
ran hlamnanr farend trras nar

Fuente: aporte propositivo, septiembre 2011.



Anexo 9
Ejemplo de mailing através de la cadena de
Emisoras Unidas de la empresa Option’s Print

d [a‘pelas
{omren no deszado (1}
Bomadores (35
Emviades
Pliminades (50)

Heea campeta

4 Vistas répidzs
Marcados
Fotes (23]
Documentos de Dffice [

4 Messenger

Irician sesidin en Messenge
pagin
Contactns

(alndaio

Bz bea syl besBgmalem /¥,
Aot OPTIONS AT REMANUFACTURERA OF CARTLICHOS DF TRNTA
Isetar: § Dnosadunios 53 Docamestos e Ofice 0 Foos» (5! Desdeling» 9 Emlioncs

2 datos adunies (7= 2 cargades

Ii..'i:i'tij_:g _iﬂumnzp?_
et K = Lutn &

e v N NISESEESEEQACA
Bn
Roreriade Clente:

FPor este medio nes ponemos 2 s érdenes con hos senvicks d remenufacturacidn de cartuchos de finfa para impresoras laser y de inyecodn de tifa,

e mismo adunty ¢ afiche de [ empresa y | carta de presentacidn donde 52 presenta informaciin de Opon's Print.

Csgipuier comentario a0 dude &n Comenicars2 ¢on fosols.

€01 Microseft Témines Privacdad  Acerca desusstros asunois  Desamolladnes

Fuente: aporte propositivo, septiembre 2011.



Anexo 10
Carta de presentacidon propuesta
para la empresa Option’s Print

= Guatemala, septiembre 2011.

Clientes
Option’s Print
Su oficina

Distinguidos clientes:

Option’s Print es una empresa que se dedica a la remanufactura de cartuchos de tinta

para impresora laser y de inyeccion de tinta.

El objetivo primordial de nuestra empresa es mantener la satisfaccion de nuestros
clientes, asi mismo contamos con productos de primera calidad, para que el proceso de
impresion desde la colocacion hasta el acabado final tenga los mas altos indices de

calidad.

La seriedad y calidad de nuestro trabajo asegura un excelente servicio de remanufactura
de cartuchos de tinta y toner, por lo que para nosotros sera un compromiso y un gusto

poder servirle como usted se lo merece.

Atentamente,

Option’s Print
21 Av. 7-19 Zona 6, Guatemala, C.A.
Teléfonos. 2289-5963 Telefax. 2289-3520
www.optionsprint.com.gt
Optionsprint@hotmail.com




Anexo 11
Pantallas de |la pagina web
propuestas para la empresa Option’s Print

)

LT

Quienes Somos
Quienes Somos Productos Marcas Servicios Contdctenos

ALK

<

Quienes Somos  Productos Marcas Servicios Contactenos

Quienes Somos Productos Marcas  Serviclos Contictenos




Anexo 11
Pantallas de la pagina web
propuestas para la empresa Option’s Print

)

0PTSPRAT

AL

-

Quienes Somos  Productos Marcas Servicios Contictenos

Quienes Somos  Productos Marcas Servicios Contictenos

Fuente: aporte propositivo, septiembre 2011.



Anexo 12
Secciones de la pagina web
propuestas para la empresa Option’s Print

Seccidn quienes somos

éQuiénes somos?

Vision Misidn

yas “Muestro objetive princ

una empresa gue
inta para r d z a empresa rent

remanufactura de cartuche

clien

Option's Print inicid sus labores el 10 de clientes en

diciembre del 2008

Quienes Somos Productos Marcas Servicios Contdctenos siigeshow () ()

Fuente: aporte propositivo, septiembre 2011.

Seccién productos

Productos

Productos

le o

Quienes Somos Productos Marcas Servicios Contactenos siideshow () ()

Fuente: aporte propositivo, septiembre 2011.



Anexo 12
Secciones de la pagina web
propuestas para la empresa Option’s Print

Seccién marcas

Marcas

Quienes Somos Productos Marcas Servicios Contdctenos slideshow oo

Fuente: aporte propositivo, septiembre 2011

Seccidén servicios

OFTONSPRIT

Servicios e Informacion de Interés

Ofrecemos Informacién de Interés

Le ofre chos de tinta para s éQué  es un  cartucho inta éQué es una impresora de inyeccion de
remanufacturado? tinta?
Es un cartucho original de a, se Las impresoras de ccion de tinta

ducen

ricante original en =] e de los pequel
manufactura Un ada a cidn pueden imprimir
remanufactura se a imo de alta calidad de maner;

namiento del c

Quienes Somos Productos Marcas Servicios Contdctenos Slideshow °°

Fuente: aporte propositivo, septiembre 2011



Anexo 12
Secciones de la pagina web
propuestas para la empresa Option’s Print

Seccién contactenos

OFTHITSPRIT

Contdctenos

Sugerencias y Comentarios

Option's Print Nombre
21av.7-19,zona 6 ‘
Tel.: 2288-5963

Servicio Adomicilio

Correo Electrénico:
Fax : 2289-3520 Mensaje
Codigo postal

Guatemala, Guatemala
optionsprint@hotmail.com

Quienes Somos Productos Marcas Servicios Contdctenos

Fuente: aporte propositivo, septiembre 2011



Anexo 13
Secciones en la pagina de
Facebook parala empresa Option’s Print

Perfil de inicio en Facebook

faCEbOOk Buscar

Option's Print | Megusta|

egocio Local - Ciudad de Guatemala

S

OPTIONSPRITT

ke e e la a

e B

Option’s Print * Todos (Mas recientes) -

t:‘ Option's Print Comentario acerca de los

Muro o Te ofrecemos: —

g Informacién Lt L] 1. Cartuchos y Toner remanufacturados y de primera calidad! productos que ofrece la
3. Nuestros productos son 10036 garantizados : ’ .

@) Fotos 4. Contamos con servico a domicilio empresa Optlon s Print.

1 s Option's Print agregd ura nusva foto.

e gusta a-m_:: Marcas Compatibles

Crear una pagina @

Suscribirse a través ce RSS

Reportar pagina LB.W Canon
Compertir
[&E] Compartir - 19
.,:‘ Option's Print Option’s Print t2 ofrece cartudhos remanufacturados:
e que sean compatibles con las impresoras de las marcas que cbservas
&n la fetografia
18 de agosto, 23:45

#” Option's Print ha camkiado la siguienbe informacion: Descripcon.

Fuente: aporte propositivo, septiembre 2011.



Anexo 13
Secciones en la pagina de
Facebook parala empresa Option’s Print

Seccion de informacioén

)
)
J

lel
L

\
r
|

;'|
s

-
|

)

Informacién basica

Lugar 21 Av. 7-19 Zona 6, “Guatemala City, Guatemala

B3 muro Descripcién Empresa dedcada a la Remanufactura y comerdislizadén de Cartuches
de tinta v Toner

— Aparcamiento
&) Fotos .
(B cithn de correo

electrémico

Teldfono

Sitio web

=Qmpara

Fuente: aporte propositivo, septiembre 2011.



Anexo 13
Secciones en la pagina de
Facebook parala empresa Option’s Print

Seccidn de fotografias

|
—
. o~
—— N - ]
dE—. B e
= A . E 8§ L]
I B . m |
. R s
= - = T
= e —
N = |
| | ‘h
| | " | |
e 2000 0 |
LE

s

Qpuon’'s Print

mi: NUestos productos - &

iy

Option's Print Nuestros productos son 100 %6 garantizados! !

Denundcar esta fota

Fuente: aporte propositivo, septiembre 2011.




Anexo 13
Secciones en la pagina de
Facebook parala empresa Option’s Print

Seccién dudas o comentarios

[ ol - W - -
—_——— Inaogrdde ieon
- — — e
Pl Hola Option s Print. £5i adquiero aiguno de sus: productos y me sae defectuoso
W P L [ L. S pp———
_--F QLS 05D OF GSFSN0S e OWeleEny
¥ no me gusts « Comants
M o __a_ __a_
E IS EnIh EniD;
& . Option’s Print Mucho gusto Ingrid. No te preccupes ya que
e NUEstros productos primera calidad v 100 % garantizados
Becnondiandn & fi prequnia, en caco e precents aloun dafecto con
de tros productos, Nosotros te hacemos el cambio con
— = L — i

Option's Prink De nada Ingrid, para nosotros es un gusto servirte,

Dameardz mom meiodos arsmmbrar man i Parmasem om moebr s Ataees
ESsSrds QUL DUSdas SnConir 3 mas miformanon SN nUStirs pegms

web_ www . optionsprint.com.at o si deseas pusdes darmos tu ndmero
detehfuwﬁrcongu;tommmcmbga

Fuente: aporte propositivo, septiembre 2011.



Anexo 14

Disefio de volante informativo estrategia de relaciones

puUblicas de la empresa Option’s Print

-\ ¢ Quié ey el Proceso- de Reciclaje?
v: : Ey el proceso- de recoleccion de productos que se corwierten
\ _ erv residinos y ast esloy se corwierter esv nuievoy productos:

Elproceso constovde 3 pasos
1.Recoleccidn: recolectow productos reciclables.
[lp"l] "'S 2. Reutiligou loy materiodey reciclables se conviertes erv
YUABN OS PrOAUACTO S
3.Reciclou: loy consumidores compran productoy hechoy
con mateviales reciclados:

B contucdes y foen semes oy primenns

OPTION’S PRINT LE OFRECE:
Cantuchos remoanufactirados detintvy téner
Entregoumnoy o domicilio-

Nuestros productos son 100% gowantigados
Productoy No- Retornabley

Teléfonos: 2288- 5963 telefax: 2289-3520 / Direccion: 21 Av. 7-19 zona 6 / www.optionsprint.com.gt / optionsprint@hotmail.com i

Especificaciones: 8.5 pulgadas ancho x 5.5 pulgadas de largo.



Anexo 15

Formato de base de datos para

clientes potenciales empresa Option’s Print

No.

Apellidos

Nombres

Sexo

Edad

Direccion

Correo Electrénico

Teléfono
de Casa

Teléfono
Celular

Ocupacion

Fuente: elaboracién propia, septiembre 2011.




Anexo 16
Requisitos legales para un sorteo

El peticionario debe presentar memorial dirigido a la sefiora Gobernadora
MIRLA FLORES DE ALFARO, identificAndose con todas sus generales de
ley. Art. 61 C.P.C.M.

Debe de indicar que es lo que va a hacer, como, cuando y por que?
(Mecénica)

Acreditar la Representacion Legal del peticionario en fotocopias
autenticadas.

Indicar monto individual de los premios y monto total. (facturas o
proformas de los mismos).

Indicar hora, dia y lugar del sorteo.
Periodo de duracién de la promocion comercial.

Indicar lugar para recibir notificaciones y el teléfono de la entidad a donde
se pueda llamar para cualquier consulta con relacion a la promocion
comercial.

Luego de fijarles impuestos (10% de I.S.R. y 3% de Timbres) y fianza
presentarlos con otro memorial dirigido al sefior Gobernador adjuntado
original de fianza y fotocopia de impuestos para que en su oportunidad se
dé la autorizaciéon correspondiente.



Anexo 17
Cotizacion de material impreso en Litografia
Guatemala, 10 agosto 2011

Seiorita: Proforma: 26488

Lourdes Sosa
Estimada Sefiorita Sosa:

De acuerdo a lo solicitado a continuacidén paso a detallar cotizacién por impresién del
siguiente material.

1 Volantes 4000 Q1600.00

Full color material Couché 80 gr.

2 Tarjeta de presentacion Full color 200 Q500.00
material Cartulina

3 Rotulo Exterior 1 Q180.00
4 Cupones 80 Q250.00
5 Tazas 80 Q560.00
6 Lapiceros 500 Q1375.00
Total Q4,465.00

El valor total ya incluye IVA. Tiempo de Entrega: A Convenir. Después de emitida orden de
compra y entregado el anticipo. Forma de Pago: 50% de anticipo y el otro 50% contra entrega.

Sin otro particular quedo a la espera de sus comentarios, me suscribo.
Atentamente,

Betty Contreras
Encargada de imprenta

Centro Editorial Vile
Avenida Simedn Cafias 5-31, Zona 2
PBX:2253-2222



Anexo 18
Cotizacion (comparacion de precios de cartuchos
de tinta de la competencia)

intel . @p%ﬂ_‘@

(rmemnls 23 de Aposto de 2011,

Con el mayor interes de servirle, sometemos a comsderachon ln sipuiende propuesta de producies yo
SEIVICIOS:

DESCRIPCION: UNIDAD TOTAL
CARTUCHO BEMANUFACTURADO HP 122 NEGERO (HP 1000) Q. 7000 Q. 70.00
CARTUCHO REMANUFACTURADD LEX 2627 OPTIMA Q8500 Q. 8500
CARTUCHO REEMANUFACTURADD PG40 OPTIMA Q. E8.00 Q. 5800
TOWER HP C3006A SL\SL GEMERICO Q200000 | Q. 29000
Q. 543.00
Perido de validez:
. 13 g, en caso de vencimisnme bos precios vobversn a ser bos del listade,
Terminos de Pago:

. %1 su papo es con cheque debera proparcionar los dates que solicoiamos | previsar & cheque)
. 5i 51U papn 3 C0D CODITAsena previzmenie habra lenado maestra solicirnd de clisnte calificade
. 5i el pago sera efecruade con mierconsume selicitar papelara para completarla

» Infelite coenta con equipe A 5u dispesicion de no ser aal contamos cofl 12 boras plare pars 1a enmeen
seZum sea &l producto que solick

CENTEAL 108 ke 2-33 2ovas 3 Mince Cobonaa Mueva Monbssriel - PESC [5O3 22rm) FETE FAM (B02| 2252 5042




Términes de Envio:

i. los cosios por emvio serm inchukdos e 1a factura segun sea el precio w'o kagar de ectrega
2. deparamentales senm &l chente decida & medio o ramspone Come por R Cusnta
(contamos con el semicio de Tansportes aenaas pagando ¢ cSente Q2700 osotros un porcentaje mas.)

Reseds engmesaral

Inelize e uma eoopresa 000 Gainoe abos de Jogros v buenos desempetios, e &l 2nea txmolopica. sempre
imnovando con productos ¥ servicios de calidad Devandolos a 1oda 1a republica a traves de maestros
dunbaidone: v chentes satiifechol. apovamos 2 muestno planeta por medao del reciclye de cotdizmables de
DOEa EEpETAmOS Wi

Atentaments.

Intelite Veotas




Anexo 19
Tabulacién de datos

Andlisis de clientes reales

Tipo de cartuchos de tinta que adquieren
con mayor frecuencia los clientes reales

Producto Porcentajes
Cartuchos de tinta 43.75%
Toner 25%
Ambos 31.25%
Total 100%

Fuente: investigacion de campo, julio 2011. Base: 80 clientes reales.

Opinidén de los clientes reales acerca del lugar donde
utilizan los cartuchos de tinta para impresoras

Lugar donde utilizan los cartuchos de tinta Porcentajes
Oficina 47.50%
Casa 52.50%
Total 100%

Fuente: investigacion de campo, julio 2011. Base: 80 clientes reales.

Frecuencia de compra de los clientes reales con
relacién al producto de la empresa Option’s Print

Con que frecuencia compra el cartucho de tinta Porcentaje Frecuencia
Una vez por semana 36.25% 29
Cada quince dias 43.75% 35
Una vez al mes 16.25% 13
Otro 3.75% 3
Total 100% 80

Fuente: investigacién de campo, julio 2011. Base: 80 clientes reales.

Opinion de los clientes reales acerca de la preferencia
de marca de cartuchos remanufacturados de tinta

Empresas remanufactureras de cartuchos Porcentaje Frecuencia
de tinta
A 40% 32
Option’s Print 30% 24
C 20% 16
D 10% 8
Total 100% 80

Fuente: investigacién de campo, julio 2011. Base: 80 clientes reales.



Razones por las que los clientes reales adquieren cartuchos
remanufacturados de tinta de la empresa Option’s Print

Caracteristicas al adquirir productos Porcentaje Frecuencia
Calidad 50% 12
Precio 16.67% 4
Buen servicio al cliente 33.33% 8
Total 100% 24

Fuente: investigacion de campo, julio 2011. Base: 24 clientes reales

Conocimiento del cliente real con relacién a publicidad
observada de la empresa Option’s Print

Conocimiento del cliente real con relacion a Porcentajes
publicidad observada
Si ha visto publicidad 65%
No ha visto publicidad 35%
Total 100%

Fuente: investigacion de campo, julio 2011. Base: 80 clientes reales.

Medio publicitario con el cual el cliente real
ha visto la publicidad de la empresa Option’s Print

Medio publicitario con el cual el cliente real ha visto la Porcentajes
publicidad
Péaginas amarillas 39.09%
Periodicos 26.36%
Revistas 0%
Volantes 0%
Internet 0%
Mantas 34.55%
Afiches 0%
Banner 0%
Otros 0%
Total 100%

Fuente: investigacion de campo, julio 2011. Base: 52 clientes reales, que Sl han visto publicidad de
la empresa.

Tipo de publicidad que observan con mas frecuencia los
clientes reales de la empresa Option’s Print

Tipo de publicidad que observan con mas Porcentajes
frecuencia los clientes reales
Publicidad impresa 29.7%
Publicidad interactiva 24.2%
Publicidad exterior 27.5%
Todas 18.6%
Total 100%

Fuente: investigacion de campo, julio 2011.



Forma con la cual se enteraron los clientes reales del
funcionamiento de la empresa Option’s Print

Caracteristicas Porcentajes
Miembro de familia 7.50%
Por amigos 18.75%
Medios publicitarios 65%
A través de colaborades 8.75%
Total 100%

Fuente: investigacion de campo, julio 2011. Base: 80 clientes reales.

Preferencia del cliente real acerca del medio publicitario
para observar la publicidad de la empresa Option’s Print

Preferencia del cliente real acerca del medio Porcentajes
publicitario para observar la publicidad
Paginas amarillas 25.31%
Periodicos 0%
Revistas 0%
Volantes 28.98%
Internet 21.63%
Mantas 6.12%
Afiches 17.96%
Banner 0%
Otro 0%
Total 100%

Fuente: investigacion de campo, julio 2011. Base: 28 clientes reales, que NO han visto publicidad

de la empresa.

Opinion de los clientes reales acerca de si reciben
promocion de ventas por parte de la empresa Option’s Print

Opinién de los clientes Porcentaje
Si reciben promocion de ventas 38.75%
No reciben promocién de ventas 61.25%
Total 100%

Fuente: investigacion de campo, julio 2011. Base: 80 clientes reales.

Tipo de promocion de ventas que le gustaria
recibir al cliente real por parte de la empresa Option’s Print

Tipo de promocion de ventas que le gustaria recibir al cliente real Porcentaje

Muestra Gratuita 0%

Mitad de precio 8.13%

Sorteos 22.76%

Descuentos 12.52%

Cupones 25.21%

Ofertas 3.74%

Articulos publicitarios 27.64%

Otros 0%
Total 100%

Fuente: investigacién de campo, julio 2011. Base: 80 clientes reales




Opinion de los clientes reales de la empresa Option’s Print
sobre laimportancia de utilizar medios interactivos

Importancia de utilizar medios interactivos Porcentaje
Si es importante utilizar medios interactivos 100%
No es importante utilizar medios interactivos 0%

Total 100%

Fuente: investigacion de campo, julio 2011. Base: 80 clientes reales.

Opinidn del cliente real con relacion a la seleccién
del medio interactivo de su preferencia

Preferencia de medios interactivos Porcentaje
Redes sociales 44.44%
Blogs informativos 0%
Péagina web 55.56%
Otros 0%
Total 100%

Fuente: investigacién de campo, julio 2011. Base: 80 clientes reales

Opinidn de los clientes reales, acerca de recibir
correos electronicos por parte de la empresa Option’s Print

Opinioén del cliente real acerca de recibir correos electronicos Porcentaje
Si les gustaria recibir correos electronicos 100%
No les gustaria recibir correos electronicos 0%
Total 100%

Fuente: investigacién de campo, julio 2011. Base: 80 clientes reales

Opinion de los clientes reales acerca de recibir
llamadas telefénicas por parte de la empresa Option’s Print

Opinion de los clientes reales Porcentaje
Si han recibido el servicio de telemarketing 100%
No han recibido el servicio de telemarketing 0%
Total 100%

Fuente: investigacién de campo, julio 2011. Base: 80 clientes reales.

Opinidn de los clientes reales sobre como califican
el servicio de telemarketing de la empresa Option’s Print

Opinién de los clientes Porcentaje
Insatisfecho con el servicio 73.75%
Satisfecho con el servicio 26.25%
Total 100%

Fuente: investigacion de campo, julio 2011. Base: 80 clientes reales



Caracteristicas que debe de tener el servicio
de telemarketing de la empresa Option’s Print

Caracteristicas Porcentaje

Brindar un buen servicio 25.40%
Informacién acerca de promociones 23.49%
Amabilidad hacia los clientes 25.40%
Que se resuelvan dudas eficazmente 21.90%
Resolucion de problemas 3.81%

Que inspire seguridad y confianza 0%
Total 100%

Fuente: investigacion de campo, julio 2011. Base: 80 clientes reales.

Recomendacién del producto de la empresa
Option’s Print, segun opiniones de los clientes reales

Recomienda el producto de Option’s Print Porcentajes
Si recomiendan el producto 80%
No recomiendan el producto 20%
Total 100%

Fuente: investigaciéon de campo, julio 2011. Base: 80 clientes reales.

Quejas o sugerencias realizadas sobre el
servicio de telemarketing de la empresa Option’s Print

Quejas o0 sugerencias Porcentajes

Si han realizado quejas 76.25%

No han realizado quejas 23.75%
Total 100%

Fuente: investigacion de campo, julio 2011. Base: 80 clientes reales.

Andlisis de clientes potenciales

Tipo de cartuchos de tinta que adquieren
con mayor frecuencia los clientes potenciales

Producto Porcentajes
Cartuchos de tinta 61.54%
Toner 15.38%
Ambos 23.08%
Total 100%

Fuente: investigacién de campo, agosto 2011. Base: 385 clientes potenciales.

Utilizacion de los cartuchos de tinta para impresora

Uso de cartucho de tinta Porcentaje
En oficina 15.58%
En casa 84.42%
Total 100%

Fuente: investigacién de campo, agosto 2011. Base: 385 clientes potenciales.




Frecuencia de compra de cartuchos de tinta para impresora

Proceso de compra Porcentaje
Una vez por semana 16.62%
Cada quince dias 37.40%
Una vez al mes 40.78%
Otro 5.20%
Total 100%

Fuente: investigacion de campo, agosto 2011. Base: 385 clientes potenciales.

Opinion de los clientes potenciales sobre quienes compran

y utilizan los cartuchos de tinta paraim

resora en casa

Miembro de familia que compra cartuchos Porcentajes
Padre de familia 46.23%
Madre de familia 37.14%
Hijos 16.63%
Abuelos 0%
Otros 0%
Total 100%
Miembro de familia que utiliza cartuchos Porcentajes
Padre de familia 16.10%
Madre de familia 25.45%
Hijos 50.92%
Abuelos 0%
Otros 7.53%
Total 100%

Fuente: investigacion de campo, agosto 2011 Base: 325 clientes potenciales.

Opinion del cliente potencial sobre quién es el encargado
de comprar los cartuchos de tinta para impresora en oficina

Persona que compra cartucho de tinta Porcentajes
Duefio del negocio 65%
Encargado de compras 15%
Secretaria 20%
Otros 0%
Total 100%

Fuente: investigacion de campo, agosto 2011. Base: 60 clientes potenciales.




Preferencia del cliente potencial acerca del medio publicitario
para observar la publicidad de la empresa Option’s Print

Empresa remanufacturera de cartuchos de tinta Porcentaje Frecuencia
A 46.75% 180
B 22.08% 85
C 11.69% 45
D 9.35% 36
E 5.71% 22
F 4.42% 17
Total 100% 385

Fuente: investigacion de campo, agosto 2011. Base: 385 clientes potenciales.

Razones por las que los clientes potenciales adquieren cartuchos
remanufacturados de tinta de la empresa Option’s Print

Caracteristicas al adquirir productos Porcentaje Frecuencia
Precio 38.96% 150
Calidad 45.19% 174
Buen servicio al cliente 15.85% 61
Total 100% 385

Fuente: investigacion de campo, agosto 2011. Base: 385 clientes reales

Conocimiento de la empresa Option’s Print en el mercado

Conocimiento de la empresa Porcentajes
Si tienen conocimiento de la empresa 7.27%
No tienen conocimiento de la empresa 92.73%
Total 100%

Fuente: investigacién de campo, agosto 2011. Base: 385 clientes potenciales.

Medios publicitarios utilizados por la empresa Option’s Print

Conocimiento de la empresa Porcentajes
Periddicos 30.61%
Mantas 14.29%
Anuncio paginas amarillas 51.02%
Lo ha escuchado por otras personas 4.08%
Total 100%

Fuente: investigaciéon de campo, agosto 2011.
conocimiento de la existencia de la empresa.

Base: 28 clientes potenciales, que Sl tienen




Preferencia del cliente potencial acerca del medio publicitario
para observar la publicidad de la empresa Option’s Print

Opinion del cliente potencial Porcentaje Frecuencia
Paginas amarillas 18.74% 67
Periddicos 3.75% 13
Revistas 0% 0
Volantes 21.14% 75
Internet 25.94% 93
Bifoliares 1.87% 7
Afiches 25.56% 91
Banner 3% 11
Otro 0% 0
Total 100% 385

Fuente: investigacién de campo, agosto 2011.

Tipo de publicidad que observan con mas frecuencia
los clientes potenciales de la empresa Option’s Print

Promocién de ventas Porcentaje
Publicidad impresa 40.68%
Publicidad interactiva 32.20%
Publicidad exterior 17.29%
Todas 9.83%
Total 100%

Fuente: investigacion de campo, agosto 2011. Base: 385 clientes potenciales.

Tipo de promocion de ventas que le gustaria recibir
al cliente potencial por parte de la empresa Option’s Print

Promocion de ventas Porcentaje
Muestras gratuitas 4.18%
Mitad de precio 0%
Sorteos 20.98%
Descuentos 32.14%
Cupones 27.97%
Ofertas 0%
Premios 4.73%
Otros (articulos publicitarios) 10%
Total 100%

Fuente: investigacién de campo, agosto 2011. Base: 385 clientes potenciales.




Opinion de los clientes potenciales de la empresa
Option’s Print sobre la importancia de utilizar medios interactivos

Medios interactivos Porcentaje
Si es importante utilizar medios interactivos 100%
No es importante utilizar medios interactivos 0%
Total 100%

Fuente: investigacion de campo, agosto 2011. Base: 385 clientes potenciales.

Opinion del cliente potencial con relacion ala
seleccién del medio interactivo de su preferencia

Medios interactivos Porcentaje
Redes sociales 36.08%
Blogs informativos 0%
Péagina web 55.26%
Otros 8.66%
Total 100%

Fuente: investigacién de campo, agosto 2011. Base: 385 clientes potenciales.
Opinion de los clientes potenciales, acerca de recibir
correos electronicos por parte de la empresa Option’s Print

Recibir correos electrénicos Porcentaje
Si les gustaria recibir correos electronicos 74.55%
No les gustaria recibir correos electronicos 25.45%
Total 100%

Fuente: investigacion de campo, agosto 2011. Base: 385 clientes potenciales.

Caracteristicas que debe de tener el servicio
de telemarketing de la empresa Option’s Print

Caracteristicas Porcentaje
Brindar un buen servicio 20.21%
Informacién acerca de promociones 5.61%
Amabilidad hacia los clientes 20.48%
Que se resuelvan dudas eficazmente 12.82%
Resolucion de problemas 17.63%
Que inspire seguridad y confianza 23.25%
Total 100%

Fuente: investigacién de campo, agosto 2011.
Base: 385 clientes potenciales.

Opinidn de los clientes potenciales acerca de recibir
llamadas telefénicas por parte de la empresa Option’s Print

Recibir llamadas telefénicas Porcentaje
Si les gustaria recibir lamadas telefénicas 34.55%
No les gustaria recibir llamadas telefonicas 65.45%
Total 100%

Fuente: investigacion de campo, agosto 2011. Base: 385 clientes potenciales.





