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INTRODUCCION

La presente tesis titulada: “Estrategias de comercializacion para el servicio de
impresion digital biodegradable de la empresa Eco-Prints de Guatemala”, se
realizO con el objetivo de proponer soluciones, orientadas a revertir la
problematica relacionada con la definicibn de marca e imagen, precios, control
sobre los insumos y procesos necesarios para brindar el servicio, capacidad de
la empresa y comunicacion para darse a conocer. Con esto, se pretende
incrementar la cartera de clientes, la participacién en el mercado y que el servicio
gue ofrezca la empresa posea un valor agregado para diferenciarse de la

competencia.

El trabajo de tesis se encuentra estructurado y ordenado en tres capitulos. El
primer capitulo contiene el marco teorico, donde se incluyen los conceptos y
definiciones acordes al tema de investigacion, los cuales son fundamentales para

la comprensién del estudio.

El segundo capitulo esta compuesto por la situacion actual de la comercializacion
del servicio de impresion digital biodegradable de la empresa Eco-Prints de
Guatemala, la metodologia de la investigacion, generalidades de la empresa,
analisis de oferta y demanda, analisis mercadolégico y de entorno,
comercializacién actual con base en la mezcla de mercadotecnia y la matriz
FODA correspondiente que permite sugerir los cursos de accion viables para la
resolucion de la problematica encontrada.

En el tercer capitulo se presenta la propuesta para solucionar la problematica
encontrada en el diagndéstico de la situaciéon actual de la empresa, el cual
contiene la justificacion, los objetivos que se pretenden alcanzar, propuesta de
filosofia empresarial, estructura organizacional y las estrategias de

comercializacioén con base en la mezcla de mercadotecnia.



Finalmente, se presentan las conclusiones y las recomendaciones. Asimismo, se
presenta la bibliografia consultada, glosario y los anexos, donde se incluyen los
instrumentos de investigacion, guias de proceso, descriptores, piezas creativas,
calculos financieros y disefio de controles para las estrategias implementadas.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

El presente capitulo contiene el conjunto de conceptos, categorias y leyes
relacionadas entre si en orden de dependencia, que vinculadas a los
conocimientos empiricos reflejan una realidad objetiva y formaran una guia util
en el analisis del problema a investigar y para la realizacion del estudio acerca de
“Estrategias de comercializacion para el servicio de impresion digital

biodegradable de la empresa Eco-Prints de Guatemala”.

1.1 Impresion digital

La impresion digital es un proceso por el cual se crea una imagen a partir de los
datos digitales; es decir, a partir de las paginas, texto e imagenes creadas con
programas de disefio electronico o autoedicion, que permite seleccionar la
configuracion utilizada para convertir documentos en PDF, las opciones de
seguridad e informacién de fuentes.

En la impresion digital, la imagen es proyectada mediante un laser en un tambor
de impresion, sobre el que se deposita el pigmento impresor, que es luego
transferido y fijado al papel, mediante presion y calor.

Por esa razon y a diferencia de los procesos convencionales de impresion, la
impresioén digital no necesita de procesos intermedios, como peliculas, planchas
o filmacion. Aunque existen muchas leyendas urbanas sobre el resultado de la
impresion digital en color, muchas son las ventajas que este método proporciona
como rapidez, la posibilidad de realizar tiradas cortas de material promocional o
publicitario, la personalizacion de cada uno de los documentos a imprimir en

funcion del cliente al que va dirigida, son solo algunas de ellas.


http://www.servicepoint.es/ES/Service-Point/ayuda/ayuda-white-papers/w-leyendas-urbanas.html

La tecnologia de impresion digital permite:

Calidad offset: la tecnologia y desarrollo alcanzado por la tecnologia digital
permite poder garantizar una calidad offset para todo tipo de material grafico

con independencia de la cantidad, tanto en blanco y negro, como a color.

Tirada corta: pagar solo lo que se necesite imprimir, la tecnologia de
impresion digital, no necesita poder imprimir altas cantidades, para que el
precio unitario sea bajo.

Impresién bajo demanda: se imprime lo que se quiere y la cantidad que se
necesite, no almacena material gréfico, no permite que se quede obsoleto,
mejora las comunicaciones con los clientes, mejora la satisfaccion de los

clientes y del negocio.

1.1.1 Ventajas de laimpresion digital

A continuacion se presentan las ventajas de la impresion digital:

Flexibilidad: permite cambios de ultima hora, permite transportar la imagen a
imprimir de forma sencilla, permite imprimir en casi cualquier lugar

independientemente de donde se haya creado la imagen.

Costos: al ser un método directo de impresion hay ahorro de costo,

econdémico y temporal, de la fabricacion de planchas o fotolitos.

Tiradas cortas: precisamente lo reducido de los costos permite que tiradas

muy pequeias, de incluso una o dos copias, resulten rentables.



Plazos: la imagen creada esti separada de la imagen impresa Unicamente
por la pulsacion de un botdn. Los plazos de entrega pueden ser simplemente

de minutos.

Superficies fragiles: la impresion digital permite trabajar sobre superficies

fragiles, pues no hay contacto directo con dicha superficie. No hay presion.

Durabilidad de la maquinaria: no se utilizan componentes propensos a
desgaste, como por ejemplo rodillos, planchas o tampones, por lo que la

esperanza de vida de uno de estos equipos es elevada.

1.1.2 Desventajas de laimpresion digital

A continuacion se presentan las desventajas de la impresion digital:

Grandes tiradas: dependiendo del sistema de impresion digital elegido, si las
tiradas son muy elevadas, los sistemas clasicos con planchas pueden resultar

mas econdmicos y rapidos.

Calidad: si bien la calidad de la imagen es elevada, dependiendo de la
aplicacion, los sistemas de planchas ofrecen mejores prestaciones.

1.1.3 Tipos de sistemas de impresién digital

Existe gran variedad de sistemas de impresion digital, pero aquellos mas

comunmente utilizados son la impresion por inyeccion o chorro de tinta vy la

impresion laser.



e Inyeccion de tinta: la imagen almacenada en el ordenador se traspasa a la
superficie a imprimir mediante toda una serie de finisimos chorros de tinta, de
diferentes colores, controlados con gran precision por la propia impresora. No
hay contacto entre el cabezal de impresion y la superficie a imprimir. Ofrece

una velocidad aceptable y una buena calidad.

e Laser: en una impresora laser se utiliza una tinta especial en polvo, el toner,
que mediante el uso de una carga electrostatica forma la imagen a imprimir.
Un haz laser sera el encargado de transferirla y a continuacion, fijarla. Puede
ofrecer una alta velocidad, gran calidad y como algo destacable, es una

operacion sumamente silenciosa.

1.1.4 Impresion digital biodegradable

Con el pasar de los afios se ha observado cémo la tecnologia ha cubierto todos
los campos del desarrollo humano, la comunicacién es mas accesible que nunca,
la informacion por medio de internet solo tarda un nanosegundo para recorrer el

mundo, las computadoras han alcanzado ser herramientas casi indispensables.

Sin embargo, no toda la tecnologia ha mejorado la calidad de vida, muchas
instituciones desconocen los altos niveles de contaminacién ambiental que cierta
tecnologia provoca. Por tal razén, la impresion digital biodegradable con base en
cera es una de las tendencias de impresidbn con beneficios ecologicos

trascendentales como:

e Menos productos para embalaje que las impresoras laser a color o en negro,
sin cartuchos que eliminar y menos cajas que sumar a los vertederos de

basura.



e Latinta no es tdxica, lo que permite que su manejo sea seguro, por lo que no

contamina el aire ni los suelos.

e Menos residuos de CO,, ya que la cera es mas ligera y pequefia que los
toners tradicionales, el espacio de transporte es menor.

e Menor consumo energético para la fabricacidon de la tinta gracias a la
simplicidad del disefio. A su vez, menor consumo eléctrico por parte de las
unidades, ya que cuentan con ahorradores de energia en tiempos que

pueden programarse segun las necesidades del usuario.

Ademas, la impresion digital biodegradable con base en cera brinda beneficios a

los usuarios de este servicio como:

e Alternativas que permitan contribuir al mejoramiento del medio ambiente,

ademas de fomentar la cultura verde (concientizacion del cuidado del medio

ambiente).

e Impresiones de mejor calidad en comparacion a las impresiones tradicionales.

e Impresiones a precios bajos que superan las expectativas de los usuarios.

e Diversidad de productos y materiales (papel) para imprimir.

e Velocidad en la reproduccion de sus materiales de impresion.

1.1.5 Tipos de papel
Los tipos de papel para imprimir son:



e Couche e Flet Gypsum

e Bond e Lineal blanco

e Opalina e Flet blanco

e Adhesivo e Columns blanco

e Papel fotografia e Sirio Perl Platinium

e Kraft 190 e Calco traslucido 140

e Kraft Chip e Calco Linea Base 105
e Constellation Jade E.48 e Starlite

e Constellation Jade E.27 e Marble

e Constellation Jade E.33 e Leathack Gorfrado Cuero (V.C.)
e Constellation Jade E.49 e Lino

e Vellum Barley e Verjurado

e Vellum Sisal

1.2 Mercadotecnia

El término mercadotecnia surgié en los Estados Unidos y consiste en “un
proceso social y administrativo mediante el cual grupos e individuos obtienen lo
gue necesitan y desean a través de generar, ofrecer e intercambiar productos de

valor con sus semejantes”. (6:5)

La mercadotecnia impulsa a las empresas a enfocar su atencién en el cliente
para producir aguello que su mercado meta necesita, a un precio que puedan y
estén dispuestos a pagar, con una actividad promocional que dé a conocer su
oferta y a través de los canales de distribucién que le permitan tener el producto

en el lugar correcto y en el momento preciso.

En las empresas de servicio de impresion, la importancia de la mercadotecnia se
ve reflejada en que el éxito resulta de satisfacer las necesidades o deseos de

sus clientes y de lograr los objetivos por medio de las diferentes actividades
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impulsadas por la misma empresa, aun cuando muchas actividades son

esenciales para el crecimiento, la mercadotecnia es la mas importante.

“El proceso de mercadotecnia es un modelo compuesto por cinco pasos en
donde en los primeros cuatro pasos las empresas trabajan para entender a los
consumidores, crear valor para el cliente y construir sélidas relaciones con este.
En el dltimo paso cosechan beneficios en los rubros de ventas, utilidades a

cambio de crear valor superior para el cliente”. (5:6) (Véase figura 1)

Figura 1
Modelo simple del proceso de mercadotecnia

Crear valor para los clientes y construir Atraer a cambio el
relaciones con el cliente valor del cliente
|
Entender el Disefiar una Elaborar un Crear 1| Captar el valor
mercado y las estrategia de programa de relaciones 1| de los clientes
necesidades y f‘> mercadotecnia f‘> mercadotecnia > redituables y \ para crear
deseos de los impulsada por gue entregue deleite para :V,\| utilidades y
clientes. el cliente. valor superior. los clientes. || calidad para el
| cliente.
1
1
1

Fuente: Kotler, Philip y Armstrong, Gary. Fundamentos de marketing. 2008. México. Octava
edicion. Pearson Educacion. Pagina 6.

1.3 Mercado

El mercado desde un enfoque general de mercadotecnia, consiste en el nimero
de clientes que podrian o que en efecto compran un producto. El mercado es una
institucion social en la que los bienes y servicios, asi como los factores

productivos, se intercambian libremente.

Sin embargo, las personas que estan involucradas con las diferentes actividades
de mercadotecnia necesitan una respuesta mas precisa. Un mercado es el

‘conjunto de compradores reales y potenciales de un producto. Estos
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compradores comparten una necesidad o un deseo particular que puede

satisfacerse mediante una relacién de intercambio”. (6:10)

1.3.1 Mercado real

El mercado real es aquel que esta compuesto por un grupo de personas que
tiene necesidad de un producto o servicio, que posee los medios financieros
necesarios para cubrirla y que esta interesada en adquirirlos y representan la
parte del mercado meta que se ha captado.

1.3.2 Mercado potencial

El mercado potencial es el mercado que puede suceder o existir y esta
conformado por todos los entes del mercado total que ademas de desear un
servicio 0 un bien, estan en condiciones de adquirirlos y tienen un grado de

interés en una determinada oferta.

1.3.3 Segmentacion de mercado

La gran mayoria de empresas estan conscientes de que no pueden servir de
forma O6ptima a todos los posibles clientes que existen en un mercado
determinado. Esta situacién, se debe principalmente a que los gustos,
preferencias, estilos, capacidad de compra o ubicacién, varian de persona a

persona o de organizacion a organizacion.

Sin embargo, existen grupos cuyos integrantes presentan caracteristicas
homogéneas y que permiten la implementacion de actividades de mercadotecnia
disefiadas para todo el grupo; lo cual, deriva en un ahorro significativo de tiempo,

esfuerzo Yy recursos.

Estos grupos se conocen como segmentos de mercado, los cuales se definen
como “un grupo de clientes o consumidores con diferentes deseos, preferencias

de compra o estilo de uso de productos”. (12:167)



La segmentacion del mercado consiste en dividir los clientes potenciales sobre la

base de caracteristicas comunes, esto con el fin de disefar estrategias de

mercadeo de acuerdo a las caracteristicas de cada grupo. Se define como “la

manera en que una compafia decide agrupar a los clientes, con base en

diferencias importantes de sus necesidades o preferencias, con el propdsito de

lograr una ventaja competitiva”. (3:171)

1.3.4 Tipos de segmentacion

La segmentacion de mercados segun las variables que considera para realizar la

division de clientes potenciales, puede ser:

Segmentacion geogréafica: consiste en dividir un mercado de acuerdo a
zonas, regiones y otros elementos relacionados con la ubicacién geogréfica.
El razonamiento basico para utilizar este tipo de segmentacién deberia ser
que el factor geografico es el que mas se adapta desde el punto de vista
operativo, caracteristicas del producto y de recursos con que cuenta la

empresa.

Segmentacion demogréfica: consiste en dividir el mercado de acuerdo a
caracteristicas como edad, sexo, y otras variables que son importantes de
tener en cuenta al momento de formar subgrupos del mercado, con el fin de

atenderlos con mezclas de mercadotecnia especificas.

Segmentacion psicogréafica: considera variables como el estilo de vida, los
rasgos de personalidad de las personas o la clase social, con el fin de buscar

grupos que tengan caracteristicas similares.



e Segmentacién conductual: consiste en dividir a un mercado de acuerdo a
sus actitudes hacia un producto 0 servicio, sSus conocimientos 0 Sus

respuestas hacia el mismo.

Los segmentos del mercado para que resulten Utiles deben tener las siguientes
caracteristicas: “mensurabilidad, con respecto al tamafio, el poder adquisitivo y
la medicién de los perfiles de los segmentos; accesibilidad, en relacion al alcance
de los segmentos del mercado; sustanciabilidad para que los segmentos del
mercado sean lo bastante grandes o rentables como para atenderlos; y
accionamiento en el disefio de programas efectivos para atraer y atender los

segmentos”. (10: s.p)

1.3.5 Mercado meta

Después de evaluar los diferentes segmentos que existen en un mercado, la
empresa u organizacion debe decidir a cuales y cuantos segmentos servir para
obtener una determinada utilidad o beneficio. Esto significa, que una empresa u
organizacion necesita obligatoriamente identificar y seleccionar los mercados
meta hacia los que dirigira sus esfuerzos de mercadotecnia, con la finalidad de

lograr los objetivos que se ha propuesto.

Un mercado meta “consiste en un conjunto de compradores que tienen
necesidades y/o caracteristicas comunes a los que la empresa u organizacion
decide servir’. (5:178)

La importancia de los mercados meta, es el hecho de que mientras una empresa
u organizacion no los defina claramente, no podra tomar decisiones congruentes
en cuanto a los productos que ofrecera, los canales de distribucion que

empleard, las herramientas de promocién que utilizara y el precio que planteara
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al mercado; todo lo cual es decisivo para que una empresa haga una oferta

atractiva en el mercado.

1.3.6 Competencia
La competencia esta constituida por empresas que directamente producen el
mismo producto y aquellas otras que producen productos que cubren las mismas

necesidades.

El analisis de la competencia es importante para las empresas que brindan el
servicio de impresion y consiste en el estudio de los competidores directos, para
gue posteriormente, con base en dicho estudio, se puedan tomar decisiones y

acciones que permitan una mejor posicion en el mercado.

1.4 Mezcla de mercadotecnia

Es “el conjunto de herramientas tacticas controlables de mercadotecnia que la
empresa combina para producir una respuesta deseada en el mercado meta. La
mezcla de mercadotecnia incluye todo lo que la empresa puede hacer para influir

en la demanda de su producto”. (5:52)

A mediados de la década de 1960 se introdujo el concepto de las 4 P, que hoy
por hoy, se constituye en la clasificacion mas utilizada para estructurar las
variables de la mezcla de mercadotecnia. Las 4 P consisten en: producto, precio,

plaza (distribucién) y promocion. (Véase figura 2)
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Figura 2

Las 4 P de la mezcla de mercadotecnia

Producto Precio
Variedad Precio de lista
Calidad Descuentos
Disefio Periodo de pago
Caracteristicas Condiciones de
Marca crédito
Envase
Servicios

Clientes meta Q
Posicionamiento
buscado
-, Plaza (Punto de
Promocion

- venta)
Publicidad
Ventas Canales
personales Cobgrtura
Promocién de Surtldo_
ventas Ubicaciones
Relaciones Inventario
publicas Transporte

Logistica

Fuente: Kotler, Philip y Armstrong, Gary. Fundamentos de marketing. 2008. México. Octava
edicion. Pearson Educacion. Pagina 53.

La planificaciéon y desarrollo de la mezcla de mercadotecnia en las empresas de
servicio de impresidn, incluye todo lo que debe hacer para influir en la demanda y

preferencia del servicio que se brinda.

1.4.1 Producto
“Se refiere a la combinacion de bienes y servicios que la empresa ofrece al

mercado meta”. (5:52)

Un producto puede ser un bien tangible, intangible, una idea, una persona o un

lugar. El producto, tiene a su vez, su propia mezcla o mix de variables, las cuales
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son: variedad, calidad, disefio, caracteristicas, marca, envase, Servicios y

garantias.

1.4.1.1 Niveles de los productos
Los encargados de la planeacion de los productos deben considerar los
productos y los servicios en tres niveles. (Véase figura 3). Cada nivel agrega mas

valor para el cliente, estos son los siguientes:

e Producto esencial: el nivel mas basico es el beneficio principal, que
responde a la pregunta ¢qué estd adquiriendo realmente el comprador? Al
disefiar productos, primero se debe definir los beneficios principales (que

resuelven problemas) o los servicios que los consumidores buscan.

e Producto real: en el segundo nivel, los encargados de la planeacion de los
productos deben convertir el beneficio principal en un producto real.
Necesitan desarrollar las caracteristicas, el disefio, un nivel de calidad, un
nombre de marca y un envase de los productos y servicios.

e Producto aumentado: finalmente, los encargados de la planeacion de los
productos deben crear un producto aumentado en cuanto al beneficio
principal y al producto real, ofreciendo servicios y beneficios adicionales al

cliente.
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Figura 3

Niveles de producto

PRODUCTO
AUMENTADO

PRODUCTO

REAL Servicio

posterior
ala
venta

Entrega
y crédito

Caracte-
risticas

BENEFICIO
BASICO

Nivel de Disefio

calidad

Empaque
Garantia

Instalacion

Fuente: Kotler, Philip y Armstrong, Gary. Fundamentos de marketing. 2008. México. Octava
edicion. Pearson Educacion. Pagina 201.

1.4.1.2 Ciclo de vida del producto
‘Es el curso que toman las ventas y utilidad de un producto durante su

existencia. Consta de cinco etapas bien definidas: desarrollo del producto,

introduccion, crecimiento, madurez y decadencia”. (5:250) Las cinco etapas se

desarrollan a continuacion (véase figura 4):
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e Desarrollo de producto: inicia cuando la empresa encuentra y desarrolla

una idea de nuevo producto.

e Introduccidn: es un periodo de crecimiento lento de las ventas a medida que

el producto se introduce en el mercado.

e Crecimiento: es un periodo de aceptacion rdpida en el mercado y de

aumento en las utilidades.
e Madurez: es un periodo en el que se frena el crecimiento de las ventas
porque el producto ha logrado la aceptacion de la mayoria de los

consumidores potenciales.

e Decadencia: es el periodo donde las ventas bajan y las utlidades se

desploman.
Figura 4
Ciclo de vida del producto
Ventas y
utilidades

Etapa de

desarrollo| Introduccion Madurez

Crecimiento Declinacién

Pérdidas
Inversion

Fuente: Kotler, Philip y Armstrong, Gary. Fundamentos de marketing. 2008. México. Octava
edicién. Pearson Educacion. Pagina 251.
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1.4.2 Precio

“Se entiende como la cantidad de dinero que los clientes tienen que pagar por un

determinado producto o servicio”. (5:52)

1.4.2.1 Métodos para la fijacion de precios

El precio representa la Unica variable de la mezcla de mercadotecnia que genera

ingresos para la empresa, el resto de las variables implican egresos. Existen

métodos o enfoques para la fijacion de precios, entre los cuales se puede

mencionar los siguientes:

Método de fijacion de precio con base al costo: consiste en afadir un
margen de beneficio al costo total unitario del producto. El costo total unitario
se calcula sumando los costos variables, los costos fijos totales divididos por
el nimero de unidades producidas. También puede calcularse el margen
sobre el precio en lugar de hacerlo sobre el costo del producto.

El método del costo mas margen simplifica la determinacion del precio y
facilita el célculo de cualquier rebaja o ajuste. Ademas, lleva a precios
similares a los competidores si aplican este método. También hara que el

comprador confie en el vendedor que aplica un criterio objetivo a sus precios.

Método de fijacién de precio con base a la competencia: la referencia
para fijar el precio es la actuacion de la competencia mas que los costos
propios o el comportamiento del mercado. Sin embargo, los costos marcan el

precio minimo al que se puede vender el producto.

Los precios que se fijan en funcién de la competencia varian segun la

posicion de lider o seguidor de la empresa. En general, las empresas fijaran
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un precio similar al establecido en el sector, salvo que posean alguna ventaja

0 desventaja competitiva.

e Meétodo de fijacion de precio con base en la demanda o el mercado:
tienen una fundamentacion subijetiva. El valor percibido de un producto por el
consumidor marca el limite superior del precio. Sin embargo, esta percepcion
del valor no estd exenta de la apreciacion del consumidor hacia los costos
incorporados al bien. En los métodos basados en el mercado, los precios se
fijan considerando la sicologia del consumidor o teniendo en cuenta la

elasticidad de la demanda de los distintos segmentos del mercado.

1.4.3 Plaza
También conocida como posicidon o distribucion, “incluye todas aquellas
actividades de la empresa que ponen el producto a disposicion del mercado
meta”. (5:52)

Dentro del contexto de la mercadotecnia, “los canales de distribucién son como
cauces o tuberias por donde fluyen los productos, su propiedad, comunicacion,
financiamiento y pago, asi como el riesgo que los acompafa hasta llegar al

consumidor final o usuario industrial”. (8:380)

1.4.3.1 Canales de distribucién

La clasificacibn de los diferentes canales de distribucion que se emplean
usualmente, parte de la premisa de que los productos de consumo (aquellos que
los consumidores finales compran para su consumo personal) y los productos
industriales (aquellos que se compran para un procesamiento posterior o para
usarse en un negocio) necesitan canales de distribucion muy diferentes; por

tanto, éstos se dividen en:

17



a) Canales para productos de consumo: este tipo de canal, se divide a su

vez, en cuatro tipos de canales (véase figura 5):

e Canal directo o canal 1 del productor o fabricante a los consumidores.

e Canal detallista o canal 2 del productor o fabricante a los detallistas y de
éstos a los consumidores.

e Canal mayorista o canal 3 del productor o fabricante a los mayoristas, de
éstos a los detallistas y de éstos a los consumidores.

e Canal agente/intermediario o canal 4 del productor o fabricante a los agentes
intermediarios, de éstos a los mayoristas, de éstos a los detallistas y de éstos

a los consumidores.

Figura 5
Canales de distribucién para productos de consumo

Canal 1 Productor Consumidor
Canal 2 Productor >{ Detallistas =t Consumidor
Canal 3 Productor Mayoristas > Detallistas >t Consumidor
Canal 4 Productor || Intermediario =y Mayoristas > Detallistas > Consumidor

Fuente: Kotler, Philip y Armstrong, Gary. Fundamentos de marketing. 2008. México. Octava
edicion. Pearson Educacion. Pagina 303.

b) Canales para productos industriales o de negocio a negocio: este tipo de

canal tiene usualmente los siguientes canales de distribucion (véase figura 6):
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e Canal directo o canal 1 del productor o fabricante al usuario industrial.

e Distribuidor industrial o canal 2 del productor o fabricante a distribuidores
industriales y de éste al usuario industrial.

e Canal agente/intermediario o canal 3 del productor o fabricante a los agentes
intermediarios y de éstos a los usuarios industriales.

e Canal agente/intermediario - distribuidor industrial o canal 4 del productor o
fabricante a los agentes intermediarios, de éstos a los distribuidores

industriales y de éstos a los usuarios industriales.

Figura 6

Canales de distribucion para productos industriales o negocio a negocio

Canal 1 Productor > Usuario
industrial

Canal 2 Productor Detallistas N Usuario
industrial

Canal 3 Productor Mayoristas Detallistas Usuario
i = K industrial

iari i Detalli i
Canal 4 Productor EN Intermediario NG Mayoristas N etallistas | ir?dsllj;rrligl

Fuente: Kotler, Philip y Armstrong, Gary. Fundamentos de Marketing. 2008. México. Octava
edicion. Pearson Educacion. Pagina 303.

1.4.3.2 Logistica de mercadeo y administracion de la cadena de
suministro

El término logistica ha sido tomado del ambito militar para ser utilizado en el

mundo empresarial como el término que, en un sentido general, se refiere al

posible flujo de los recursos que una empresa va a necesitar para la realizacién
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de sus actividades y al conjunto de operaciones Yy tareas relacionadas con el

envio de productos terminados al punto de consumo o de uso.

“‘La logistica es el proceso de administrar estratégicamente el flujo vy
almacenamiento eficiente de las materias primas, de las existencias en proceso y
de los bienes terminados del punto de origen al de consumo”. (8:383). A la
logistica de mercadeo también se le conoce como distribucion fisica y se define
como: “las tareas necesarias para planificar, implementar, y controlar el flujo
fisico de materiales, productos terminados, e informacion relacionada desde los
puntos de origen hasta los puntos de consumo para satisfacer las necesidades

del cliente de manera rentable”. (5:318)

La logistica implica la administracion de la cadena de suministro en su totalidad
que consiste en “manejar flujos de valor agregado ascendentes y descendentes
de materiales, productos terminados e informacion relacionada entre los
proveedores, la compafiia, los revendedores, y los consumidores finales”.
(5:318). Ademas, la logistica colabora en la solucion de problemas de
distribucion de salida, distribucion de entrada y distribucibn de inversa,
incluyendo el manejo de flujos de valor agregado ascendentes y descendentes
gue constan de materiales, productos terminados e informacion relacionada entre
los proveedores, la empresa, los revendedores y los consumidores finales.

(Véase figura 7)
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Figura 7

Administracion de la cadena de suministro

Logistica Logistica
de entrada de salida
Proveedores |—> Compaiiia > | Revendedores | s Clientes

Logisticaalainversa

Fuente: Kotler, Philip y Armstrong, Gary. Fundamentos de marketing. 2008. México. Octava
edicion. Pearson Educacion. Pagina 318.

Por tanto, el éxito de las empresas que brindan el servicio de impresion depende
en buena parte de la logistica; ya que a partir de la misma, las empresas logran
ventaja competitiva, ahorros en costos, tanto para la empresa como para los
clientes, y con una buena gestion en logistica pueden ofrecer variedad y una

mejor calidad a sus clientes.

1.4.4 Promocion
“Abarca una serie de actividades cuyo objetivo es: informar, persuadir y recordar

las caracteristicas, ventajas y beneficios del producto”. (5:52)

1.4.4.1 Comunicacién

La comunicacion es “el intercambio de informacién entre personas. Significa
volver comun un mensaje o una informacién. Constituye uno de los procesos
fundamentales de la experiencia humana y la organizacién social”. (1:110) El
proceso de comunicacion incluye al emisor, la transmision de un mensaje a

través de un canal seleccionado y el receptor. (Véase figura 8)
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Proceso de comunicacion

Figura 8

Realimentacion

1

1 e
| | Idea |>| Codificacion |5/ Transmision
i i del mensaje

| Recepcion

Decaodificaciéon

EMISOR

RECEPTOR

Ruido

Comprension

Fuente: Koontz, H., Weihrich, H. y Cannice, M. 2008. Administracion una perspectiva global y
empresarial. Decimotercera Edicion. México, Mc Graw Hill. Pagina 487.

1.4.4.2 Mezcla promocional

Las principales variables de la mezcla promocional, son:

e Publicidad: “es cualquier forma pagada de presentacién y promocién no

personal de ideas, bienes o servicios por un patrocinador identificado hacia

masas de compradores dispersos geograficamente”. (5:367)

La publicidad puede ser directa cuando se requiere una respuesta rapida por

parte del publico, se puede realizar a través del reparto de folletos o volantes

publicitarios u otras técnicas que logren resultados rapidos.

La publicidad exterior utiliza lugares publicos para desarrollarse y va dirigida a

un publico indeterminado. Esta formada por carteles, vallas publicitarias,

rétulos luminosos y todos aquellos soportes que se instalan en lugares

publicos. Incluso la fachada de un establecimiento comercial es parte

importante de la publicidad exterior de ese comercio.
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Ventas personales: “es la forma de venta en la que existe una relacion
directa entre comprador y vendedor. Es una herramienta efectiva para crear
preferencias, convicciones y acciones en los compradores. Implica una
interaccion personal de dos o mas individuos, de modo que cada uno puede
observar las necesidades y caracteristicas del otro y, de esta forma, hacer
ajustes rapidos”. (5:368)

Promocién de ventas: “consiste en incentivos a corto plazo que fomentan la
compra o venta de un producto o servicio. Por ejemplo: Muestras gratuitas,
cupones, paquetes de premios especiales, regalos, descuentos en el acto,

bonificaciones, entre otros”. (5:368)

Relaciones publicas: “consiste en cultivar buenas relaciones con los
publicos diversos (accionistas, trabajadores, proveedores, clientes, etc...) de

una empresa u organizacion”. (6:368)

Mercadeo directo: “consiste en establecer una comunicacién directa con los
consumidores individuales, cultivando relaciones directas con ellos mediante
el uso del teléfono, el fax, correo electrénico, entre otros, con el fin de obtener

una respuesta inmediata”. (5:369)

La pagina web es una de las herramientas de mercadeo directo con la que
cualquiera empresa debe contar ya que se considera una estrategia
comercial basica cuya finalidad ultima es la venta. Asi, dicha pagina debe
resultar atractiva y provocar alguin tipo de comportamiento en el visitante a la

misma; objetivo que pretende alcanzar el mercadeo directo.

23



1.5 Comercializacion

La comercializacién es un conjunto de actividades relacionadas entre si para
cumplir los objetivos de determinada empresa. El objetivo principal es hacer
llegar los bienes y/o servicios desde el productor hasta el consumidor.

Implica el vender, dar caracter comercial a las actividades de mercadeo,
desarrollar estrategias y técnicas de venta de los productos y servicios, la
importacion y exportacion de productos, compra-venta de materia prima y
mercancias al por mayor, almacenaje, la exhibicion de los productos en
mostradores, organizar y capacitar a la fuerza de ventas, pruebas de ventas,
logistica, compras, entregar y colocar el producto en las manos de los clientes o

financiamiento, entre otras actividades.

Las actividades que encierra la comercializacion son muchas; sin embargo, son
imprescindibles para que las empresas que brindan el servicio de impresion

puedan concretar la venta del servicio y asi obtener la satisfaccion del cliente.

1.5.1 Proceso de comercializacion

El proceso comercial se inicia con la definicién de la estrategia de mercadotecnia
de la empresa o mercadeo estratégico. Se trata de estudiar el entorno
(oportunidades y amenazas), la competencia y los clientes, asi como los puntos

fuertes y débiles de la empresa.

El proceso de comercializacion tiene una estructura fundamental, basado en

cinco niveles, los cuales son:

e EIl primer nivel se aplica a la comercializacion, la que estd apoyada en la

mercadotecnia como un factor de competitividad.
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El siguiente nivel relaciona la aplicacion de estrategias comerciales a corto
plazo, las cuales deben estar orientadas en la competencia, los precios, la

comunicacion, el producto y servicio al cliente.

Como tercer nivel se tiene a la planeaciéon comercial y ésta se respalda en la
mezcla de mercadotecnia, la cual incluye al producto, precio, plaza y

promocion. Asi también, la evaluacion del plan comercial.

El cuarto nivel pretende entender a la venta, asi como todo lo que tiene que

ver como la funcion de ventas y la administracién de la fuerza de ventas.

El dltimo nivel, se refiere a la imagen y publicidad, con el fin de apoyarse en la
difusion e informacion a los posibles clientes sobre un bien o un servicio. Esto
por medio de un plan de publicidad desarrollado con base en el tipo de

producto y mercado al cual se enfoca. (Véase figura 9)
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Figura 9

Proceso de comercializacion

Comercializacion

v

Estrategias
comerciales a
corto plazo

=

v

Planeacion
comercial

=

v

Ventas

\

Imagen y
publicidad

Fuente:http://www.cca.org.mx/cca/cursos/administracion/IMAGENES/esquemas/comerc.htm

La mercadotecnia como factor de

La competencia
Los precios
Trato

Productos
Servicio

La mezcla de mercadotecnia
Evaluacion del plan
comercial

La funcién de ventas
Administracion de la fuerza de
ventas

La publicidad
Plan de publicidad

1.5.2 Estrategias de comercializacion

“Estrategia se refiere a la determinacion de la mision o propdsito y los objetivos
basicos a largo plazo de una empresa, seguida de la adopcién de cursos de

acciéon y la asignacidon de los recursos necesarios para alcanzar esas metas”.

(4:131)

Las estrategias de comercializacion son procesos que permiten a las empresas
aprovechar las oportunidades que se presentan en los mercados, considerando
los elementos que intervienen en la produccién del producto o servicio hasta la

venta del mismo al consumidor final, de manera sistematizada y de forma
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objetiva para la toma de decisiones y el cumplimiento de los objetivos trazados,
siendo “la medida de una estrategia de comercializacién no el dinero recibido por

los clientes, sino la creacion de nuevos clientes segun un mercado contemplado”.
(9:s.p)

El disefio de estrategias de comercializacion en las empresas que brindan el
servicio de impresion dan posibilidad a una mejor asignacion de los recursos, asi
como a una mejor coordinacién, ademas posibilita una mejor preparacion para
reaccionar ante los cambios bruscos del mercado o ante las acciones de los
competidores, una mayor coordinacion de esfuerzos y recursos, para lo que
exige tiempo y esfuerzos y la capacidad de adaptarse al cambio cuando se
presente.

El proceso de disefio y elaboracion de estrategias de comercializacién esta
compuesto por el andlisis del contexto estratégico (mision y objetivos), el
diagnéstico de mercadotecnia (analisis de oportunidades en el mercado),
formulacién de objetivos y de estrategias, programas de accion y monitoreo y

control de los resultados.

1.6 Analisis FODA

El diagnéstico FODA es un instrumento muy util y debido a su versatilidad y
objetividad al tratar los aspectos del entorno empresarial, servira en el desarrollo
de la investigacion para establecer la situacion actual de la empresa Eco-Prints

de Guatemala que brinda el servicio de impresion digital biodegradable.
El FODA se define como: “un marco conceptual para un analisis sistematico que

facilita el apareamiento entre las amenazas y oportunidades externas con las

debilidades y fortalezas internas de la organizacion”. (4:138)
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Este tipo de analisis representa un esfuerzo para examinar la interaccién entre
las caracteristicas particulares del negocio y el entorno en el cual éste compite.
El andlisis FODA tiene mudltiples aplicaciones y puede ser usado por todos los
niveles de la corporacion y en diferentes unidades de analisis, tales como
producto, mercado, linea de productos, corporacion, empresa, division y/o
unidad estratégica de negocios. Muchas de las conclusiones obtenidas como
resultado del analisis FODA, podran ser de gran utilidad en el andlisis del
mercado y en las estrategias de mercadeo que se disefien y que califiquen para

ser incorporadas en el plan de negocios.

El analisis FODA debe enfocarse solamente hacia los factores claves para el
éxito del negocio. Se deben resaltar las fortalezas y las debilidades diferenciales
internas, al compararlo de manera objetiva y realista con la competencia y con

las oportunidades y amenazas claves del entorno.

1.6.1 Las estrategias de la matriz FODA

Las estrategias de la matriz FODA son las siguientes:

e “La estrategia DA: busca minimizar debilidades y amenazas y se le llama la
estrategia mini-mini.

e La estrategia DO: intenta minimizar las debilidades y maximizar las
oportunidades.

e La estrategia FA: utiliza las fortalezas de la organizacion para ocuparse de
las amenazas en el ambiente. La meta es maximizar las primeras,
minimizando las segundas.

e La estrategia FO: capitaliza las fortalezas de una compafiia para aprovechar

las oportunidades, es la mas deseable”. (4:139)
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CAPITULO II
DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA COMERCIALIZACION
DEL SERVICIO DE IMPRESION DIGITAL BIODEGRADABLE DE LA
EMPRESA ECO-PRINTS DE GUATEMALA

En este capitulo se presenta la situacion actual de la comercializacion del
servicio de impresion digital biodegradable de la empresa Eco-Prints de
Guatemala, la metodologia de la investigacidon, generalidades de la empresa,
analisis de oferta y demanda, analisis mercadolégico y de entorno,
comercializacién actual con base en la mezcla de mercadotecnia y el analisis
FODA correspondiente. Para determinar dicha situacion se utilizaron diversas
técnicas de recopilacion de datos tales como entrevista a profundidad a
gerente de la empresa y colaboradores, encuestas a los clientes actuales,

clientes potenciales y principales competidores.

2.1 Metodologia de lainvestigacion

Para el desarrollo de la presente investigacion se aplicé el método cientifico
como base para lograr una aproximacion a la verdad o llegar a conclusiones
sobre el problema planteado, correlacionando el pensamiento y la realidad
objetiva y siguiendo el camino del conocimiento: analisis, sintesis, deduccion e
induccion (métodos generales). La investigacion se realizd utilizando de una

estructura para su desarrollo ordenada en las siguientes fases:

e Indagadora, especificamente en la recoleccion de informacion primaria
(entrevistas a gerente de la empresa y colaboradores, encuestas dirigidas a
los clientes actuales, clientes potenciales y principales competidores), vy
secundaria orientada a obtener toda la sustentacion teorica necesaria para
abordar la problematica del estudio como son: libros, textos, manuales e

informacion pertinente de los clientes.



e Demostrativa, con el fin de demostrar la congruencia entre la realidad y las
hipétesis planteadas ademés de la comprobacion de estas ultimas con base

en los datos obtenidos de la investigacion.

e Expositiva, a partir de los datos obtenidos, estructurando una
conceptualizacion de la informacion aplicandose al problema estudiado, para
exponer las conclusiones y recomendaciones consideradas hacia el logro de

los objetivos.

2.1.1 Tipo deinvestigacion

De acuerdo a su enfoque, esta investigacion es de tipo descriptiva, ya que tiene
como finalidad descubrir de modo sistematico la realidad percibida por parte de
los sujetos de estudio (gerente de la empresa y colaboradores, los clientes
actuales, clientes potenciales y principales competidores directos) por medio de
la recoleccion de datos para luego exponer la informacion de manera cuidadosa
y el analisis de los resultados con respecto a la situacion actual de la empresa
Eco-Prints de Guatemala.

2.1.2 Sujetos de investigacion
Los sujetos de investigacién estan conformados por: el gerente de la empresa,
los colaboradores, los clientes actuales, clientes potenciales y principales

competidores directos.

Dentro de los clientes actuales se incluyeron en su mayoria estudiantes de la
Universidad San Carlos de Guatemala, considerandolos como clientes actuales
individuales, ademas de pequefias empresas, a las que la unidad de estudio

actualmente les brinda el servicio.
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Dentro de los clientes potenciales se incluyeron estudiantes del Centro
Universitario Metropolitano de la Universidad San Carlos de Guatemala, como
clientes potenciales individuales. Asimismo, empresas ubicadas en la zona 11 y
zona 12 del municipio de Guatemala, tomando en cuenta actividad econémica y
tamafio como caracteristicas para ser clientes potenciales de la unidad de

estudio.
2.1.3 Tamaiio de la muestra
La muestra es una parte del universo, que reune todas las condiciones o

caracteristicas de la poblacién.

Para el calculo del tamafio de la muestra se aplico la férmula estadistica para

poblaciones finitas y conocidas.

Férmula para el calculo de la muestra

N = tamafo de la poblacién
Z = nivel de confianza,
3 NXZ?2xPxQ P = probabilidad de éxito
CEEX(N—-1)+Z2XPxQ Q = probabilidad de fracaso

E = precision (error maximo admisible en

n

términos de proporcién)

En cuanto a los clientes actuales, la empresa Eco-Prints posee una base de
datos que contiene informacién de estos, conformados por empresas que
requieren de sus servicios, siendo 37 empresas, por lo que se considerd la
totalidad de la poblacion para la investigacion. En cuanto a los clientes actuales
individuales que requieren de sus servicios, se consideré un promedio de 278
clientes atendidos por semana, aplicando la formula para poblaciones finitas y

conocidas, se determiné una muestra de 162 clientes individuales.
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A continuacion se describe el proceso seguido para calcular el tamafio de la

muestra de clientes actuales individuales.

= 278 clientes

0.95/2=0.475=1.96. Tabla Z = 1.96
= 05

= 05

m O T N Z

0.05

278x1.96%x0.5%0.5
0.052x(278-1)+1.96%x0.5%0.5

Célculo: n =

n = 161.53

n ajustada = 162 clientes

En cuanto a los clientes potenciales individuales considerando a la poblacion
estudiantil en el Centro Universitario Metropolitano de la Universidad San Carlos
de Guatemala con base en la informacion del Departamento de Registro y
Estadistica, en el documento de inscripcion total de estudiantes por unidad
académica segun categoria de ingreso del afio 2012, se determiné 359

estudiantes como el tamano de la muestra.

A continuacion se describe el proceso seguido para calcular el tamafio de la

muestra de clientes potenciales individuales:

N = 5,440 estudiantes

Z 0.95/2=0.475=1.96. TablaZz = 1.96
P = 105

Q = 05
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E = 0.05

5,440x1.96%x0.5%0.5
0.05%x(5,440-1)+1.96°x0.5%0.5

Célculo: n =

n= 358.88

n ajustada = 359 estudiantes

Asimismo, para los clientes potenciales conformados por empresas ubicadas en
la zona 11 y zona 12 del municipio de Guatemala, tomando en cuenta ubicacion,
actividad economica y tamafio como caracteristicas para ser clientes potenciales
de la empresa con base en la informacion del Directorio Nacional de Empresas y
sus Locales (DINEL), del afio 2001, se determind una muestra de 82 empresas

parazonally de 84 empresas para zona 12.

A continuacién se describe el proceso para calcular el tamafio de la muestra de

clientes potenciales empresariales: (véase cuadro 1y 2)

Cuadro 1

NUumero de empresas consideradas como clientes potenciales

Zonas del municipio de | Numero de empresas Porcentaje que
Guatemala (clientes potenciales) representan
Zona 1l 143 empresas 49.48%
Zona 12 146 empresas 50.52%
Total 289 empresas 100.00%

Fuente: elaboracion propia, noviembre de 2012.

N = 289 empresas
Z 0.95/2=0.475=1.96. Tablaz= 1.96
P = 0.5
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Célculo:

0.5

0.05
_ 289x1.962x0.5%0.5
n=-—-> 2
0.05%x(289-1)+1.962x0.5%0.5
n= 165.17

n ajustada = 166 empresas

Cuadro 2
Tamarfo de la muestra de clientes potenciales empresariales
Zonas del municipio de | Porcentaje que | Tamafo del Tamaiio del
Guatemala representan muestra muestra
n n ajustada
Zona 1l 49.48% 81.73 82 empresas
Zona 12 50.52% 83.44 84 empresas
Total 100.00% 165.17 166 empresas

Fuente: elaboracion propia, noviembre de 2012.

A continuacion se describe el proceso de recopilacion de informacion para la

elaboracién del diagnéstico de la situacion actual de la comercializacion del

servicio de impresion digital biodegradable de la empresa Eco-Prints de

Guatemala representado en un diagrama. (Véase figura 10)
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2.2 Generalidades de la empresa Eco-Prints de Guatemala
Se describen a continuacion aspectos generales de la empresa, dentro de los
cuales se detallan los antecedentes, marco legal, estructura organizacional y

filosofia empresarial.

2.2.1 Antecedentes

Eco-Prints de Guatemala ubicada en 29 calle 11-38 zona 12 Santa Rosa II,
Ciudad de Guatemala, es una empresa que nace en septiembre del 2010.
Conformada por un equipo de personas con una formacion altamente
comprometida con la naturaleza, con la idea principal de proporcionar a cada
persona o institucion que emplee sus servicios, un balance entre la calidad de

sus proyectos impresos y el cuidado y rescate del medio ambiente.

Desde sus inicios Eco-Prints ha brindado soluciones 100% biodegradables en el
servicio de impresion digital “verde”, empleando la revolucionaria tinta de cera y
diversos tipos de papel extraidos de bosques controlados, renovables y
certificados, que son amigables con el ambiente, lo cual garantiza que cada
impresion sea totalmente biodegradable, que atiende de manera integral o

especifica todas las fases y formas de impresion en papel.

2.2.2 Marco legal

La empresa Eco-Prints de Guatemala es una empresa guatemalteca, privada,
lucrativa, regida por la Ley Mercantil de Guatemala, esta inscrita en el Registro
Mercantil y en la Superintendencia de Administracion Tributaria cumpliendo con

todos los requisitos establecidos.

2.2.3 Estructura organizacional
La empresa Eco-Prints de Guatemala es una empresa pequefia que esta
conformada por el Gerente General, encargado de punto de venta y dos

colaboradores responsables de la produccién del servicio que la empresa ofrece.
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La empresa actualmente no tiene una estructura organizacional representada
graficamente a través de un organigrama, pero si se encuentran determinadas

las lineas de autoridad respetando la jerarquia.

2.2.4 Filosofia empresarial

La empresa Eco-Prints de Guatemala no cuenta con valores establecidos, pero si
tiene determinada la razon de ser, el camino hacia donde se dirige y los
resultados que pretende alcanzar a través de la mision, vision y objetivos que a

continuacion se describen.

2.2.4.1 Mision
La empresa Eco-Prints de Guatemala tiene establecida la razén de ser y el
motivo por el cual existe a través de su misién. Segun la informacion

proporcionada por el Gerente General la mision de la empresa es:

“Somos una empresa que trabaja como socios estratégicos con cada uno de
nuestros clientes, ofreciendo una alternativa 100% biodegradable en impresiones
digitales en papel de cualquier tipo, brindando un servicio amigable y
personalizado, precios accesibles y diversidad en productos y materiales para
imprimir, por medio de una tecnologia Unica, considerando en cada una de sus

actividades la concientizacion y el cuidado del medio ambiente”.

2.2.4.2 Vision
La empresa Eco-Prints de Guatemala tiene establecido el camino al cual se
dirige la empresa a largo plazo a través de su vision, segun la informacion

proporcionada por el Gerente General la visién de la empresa es:

“Ser la mejor y Unica opcidbn como empresa a nivel nacional, que brinda el

servicio de impresion digital biodegradable dedicada al desarrollo de soluciones
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creativas y amigables con el medio ambiente para cada uno de nuestros

clientes”.

2.2.4.3 Objetivos

La empresa Eco-Prints de Guatemala pretende alcanzar resultados a través del
esfuerzo como negocio y equipo de trabajo al brindar el servicio que ofrecen.
Segun informacion proporcionada por parte del Gerente General, los objetivos

empresariales son los siguientes:

a) Objetivo general

“Obtener el mayor rendimiento y eficiencia en el mercado de impresion digital,
siendo los pioneros en brindar un servicio 100% biodegradable teniendo como
principal responsabilidad empresarial la concientizaciéon para la proteccion y

cuidado del medio ambiente”.

b) Objetivos especificos

e “Ofrecer productos, servicios y soluciones de la méas alta calidad y entregar
mas valor a nuestros clientes ganando su respeto y lealtad.

e Lograr una ganancia suficiente para financiar el crecimiento de nuestra
empresa, crear valor a la inversién y proveer los recursos que necesitamos
para alcanzar otros objetivos empresariales.

e Crecer mediante el ofrecimiento continuo de productos, servicios y soluciones
tiles y significativas a los mercados que ya atendemos y expandirnos en
nuevas areas que profundizan nuestras tecnologias, capacidades, concepto
verde como empresa e intereses de los clientes.

e Considerar los cambios del mercado como una oportunidad de crecimiento;
utilizar nuestras ganancias y capacidades para desarrollar y producir
productos, servicios y soluciones de calidad que satisfagan las necesidades

de los clientes.
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e Hacer honor a nuestra responsabilidad hacia a la sociedad siendo un capital
econOmico, intelectual y social para nuestro pais y comunidad donde
desarrollamos nuestras actividades comerciales concientizando a la poblacion

a la proteccion y cuidado del medio ambiente”.

2.3 Analisis de oferta y demanda del servicio de impresion digital
biodegradable de la empresa Eco-Prints de Guatemala

El objetivo del analisis de la oferta es determinar las cantidades y las condiciones

para poner a disposicion del mercado un servicio determinado. Asimismo, el

andlisis de demanda permite determinar e inferir la cantidad de bienes o servicios

gue el mercado requiere para satisfacer sus necesidades, en este andlisis se

debe tomar en cuenta un panorama a futuro, para determinar una proyecciéon de

ésta en el tiempo.

Se detalla a continuacién, la oferta y demanda en concepto del servicio de

impresion digital biodegradable que la empresa Eco-Prints de Guatemala brinda.

2.3.1 Analisis de oferta

La empresa Eco-Prints de Guatemala brinda servicios de impresion digital en una
gran variedad de tipos de papel, adicionando al servicio la caracteristica
biodegradable en el producto final y concientizando en sus clientes la importancia
de la proteccién y cuidado del medio ambiente.

Los productos que ofrece al mercado son:
e Impresiones Word/copias

e Material adhesivo

e Tarjetas e invitaciones

e Revistas/catalogos/carpetas
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Carteleria/afiches

Material comercial

Material corporativo o institucional

Material publicitario

Los tipos de papel que ofrecen para imprimir son:

Los tamafos que ofrecen son:

Couche

Bond

Opalina

Adhesivo

Papel fotografia

Kraft 190

Kraft Chip

Constellation Jade E.48
Constellation Jade E.27
Constellation Jade E.33
Constellation Jade E.49
Vellum Barley

Vellum Sisal

Carta
Media carta
Legal

Oficio
Extraoficio
Tabloide
A3

A4
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Flet Gypsum

Lineal blanco

Flet blanco

Columns blanco

Sirio Perl Platinium
Calco traslacido 140
Calco Linea Base 105
Starlite

Marble

Leathack Gorfrado Cuero (V.C.)
Lino

Verjurado



2.3.2 Analisis de demanda

La empresa considera que por su ubicacion el mercado mas importante a
satisfacer con su servicio es la poblacion estudiantil de la Universidad San Carlos
de Guatemala, la demanda por parte de ese mercado ha aumentado y se ve
reflejado en el incremento entre los afilos 2010 a 2012 segun la informacion del
Departamento de Registro y Estadistica. De lo anterior se proyecto la poblacion
estudiantil para el afio 2013, y asi inferir en la cantidad de demanda a satisfacer.

(Véase cuadro 3)

Cuadro 3
Demanda del servicio de impresion digital de la empresa Eco-Prints de
Guatemala — Clientes individuales

Ao Cantidad de clientes
individuales

2010 89,906

2011 93,459

2012 98,380

2013 103,389

Fuente: trabajo de campo, noviembre de 2012.

Ademas la empresa Eco-Prints Impresiones Biodegradables ha incluido dentro
de sus clientes, el servicio de impresién digital biodegradable que han requerido
pequefias y medianas empresas que con el tiempo han incrementado la
demanda del servicio, pero no el nimero de clientes segun la informacion

proporcionada por el Gerente General de la empresa.

2.3.2.1 Analisis de ventas
La empresa Eco-Prints de Guatemala no cuenta con un registro exacto de
ventas, Unicamente posee informacion de ventas totales promedio por afio y el

porcentaje que provienen de clientes individuales y empresariales, en donde se
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determind que han ido incrementandose considerablemente. La causa del
aumento significativo entre el afio 2010 y 2011 se debe a que la empresa
empezd sus operaciones en el mes de septiembre del afio 2010. Por otra parte,
las ventas promedio del afio 2012 se consideraron datos hasta el mes de
noviembre. De lo anterior se proyecto las ventas promedio para el afio 2013.
(Véase cuadro 4)
Cuadro 4
Ventas promedio anuales de la empresa Eco-Prints de Guatemala

(en quetzales)

Afio Ventas de clientes Ventas de clientes Ventas totales
individuales empresariales promedio

(en quetzales) (en guetzales) (en guetzales)

35% 65% 100%

2010 11,305.00 20,995.00 32,300.00
2011 65,992.50 122,557.50 188,550.00
2012 89,467.00 166,153.00 255,620.00
2013 133,750.05 248,392.95 382,143.00

Fuente: trabajo de campo, noviembre de 2012.

El Gerente General indic6 que las ventas durante todo el afio son constantes a
excepcién de enero, junio y julio, sefialando que durante esos periodos las

ventas son bajas con relacion al resto del afio.

2.4 Analisis mercadologico y de entorno de la empresa Eco-Prints de
Guatemala

El andlisis mercadoldgico es necesario para cualquier tipo de negocio, ya que por

medio de este se puede recopilar, registrar y comunicar informacion acerca de

los clientes, el producto, el precio, el tipo de distribucion, las promociones, los

competidores y los proveedores, tomando en cuenta el mercado objetivo y la

participacion en el mismo, ademas de las variables del macro y microentorno.

42



2.4.1 Mercado objetivo

La empresa Eco-Prints de Guatemala se encuentra en la zona 12 del municipio
de Guatemala, su ubicacion esta directamente relacionada al mercado objetivo.
Segun informacion proporcionada por el Gerente General de la empresa, la
capacidad y localizacion definen el segmento de mercado al cual quieren llegar,
siendo éste, estudiantes universitarios, clientes individuales residentes en dicha
zona y pequefias y medianas empresas ubicadas en zona 11 y zona 12 del

municipio de Guatemala.

Para la empresa, los factores considerados para que clientes individuales,
estudiantes universitarios, asi como pequefias y medianas empresas formen

parte del mercado objetivo son:

a) Factores demograficos

Sexo: mujeres y hombres.

Edad: personas entre los 15 a 85 afios de edad.

Tipos de empresas: pequefias y medianas empresas.

Nivel socio econdmico: todos los niveles socioeconémicos, los servicios
pueden ser adquiridos por personas de todas las clases sociales. Asimismo, para

cualquier actividad econémica en la que se encuentren las empresas.

b) Factores geograficos

Comprende a la poblacion estudiantil del campus central de la Universidad San
Carlos de Guatemala y residentes en zona 11 y zona 12 del municipio de
Guatemala. Con respecto al mercado objetivo empresarial, empresas ubicadas

en zona 11y zona 12 del municipio de Guatemala.

43



c) Factores psicograficos o conductuales
Personas y empresas dispuestas a adquirir servicios de impresion digital y que
presenten la conciencia de una responsabilidad ecol6gica como consumidores y

gue activamente lo demuestre en sus hébitos de compra.

2.4.2 Participacion en el mercado

La importancia de una empresa en el sector del mercado en que actua se refleja
en su cuota de participacién en el mercado. Esta cuota se expresa mediante un
porcentaje. El mercado es un ambito donde hay que conquistar un espacio para
"colocar" los productos o servicios. El principal mercado al cual la empresa Eco-
Prints de Guatemala se dirige, tiene lugar la concurrencia de diferentes
establecimientos que brindan el servicio de impresion digital ubicados cerca y
gue compiten con ella. Ademas de mencionar que la cantidad promedio de
clientes que dichos establecimientos atienden es mayor a la cantidad de clientes

gue actualmente la empresa brinda sus servicios.

Lo anterior se ve reflejado en la participacion de mercado que la empresa ha
mantenido sin ningun aumento significativo a lo largo de su operacion, dado que
el consumidor tiene opciones de satisfacer sus necesidades con el servicio que
le ofrecen las otras empresas, como se observa con la participacién de mercado
del competidor P, que se encuentra dentro del campus central de la Universidad

San Carlos de Guatemala.

Para este estudio, el porcentaje de participacién de mercado se determiné con
base en la cantidad promedio de clientes atendidos por semana en la empresa,
en relacion a la suma total de clientes atendidos por los principales
establecimientos que ofrecen el servicio de impresién digital ubicados en areas
aledafias al campus central de la Universidad San Carlos de Guatemala. Lo
anterior se describe en el siguiente cuadro. (Véase cuadro 5)
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Cuadro 5

Participacion de mercado de empresas que brinda el servicio de impresion

digital en areas aledafas ala Universidad San Carlos de Guatemala,

Campus Central

Tiempo - .
] ] Principal Participacion
Empresa de operar | Tipo de clientes rncipales _
. servicios (porcentaje)
(afios)
ECO-PRINTS DE . R Impresiones Word/copias,
2 Clientes individuales y carteleria/afiches, material 4%
GUATEMALA clientes empresariales | comercial y material
publicitario
Competidor A 6 Clientes individuales Impresiones Word/copias 6%
Competidor B 2 Clientes individuales Impresiones Word/copias e 3%
impresiones de planos
Competidor C 2 Clientes individuales Impresiones de planos 3%
Competidor D 4 Clientes individuales y Material comercial y 204
clientes empresariales | material publicitario
Competidor E 1 Clientes individuales Impresiones Word/copias 6%
. P Impresiones Word/copias,
3 Clientes individuales y articulos de oficina y 13%
Competidor F clientes empresariales | programas para
computadoras
Competidor G 1 Clientes individuales Impresiones de planos 8%
Competidor H 11 Clientes individuales Impresiones Word/copias 11%
Competidor | 1 Clientes individuales | Impresiones Word/copias, 3%
carteleria/afiches
. Impresiones Word/copias,
Competidor J 3 Clientes individuales artli)culos de oficina y gara 2%
computadoras
Competidor K 3 Clientes individuales y Material comercial y 4%
clientes empresariales | material publicitario
Competidor L 4 Clientes individuales Impresiones Word/copias e 4%
impresiones de planos
. Impresiones Word/copias,
Competidor M 6 Clientes individuales art[i)culos de oficina y gara 2%
computadoras
Competidor N 2 Clientes individuales Impresiones Word/copias e 4%
impresiones de planos
. . o Impresiones Word/copias,
Competidor O 5 Clientes individuales | articulos de oficina y para 2%
computadoras
Competidor P 7 Clientes individuales Impresiones Word/copias y 23%
articulos de libreria
Total 100%

Fuente: trabajo de campo, noviembre de 2012.
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2.4.3 Macroentorno
Los clientes, competidores, proveedores e intermediarios interactian en un
macroentorno conformado por fuerzas que suponen oportunidades y amenazas

para la empresa. Dentro del macroentorno se distinguen las siguientes fuerzas.

2.4.3.1 Entorno demogréfico

La poblacion mundial est4 creciendo de forma impresionante por tanto plantea
oportunidades como desafios que no se deben dejar de percibir para tomar
acciones. El entorno demogréfico resulta de gran interés para su estudio porque

se refiere a las personas las cuales constituyen los mercados.

Considerando la ubicacion de la empresa, la poblacion estudiantil del campus
central de la Universidad San Carlos de Guatemala resulta ser su poblacion de
interés, misma que ha tenido un crecimiento constante en los ultimos afios
(véase andlisis de demanda). Ademas, de las pequefias y medianas empresas
de cualquier actividad econdémica que sean socialmente responsables y que

requieran el servicio de impresion digital.

Las caracteristicas que la empresa Eco-Prints de Guatemala toma en cuenta en
sus clientes no es la composicién étnica, nivel académico o edad, sino que
presenten la conciencia de una responsabilidad ecolégica como consumidor y
gue activamente lo demuestre en sus habitos de compra, ya que las estrategias
dirigidas para ese tipo de clientes estaran compuestas de estimulos con
argumentacion ecolégica considerando estén suficientemente diferenciadas para

incentivar su preferencia y eleccion por el servicio.

2.4.3.2 Entorno econémico

Guatemala siempre ha sido un pais agricola durante su historia econémica. Sin
embargo, en los ultimos afios se ha convertido en un pais que se enfoca también
en los sectores de industria y servicios.
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Hasta la fecha, el Banco de Guatemala (Banguat) mantiene vigentes las
perspectivas de crecimiento econdémico. Lo anterior se fundamenta en los
analisis efectuados por los departamentos técnicos, los cuales prevén un
comportamiento positivo en la mayoria de los sectores de la actividad

econdmica del pais.

El crecimiento econdmico esta estrechamente vinculado con el Producto Interno
Bruto (PIB), la evolucion de éste y sus cambios, ya que es la suma del valor total
de los bienes y servicios producidos en un pais durante un tiempo determinado,
la tasa de variacion anual para el Ultimo periodo estimado (afio 2011) por el
Banco de Guatemala es de 9.6% a precios corrientes, mostrando un pequefio

crecimiento con respecto al periodo anterior (afio 2010).

La inflacion, es un indicador sobre el valor real de la moneda, lo cual da indicios
de cémo es que se controla el valor de la misma e influye en varios aspectos
como en los precios de los productos en el mercado nacional, en Guatemala el
ritmo inflacionario es de 6.20% para el afio 2011 y un 3.45% para el afio 2012

segun el Instituto Nacional de Estadistica.

En cuanto al empleo y el desempleo, en Guatemala segun el Instituto Nacional
de Estadistica (ENEI-2011) para el afio 2011 la poblacion econémicamente
activa asciende a 5, 571,358 personas Yy la tasa de desempleo es del 4.06%
para ese periodo, la tasa de desempleo va en aumento, sin embargo, cabe
mencionar que segun algunos reportes con cifras estimadas, dan numeros
alentadores, esto indica ser una razén mas por la cual hay que evaluar y estudiar

el comportamiento de este indicador.

Ademas de los aspectos mencionados, la tasa de interés y tipo de cambio son
otros indicadores que influyen en la incentivacion del crecimiento econémico, por

lo tanto la empresa Eco-Prints de Guatemala debe atender el comportamiento de
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todas estas variables para actuar y considerar al fijar estrategias de negocios o

inversiones en el mercado.

2.4.3.3  Entorno natural

Las preocupaciones ecoldgicas han incrementado a un ritmo constante durante
las ultimas décadas. El entorno natural abarca los recursos naturales que la
empresa requiere como insumos o que son afectados por las actividades de la

misma.

Como empresa se debe ser consciente de varias tendencias en el entorno
natural, como la creciente escasez de materias primas. La contaminacion del aire
y la escasez de agua ya es un problema importante en muchas regiones del
planeta. También, es necesario utilizar con prudencia los recursos renovables,
como los bosques y los alimentos. Asimismo, los recursos no renovables, como

el petroleo, el carbon y diversos minerales.

La empresa Eco-Prints de Guatemala estd altamente comprometida con la
naturaleza, con el cuidado y rescate del medio ambiente, tal compromiso se ve
reflejado en sus procesos y los equipos utilizados para su operacion, ya que
producen menos productos para embalaje que las impresoras laser a color 0 en
negro, la tinta no es téxica, no contamina el aire y los suelos y produce menos
residuos de CO,, vya que la cera utilizada como tinta para el proceso de
impresién es mas ligera y compacta que los téner tradicionales. Por otra parte,
los equipos y maquinaria requieren menor consumo eléctrico por contar con
ahorradores de energia en tiempos que pueden programarse segun los niveles

de produccién.
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2.4.3.4 Entorno tecnologico

Una de las dimensiones que mas evoluciona es la tecnolégica. El desarrollo y su
aceleracion modifican constantemente las condiciones en las que compite una
empresa. La tecnologia brinda la apertura de nuevas posibilidades para una

empresa, lo que puede representar una amenaza al no poder adaptarse.

La aparicion de la tecnologia de impresion digital ha llevado muchas ventajas
gue han renovado ese tipo de industria, bajando los gastos y dando nuevas
oportunidades de incrementar ingresos. La empresa Eco-Prints de Guatemala
cuenta con tecnologia avanzada que permite ofrecer una amplia variedad de
productos, por medio de la aplicacién de la tecnologia de impresién con tinta
sélida, la cual es facil de usar y produce impresiones en color de alta calidad,
ademas genera hasta un 90% menos de residuos de impresidon que los
dispositivos laser similares y permite un costo total muy por debajo del costo de

otro tipo de tecnologia.

Por otra parte, la empresa Eco-Prints de Guatemala opera convenientemente
con tecnologias en informacion y comunicacion para el tratamiento y la
transmision de la misma, principalmente utlizando el internet y las
telecomunicaciones, herramientas que en la actualidad son necesarias para

operar.

2.4.3.5 Entorno politico
Es prioritario tener en cuenta las normas legales actuales y en formacion, toda
vez, que establecen requisitos de obligatorio cumplimiento con posibilidades de

oportunidad o de amenaza.

Guatemala politica y juridicamente se rige por la Constitucion Politica de la
Republica de Guatemala, la cual es la ley suprema del Estado. EI cumplimiento

con el régimen legal y con las obligaciones fiscales, laborales y administrativas
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representa la forma en que se refleja la responsabilidad social empresarial para
el estado. Estas acciones por lo general se refieren a la transparencia con las
actuaciones politicas y el liderazgo social que toma la empresa en el &mbito
nacional, pero también a nivel de los gobiernos locales.

Eco-Prints de Guatemala siendo una empresa joven y pequefia en crecimiento,
cumple desde el momento de su establecimiento con los aspectos legales que

requiere el Estado, para su fundacion y operacién como empresa mercantil.

2.4.3.6  Entorno cultural

Guatemala es un pais multilingtie donde se hablan castellano, xinka, garifuna y
21 idiomas mayas. Esta formada por cuatro pueblos: ladinos (mestizos), mayas,
garifunas y xinkas. La riqueza y diversidad cultural que presenta Guatemala con
su diversidad étnica, hace que en el pais sea elemento fuerte e importante en

temas de desarrollo social, en la produccion y relaciones empresariales.

La empresa Eco-Prints de Guatemala es una empresa orgullosa de ser
guatemalteca y conoce la problematica que actualmente se vive con respecto a
la exclusion cultural étnica y linglistica y como empresa eliminan cualquier
barrera que provoque este problema, analizando las diferentes costumbres que
pueden presentar su publico para eliminar aspectos que no permitan el

desarrollo empresarial.

Ademas, la empresa Eco-Prints de Guatemala impulsa una cultura
medioambiental que parte del reconocimiento a las tradiciones y a la identidad,
creando conciencia de la problematica ambiental y de la pronta accion para
minimizarla, a través de su concepto empresarial y participacion en el disefio de

una sociedad sustentable.
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2.4.4 Microentorno

Las fuerzas cercanas a la empresa Eco-Prints de Guatemala tales como los
clientes, competidores, proveedores e intermediarios influyen en su capacidad de
satisfacer el mercado, el conocimiento de este, brindara informaciéon importante a

la empresa para actuar.

2.4.4.1 Clientes
La empresa Eco-Prints de Guatemala brinda su servicio a dos tipos de clientes,
segun su clasificacion estan compuestos por clientes individuales y clientes

empresariales.

e Clientes individuales: estan conformados en su mayoria por estudiantes
de la Universidad San Carlos de Guatemala, destacando en gran cantidad
estudiantes de la Facultad de Arquitectura, especificamente de la carrera
de disefio gréfico.

e Clientes empresariales: cuentan con una base de datos de 37 clientes
gue periddicamente requieren de sus servicios, siendo estas, pequefas y
medianas empresas de distintas actividades econdmicas (servicios,
distribucién o produccion), ubicadas en su mayoria en zona 11 y zona 12

de la ciudad capital.

2.4.4.2 Competidores

La empresa Eco-Prints de Guatemala cuenta con 16 competidores importantes
gue brindan el servicio de impresion digital, estando 15 ubicados alrededor del
campus central de la universidad San Carlos de Guatemala y un competidor

dentro del mismo. (Véase cuadro 5)
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Los clientes actuales y potenciales asi como el Gerente General de la empresa
mencionaron a tres competidores indirectos que ademas de brindar el servicio de
impresion digital, ofrecen articulos de libreria por mayoreo, equipos de cémputo,

accesorios electronicos y mobiliario para oficina.

La diferencia que actualmente tiene la empresa Eco-Prints de Guatemala es que
ofrece a su mercado la caracteristica y concepto biodegradable en el producto
final que le es entregado al cliente, caracteristica que ninguno de sus

competidores posee.

2.44.3 Proveedores
La empresa Eco-Prints de Guatemala requiere de cinco empresas diferentes que
le proveen los recursos tangibles necesarios para brindar el servicio de

impresion:

e PBS de Guatemala es uno de los principales proveedores con los que
cuenta, les provee la tinta solida de cera marca Xerox.

e TIVOLI y PLATINO son las empresas que le proveen papel reciclado y
articulos de libreria.

e PAPELERIA LUZ y PANAGRAF son los proveedores de todos los otros
tipos de papel no reciclados con los que la empresa trabaja para brindar

variedad de material para el servicio de impresion.

El resto de recursos que no estan directamente relacionados al producto final
que recibe el cliente pero que son necesarios para operar la empresa,
considerados como recursos intangibles, estan los proveedores de servicio
telefonico, de internet, servicios de energia eléctrica, agua, asi como el de

mantenimiento y limpieza.
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2.4.4.4  Intermediarios
La empresa Eco-Prints de Guatemala brinda su servicio directamente a los
clientes (individuales y empresariales) por lo tanto no utliza agentes

intermediarios para llegar a su mercado.

2.5 Anélisis de la comercializacién actual con base en la mezcla de
mercadotecnia del servicio de impresién digital biodegradable de la
empresa Eco-Prints de Guatemala

La mezcla de mercadotecnia y su clasificacion de variables forman parte de la

estructura fundamental de diversos planes de mercadotecnia tanto en grandes,

medianas y pequefias empresas, considerando que es decision de estas el
utilizar y adaptar las variables que mas les convengan a sus necesidades. El
objetivo fundamental de la mezcla de la mercadotecnia es el de cooperar a un
nivel tactico para conseguir la satisfaccion de las necesidades o deseos del

mercado al cual se dirija la empresa.

La empresa Eco-Prints de Guatemala ha incluido, a grandes rasgos, en su
operacion las variables de la mezcla de mercadotecnia, a continuacion se detalla

la situacion de las mismas.

2.5.1 Producto/servicio

El servicio que brinda la empresa es el servicio de impresion digital
biodegradable. La empresa divide los productos/servicios que ofrece de la
siguiente forma: (véase tabla 1)
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Tabla 1

Productos que ofrece la empresa Eco-Prints de Guatemala

Productos para clientes Productos para clientes empresariales:
individuales:
e Impresiones Word/copias e Material comercial (facturas, recibos, vales)
e Material adhesivo e Material corporativo o institucional (tarjetas
e Tarjetas e invitaciones de presentacion, hojas membretadas,
¢ Revistas/catalogos/carpetas carpetas, catalogos)
e Carteleria/afiches e Material publicitario (carteleria, afiches,
volantes)

Fuente: trabajo de campo, noviembre de 2012.

2.5.1.1 Nivel del producto
El servicio que ofrece la empresa Eco-Prints de Guatemala se encuentra en el
nivel de producto real, ya que presenta una marca que lo identifica, un nivel alto

de calidad y caracteristicas que a continuacién se detalla.

2.5.1.2 Caracteristicas del producto

e Concepto ecoldgico, la tinta utilizada es totalmente biodegradable ademas de
ofrecer dentro de la variedad de tipos de papel, el papel reciclado como
opcion e incentivo al cuidado y proteccion del medio ambiente.

e La calidad, el producto que la empresa ofrece es altay garantizada, ya que la
tecnologia aplicada en sus sistemas de impresion es la tecnologia de tinta
sélida.

e La variedad, cuentan con una gama en tipos de papel para los diferentes

productos que ofrecen.

2.5.1.3 Marca
La marca actual de la empresa es corta, facil de pronunciar, es moderna y
diferenciable. Dicha marca es ECO-PRINTS. La marca estd compuesta por dos

palabras; “ECO” que hace referencia a la palabra “ECOLOGICO”, principal
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caracteristica del producto y “PRINTS” en el idioma inglés significa
‘IMPRESIONES”, dando como significado final ‘IMPRESIONES
ECOLOGICAS”.

2.5.1.4 Logotipo
La empresa cuenta con un logotipo, el cual no ha tenido ninguna actualizacion. El
logotipo incluye la marca en su disefio, como se muestra a continuacion: (véase
figura 11)

Figura 11

Logotipo de la empresa Eco-Prints de Guatemala

o®

Ec®
Prr-innts

Fuente: trabajo de campo, noviembre de 2012.

2.5.1.5 Eslogan
La empresa cuenta con un eslogan el cual es: “Sé natural, imprime verde”. El
Gerente General dio a conocer que dicho lema no ha sido exteriorizado por

completo, pero si lo ha utilizado en algunas ocasiones.

2.5.1.6 Servicios adicionales

La empresa Eco-Prints de Guatemala, no ofrece ningun servicio adicional, segun
el Gerente General de la empresa considera conveniente para clientes
empresariales la entrega de productos a domicilio, pero la empresa aun no

cuenta con este servicio.
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2.5.2 Precio

La empresa ha fijado sus precios sin la aplicacion de ninguna estrategia
estructurada. La fijacion de precios se basa en la obtencién de un margen de
utilidad, determinado por la gerencia. Los precios de los productos que brinda la
empresa varian en cuanto al tamafio del material impreso y tipo de papel

utilizado.

La empresa no cuenta con condiciones de crédito establecidas para sus clientes,
pero si lo otorgan ocasionalmente, segun la informacion proporcionada por el

Gerente General y colaboradores.

2.5.3 Plaza

La plaza o distribucion, también hace referencia a la comercializacion del
producto o servicio que se ofrece al cliente. La empresa Eco-Prints de
Guatemala produce y pone a disposicion los productos que ofrece en su punto
de venta, operando bajo pedido. (Véase figura 12 y 13)

Figura 12

Punto de venta empresa Eco-Prints de Guatemala

Fuente: trabajo de campo, noviembre de 2012.
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Figura 13
Distribucion de instalaciones del punto de venta empresa Eco-Prints de

Guatemala (vista de planta)

6 metros

BODEGA

EQUIPOS DE
IMPRESION

4 metros

77

ATENCION AL CLIENTE
i

ATENCION AL CLIENTE Y CAJA

sIslels
LUGAR DE ESPERA C‘_ ,.]_‘_1

GG,
ENTRADA / SALIDA

Fuente: trabajo de campo, noviembre de 2012.

2.5.3.1 Canal de distribucion

La empresa aplica el canal uno de distribucion, también llamado canal directo, el
cual es del productor o fabricante a los consumidores, ya que en el punto de
venta de la empresa producen y entregan el servicio a los clientes, sin la

participacion de intermediarios para el proceso.

2.5.3.2 Cobertura

El servicio de impresion digital biodegradable que ofrece la empresa, cuenta con
una cobertura para estudiantes de la Universidad San Carlos de Guatemala
campus central, pequefias y medianas empresas que se encuentren a los

alrededores de su ubicacion, zona 11y 12 de la ciudad capital
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2.5.3.3

Capacidad

La empresa Eco-Prints de Guatemala cuenta con 27mts? de area en su punto de

venta, lo que le permite atender como maximo a 7 clientes simultaneamente

dentro de las instalaciones. Cuenta con dos equipos de impresion cuya

capacidad es la siguiente: (véase cuadro 6)

Cuadro 6
Capacidad de equipos con los que cuenta la empresa Eco-Prints de
Guatemala
Modelo ColorQube 9203 ColorQube 9303
Velocidad de Color: hasta 50 pags./minuto | Color: hasta 55 pags./minuto

Copia/lmpresién

Negro: hasta 50
pags./minuto

Negro: hasta 60
pags./minuto

Velocidades de

Color: desde 38 - 85
pags./minuto

Color: desde 38 - 85
pags./minuto

|mpre5|on Negro: desde 38 - 85 Negro: desde 38 - 85

flexibles . . . .
pags./minuto pags./minuto

Ciclo de Hasta 300,000 Hasta 300,000

operacion imagenes/mes imagenes/mes

Fuente: trabajo de campo, noviembre de 2012.

2534

Ubicacion

La empresa Eco-Prints de Guatemala cuenta con un solo punto de venta ubicado

en 29 calle 11-38 zona 12 Santa Rosa Il, Ciudad de Guatemala. (Véase figura

14)
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Figura 14
Ubicacién del punto de venta empresa Eco-Prints de Guatemala
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Fuente: trabajo de campo, noviembre de 2012.

2.5.35

Inventarios
La empresa Eco-Prints de Guatemala administra sus inventarios bajo un nivel de
stock minimo de material, el cual mantiene como reserva y a partir de esa

cantidad minima realiza la compra para su abastecimiento, segun la informacion
proporcionada por el Gerente General de la empresa.

2.5.3.6 Logistica
La empresa no aplica una logistica de mercadeo que le permita planificar,
implementar, y controlar el flujo fisico de materiales, productos terminados, e

informacion relacionada al proceso de entrega de los productos finales para

satisfacer las necesidades del cliente de manera rentable.
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2.5.3.7 Uniforme
La empresa actualmente no cuenta con uniforme para los colaboradores y no

tiene establecida una forma de vestir o identificacion para los mismos.

2.5.4 Promocion
Actualmente no implementa ninguna estrategia promocional estructurada. A

continuacion el analisis de la situacion actual en el tema promocion:

2.5.4.1 Publicidad
Eco-Prints de Guatemala, desde sus inicios hasta la actualidad no ha realizado

una campafia publicitaria.

2.5.4.2 Ventas personales
La empresa no ha aplicado venta personal, ya que no cuentan con fuerza de

ventas. Unicamente cuenta con personal que atiende en el punto de venta.

2.5.4.3 Promocién de ventas
La empresa ocasionalmente implementa promociones de ventas a través de
descuentos y otorga regalos ecolégicos por medio de trivias realizadas en su

perfil de Facebook.

2.5.4.4 Relaciones publicas
En cuanto a relaciones publicas la empresa ha asistido a eventos organizados
por la marca Xerox a través de PBS de Guatemala, principal proveedor de los

productos marca Xerox, exponiendo su concepto empresarial.

2.5.4.5 Mercadeo directo
La empresa utiliza como medios electronicos para comunicarse con sus clientes,
la red social Facebook y correo electronico. Es importante mencionar que no

cuenta con pagina web.
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2.6 Resultados de la investigacion
A continuacion se describen los resultados obtenidos de la investigacion

realizada a los clientes actuales y potenciales de la empresa Eco-Prints.

2.6.1 Clientes actuales
Dentro de los clientes actuales se consider6 una muestra de 162 clientes

individuales y 37 clientes empresariales.

2.6.1.1 Clientes actuales individuales
Se determiné el perfil de los encuestados, analisis de las variables de la mezcla
de mercadotecnia y qué aspectos puede mejorar la empresa segun los clientes

actuales individuales.

a) Perfil de los encuestados

En cuanto al perfil de los clientes actuales individuales se observa que mas de la
mitad son mujeres y la mayoria estudiantes entre las edades de 15 a 25 afios,
esto coincide con la percepcion que el Gerente General de la empresa tiene, ya
gue segun la informacién dada, su principal mercado a considerar son

estudiantes universitarios. (Véase cuadro 7)
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Cuadro 7
Perfil de los clientes actuales individuales de la empresa

Eco-Prints de Guatemala

Género Edad Ocupacion Frecuencia Porcentaje de
encuestados
Femenino 15 a 25 afios | Estudiante 78 48%
26 a 35 afios | Estudiante 11 7%
Otro 3 2%
Masculino 15 a 25 afios | Estudiante 44 27%
Otro 10 6%
26 a 35 afios | Estudiante 13 8%
56 a 75 afos | Otro 3 2%
Total 162 100%

Fuente: trabajo de campo, noviembre de 2012.

Base: 162 clientes actuales individuales encuestados.

b) Andlisis de producto

Dentro de este andlisis se establecié cuales son los productos que mas solicitan
los clientes actuales individuales, la preferencia del material para las impresiones
y qué otros productos los clientes consideran que la empresa Eco-Prints de

Guatemala debe incluir.

b.1) Principales productos

De los principales productos que ofrece la empresa Eco-Prints de Guatemala, se
determind que el 43% de los clientes actuales individuales requieren impresiones
Word/copias, el 22% carteleria/afiches, este ultimo es debido a que dentro de
este tipo de clientes gran parte lo conforman estudiantes de la carrera de Disefio
Grafico, y son éstos los que requieren material de este tipo. En cuanto a

revistas/catalogos/carpetas el 17% de clientes actuales individuales requieren
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este producto, el 10% tarjetas/invitaciones y solamente el 8% material adhesivo.

(Véase grafica 1)

Grafica 1
Principales productos que requieren los clientes actuales individuales de la

empresa Eco-Prints de Guatemala

Impresiones
Word/copias

Carteleria/afiches 43%

22%

Revistas/catéalogos
[carpetas
17%

Tarjetas/invitaciones Material adhesivo
10% 8%

Fuente: trabajo de campo, noviembre de 2012.

Base: 162 clientes actuales individuales encuestados.

El producto que mas requieren los clientes actuales individuales es impresiones
Word/copias debido a que este tipo de clientes en su mayoria lo conforman
estudiantes universitarios los cuales principalmente demandan la impresién de

trabajos y/o tareas académicas.

b.2) Preferencia de papel paralas impresiones

La empresa Eco-Prints de Guatemala ofrece entre los tipos de papel, el reciclado
como una opcion para el material de impresion, aunque el costo sea mayor al
papel normal, la empresa desea que los clientes Ilo prefieran para sus

productos, ya que es una forma de proteger y cuidar el medio ambiente.
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Se determing, que el 51% de los clientes individuales prefieren impresiones en
papel normal (considerando como normal a todos los tipos de material que la

empresa ofrece con excepcion al reciclado). (Véase gréfica 2)

Grafica 2
Tipo de papel que requieren para el servicio de impresion digital los

clientes actuales individuales de la empresa Eco-Prints de Guatemala

Reciclado

Normal
51%

Fuente: trabajo de campo, noviembre de 2012.

Base: 162 clientes actuales individuales encuestados.

Es importante resaltar que los productos que mas requieren este tipo de clientes
son impresiones Word o copias, siendo en su mayoria requeridos en papel

normal.

b.3) Productos que les gustaria que incluyeran en el servicio de
impresion digital biodegradable

La empresa Eco-Prints de Guatemala dentro de su linea de productos no cuenta

con impresion screen (serigrafia), vinilicos o packaging y/o troquelados,

considerados dentro de los productos del servicio de impresiéon digital. Se
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pregunto cual de estos productos les gustaria que la empresa incluyera dentro

de su linea de productos.

Se determind que el 38% de los clientes actuales individuales le gustaria que la
empresa ofreciera dentro de sus productos impresiones en packaging y/o
troguelados, el 36% prefiere impresion screen (serigrafia) y el 26% vinilicos.
(Véase grafica 3)
Grafica 3
Productos que a los clientes actuales individuales les gustaria que se
incluyera en el servicio de impresién digital de la empresa

Eco-Prints de Guatemala

Vinilicos
26%

Impresion screen
(Serigrafia)
36%

Packaging y/o
Troquelados
38%

Fuente: trabajo de campo, noviembre de 2012.

Base: 162 clientes actuales individuales encuestados.

La caracteristica 100% biodegradable del servicio de impresion digital que ofrece
la empresa influye considerablemente en la preferencia en que se incluya dentro
del servicio, impresiones en packaging y/o troquelados ya que en este tipo de

productos dicha caracteristica le brindaria una diferenciacion.
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c) Analisis de precio

Se considerd la percepcion del precio actual de los productos que ofrece la
empresa Eco-Prints por parte de los clientes actuales individuales. Asimismo, la
cantidad de clientes que han sido beneficiados con crédito y el plazo de pago

gue se les ha otorgado.

c.1l) Percepcion del precio

Con respecto a la percepcion del precio el 40% de los clientes actuales
individuales consideran excelente el precio, el 33% de los encuestados lo
consideran aceptable, el 27% lo consideran bueno y ninguno de los encuestados
lo considerd inaceptable ya que la percepcion de los clientes sobre la calidad del
servicio es alta. (Véase grafica 4)

Gréfica 4
Percepcion del precio, segun los clientes actuales individuales del servicio
de impresion digital de la empresa Eco-Prints de Guatemala

Aceptable

0,
Excelente 33%
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|
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27%

Fuente: trabajo de campo, noviembre de 2012.

Base: 162 clientes actuales individuales encuestados.
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c.2) Beneficiados con crédito o plazo de pago

La empresa Eco-Prints de Guatemala, como se menciond, no cuenta con
condiciones de crédito establecidas para sus clientes, pero si otorgan
ocasionalmente crédito a sus clientes. Se determiné qué porcentaje ha sido

beneficiado con crédito por parte de la empresa.

Con relacion a los clientes actuales individuales, solamente el 31% de éstos han
sido beneficiados con crédito de pago. (Véase gréfica 5)

Gréfica s
Clientes actuales individuales que han sido beneficiados con crédito de
pago por parte de la empresa Eco-Prints de Guatemala

Con crédito
31%

Sin crédito
69%

Fuente: trabajo de campo, noviembre de 2012.

Base: 162 clientes actuales individuales encuestados.
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Del porcentaje que ha sido beneficiado con crédito de pago, el plazo de tiempo
otorgado es en su mayoria de 1 a 15 dias y algunos cuantos de 1 mes a 3 meses

de plazo para pagar. (Véase gréfica 6)

Grafica 6
Plazo de tiempo otorgado para los clientes actuales individuales que han
sido beneficiados con crédito de pago por parte de la empresa
Eco-Prints de Guatemala

3 meses
7%

A errreansn
seeiisiiististses.

33
13

...... Feieiierararasiis
SieetbEEieeiaass

1 a 15 dias
86%

Fuente: trabajo de campo, noviembre de 2012.

Base: 51 clientes actuales individuales beneficiados con crédito de pago encuestados.

d) Analisis de plaza

Se analiz6 la percepcién que los clientes actuales individuales tienen de la
ubicacion de la empresa, del tamafio de las instalaciones y del tiempo que se
lleva la empresa en brindar el servicio.
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d.1) Percepcion de laubicacion de laempresa
La empresa Eco-Prints cuenta con un solo de punto de venta, mismo donde se

da el proceso de produccion y entrega del producto.

Con respecto a la ubicacion, el 45% de los clientes actuales individuales

consideran que la ubicacion de la empresa es excelente, el 22% lo considera

bueno, el mismo porcentaje respondié que preferiria que la ubicacion fuese en

otro lugar y solamente el 11% considera aceptable la ubicacion de la empresa.

(Véase grafica 7)

Gréafica 7

Percepcion de la ubicacién de la empresa Eco-Prints de Guatemala, segun

los clientes actuales individuales

Prereriria que Aceptable

fuese en otro 11%
lugar
22%

Excelente
45%

Fuente: trabajo de campo, noviembre de 2012.

Base: 162 clientes actuales individuales encuestados.

La mayoria de los encuestados considera excelente el lugar de ubicacién ya que

se encuentra sobre unas de las principales vias que transitan los estudiantes

universitarios, principal mercado de la empresa.
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d.2) Percepcion del tamafio de las instalaciones
La capacidad de atencion a clientes en la empresa se limita por las instalaciones
con las que actualmente cuenta, ya que por ser pequefias no permiten que
dentro puedan estar mas de 7 clientes cdmodamente.

De acuerdo a los resultados, el 60% de los clientes actuales individuales
expresaron que es aceptable el tamafio de las instalaciones, el 20% de los
encuestados respondié que el tamafio es bueno, tan solo el 10%, que lo
consideraban excelente, el resto respondi6 que las instalaciones son

inaceptables. (Véase grafica 8)

Grafica 8
Percepcion del tamafio de las instalaciones de la empresa Eco-Prints,

segun los clientes actuales individuales

Inaceptable
10%

Excelente

10%
_\

Bueno
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60%

Fuente: trabajo de campo, noviembre de 2012.

Base: 162 clientes actuales individuales encuestados.
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d.3) Percepcion del tiempo en brindar el servicio

El proceso de produccion conlleva varios pasos, la correcta ejecucion de estos
pasos determinan el tiempo que se tomara para la produccion y entrega del
producto final. El tiempo varia con relacion al tamafio de la impresion y la

cantidad.

Se le pregunté a los clientes actuales individuales como consideraban el tiempo
en brindar el servicio, a lo que el 61% de encuestados contestd que era regular y
preferirian que fuese en menos tiempo, el resto respondié que lo consideraban
largo. Los encuestados indicaron que la atencién y la toma de pedidos era rapida pero

la espera para la entrega no. (Véase gréafica 9)

Grafica 9
Percepcion del tiempo en brindar el servicio de impresién digital
biodegradable de la empresa Eco-Prints de Guatemala, segun

los clientes actuales individuales

Largo
39%

Regular
61%

Fuente: trabajo de campo, noviembre de 2012.

Base: 162 clientes actuales individuales encuestados.
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e) Analisis de promocion

Con el analisis de promocion, se establecid6 por qué medios los clientes
actuales individuales conocieron el servicio que brinda la empresa, ademas se
determinoé si en alguna ocasion han sido beneficiados con alguna promocion o

incentivo.

e.l) Medio por el cual se conoci6 el servicio

La empresa Eco-Prints no aplica ninguna estrategia para dar a conocer su
servicio, sin embargo por medio de las redes sociales, el transito de personas
cerca de su ubicacién y comunicacion de boca en boca, la empresa ha llegado a

sus clientes actuales individuales.

Se determind por qué medio o de qué manera los clientes actuales individuales
se habian enterado del servicio que brinda la empresa, a lo que el 82%
respondi6 que fue por recomendacion, solamente el 12% contestdé que
publicidad (refiriéndose a la rotulacion en la parte exterior del punto de venta
gue tiene la empresa), el resto de encuestados expres6 que por medio

electronico, a través de la red social Facebook. (Véase gréfica 10)
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Grafica 10
Medio por el cual conocieron el servicio de impresién digital biodegradable
de la empresa Eco-Prints de Guatemala, segun

los clientes actuales individuales

Publicidad
12%

Medio
electrénico
6%

Recomendacion
82%

Fuente: trabajo de campo, noviembre de 2012.

Base: 162 clientes actuales individuales encuestados.

e.2) Promociones
La empresa ocasionalmente implementa promociones de venta a través de
descuentos y otorga regalos ecologicos, por medio de técnicas como trivias

realizadas en su perfil de Facebook.

Se preguntd a los clientes actuales individuales si en alguna ocasion fueron
beneficiados con alguna promocion por parte de la empresa, a lo que solamente
el 25% respondio que si habian obtenido un beneficio promocional. Dentro de los
beneficios obtenidos predominan los descuentos e impresiones gratis por

volumen de pedido. (Véase grafica 11)
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Grafica 11
Clientes actuales individuales que han obtenido beneficios promocionales

por parte de la empresa Eco-Prints de Guatemala

Si ha obtenido
25%

No ha obtenido
75%

Fuente: trabajo de campo, noviembre de 2012.

Base: 162 clientes actuales individuales encuestados.

2.6.1.2 Clientes actuales empresariales
Se determind el perfil de los encuestados, analisis de las variables de la mezcla
de mercadotecnia y qué aspectos puede mejorar la empresa segun los clientes

actuales empresariales.

a) Perfil de los encuestados

Eco-Prints dentro de su cartera de clientes empresariales tiene a pequefias y
medianas empresas que ofrecen servicios como centros educativos, gimnasios,
galerias, clinicas, empresas de asesoria, ademas de empresas de produccion y
distribucion como zapaterias, mueblerias, productoras de alimentos y accesorios.
En su mayoria son compariias jovenes, ya que tiene en el mercado de 1 a5
afos de operacion. (Véase cuadro 8)
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Cuadro 8

Perfil de los clientes actuales empresariales de Eco-Prints de Guatemala

Actividad econdémica Frecuencia Porcentaje de
encuestados
Distribucion 3 8%
Produccion 15 41%
Servicios 19 51%
Total 37 100%

Fuente: trabajo de campo, noviembre de 2012.

Base: 37 clientes actuales empresariales encuestados.

b) Analisis de producto

Dentro del andlisis de producto se determind cudéles son los productos que mas
solicitan los clientes actuales empresariales, la preferencia del material para las
impresiones y qué otros productos los clientes desean que Eco-Prints de

Guatemala incluyeran en su producto/servicio.

b.1) Principales productos

De los productos que la empresa Eco-Prints ofrece a los clientes empresariales
se estableci6 que el 45% de las empresas requieren material
corporativo/institucional, dentro de éste: impresiones de imagen corporativa,
tarjetas de presentacion, papel membretado, entre otros. EI 34% requiere

material comercial, dentro del cual se puede mencionar: facturas, recibos y vales.

Por dltimo, considerando que este tipo de clientes lo conforman pequefas y
medianas empresas, la mayoria de éstas no invierten tanto en publicidad, lo cual
se ve reflejado en la demanda de material publicitario, ya que soélo el 21% de las

empresas requieren de este tipo de material impreso. (Véase gréafica 12)
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Grafica 12
Principales productos que requieren los clientes actuales empresariales de

la empresa Eco-Prints de Guatemala
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Fuente: trabajo de campo, noviembre de 2012.

Material
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Base: 37 clientes actuales empresariales encuestados.

b.2) Preferencia de papel paralas impresiones
Como se menciond la empresa Eco-Prints de Guatemala ofrece entre los tipos

de papel, el papel reciclado como una opcion para el material de impresion.
Se determin6 que el 51% de los clientes empresariales prefieren las impresiones

en papel reciclado, ya que consideran que les brinda imagen como empresas

con responsabilidad social y amigable del medio ambiente. (Véase grafica 13)
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Grafica 13
Tipo de papel en el que requieren el servicio de impresion digital los

clientes actuales individuales de la empresa Eco-Prints de Guatemala

Reciclado
51%

Normal
49%

Fuente: trabajo de campo, noviembre de 2012.

Base: 37 clientes actuales empresariales encuestados.

b.3) Productos que les gustaria que incluyeran en el servicio de
impresion digital biodegradable

Como se menciond, la empresa Eco-Prints de Guatemala dentro de su linea de

productos no cuenta con impresion screen (serigrafia), vinilicos o packaging y/o

troquelados, considerados dentro de los productos del servicio de impresion

digital. Se pregunté de cudl de estos productos les gustaria que la empresa

incluyera dentro de su linea de productos.

El 37% de los clientes actuales empresariales respondié packaging y/o
troquelados, el 39% opind que le gustaria que la empresa Eco-Prints brindara
servicio de impresion digital en vinil y el 24% le gustaria impresion screen
(serigrafia). (Véase grafica 14)

77



Grafica 14
Productos que a los clientes actuales empresariales les gustaria que se

incluyera en el servicio de impresion digital de la empresa
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Fuente: trabajo de campo, noviembre de 2012.

Base: 37 clientes actuales empresariales encuestados.

c) Andlisis de precio

Con el analisis de precio se establecié la percepcién del precio actual de los
productos que ofrece la empresa Eco-Prints por parte de los clientes actuales

individuales. Asimismo, la cantidad de clientes que han sido beneficiados con

crédito y plazo de pago otorgado.

c.1l) Percepcion del precio

Se analizé la percepcion del precio actual de los productos que ofrece la
empresa Eco-Prints por parte de los clientes actuales empresariales. El 68% de

las empresas encuestadas consideran
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aproximadamente la tercera parte los considera excelentes ya que la calidad del

material e impresion es alta. (Véase gréafica 15)

Grafica 15
Percepcion del precio, segun los clientes actuales empresariales del

servicio de impresion digital de la empresa Eco-Prints de Guatemala

Excelente

320 \

68%

Fuente: trabajo de campo, noviembre de 2012.
Base: 37 clientes actuales empresariales encuestados.

c.2) Beneficiados con crédito o plazo de pago
La empresa Eco-Prints de Guatemala, como se menciond, no cuenta con
condiciones de crédito establecidas, pero si otorgan ocasionalmente crédito a

sus clientes.
Los resultados que se obtuvieron fueron que el 16% los clientes actuales

empresariales han sido beneficiados con crédito de pago y el plazo de tiempo
gue se le ha otorgado ha sido de 3 meses a mas. (Véase grafica 16)
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Grafica 16
Clientes actuales individuales que han sido beneficiados con crédito de

pago por parte de la empresa Eco-Prints de Guatemala

Con crédito
16%

Sin crédito
84%

Fuente: trabajo de campo, noviembre de 2012.

Base: 37 clientes actuales empresariales encuestados.

d) Anélisis de plaza
Se determiné con el analisis de plaza, qué percepcion tienen los clientes actuales
empresariales con respecto a la ubicacion de la empresa, el tamafio de las

instalaciones y el tiempo que se lleva la empresa en brindar el servicio.

d.1) Percepcion dela ubicacion de laempresa
Como se menciond, la empresa Eco-Prints cuenta con un solo de punto de

venta, mismo donde se da el proceso de produccién y entrega del producto.

De acuerdo a los resultados el 51%; es decir, mas de la mitad de los clientes
actuales empresariales encuestados expresaron que la ubicacion de la empresa
es excelente, ya que era accesible (considerando que la mayoria de empresas
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gue son clientes se localizan en la misma zona), el resto respondié que era

aceptable. (Véase gréfica 17)

Grafica 17
Percepcion de la ubicacion de la empresa Eco-Prints de Guatemala, segun

los clientes actuales empresariales

Aceptable
49%

Excelente
51%

Fuente: trabajo de campo, noviembre de 2012.

Base: 37 clientes actuales empresariales encuestados.

d.2) Percepcion del tamafio de las instalaciones
La capacidad de atencién a clientes en la empresa se limita por las instalaciones

con las que actualmente cuenta.
En cuanto a los clientes actuales empresariales, el 84% respondid que

consideraban aceptable el tamafio de las instalaciones, el resto de los

encuestados lo considera bueno. (Véase grafica 18)
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Grafica 18
Percepcion del tamafio de las instalaciones de la empresa Eco-Prints de

Guatemala, segun los clientes actuales empresariales

Aceptable
84%

Fuente: trabajo de campo, noviembre de 2012.

Base: 37 clientes actuales empresariales encuestados.

Es importante resaltar que este tipo de clientes no frecuentan tanto el lugar
como los clientes individuales, debido a la cantidad y tipo de material que

solicitan.

d.3) Percepcion del tiempo en brindar el servicio

Como se menciond el proceso de produccién conlleva varios pasos, la correcta
ejecucién de estos pasos determinan el tiempo que se tomara para la produccién
y entrega del producto final. El tiempo varia con relaciéon al tamafio de la
impresion y la cantidad.

Se establecié que los clientes actuales empresariales opinaron muy parecido a
los clientes individuales, ya que el 81% de las empresas encuestadas respondio
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gue el tiempo lo consideran regular y que preferirian que fuese mas rapida la
entrega de los productos y servicios, el 19% respondid que lo consideraban
largo. Al igual que los clientes individuales, las empresas indicaron gque la atencion

y la toma de pedidos era rapida pero la espera para la entrega no. (Véase grafica 19)

Grafica 19
Percepcion del tiempo en brindar el servicio de impresion digital
biodegradable de la empresa Eco-Prints de Guatemala, segun los

clientes actuales empresariales

Largo
19%

Regular
81%

Fuente: trabajo de campo, noviembre de 2012.

Base: 37 clientes actuales empresariales encuestados.

e) Analisis de promocion

Con el andlisis de promocidn, se establecieron los medios a través de los cuales
los clientes actuales empresariales conocieron el servicio que brinda la empresa,
ademas se determind si en alguna ocasion han sido beneficiados con alguna

promocién.
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e.l) Medio por el cual se conocié el servicio

La empresa Eco-Prints, como se mencion0, no aplica estrategia alguna para dar
a conocer su servicio, sin embargo por medio de las redes sociales, el transito de
personas cerca de su ubicacion y comunicacion de boca en boca, la empresa ha

podido llegar a sus clientes actuales.

Con respecto a los clientes actuales empresariales, el 73% respondioé que habian
conocido el servicio de la empresa por recomendacion el resto respondié que
habia sido a través de la red social Facebook como medio electronico. (Véase
gréfica 20)

Gréafica 20
Medio por el cual conocieron el servicio de impresidn digital biodegradable
de la empresa Eco-Prints de Guatemala, segun los

clientes actuales empresariales

Medio
electrénico

21% O\

Recomendacion
73%

Fuente: trabajo de campo, noviembre de 2012.

Base: 37 clientes actuales empresariales encuestados.
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e.2) Promociones
Como se menciond, la empresa ocasionalmente implementa promociones de

venta.

Con relacién a los clientes actuales empresariales, solamente el 32% han
obtenido beneficios promocionales y al igual que los clientes actuales
individuales dentro de los beneficios obtenidos predominan los descuentos e

impresiones gratis por volumen de pedido. (Véase grafica 21)

Grafica 21
Clientes actuales empresariales que han obtenido beneficios

promocionales por parte de la empresa Eco-Prints de Guatemala

Si ha obtenido
32%

No ha obtenido
68%

Fuente: trabajo de campo, noviembre de 2012.

Base: 37 clientes actuales empresariales encuestados.

2.6.1.3 Aspectos a mejorar
Tanto a los clientes actuales individuales como a los clientes actuales
empresariales se les pregunté si la empresa podia mejor en algun aspecto, a lo
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gue el 78% de los clientes actuales individuales y el

100% de los clientes

actuales empresariales respondieron que si. (Véase cuadro 9)

Cuadro 9

Aspectos en que la empresa Eco-Prints puede mejorar,

segun clientes actuales

Respuestas mas
Aspecto Frecuencia | Porcentaje comunes
Clientes individuales
Imagen, variedad, marca o . ., .
o servicio 29 22% Actualizacion de imagen.
Precio, créditos o 0 1
condiciones de pago 12 9% Créditos de pago.
Promociones de ventas.
Publicidad y promocién 35 27% Publicidad dentro del
campus central.
Lugar, ubicacién o 54 49% Més espacio.
capacidad Mas establecimientos.
Total 130 100%
Clientes empresariales
Imagen, variedad, marca 0 - .
o servicio 12 33% Servicio a domicilio.
Precio, créditos o 0 4
condiciones de pago 4 11% Créditos de pago.
Publicidad y promocién 0 Publicidad en medios
8 22% electrénicos.
Lugar, ubicacion o o Mas espacio.
capacidad 13 35% Mas establecimientos.
Total 37 100%

Fuente: trabajo de campo, noviembre de 2012.
Base: 130 clientes actuales individuales encuestados y 37 clientes actuales empresariales
encuestados, que respondieron que la empresa si podia mejorar en algin aspecto.

2.6.2 Clientes potenciales

Dentro de los clientes potenciales como se menciond, estdn conformados por

clientes individuales y clientes empresariales.

Para los clientes individuales se

consideré una muestra de 359 y para los clientes empresariales se tomé una

muestra de 166 empresas ubicadas en zona 11 y zona 12 de la ciudad capital.
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2.6.2.1 Clientes potenciales individuales

Se determind el perfil de los encuestados, analisis de las variables de la mezcla
de mercadotecnia y qué aspectos debe considerar importantes una empresa que
brinde el servicio de impresion digital biodegradable segun los clientes

potenciales individuales.

a) Perfil de los encuestados
Del total de encuestados como clientes individuales potenciales, més de la mitad
son hombres. Ademas, la mayoria estan comprendidos entre la edad de 15 a 25
afios. Es necesario resaltar que todos los encuestados son estudiantes. (Véase
cuadro 10)
Cuadro 10
Perfil de los clientes potenciales individuales de la empresa

Eco-Prints de Guatemala

Género Edad Ocupacion Frecuencia Porcentaje de
encuestados
Femenino | 15 a 25 afos | Estudiante 133 37%
26 a 35 afos | Estudiante 18 5%
36 a 45 afios | Estudiante 7 2%
46 a 55 anos | Estudiante 4 1%
56 a 75 afios | Estudiante 4 1%
Masculino | 15 a 25 afios | Estudiante 151 42%
26 a 35 afios | Estudiante 25 7%
36 a 45 afios | Estudiante 11 3%
56 a 75 afios | Estudiante 7 2%
Total 359 100%

Fuente: trabajo de campo, noviembre de 2012.

Base: 359 clientes potenciales individuales encuestados.
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b) Anélisis de producto

Dentro del analisis de producto se determind cuales son los productos que mas
solicitan los clientes potenciales individuales, la percepcion de un servicio de
impresion digital biodegradable y amigable con el medio ambiente y la

percepcion del papel reciclado como opcion de material impresiones.

b.1) Principales productos

Los productos que los clientes potenciales individuales requieren del servicio de
impresion digital, considerando que los encuestados en su totalidad son
estudiantes universitarios, se determiné que el 39% requiere impresiones y/o
copias, el 12% tarjetas/invitaciones, carteleria y afiches, el 11% respondi6
vinilicos y en menor porcentaje respondieron al resto de productos. (Véase
gréfica 22)

Grafica 22
Principales productos del servicio de impresion digital que requieren los
clientes potenciales individuales
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Fuente: trabajo de campo, noviembre de 2012.
Base: 359 clientes potenciales individuales encuestados.
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b.2) Percepciéon de un servicio de impresién digital biodegradable y
amigable con el medio ambiente

Se pregunto a los clientes potenciales individuales como calificaban si el servicio

de impresion digital fuese biodegradable y amigable con el medio ambiente, el

71% de los estudiantes encuestados respondié que consideraba excelente el

concepto biodegradable y amigable con el medio ambiente en un servicio de

impresion digital, el 23% lo consideraba bueno, el 5% aceptable y tan solo el 1%

inaceptable. (Véase grafica 23)

Gréfica 23
Percepcion de un establecimiento que brinde el servicio de impresién
digital biodegradable y amigable con el medio ambiente, segun

clientes potenciales individuales

Concepto Concepto
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Concepto bueno
23%

/

excelente
71%

Fuente: trabajo de campo, noviembre de 2012.
Base: 359 clientes potenciales individuales encuestados.

Ademas, también se determin6 cémo consideraban el papel reciclado como

opcion para realizar sus impresiones, a lo que el 44% de los estudiantes
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encuestados respondido que lo considera una excelente opcion, el 31% lo
consideraba bueno, el 22% simplemente aceptable y solo el 3% inaceptable,

comentando que el tono de color del papel no es atractivo para imprimir. (Véase
grafica 24)

Gréfica 24
Percepcion del papel reciclado como opcion de material para imprimir,

segun clientes potenciales individuales
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Fuente: trabajo de campo, noviembre de 2012.

Base: 359 clientes potenciales individuales encuestados.

c) Andlisis de precio

El precio es una de las variables que en ocasiones determina la preferencia de
los clientes por una empresa u otra. Se establecié la percepcion de precio con

relacion a la calidad del producto. Ademas se determind la importancia de las
condiciones de pago para los clientes potenciales individuales.
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c.1) Percepcion del precio

Considerando que si el establecimiento que brinde el servicio de impresion digital
proporciona una mejor calidad de impresion y por ende el precio es mas alto,
como actualmente la empresa se encuentra, a los encuestados se les pregunto si

consideran que la calidad es proporcional al precio del servicio.

De acuerdo a los resultados el 93% de los clientes potenciales individuales
considera que la calidad del servicio es proporcional al precio del mismo, tan solo

el 7% de los estudiantes encuestados respondieron que no. (Véase gréafica 25)

Grafica 25
Percepcion del precio con respecto a la calidad del servicio de impresion

digital, segun clientes potenciales individuales
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Fuente: trabajo de campo, noviembre de 2012.

Base: 359 clientes potenciales individuales encuestados.
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c.2) Condiciones de pago
A los encuestados se les pregunté si consideraban importante que la empresa
que brinda el servicio de impresion digital otorgara créditos o plazos para pagar

por los productos.

Se especificd que el 51% de los estudiantes encuestados no consideran
importante que la empresa brinde créditos o plazos para pagar, por otra parte el
49% si considera importante las condiciones de pago. (Véase grafica 26)

Gréfica 26
Importancia de las condiciones de pago para el servicio de impresién
digital, segun los clientes potenciales individuales

Si es importante
49%

No es importente
51%

Fuente: trabajo de campo, noviembre de 2012.
Base: 359 clientes potenciales individuales encuestados.

d) Analisis de plaza

El punto de venta, tamafio y ubicacion son algunos aspectos que también
influyen en la preferencia de los clientes por una empresa u otra. Con el analisis
de plaza se estableci6 qué importancia tiene para los clientes potenciales
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individuales, la ubicacion y el estado de las instalaciones de una empresa que

brinda el servicio de impresion digital.

d.1) Percepcion de la ubicacion

La ubicacion del establecimiento que brinde el servicio de impresion digital
influye en la eleccion de los clientes por dicho establecimiento o por alguno mas
cercano. A los encuestados se les pregunté si la ubicacion es importante para su

decision de contratacion.

Para los clientes potenciales individuales, los resultados obtenidos fueron que el
93% de los estudiantes encuestados consideran importante la ubicacion para
contratar el servicio de impresion, solamente el 7% respondid que no es

importante el lugar en donde se encuentre. (Véase grafica 27)

Grafica 27
Percepcion de laimportancia de la ubicacién de la empresa que brinde el

servicio de impresion digital, segun los clientes potenciales individuales
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Fuente: trabajo de campo, noviembre de 2012.
Base: 359 clientes potenciales individuales encuestados.
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d.2) Percepcion de las instalaciones

El estado de las instalaciones puede influir en la decision de contratar un
servicio. Se le preguntd a los encuestados si la condicion fisica de las
instalaciones del establecimiento que brinde el servicio de impresion digital

influye para su decisién de contratacion.

En cuanto a los clientes potenciales individuales, el 91% de los estudiantes
encuestados consideran importante el estado de las instalaciones del
establecimiento que les brinde el servicio de impresion digital para determinar
gué servicio y calidad recibiran por parte de la empresa, solamente el 9%

respondio que no influyen en su decision de contratacion. (Véase grafica 28)

Grafica 28
Percepcion de la importancia de las instalaciones de la empresa que brinde

el servicio de impresion digital, segun los clientes potenciales individuales
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9%

Si es importante
91%

Fuente: trabajo de campo, noviembre de 2012.

Base: 359 clientes potenciales individuales encuestados.
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e) Analisis de promocion
La promocion en cualquier empresa es de suma importancia para informar al

mercado o persuadirlo respecto a sus productos y servicios.

Se determind qué medios prefieren los clientes potenciales individuales para
informarse de empresas que brinden el servicio de impresion digital. Ademas,

gué beneficios promocionales son los que mas prefieren.

e.l) Preferencia de medios
Se obtuvo informacién con respecto a la preferencia de medios por los cuales
prefieren los clientes potenciales informarse para contratar una empresa que

brinde el servicio de impresion digital.

Se establecidé que el 32% de los estudiantes encuestados prefieren informarse de
servicios o empresas a traves de redes sociales, el 26% prefiere los afiches
publicitarios, el 13% pagina web, el 12% prefiere los volantes y correo electrénico

y radio solamente el 9% lo mencioné. (Véase grafica 29)
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Grafica 29
Preferencia de medios para informarse de empresas que brinden el servicio

de impresion digital, segun clientes potenciales individuales
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Fuente: trabajo de campo, noviembre de 2012.

Base: 359 clientes potenciales individuales encuestados.

e.2) Preferenciade promociones
Existe diversidad de incentivos o promociones que las empresas pueden aplicar
para sus clientes. Se estableci6 qué promociones prefieren los clientes

potenciales.

En cuanto a los clientes potenciales individuales, el 47% de los estudiantes
encuestados expresO que prefiere los descuentos, el 28% prefiere que la
empresa que brinde el servicio de impresién digital ofrezca promocién por

combos de productos y el 25% prefieren impresiones gratis. (Véase grafica 30)
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Grafica 30
Preferencia por promociones que pueden brindar las empresas de servicio

de impresion digital, segun clientes potenciales individuales
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Fuente: trabajo de campo, noviembre de 2012.

Base: 359 clientes potenciales individuales encuestados.

La mayoria de encuestados prefieren las promociones a través de descuentos
por volumen de compra debido a que de esa manera perciben un beneficio

directo de la empresa por preferir sus servicios.

2.6.2.2 Clientes potenciales empresariales
Se determiné el perfil de los encuestados, analisis de las variables de la mezcla
de mercadotecnia y qué aspectos debe considerar importantes una empresa que
brinde el servicio de impresion digital biodegradable segun los clientes

potenciales empresariales.
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a) Perfil de los encuestados

Dentro de los clientes potenciales empresariales, considerandose pequefas y
medianas empresas ubicadas en las zonas 11 y 12 de la ciudad capital, se
encuestd en su mayoria compafiias cuya actividad econdmica es la distribucion,
entre las cuales fueron farmacias, boutiques, empresas distribuidoras de
repuestos, entre otras. En una menor proporcion se encuestd empresas que
brindan servicios como salones de belleza, asesorias, clinicas, entre otras y tan

solo el 8% del total se dedican a la produccion. (Véase cuadro 11)

Cuadro 11
Perfil de los clientes potenciales empresariales de la empresa
Eco-Prints de Guatemala

Ubicacién Actividad economica Frecuencia Porcentaje de
encuestados
Zona 11 Distribucién 55 33%
Produccion 7 4%
Servicios 20 12%
Zona 12 Distribucién 56 34%
Produccion 7 4%
Servicios 22 13%
Total 166 100%

Fuente: trabajo de campo, noviembre de 2012.

Base: 166 clientes potenciales empresariales encuestados.

b) Andlisis de producto

Dentro del analisis de producto se determind cuales son los productos que mas
solicitan los clientes potenciales empresariales, la percepcion de un servicio de
impresion digital biodegradable y amigable con medio ambiente, y la opcién del

papel reciclado como material para imprimir.
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b.1) Principales productos

Los principales productos que los clientes potenciales empresariales requieren
del servicio de impresion digital es el material comercial, ya que el 27% de los
encuestados respondid6 de esa manera. Asimismo, el material publicitario,
corporativo y/o institucional ya que el 25% de los encuestados respondieron que
lo requerian. ElI 12% respondieron que requerian el servicio de impresion en
packaging y/o troquelados, el 6% requerian vinilicos y tan solo el 3%, impresion

screen (serigrafia). (Véase gréafica 31)

Gréfica 31
Principales productos del servicio de impresién digital que requieren los

clientes potenciales empresariales

100%
90%
80%
70%
2 60%
T 50%
=
o 0
g 40% 5705
30%
0,
20% % -
10% o Ko
0% : :
Material Material Material Vinilicos Packaging Impresion
comercial  corporativo  publicitario ylo screen
ylo troquelados  (serigrafia)
institucional

Fuente: trabajo de campo, noviembre de 2012.

Base: 166 clientes potenciales empresariales encuestados.
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b.2) Percepciéon de un servicio de impresién digital biodegradable y
amigable con el medio ambiente

Se le preguntd a los clientes potenciales empresariales como calificaban si el

servicio de impresion digital fuese biodegradable y amigable con el medio

ambiente, la mayoria de empresas encuestadas tienen una percepcion

satisfactoria, ya que el 92% de los encuestados calific6 como excelente ese

concepto, tan solo el 8% lo consideré simplemente bueno. (Véase grafica 32)

Grafica 32
Percepcion de un establecimiento que brinde el servicio de impresion
digital biodegradable y amigable con el medio ambiente, segun

clientes potenciales empresariales

—_— — Concepto bueno

Concepto
excelente
92%

Fuente: trabajo de campo, noviembre de 2012.

Base: 166 clientes potenciales empresariales encuestados.

En cuanto a la consideracion del papel reciclado como opcion de material para
impresion, el 69% de las empresas encuestadas respondieron que lo considera
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como una buena opcion, el 20%, excelente y tan solo el 11%, aceptable. (Véase
gréafica 33)
Grafica 33
Percepcion del papel reciclado como opcion de material para imprimir,

segun clientes potenciales empresariales

Concepto
excelente Concepto
20% @ T— e aceptable

11%

Concepto bueno
69%

Fuente: trabajo de campo, noviembre de 2012.

Base: 166 clientes potenciales empresariales encuestados.

c) Anélisis de precio
Como se menciond anteriormente el precio es una de las variables que en

ocasiones determina la preferencia de los clientes por una empresa u otra.

c.1l) Percepcion del precio

Considerando que el establecimiento que brinde el servicio de impresion digital
proporciona una mejor calidad de impresién y por ende el precio es mas alto
como actualmente la empresa se encuentra, a los encuestados se les pregunto si
consideran que la calidad es proporcional al precio del servicio, para determinar

Su percepcion.
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Se determin6é que el 97% de los clientes potenciales empresariales considera
gue la calidad del servicio debe ser proporcional al precio del mismo, tan solo el

3%, respondié que no. (Véase gréfica 34)

Grafica 34
Percepcion del precio con respecto ala calidad del servicio de impresién

digital, segun clientes potenciales empresariales

No es
proporcional
3%

Sies
proporcional
97%

Fuente: trabajo de campo, noviembre de 2012.
Base: 166 clientes potenciales empresariales encuestados.

c.2) Condiciones de pago
A los encuestados se les pregunt6 si consideraban importante que la empresa
gue brinda el servicio de impresién digital otorgara créditos o plazos para pagar

por los productos.

Con respecto a los clientes potenciales empresariales, el 81% respondié que
considera importante que la empresa que brinde el servicio de impresion digital
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otorgue crédito o plazos para pagar; el 19%, no considera importante las

condiciones de pago. (Véase grafica 35)

Grafica 35
Importancia de las condiciones o créditos de pago para el servicio de

impresion digital, segun los clientes potenciales empresariales

No es importante
19%

Si es importante
81%

Fuente: trabajo de campo, noviembre de 2012.

Base: 166 clientes potenciales empresariales encuestados.

d) Anélisis de plaza

Como se mencion6 el punto de venta, tamafio y ubicacion son algunos aspectos
gue también determinan la preferencia de los clientes por una empresa u otra.
Con el andlisis de plaza se establecié qué importancia tiene para los clientes
potenciales empresariales, la ubicacion y el estado de las instalaciones de una

empresa que brinda el servicio de impresion digital.
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d.1) Percepcion de laubicaciéon

La ubicacion del establecimiento que brinde el servicio de impresion digital
influye en la eleccion de los clientes por ese establecimiento o por alguno méas
cercano. A los encuestados se les preguntd si la ubicacién es importante para su

decision por un establecimiento o por otro.

De acuerdo a los resultados para los clientes potenciales empresariales, el 84%
de las empresas encuestadas consideran importante la ubicacién del
establecimiento que brinde el servicio de impresion digital, el 16% restante
considera que la ubicacion no es importante en su decision de contratar el

servicio. (Véase grafica 36)

Grafica 36
Percepcion de laimportancia de la ubicacién de la empresa que brinde el

servicio de impresion digital, segun los clientes potenciales empresariales

No es importante
16%

_—

Fuente: trabajo de campo, noviembre de 2012.

Si es importante
84%

Base: 166 clientes potenciales empresariales encuestados.
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d.2) Percepcion de las instalaciones

El estado de las instalaciones puede influir en la decisibn de contratar un
servicio. Se le preguntd a los encuestados si la condicion fisica de las
instalaciones del establecimiento que brinde el servicio de impresion digital

influye para su decision de contratacion.

Se determind que el 98% de los clientes potenciales empresariales considera
qgue la imagen y estado de las instalaciones para determinar qué servicio y
calidad recibiran por parte de la empresa, influyen en su decisién de contratar el
servicio de impresion, solamente el 2% no lo considera importante. (Véase

gréfica 37)

Grafica 37
Percepcion de la importancia de las instalaciones de la empresa que brinde
el servicio de impresion digital, segun los
clientes potenciales empresariales
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Si es importante
98%

Fuente: trabajo de campo, noviembre de 2012.

Base: 166 clientes potenciales empresariales encuestados.
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e) Analisis de promocion

Como se menciond, la promocién en cualquier empresa es importante para
informar al mercado o persuadirlo respecto a sus productos y servicios. Se
estableci6 qué medios prefieren los clientes potenciales empresariales para
informarse de empresas que brinden el servicio de impresion digital. Ademas, de

gué beneficios promocionales son los que prefieren.

e.l) Preferencia de medios
Se obtuvo informacién con respecto a la preferencia de medios por los cuales
prefieren los clientes potenciales informarse para contratar una empresa que

brinde el servicio de impresion digital.

Los resultados obtenidos fueron que el 27% de los clientes potenciales
empresariales encuestados prefieren informarse de empresas o servicios a
través de redes sociales, el 23% consulta paginas web para contratar el servicio
de impresion digital, el 19% prefiere los afiches publicitarios, el 14% los volantes,
el 11% prefiere correos electrénicos que contenga informacioén de servicios y un

6% prefieren informarse a través de la radio. (Véase grafica 38)
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Grafica 38
Preferencia de medios para informarse de empresas que brinden el servicio

de impresion digital, segun clientes potenciales empresariales
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Porcentaje

23%

14%

Redes Correo Afiches Radio Paginaweb  Volantes
sociales electrénico publicitarios

Fuente: trabajo de campo, noviembre de 2012.
Base: 166 clientes potenciales empresariales encuestados.

e.2) Preferencia de promociones
Existe diversidad de incentivos o promociones que las empresas pueden aplicar
para sus clientes. Se estableci6 qué promociones prefieren los clientes

potenciales.
Se determiné que el 47% de los clientes potenciales empresariales respondieron

gue preferian promociones por combos, el 45% indic6 que preferian los
descuentos y solamente el 8%, impresiones gratis. (Véase gréafica 39)
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Grafica 39
Preferencia por promociones que pueden brindar las empresas de servicio

de impresion digital, segun clientes potenciales empresariales

Promocién por Descuentos
combos A 45%

47%

Impresiones
gratis
8%

Fuente: trabajo de campo, noviembre de 2012.

Base: 166 clientes potenciales empresariales encuestados.

2.6.2.3 Aspectos a considerar

Tanto a los clientes potenciales individuales como a los clientes potenciales
empresariales se les pregunté qué aspecto es el mas importante a considerar
para una empresa que brinde el servicio de impresion digital, se establecié en

resumen lo que se detalla a continuacion en el cuadro 12.
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Cuadro 12

Aspectos importantes a considerar para una empresa que brinde el servicio

de impresidn digital, segun clientes potenciales

Respuestas mas
Aspecto Frecuencia | Porcentaje comunes
Clientes individuales
Imagen, varle.d.ad, 176 49% Marqa_. .
marca 0 Servicio Servicio al cliente.
Prec[o,. creditos o 54 15% Créditos de pago.
condiciones de pago
Promociones de ventas.
electrénicos.
Instalaciones en
Lugar, ubicacion o 75 21% condiciones perfectas.
capacidad Ubicacién con facil
acceso.
Total 359 100%
Clientes empresariales
Imagen, variedad, 56 34% | Senvicio a domicilio.
marca 0 Servicio
PreC|_o,_ creditos o 41 25% Créditos de pago.
condiciones de pago
Promociones de ventas.
electronicos.
Lugar,. ubicacion o 40 24% Ubicacion cerca de la
capacidad empresa.
Total 166 100%

Fuente: trabajo de campo, noviembre de 2012.

Base: 359 clientes potenciales individuales encuestados.

166 clientes potenciales empresariales encuestados.
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2.7 Analisis FODA

De acuerdo a los resultados obtenidos del diagndstico realizado, se presenta un
resumen de los hallazgos mas relevantes que afectan de manera positiva y
negativa en la empresa, internamente por medio de las fortalezas y debilidades,
externamente por las oportunidades y amenazas. Con base en esa informacion
se establecen las estrategias enfocadas a la soluciéon de problemas y al
aprovechamiento de los recursos, por medio de las estrategias FO, DO, FA y DA.
(Véase tabla 2)
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Tabla 2

Matriz FODA Empresa Eco-Prints de Guatemala

de alcance de resultados,
cartera de clientes y
participacion de mercado.

Fortalezas Debilidades
Factores internos | 1 Pioneros en implementar la | 1. La imagen de la empresa esta

tecnologia de impresién sélida desactualizada y es poco
con cera. atractiva.

2. Unicos en ofrecer al mercado | 2. No cuenta con servicio a
impresién digital 100% domicilio.
biodegradable. 3. No cuentan con fuerza de

3. Calidad en sus productos y ventas.
variedad de papel para |4. Las instalaciones son
impresiones. pequenias.

4. Cuentan con capacidad para | 5. Solo cuentan con un punto de
ampliar sus lineas de productos. venta.

5. Empresa con liguidez | 6. No aplican logistica en la
financiera. prestacion del servicio.

6. Equiposy tecnologia avanzada. | 7. Baja participacién de mercado.

7. Capital propio para invertir. 8. Los precios de la competencia

8. Sdlida relacion con  sus son mas bajos que los precios
principales proveedores. de la empresa.

9. Empresa con responsabilidad | 9. La fijacion de precios no esta
social y ambiental. basada en ninguna estrategia.

10. No aplican sistemas de
condiciébn de pago para los
clientes empresariales.

11. Se han dado a conocer a través
de la comunicacion de boca en
boca.

Factores externos 12. No aplican estrategias de
mezcla promocional
estructuradas.

Oportunidades Estrategia FO Estrategia DO
Crecimiento  de poblacién | 1. Actualizaciéon de imagen de la | 1. Disefio de estrategias de
estudiantil en Universidad San empresa con respecto al comercializacion orientadas en
Carlos de Guatemala (principal concepto para atraer nuevos las variables de la mezcla de
mercado de la empresa). clientes. mercadotecnia para llegar de
Cambios en caracteristicas del | 2. Mejoramiento continuo en el una mejor manera a los clientes
consumidor por un consumo servicio a través de un mayor actuales y potenciales.
verde y ecoldgico. uso de la tecnologia en | 2. Comunicacion directa de los
Variedad de tecnologia en telecomunicacién que esté al servicios al mercado
impresion digital. alcance. empresarial.

Amenazas Estrategla FA Estrategla DA
Gran cantidad de competidores | 1. Disefio de estrategias para | 1. Ampliacion de la capacidad
en el mercado de la impresion lograr la penetraciéon en el para brindar el servicio por
digital. mercado a través de precios y medio de la apertura de otro
Inestabilidad politica, condiciones de crédito. punto de venta.
econdmica y social en el pais. 2. Disefio de controles periédicos | 2. Disefio de estrategias

promocionales para atraer mas
clientes.

Fuente: trabajo de campo, noviembre de 2012.
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CAPITULO Il
PROPUESTA DE ESTRATEGIAS DE COMERCIALIZACION PARA EL
SERVICIO DE IMPRESION DIGITAL BIODEGRADABLE DE LA EMPRESA
ECO-PRINTS DE GUATEMALA

3.1 Introduccion

La propuesta de estrategias de comercializacion para el servicio de impresién
digital biodegradable de la empresa Eco-Prints de Guatemala tienen fundamento
en el marco teérico, en el andlisis de oferta y demanda, en el andlisis
mercadologico y de entornoy en la comercializacion actual del servicio, ademas

de los resultados y hallazgos encontrados con base a la investigacién de campo.

Dicha propuesta es aplicable al mercado actual y potencial de la empresa Eco-
Prints de Guatemala cuyo fin es lograr la eficaz comercializacion del servicio de

impresion digital biodegradable que brinda la empresa.

A continuacion se presenta la justificacion de la propuesta, los objetivos que se
pretenden alcanzar, propuesta de valores, estructura organizacional y las

estrategias de comercializacién con base en la mezcla de mercadotecnia.

3.2 Justificacion

Las estrategias de comercializacién son procesos que permiten a las empresas
aprovechar las oportunidades que se presentan en los mercados, considerando
los elementos que intervienen en la produccion del producto o servicio, hasta la
venta del mismo al consumidor final de manera sistematizada y de forma

objetiva, para la toma de decisiones y el cumplimiento de los objetivos trazados.



La comercializacién basada en la misién y objetivos como gestion estratégica, es
un proceso que permite a las empresas ser proactivas en lugar de reactivas en la
formulacion de su futuro, este se puede describir como un enfoque sistemético
para la toma de decisiones y para la consecucion de los objetivos empresariales

y mercadologicos.

En la actualidad Eco-Prints de Guatemala pretende ser mas competitiva dentro
de su ramo, se encuentra dispuesta a la adopcion de diversos mecanismos, con
el fin de obtener orientacibn para incrementar la cartera de clientes y la
participacion de mercado, ademas de agregar valor al servicio y diferenciarlo de

la competencia.

El disefio de estrategias de comercializacibn como solucion y propuesta, es uno
de los mecanismos mas apropiados para que la empresa Eco-Prints lo
implemente, tomando en cuenta la situacion actual del negocio y lo que se

guiere lograr en su mercado.

3.3 Objetivos de la propuesta
Los objetivos de la propuesta de estrategias de comercializacion para el servicio
de impresién digital biodegradable de la empresa Eco-Prints de Guatemala que

se pretenden alcanzar, son los siguientes:

3.3.1 Objetivo general de la propuesta
Establecer estrategias de comercializacion para la empresa Eco-Prints logrando
a través de las mismas el incremento del 25% en la cartera de clientes, 65% en

ventas totales y 4% en la participacion de mercado para el afio 2014.
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3.3.2 Objetivos especificos

e Mejorar la imagen de la empresa que resalte el concepto principal de la
misma y las caracteristicas del servicio que ofrece.

e Brindar variedad y servicio adecuado en la entrega de los productos a los
clientes.

e Ofrecer productos y servicios de mejor calidad con beneficios de pago y
descuentos por compra.

e Ampliar la capacidad y cobertura de la empresa para el logro de mayor
satisfaccion en los clientes actuales y potenciales.

e Dar a conocer el concepto de la empresa, el servicio que brinda y los
beneficios que ofrece al mercado meta.

e Mejorar los procesos que intervienen en la entrega del servicio que brinda la
empresa objeto de estudio.

e Incentivar la demanda del servicio que brinda la empresa por parte de los
clientes actuales y potenciales.

e Exponer el servicio que brinda la empresa y las caracteristicas
diferenciadoras que posee al mercado meta.

e Establecer mejor contacto con los clientes actuales y potenciales de la

empresa.
3.4 Grupo objetivo

Los factores considerados para el grupo objetivo al cual va dirigida la propuesta

se detallan en la siguiente tabla. (Véase tabla 3)
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Tabla 3
Grupo objetivo de la propuesta de estrategias de comercializacion para el
servicio de impresion digital biodegradable de la empresa
Eco-Prints de Guatemala

Factores Cliente individual Cliente empresarial
Demografico Sexo: mujeres y hombres. | Tipos de empresas:
pequefias y medianas

Edad: personas entre los 15 empresas.
a 65 afnos de edad.
Nivel socio econdmico:
cualquier actividad
econémica en la que se

encuentren las empresas.

Nivel socio econdmico:
todos los niveles
socioeconémicos, los
servicios pueden ser
adquiridos por personas de
todas las clases sociales.

Geogréfico Comprende a la poblacion | Empresas ubicadas en zona
estudiantii  del campus | 11y zona 12 del municipio de
central 'y del Centro | Guatemala.

Universitario Metropolitano
de la Universidad San
Carlos de Guatemala vy
residentes en zona 11 vy
zona 12 del municipio de
Guatemala.

Psicografica o Disposicién a adquirir servicios de impresion digital y que
conductual presenten la conciencia de una responsabilidad ecolégica
como consumidores y que activamente lo demuestre en sus

habitos de compra.

Fuente: elaboracion propia, marzo de 2013.
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3.5 Filosofia empresarial
La empresa Eco-Prints de Guatemala actualmente no cuenta con valores
establecidos, ni con una estructura organizacional representada gréaficamente.

Por lo tanto se describe lo siguiente:

3.5.1 Propuesta de valores empresariales

El establecimiento y practica de valores en una empresa es importante, ya que
con estos se define a si misma. Considerando la mision y vision que actualmente
la empresa Eco-Prints tiene y el concepto empresarial que maneja, se proponen

los siguientes valores:

e Excelencia: en productos, servicios, procesos, ambiente laboral y relaciones
con el entorno comercial, social y ambiental.

e Competitividad: fundamentada en la investigacién, innovacion,
perseverancia, mejoramiento continuo y el trabajo en equipo.

e Compromiso: con el cliente final, cliente interno y con el medio ambiente.

e Respeto: a las personas en cuanto a sus valores, derechos, credos y
convicciones individuales.

e Responsabilidad: hacer el mejor esfuerzo para alcanzar los objetivos
empresariales con un manejo eficiente de los recursos, asegurando el
desarrollo sostenible del entorno y la satisfaccion del cliente.

e Austeridad y sencillez: en el actuar sin ostentacién, con sentido practico y
discreciéon en la forma de trabajar, de relacionarse y de mostrar lo que se
hace. Invirtiendo en lo esencial para el desarrollo actual y futuro y empleando
los recursos estrictamente necesarios.

e FEtica: las actividades y procesos se regiran por estrictos principios de moral y

responsabilidad social.
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3.5.2 Propuesta de estructura organizacional
Para cualquier empresa uno de los elementos principales es contar con una
estructura organizacional adecuada para organizar la cadena de mando, la

distribucion de la autoridad y el control.

La empresa actualmente no tiene una estructura organizacional representada
graficamente a través de un organigrama, pero si se encuentran determinadas
las lineas de autoridad respetando la jerarquia. Por lo tanto, se propone una
estructura organizacional general con los departamentos que integran la

empresa. (Véase figura 15)

Figura 15
Propuesta de organigrama general para la empresa

Eco-Prints de Guatemala

GERENCIA GENERAL

VENTAS PRODUCCION

MENSAJERIA

Fuente: elaboracion propia, marzo de 2013.

Ademéas se propone un organigrama de puestos, plazas y unidades
considerando los puestos actuales y los nuevos que son necesarios para la
implementacion de la propuesta de estrategias de comercializacion para el
servicio de impresion digital biodegradable de la empresa Eco-Prints de

Guatemala que mas adelante se desarrolla. (Véase figura 16)
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Figura 16

Propuesta de organigrama de puestos y plazas parala empresa

Eco-Prints de Guatemala

ER
GERENCIA 11
Gerente General 11
E R ER
VENTAS 01 PRODUCCION 35
) ) Encargado de puntodeventa 1 2
Ejecutivo de ventas 01
Encargado de produccion 23
ER
MENSAJERIA 01
E = Existentes
Mensajero 01 R = Requeridos

Fuente: elaboracion propia, marzo de 2013.

3.6 Estrategias de comercializacion

La presente propuesta contempla las estrategias de comercializacion que

permitiran el incremento de la cartera de clientes y de la participacion de

mercado, ademas de agregar valor al servicio que brinda la empresa Eco-Prints

de Guatemala y diferenciarlo de la competencia.
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Las estrategias de comercializacion propuestas se encuentran estructuras con
base en la mezcla de mercadotecnia (producto, precio, plaza y promocién), como

se observa en la siguiente tabla. (Véase tabla 4)

Tabla 4
Estrategias de comercializacion para el servicio de impresion digital

biodegradable de la empresa Eco-Prints de Guatemala

Estrategia Téctica

Estrategia orientada al producto Redisefio de logotipo

Ampliacion de linea de producto/servicio

Servicio de entrega a domicilio

Estrategia orientada al precio Establecimiento de condiciones de pago

Descuento por volumen de compra

Estrategia orientada a plaza Disefio de control de inventario

Implementacién de logistica de distribucion

Redisefio de imagen exterior de punto de

venta actual

Apertura de un nuevo punto de venta

Estandarizacion de identificacion de

colaboradores

Estrategia Venta personal Contratacion de ejecutivo de ventas
orientada a Promocién de Promocion por dia

mezcla ventas Descuentos por temporada
promocional | publicidad Publicidad exterior (afiches)

Publicidad directa (volantes)

Publicidad impresa en guia telefonica

Mercadeo directo Disefio de pagina web

Manejo y uso de redes sociales

Fuente: elaboracion propia, marzo de 2013.
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3.6.1 Estrategia orientada al producto

La estrategia orientada al producto es de importancia para la empresa,
considerando que se encuentra en un mercado con fuerte competencia. Esta
estrategia debe estar constantemente actualizada y relacionada con las otras

variables de la mezcla de mercadotecnia; precio, plaza y promocion.

3.6.1.1 Definicion de la estrategia
La estrategia orientada al producto estd compuesta por las tacticas: redisefio de
logotipo de marca, ampliaciéon en su linea de producto/servicio y entrega a

domicilio como servicio adicional.

3.6.1.2 Objetivos de la estrategia

e Mejorar la imagen de la empresa que resalte el concepto principal de la
misma y las caracteristicas del servicio que ofrece.

e Brindar variedad y servicio adecuado en la entrega de los productos a los

clientes.

3.6.1.3 Descripcion de la estrategia
Las tacticas que conforman la estrategia de comercializacion orientada al

producto son las siguientes:

a) Téactica de redisefio de logotipo

En el proceso de comercializacion es importante una adecuada identidad visual,
la empresa debe tener un logotipo actual que permita a los clientes identificarla
facilmente. Asimismo, debe lograr la notoriedad y diferenciacion con respecto a

los competidores.

Por lo tanto se propone un redisefio de logotipo, conservando el nombre de la
marca de la empresa, como se encuentra actualmente, y en adicién se incluye el

eslogan. (Véase figura 17)
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Figura 17
Propuesta de redisefio de logotipo de la empresa Eco-Prints de Guatemala

Combinacién de
colores utilizados
para la impresién a
color representados
en hojas de arbol:

e Amarillo

e Magenta

e Cyan

Nombre de la
marca.;
ECO PRINTS

Eslogan:
“SE NATURAL
IMPRIME VERDE”

Contorno en
forma de sello
para resaltar

El logotipo propuesto contiene tres tonalidades en color verde para reflejar el
concepto ecoldgico y natural que la empresa tiene y ofrece en el servicio que
brinda. (Véase anexo 4.1)

Fuente: elaboracion propia, marzo de 2013.
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El redisefio del logotipo es el mismo para clientes individuales y empresariales, el

costo se encuentra a continuacion: (véase cuadro 13)

Cuadro 13
Costo de redisefio de logotipo
Descripcion Requerimiento Costo unitario Costo total
Arte Redisefio de logotipo
con base al actual Q150.00 Q150.00
Total Q150.00 Q150.00

Fuente: elaboracion propia, marzo de 2013.

b) Tactica de ampliacion de linea de producto/servicio

Al aumentar la variedad de los productos se incrementan las ventas y por
consiguiente la cartera de clientes, al ofrecer mas alternativas, se obtiene mas
posibilidades de que el mercado encuentre el producto que busca o que le
agrade. Sin dejar de mencionar que para los clientes actuales las nuevas

opciones también sean requeridas.

Con base al diagnéstico y resultados de la investigacion, la empresa se
encuentra en la capacidad de incluir dentro de sus productos, impresion en
packaging y/o troquelados, considerando que trabaja con los materiales para

este tipo de producto y con diversidad de tamafios de impresion.

Esta nueva opcion como tactica para la estrategia de comercializacion orientada
al producto, esta dirigida a los clientes individuales y clientes empresariales,

ampliando la linea de productos para cada tipo de cliente.

Para el proceso de inclusion del servicio impresion en packaging y/o troquelados,

se propone el disefio de un bifoliar informativo dirigido a los clientes, el cual
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contiene informacién del nuevo producto/servicio, imagenes y contacto (Véase
anexo 4.2). Dentro de las especificaciones de la propuesta del bifoliar, se

encuentran las siguientes:

Medio: impreso

Cliente: individuales y empresariales

Medidas: 21.59 x 13.97 centimetros (media carta)
Material: papel reciclado

Cantidad: 500 bifoliares

El bifoliar informativo se repartird a los clientes que visiten el punto de venta y a
los clientes empresariales que sean visitados por el ejecutivo de ventas. Con
respecto a los empleados de la empresa, se transmitira la informacién por parte
del Gerente General, ya que el proceso para brindar el servicio de impresion en
packaging y/o troquelados es el mismo para cualquier otro tipo de material

impreso a diferencia de que este servicio incluye el corte segun el disefio.

El costo de ampliacion de linea de productos se encuentra en el siguiente
cuadro: (véase cuadro 14)
Cuadro 14

Costo de ampliacion de linea de producto/servicio

o N Costo
Descripcidn Requerimiento o Costo total
unitario

Arte Disefio de bifoliar

informativo Q200.00 Q200.00
Impresion de bifoliar

en tamafio media carta a color 500 bifoliares Q1.50 Q750.00
Total Q201.50 Q950.00

Fuente: elaboracion propia, marzo de 2013.
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c) Tactica de servicio de entrega a domicilio

La entrega a domicilio es un servicio adicional al producto brindado. La empresa
Eco-Prints de Guatemala no cuenta con este servicio; con base en los resultados
de investigacion, los clientes empresariales opinaron que la entrega a domicilio

es algo que la empresa deberia incluir para brindar un mejor servicio.

Se propone que la empresa incluya como servicio adicional la entrega a domicilio
para los clientes individuales y empresariales bajo ciertas condiciones, las cuales

se muestran en el siguiente cuadro: (véase cuadro 15)

Cuadro 15

Modelo de condiciones para beneficio de entrega a domicilio

Tipo de cliente Rubro de Cobertura Condicion de
compra pago

Clientes Total de compra | Dentro de la Servicio a cuenta
individuales y mayor a ciudad capital de de la empresa
empresariales Q750.00 Guatemala
Clientes Total de compra | Dentro de la Pago adicional de
individuales y menor a ciudad capital de Q50.00
empresariales Q750.00 Guatemala

Fuente: elaboracion propia, marzo de 2013.

Para brindar este servicio la empresa debera contratar a un mensajero cuyas
caracteristicas se encuentran en la descripcion de puesto (véase anexo 3.1). El
costo de la tactica de servicio de entrega a domicilio se detalla en el siguiente

cuadro: (véase cuadro 16)
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Cuadro 16

Costo de servicio de entrega a domicilio

o o Costo total
Descripcidn Requerimiento Costo mensual .
(por afio)
Contratacién de Salario Q2,500.00 Q30,000.00
mensajero Bonificacion incentivo Q250.00 Q3,000.00
Prestaciones 41.83% Q1,046.00 Q12,552.00
Depreciaciéon  de | Valor del vehiculo Q166.66 Q2,000.00
vehiculo Q10,000.00
_ Porcentaje de depreciacion
(motocicleta) 20%
Gasolina Gasolina para el vehiculo Q300.00 Q3,600.00
Total Q4,262.66 Q51,152.00

Fuente: elaboracion propia, marzo de 2013.

3.6.1.4 Plan de accion

A continuacién se detalla el plan de accion de la estrategia de comercializacion

orientada a producto propuesta para la empresa Eco-Prints de Guatemala.

(Véase cuadro 17)

Cuadro 17
Plan de accidn para la estrategia orientada al producto
No. Tactica Actividad Responsable Tiempo Costo
1 Redisefio de Arte del disefio Gerente General y | 2 semanas Q150.00
logotipo disefiador grafico
2 Ampliacion de Arte del disefio del Gerente General y | 2 semanas Q200.00
linea de bifoliar informativo disefiador gréfico
productos Impresion del bifoliar | Empresa 2 dias Q750.00
3 Servicio de Contratacidn de Gerente General 2 semanas Q51,152.00
entrega a mensajero
domicilio
Total Q52,252.00

Fuente: elaboracion propia, marzo de 2013.
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3.6.1.5 Presupuesto
El presupuesto total para la aplicacion de la estrategia de comercializacion
orientada al producto propuesta para la empresa Eco-Prints de Guatemala se

muestra en el siguiente cuadro: (véase cuadro 18)

Cuadro 18
Presupuesto para la estrategia orientada al producto
o Costo
Descripcidn Costo total

unitario/mensual

Téactica de redisefio

de logotipo Q150.00 Q150.00
Tactica de

ampliacion de linea Q950.00 Q950.00
de productos

Tactica de servicio Q4,262.66 Q51,152.00

de entrega a

domicilio

Total Q52,252.00

Fuente: elaboracion propia, marzo de 2013.

3.6.1.6 Control
Para el control de la estrategia orientada al producto se podra seguir las

siguientes técnicas:

e El Gerente General y los colaboradores de la empresa podran poner atencion
a la reaccion y opinion de los clientes con respecto al nuevo logotipo una vez

realizado el cambio.
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e Analizar las ventas y la cantidad de clientes que han requerido impresién en
packaging y/o troquelados en el primer mes que se haya adicionado el nuevo
servicio de impresion. El Gerente General podra cuantificar a los clientes que
hayan requerido el nuevo servicio con base en los resultados de la aplicacion
de la boleta de control de estrategias dirigida a los clientes. El encargado del
punto de venta podra encargarse de la tabulacion de los datos y en conjunto
con el Gerente General podran analizarlos. (Véase anexo 6.1)

e El encargado de punto de venta y el ejecutivo de venta podran verificar a los
tres meses después de la inclusion del servicio de impresion en packaging y/o
troguelados y entrega a domicilio, si existe un incremento en la cantidad de

clientes, tanto individuales como empresariales.

3.6.2 Estrategia orientada al precio
Es imprescindible que para alcanzar los objetivos de la empresa Eco-Prints de
Guatemala, se cuente con una estrategia definida para precio, tomando en

cuenta que en ocasiones la decision de compra esta definida por esta variable.

3.6.2.1 Definicion de la estrategia
La estrategia orientada al precio esta compuesta por la tactica de establecimiento

de condiciones de pago para los clientes y descuento por volumen de compra.
3.6.2.2 Objetivo de la estrategia

Ofrecer productos y servicios de mejor calidad con beneficios de pago y

descuentos por compra.
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3.6.2.3 Descripcion de la estrategia
Las tacticas que conforman la estrategia de comercializacion orientada al precio

son las siguientes:

a) Tactica de condiciones de pago

Las condiciones de pago seran beneficios brindados a los clientes empresariales.
Como parte de la estrategia orientada a precio se propone un modelo de
condiciones de pago para la empresa Eco-Prints de Guatemala. (Véase cuadro
19)

Cuadro 19
Modelo de condiciones de pago
. ) Rubro de Condicion Periodo de tiempo
Tipo de cliente Pago contado
compra de pago otorgado para saldar
Clientes Total de compra | Pago contado del Resto a un | 15 dias calendario
empresariales mayor a 50% o mas del total | 1 solo pago
Q1,000.00 de compra

Fuente: elaboracion propia, marzo de 2013.

b) Tactica de descuento por volumen de compra

El descuento por volumen de compra consiste en una reduccién del precio que
se aplica a compras cuyos volimenes son mayores del promedio, ya sea en
unidades o valores (efectivo). Se propone un modelo de descuento por volumen

de compra para la empresa Eco-Prints de Guatemala. (Véase cuadro 20)
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Cuadro 20

Modelo de descuento por volumen de compra

Tipo de cliente

Valor de compra

Porcentaje de

descuento

Clientes individuales

clientes empresariales

y | Total de compra mayor a Q500.00 y

menor a Q1,000.00

5% sobre el valor de la

compra

Total de compra mayor a Q1,001.00

10% sobre el valor de la

compra

Fuente: elaboracion propia, marzo de 2013.

El encargado de punto de venta al tomar el pedido, debera de informarle al

cliente el beneficio de descuento por volumen, si su compra presenta un valor

cercano o igual a la condicién para aplicar dicho descuento.

El costo de la tactica de descuento por volumen de compra se detalla en el

siguiente cuadro: (véase cuadro 21)

Cuadro 21
Costo de descuento por volumen de compra
Descripcion Requerimiento* Costo Costo total
mensual (por afo)
Descuento Por una compra de Q37.50 Q450.00
otorgado del 5% Q750.00
Descuento Por una compra de Q150.00 Q1,800.00
otorgado del 10% | Q1,500.00
Total Q187.50 Q2,250.00

*El valor de compra es un monto promedio.

Fuente: elaboracion propia, marzo de 2013.
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3.6.2.4 Plan de accion

A continuacién se detalla el plan de accion de la estrategia de comercializacion

orientada a precio propuesta para la empresa Eco-Prints de Guatemala. (Véase

cuadro 22)
Cuadro 22
Plan de accion para la estrategia orientada al precio
No. Tactica Actividad Responsable Tiempo Costo
1 Condiciones de Modelo de Gerente General y | Indefinido --
pago condiciones de colaboradores
pago
2 Descuento por Modelo de Gerente General y | Indefinido Q2,250.00
volumen de descuento por colaboradores
compra volumen de
compra
Total Q2,250.00

Fuente: elaboracion propia, marzo de 2013.

3.6.2.5 Presupuesto

El presupuesto total para la aplicacion de la estrategia de comercializacion

orientada a precio propuesta para la empresa Eco-Prints de Guatemala se

muestra en el siguiente cuadro: (véase cuadro 23)

Cuadro 23
Presupuesto para la estrategia orientada al precio
Descripcion _ C_:OStO Costo total

unitario/mensual

Condiciones de pago -- --

Descuento por

volumen de compra Q187.50 Q2,250.00

Total Q2,250.00

Fuente: elaboracion propia, marzo de 2013.
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3.6.2.6 Control
Para el control de la estrategia orientada al precio se podra seguir las siguientes

técnicas:

e El encargado del punto de venta podra analizar a los tres meses de haber
otorgado crédito de pago, la cantidad de clientes que han sido beneficiados.

e Verificar a los tres meses después de la puesta en marcha de la estrategia de
comercializacion orientada al precio, si existe un incremento en la cantidad de
clientes, tanto individuales como empresariales. El Gerente General podra

determinarlo segun el nivel de ventas.

3.6.3 Estrategia orientada a plaza

El producto debe transferirse de alguna manera de la empresa que lo elaboré al
consumidor que lo necesita. La distribucion que la empresa Eco-Prints necesita
no solo debe satisfacer las necesidades de los clientes, sino que ademas debe

darle una ventaja comparativa.

3.6.3.1 Definicion de la estrategia

La estrategia orientada a plaza estd compuesta por las tacticas de control de
inventario, determinacién de logistica, redisefio de imagen exterior del punto de
venta actual, apertura de un nuevo punto de venta y estandarizacion de

identificacion de colaboradores.
3.6.3.2 Objetivo de la estrategia

Ampliar la capacidad y cobertura de la empresa para el logro de mayor

satisfaccion en los clientes actuales y potenciales.
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3.6.3.3 Descripcion de la estrategia
Las tacticas que conforman la estrategia de comercializacion orientada a plaza

son las siguientes:

a) Tactica de disefio de un control para inventario

La obtencion de utilidades se da a través de las ventas, sin embargo, si la
funcidon del inventario no opera con efectividad, la empresa no tendr4 material
suficiente para trabajar, el cliente se inconforma y la oportunidad de satisfacerle y
tener utilidades se disuelve. La empresa Eco-Prints administra sus inventarios
bajo un nivel stock minimo de material, el cual mantienen como reserva y a partir

de esa cantidad minima realizan la compra para su abastecimiento.

Se propone un modelo de control para inventarios de los principales insumos
utilizados en el proceso de produccion del servicio de impresion digital (véase

anexo 2.7). El disefio propuesto a través de plantillas en Excel incluye:

e Plantilla de materiales: en la cual se registra el listado de materiales en stock
y el stock minimo para determinar si se debe comprar material.

e Plantilla de ingreso de los materiales a bodega: en la cual se registra las
compras de los insumos y los costos.

e Plantilla de salida de los materiales: en la cual se registra que materiales y
gue cantidad ha salido para el proceso de produccion.

e Plantilla de proveedores: en la cual se registra el listado de proveedores de la

empresa objeto de estudio.

Ademas, se propone la implementacion del software InventoryPro para Microsoft
el cual es un programa que sirve para la administracion de inventario, organizar
contactos y toda la informacidn relacionada a inventario de una manera mas

completa. Este software s6lo permite ser manejado por un usuario a la vez, razon
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por la cual funcionaria para pequefias y medianas empresas. El Gerente General
de Eco-Prints de Guatemala podria asignar al encargado de punto de venta para
gue maneje dicho programa, el cual puede ser capacitado por el programador

gue instale el software.

Las ventajas que tiene el software InventoryPro para Microsoft son las siguientes:

e Gestion de pedidos de material o insumos eficiente y sencilla.

e Reducir el costo de operaciones y aumenta la eficacia en el control de
inventario.

e Menor indice de error en administracion de bodega.

e Precision en stock de materiales o insumos.

e Sincroniza procesos necesarios para el manejo y control de inventario.

El costo de la tactica de disefio de un control para inventario se detalla en el

siguiente cuadro:

Cuadro 24
Costo de disefio de un control para inventario
o o o Costo total
Descripcién Requerimiento Costo unitario
(por afio)
Licencia de software | Version PC Network Q1,295.00 Q1,295.00
para control de Inventory Professional (US$ 165.00, tipo
inventario 5.1.0.190 de cambio Q 7.85
por US$ 1.00)
Contratacion de un Mantenimiento e Q1,500.00 Q1,500.00
programador instalacion de software
Total Q2,795.00 Q2,795.00

Fuente: elaboracion propia, marzo de 2013.
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b) Tactica de implementacion de logistica de distribucién

La ejecucion de las funciones de la distribucion fisica debe perseguir la
efectividad del sistema logistico global de la empresa. La empresa Eco-Prints
debe poseer un funcionamiento efectivo de la distribucion fisica para mantener
una ventaja competitiva, ya que al poner el producto y/o servicio a disposicion del
cliente en la cantidad demandada, en el momento en que se necesite y en el
lugar donde se desee adquirir, presentdndose de forma atractiva, estimula
comprarlo y aumenta la preferencia hacia la empresa, ademas de reducir costos

y mejorar el margen de beneficios.

Tomando en cuenta que la empresa Eco-Prints no aplica logistica de distribucién
para el servicio que brinda, se propone un modelo a través de guias de los
procesos necesarios para la distribucion del servicio, considerando el tipo de
cliente y material solicitado. Los procesos que se tomaran en cuenta para la

logistica de distribucion son:

e Abastecimiento de material, en donde participa la empresa y los proveedores.
En este proceso el Gerente General asigna a un colaborador para que
verifique la cantidad de materiales y genere el requerimiento de compra, para
luego contactar a los proveedores. Incluyendo el uso del control de inventario

para su registro. (Véase la guia del proceso en anexo 2.2)

e Almacenaje de material, en donde el colaborador asignado por el Gerente
General se encarga de almacenar el material comprado al proveedor, ademas
de realizar el reporte de bodega y registro en el control de inventario. (Véase

la guia del proceso en anexo 2.3)
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Producciéon de pedidos, en donde el colaborador asignado por el Gerente
General se encarga de la produccion y control de calidad del material

impreso. (Véase la guia del proceso en anexo 2.4)

Entrega a domicilio, este proceso se hara en los casos que el cliente requiera

el servicio. (Véase la guia del proceso en anexo 2.5)

c) Téctica de redisefio de imagen exterior del punto de venta actual

La imagen exterior del punto de venta es el primer contacto con el cliente y es la

primera impresion que éste tendra del establecimiento la cual puede condicionar

la decision de entrar al negocio 0 no. Los factores que deben tenerse en cuenta

a la hora de mejorar la imagen externa del establecimiento son los siguientes:

Simbolos y colores: que identifiguen al negocio y que proyecten una imagen
personalizada y adaptada al producto/servicio que la empresa brinde.
Alrededores: que sea coherente con los exteriores colindantes y al mismo
tiempo que destaque y se diferencie entre el resto.

Identificacion y rotulo/logotipo: que refleje claramente la idea del negocio
incluyendo rétulo o logotipo, fijandolo en un lugar visible con la informacién

necesaria y el tamafo apropiado.

La empresa Eco-Prints de Guatemala desde sus inicios ha mantenido el mismo

disefio exterior en su punto venta. Se propone el redisefio de imagen exterior

considerando los factores anteriormente mencionados. (Véase anexo 4.3)

El costo de la tactica de redisefio de imagen exterior del punto de venta actual se

detalla en el siguiente cuadro: (véase cuadro 25)
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Cuadro 25

Costo de redisefio de imagen exterior del punto de venta actual

o o Costo Costo total
Descripcion Requerimiento o .
unitario (por afio)
Arte Redisefio de imagen Q1,500.00 Q1,500.00
Reconstruccién de _ .
' ) Pintura y rotulacion Q8,000.00 Q8,000.00
imagen exterior
Total Q9,500.00 Q9,500.00

Fuente: elaboracion propia, marzo de 2013.

d) Tactica de apertura de un nuevo punto de venta

En la comercializacién de cualquier producto y/o servicio, uno de los aspectos
més importantes recae sobre el punto de venta. Considerando los resultados de
la investigacion, el mercado de servicio de impresion digital se ha incrementado,
asi como el deseo de la empresa Eco-Prints de expandirse y captar mayor
mercado. Por lo tanto, se propone la apertura de un nuevo punto de venta como
tactica para la estrategia de comercializacion orientada a plaza del servicio de
impresion digital.

Para la apertura de un nuevo punto de venta para la empresa Eco-Prints, se

tiene que considerar lo siguiente:

e La ubicacion, el éxito de un negocio depende del lugar donde se localice,
tomando en cuenta los factores como la visibilidad, el acceso al lugar y la
afluencia de personas. Tomando en cuenta las caracteristicas del mercado y
la capacidad de la empresa se propone en zona 11 de la ciudad capital, de
preferencia cerca o a los alrededores del Centro Metropolitano de la
Universidad San Carlos de Guatemala. La contratacion de una agencia de
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investigacion de mercados especializada en geomarketing para determinar la
ubicacion idonea es una de las mejores alternativas para obtener informacion

cualitativa y cuantitativa que ayude a tomar una decision.

La imagen del punto de venta, tanto externa como interna para captar la
atencién de los clientes potenciales y resaltar ante la competencia en esa
ubicacion. Se propone un disefio de imagen externa para el nuevo punto de

venta. (Véase anexo 4.4)

Mobiliario y equipo, considerando para el servicio de impresion digital
biodegradable que la empresa Eco-Prints brinda, es necesario computadoras,
teléfono para linea fija y un equipo para realizar las impresiones. Asimismo,
para el mobiliario, es necesario un modular, vitrina, mesas de trabajo vy sillas

de escritorio.

Distribucién de instalaciones, considerando el espacio y optimizacion del
mismo para brindar comodidad a los clientes que visiten el negocio, ademas
de la seguridad para los colaboradores y la asignacion del espacio para el
proceso de produccion. Se propone el disefio de distribucion de instalaciones
tomando en cuenta el mobiliario y equipo y medidas aproximadas de 7 x 5

metros. (Véase anexo 4.5)

Colaboradores, se necesitaran un encargado de punto de venta, que sea
responsable del local y de la atencion al cliente y un encargado para producir
los pedidos. Se propone la descripcién del puesto para el encargado de punto

de venta y para el encargado de producir pedidos. (Véase anexos 3.3y 3.4)

Servicios fijos, los cuales seran: renta del local, internet, linea telefénica,

alarma y mantenimiento.
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El costo de la tactica de apertura de un nuevo punto de venta se detalla en el

siguiente cuadro:

Cuadro 26
Costo de apertura de un nuevo punto de venta
o o Costo Costo total
Descripcidn Requerimiento
unitario/mensual (por afio)
Ubicacion Determinar ubicacién - -
Imagen Disefio de imagen Q1,500.00
Construccion de imagen Q8,000.00 Q9,500.00
Compra de mobiliario | 2 computadoras Q4,000.00
y equipo 1 teléfono Q150.00
1 equipo de impresion Q35,000.00
1 UPS Q350.00
1 encuadernadora Q500.00
1 guillotina Q450.00
1 cizalla Q350.00
Modular Q6,500.00
2 sillas ejecutivas Q250.00
Vitrina exhibidor Q450.00
2 mesas de trabajo Q400.00 Q53,050.00
Distribucién de Disefio de distribucién de Q150.00 Q150.00
instalaciones instalaciones
Contratacién de Salario Q2,500.00
encargado de punto — i Q91,104.00
de venta y encargado Bonlflca.mon incentivo Q250.00
de produccion Prestaciones 41.83% Q1,046.00
Contratacién de Renta del local Q1,300.00
servicios fijos Internet Q300.00
Linea telefénica Q250.00
Alarma Q400.00
Mantenimiento Q500.00 Q33,000.00
Total Q64,596.00 Q186,804.00

Fuente: elaboracion propia, marzo de 2013.
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e) Tactica de estandarizacion de identificacion de colaboradores

Un uniforme es un conjunto estandarizado de ropa, que portan los miembros de
una empresa mientras participan en la actividad de ésta. Estos pueden proyectar
una imagen consistente y unificada para las empresas que interactian
constantemente con el publico. Ademas permiten que los clientes identifiquen
rapidamente a los empleados o encargados, ademas permite a las empresas

tener un control sobre la forma de vestir de los trabajadores.

El uso de uniformes constituye una forma de comunicar la seriedad y presencia

de la empresa y de ofrecer certidumbre y confianza a los clientes.

En la actualidad los colaboradores de Eco-Prints de Guatemala no usan uniforme
y no cuentan con una forma de vestir establecida para los empleados. Por lo
tanto se propone el uso de uno para los colaboradores de Eco-Prints de
Guatemala (encargados de produccién, de punto de venta, mensajero y ejecutivo
de venta) que sea comodo y facil de identificar para los clientes.

El disefio propuesto de uniforme para los colaboradores de la empresa Eco-

Prints de Guatemala est4 compuesto por:

e Camisa estilo polo color blanca bordada con el logotipo de la empresa en el
lado izquierdo.
e Pantalon recto de lona o mezclilla en tono azul.

e Zapatos casuales color negro o café oscuro. (Véase anexo 4.6)

El costo de la tactica de estandarizacion de identificacibn de colaboradores se

detalla en el siguiente cuadro: (véase cuadro 27)
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Cuadro 27

Costo de disefio de uniforme para los colaboradores

o o Costo Costo total
Descripcion Requerimiento o .
unitario (por afio)
Camisas estilo polo color | 14 camisas
blanco con logotipo (2 para cada Q65.00 Q910.00
bordado colaborador)
Total Q65.00 Q910.00

Fuente: elaboracion propia, marzo de 2013.

3.6.3.4

Plan de accion

A continuacion se detalla el plan de accidén de la estrategia de comercializacion

orientada a plaza propuesta para la empresa Eco-Prints de Guatemala. (Véase

cuadro 28)
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Plan de accién para la estrategia orientada a plaza

Cuadro 28

No. Tactica Actividad Responsable Tiempo Costo
1 Disefio de control | Compra del Gerente General y | 2 semanas Q1,295.00
de inventario software programador
Instalacion Programador y 1 semana Q1,500.00
mantenimiento y encargado de
capacitacién punto de venta
2 Implementacion Implementacion de | Gerente General y | Indefinido --
de logistica de guias de procesos | colaboradores
distribucion
3 Redisefio de Arte Gerente General y | 1 semana Q1,500.00
imagen exterior disefiador gréafico
del punto de Reconstruccion de | Gerente General y | 3 semanas Q8,000.00
venta actual imagen exterior equipo de
carta a color construccion
4 Apertura de un Ubicacion Gerente General 12 semanas --
nuevo punto de Imagen del punto Gerente General y | 4 semanas Q9,500.00
venta de venta disefiador gréafico
Compra de Gerente General 1 semana Q53,050.00
mobiliario y equipo
Distribucién de Gerente General y | 1 semana Q150.00
instalaciones disefiador grafico
Contratacién de Gerente General 2 semanas Q91,104.00
empleados
Contratacién de Gerente General 1 semana Q33,000.00
servicios
5 Uniforme para los | Camisas con Gerente General y | 1 semana Q910.00
colaboradores logotipo bordado empresa
contratada
Total Q200,009.00

Fuente: elaboracion propia, marzo de 2013.
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3.6.3.5 Presupuesto
El presupuesto total para la aplicacion de la estrategia de comercializacion
orientada a plaza propuesta para la empresa Eco-Prints de Guatemala se

muestra en el siguiente cuadro: (véase cuadro 29)

Cuadro 29
Presupuesto para la estrategia orientada a plaza
o Costo
Descripcidn o Costo total
unitario/mensual
Téctica de disefio de control Q2,795.00 Q2,795.00

de inventario

Tactica de implementacion -- -
de logistica de distribucion
TAactica de redisefio de Q9,500.00 Q9,500.00

imagen exterior del punto de

venta actual

Tactica de apertura de un Q64,596.00 Q186,804.00
nuevo punto de venta
Tactica de uso de uniforme Q910.00 Q910.00
para los colaboradores

Total Q200,009.00

Fuente: elaboracion propia, marzo de 2013.

3.6.3.6 Control
Para el control de la estrategia orientada a plaza se puede aplicar siguientes

técnicas:
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El Gerente General debera revisar mensualmente el sistema de control de
inventario y supervisar que los datos y cantidades de materiales ingresados

en el sistema sean los mismos que se manejan en bodega.

Evaluar a los colaboradores sobre el cumplimiento de actividades y pasos en
los proceso asignados para la distribucion del servicio, corregir errores o
faltas e incluir mejoras si es necesario. El Gerente General podra evaluar al
ejecutivo de venta y encargados de punto de venta, este uUltimo evaluara a los
encargados de produccién y mensajero a través de una boleta que determine

el desempefio de los mismos. (Véase anexo 6.2)

Poner atencién a las reacciones y opiniones de los clientes actuales hacia la
nueva imagen exterior del punto de venta. Asimismo, determinar la cantidad
de clientes nuevos que se hayan acercado y requerido el servicio que brinda
la empresa en el primer mes de la nueva imagen del punto de venta. El
Gerente General podra analizar las opiniones y determinar la cantidad de
clientes nuevos a través de la informacion que se obtenga al aplicar la boleta
de control de estrategias dirigida a los clientes. El encargado del punto de
venta podra encargarse de la tabulacion de los datos y en conjunto con el
Gerente General podran analizarlos. (Ver anexo 6.1)

Estudiar la reacciéon del mercado que se estara captando con la apertura del
nuevo punto de venta. Medir y comparar el nivel de ventas de los primeros
tres meses, ademas de evaluar qué productos y/o servicios son los mas
requeridos por los clientes. El Gerente General y encargado del punto de
venta podran obtener esta informacion por medio de la aplicacion de la boleta
de control de estrategias dirigida a los clientes. (Véase anexo 6.1)
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3.6.4 Estrategia orientada a mezcla promocional

Ademas de desarrollar un buen producto, fijar un precio atractivo y ponerlo al
alcance de los clientes, la empresa debe comunicarse con su mercado y dar a
conocer sus productos a clientes individuales y empresariales para aumentar sus
ventas. La promocidon se encarga de transmitir informacion y persuadir al
mercado, cuya finalidad, en sentido amplio, no es otra que estimular el consumo

de los productos y/o servicios que se comercialicen.

3.6.4.1 Definicién de la estrategia

La estrategia de comercializacion orientada a mezcla promocional esta
compuesta por: venta personal, aplicacién de promocion de ventas, publicidad y
mercadeo directo.

3.6.4.2 Objetivo de la estrategia
Dar a conocer el concepto de la empresa, el servicio que brinda y los beneficios

gue ofrece al mercado meta.

3.6.4.3 Descripcion de la estrategia
Las tacticas que conforman la estrategia de comercializacién orientada a mezcla

promocional son las siguientes:

a) Estrategia de venta personal

La empresa Eco-Prints de Guatemala no aplica ventas personales, ya que no
cuentan con fuerza de ventas. Unicamente cuenta con personal que atiende en
el punto de venta. Los representantes de ventas representan un papel
determinante en la formulacion de estrategias promocionales, debido a que seran
los encargados de informar sobre la disponibilidad de los productos y/o servicios,

y brindar un mejor servicio a clientes actuales y a nuevos.
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a.l) Objetivo de la estrategia
Mejorar los procesos que intervienen en la entrega del servicio que brinda la

empresa objeto de estudio.

a.2) Tacticade contratacion de ejecutivo de ventas

Se propone la contratacion de un ejecutivo de ventas, quien se encargue de
hacer contacto con los clientes, tome pedidos, de seguimiento al proceso de
venta y brinde un servicio personalizado. (Véase descripcién de puesto en anexo
3.2)

Ademas se propone una guia para el ejecutivo de ventas, como representante de
la empresa Eco-Prints de Guatemala, la cual es una serie de pasos que se debe
realizar al tener contacto con el mercado objetivo. Es importante para la empresa
tomar en cuenta el servicio al cliente, antes, durante y después de la venta.

(Véase guia del proceso de venta personal en anexo 2.6)

Por otra parte, cuando ya se cuente con una cartera activa de clientes y con
datos histéricos de las ventas, se puede incrementar el numero de
representantes de ventas y aplicar el disefio de un modelo de compensacion por
comisién a la fuerza de ventas, como se propone en el siguiente cuadro: (véase
cuadro 30)
Cuadro 30
Modelo de compensacién para la fuerza de ventas de
la empresa Eco-Prints de Guatemala

) Periodo de Porcentaje de
Nivel de ventas _ o
tiempo comision
De Q1,500.00 a Q3,500.00 un mes 2%
De Q3,501.00 a Q5,500.00 un mes 5%
De Q5,501.00 o méas Un mes 8%

Fuente: elaboracion propia, marzo de 2013.
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El costo de la tactica de contratacion del ejecutivo de ventas se detalla en el

siguiente cuadro: (véase cuadro 31)

Cuadro 31
Costo de tactica de venta personal

Descripcion Requerimiento Costo mensual Costo total

(por afio)
Contrataciéon de | Salario minimo Q2,500.00 Q30,000.00
ejecutivo de Bonificacion incentivo Q250.00 Q3,000.00
ventas Prestaciones 41.83% Q1,046.00 Q12,552.00
Total Q3,796.00 Q45,552.00

*Ademas considerar el modelo de compensacién presentado en el cuadro 30.

Fuente: elaboracion propia, marzo de 2013.

b) Estrategia de promocion de ventas

La promocion de ventas es la actividad estimuladora de demanda, ideada para
complementar la publicidad y facilitar las ventas personales. La cual consiste en
un incentivo temporal para alentar la compra por parte de los clientes. Muchas

promociones de ventas se dirigen a los consumidores.

Como se determind en el diagnéstico, la empresa ocasionalmente implementa
promociones de venta a través de descuentos y otorga regalos ecoldgicos por
medio de trivias realizadas en su perfil de Facebook. Para esta estrategia se

proponen las tacticas siguientes:

b.1) Objetivo de la estrategia
Incentivar la demanda del servicio que brinda la empresa por parte de los

clientes actuales y potenciales.
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b.2)

Tactica de promocién por un dia

Se propone a la empresa Eco-Prints de Guatemala la aplicacion de promocion

por un dia para los clientes individuales, considerando los productos que mas

requiere este tipo de clientes, como se muestra en el siguiente cuadro: (véase

cuadro 32)
Cuadro 32
Modelo de promocion por un dia
_ ] Productos o
Tipo de Dia de . Restriccion de
] . con Promocion -
cliente promocion » la promocion
promocién
Clientes ldiaala Impresiones Precio de Aplica
individuales | semana (la Word/copias impresion a full | Gnicamente
decision del tamafio carta | color igual al para clientes

dia la tomara
el Gerente
General y se
publicara en
medios

electrénicos)

full color precio de gue solicitan 50
impresion en impresiones o
negro mas

Impresiones Precio de Aplica

tamafio impresion a full | tnicamente

tabloide color igual al para clientes

(12x18 precio de gue solicitan 5

pulgadas) full | impresion en impresiones

color negro tabloide o mas

Fuente: elaboracion propia, marzo de 2013.

b.3)

Tactica de promocién por temporadas bajas

Se propone un sistema de descuentos para las temporadas bajas en ventas,

considerandose en los meses de enero, junio y julio segun la informacion

proporcionada por el Gerente General. (Véase cuadro 33)
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Cuadro 33

Modelo de promocion por temporadas bajas

Tipo de _ Promocion
_ Temporada Nivel de ventas
cliente descuento
Clientes Enero, junioy | De Q500.00 a Q1,000.00 5% de descuento
individuales y | julio (la De Q1,001.00 a Q2,500.00 | 10% de descuento
empresariales | promocion se | De Q2,501.00 o mas 15% de descuento

publicara por
medios

electrénicos)

Fuente: elaboracion propia, marzo de 2013.

c) Estrategia de publicidad

Como se determind en el diagnostico, la empresa Eco-Prints de Guatemala,
desde sus inicios hasta la actualidad nunca ha implementado estrategias
publicitarias. La publicidad es una forma de comunicacién comercial que intenta

incrementar el consumo de un producto o servicio a través de los medios de
comunicacion.

c.1) Objetivo de la estrategia

Exponer el servicio que brinda la empresa y las caracteristicas diferenciadoras
gue posee al mercado meta.

c.2) Tacticas a aplicar

Se propone el uso publicidad exterior y medios escritos para la empresa Eco-
Prints de Guatemala, tomando en cuenta lo siguiente:
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Técnica de medios: en funcion de las caracteristicas de los clientes y del
servicio que se pretenden dar a conocer, se hard uso de las siguientes
técnicas:

1 disefio de afiche

1 disefio de volante

1 disefio de anuncio en guia telefénica

Concepto publicitario: la empresa Eco-Prints de Guatemala dard a conocer
a su mercado objetivo, la oferta del servicio de impresion digital que brinda,
resaltando aspectos tales como: la proteccién y cuidado del medio ambiente a
través de la invitacion a imprimir verde haciendo énfasis en la caracteristica
biodegradable que posee el servicio y la tecnologia implementada, esto

orientado esencialmente a la satisfaccion del cliente.

Seleccion de medios: para promover el servicio de impresion biodegradable
de la empresa Eco-Prints de Guatemala se utilizard la publicidad exterior
(afiches), publicidad directa (volantes) y en medio escrito (anuncio en guia
telefénica). Asimismo, se presentan los costos y disefios propuestos para

cada medio seleccionado.
Propuesta al cliente: el ofrecimiento del servicio de impresion digital
biodegradable y el incentivo de contribuir al cuidado y proteccién del medio

ambiente siendo natural e imprimiendo verde.

Promesa basica: proporcionar a los clientes servicios de impresion digital

biodegradable.
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e Plan de medios

Objetivo de medios: cubrir por lo menos un 70% del mercado potencial dentro
de los doce meses que abarcara la estrategia publicitaria propuesta.

Racional de medios: con la finalidad de producir el mayor impacto en el publico
objetivo de la empresa Eco-Prints de Guatemala, se utilizar4 una combinacién de

medios con el fin primordial de aprovechar al maximo las ventajas de cada uno.

c.2.1) Tactica de publicidad exterior

Se propone un disefio de afiche full color de medidas: 18 x 24 pulgadas, con la
finalidad de comunicar el concepto principal de la empresa Eco-Prints de
Guatemala. Se pretende que el afiche publicite el cuidado y proteccién del medio
ambiente a través de la eleccion de impresiones biodegradables. Los afiches
seran colocados por uno de los colaboradores de la empresa dentro del campus
central de la Universidad San Carlos de Guatemala principalmente en la Facultad
de Arquitectura y Ciencias de la Comunicacién, asi como en las afueras del
campus. Dentro de las especificaciones de la propuesta del afiche, se

encuentran las siguientes:

Medio: publicidad exterior

Cliente: individuales

Medidas: 18 x 24 pulgadas (tabloide)
Material: papel reciclado

Cantidad: 150 afiches

El disefio del afiche se realiz6 como aporte propositivo a la empresa. (Véase

anexo 4.7)
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c.2.2) Tactica de publicidad directa

Se propone un disefio de volante con contenido publicitario, full color de
medidas: 21.59 x 13.97 centimetros, con la finalidad de incentivar al publico a
adquirir el servicio de impresion digital biodegradable que la empresa Eco-Prints

de Guatemala brinda.

Se pretende que el volante llegue a manos de clientes potenciales. Los volantes
se repartiran por una persona contratada dentro del campus central de la

Universidad San Carlos de Guatemala y a los alrededores.

El disefio del volante incluye el logotipo de la empresa, el eslogan “Se natural,
imprime verde”, los productos/servicios que brinda y la promocién de un 10% de
descuento al presentarlo al momento de adquirir el servicio. Asimismo, en la
parte inferior se indica la direccién, teléfono, direccion de correo electrénico y la
pagina web. (Véase anexo 4.8) Dentro de las especificaciones de la propuesta

de volante, se encuentran las siguientes:

Medio: publicidad exterior

Cliente: individuales

Tamafio: 21.59 x 13.97 centimetros (media carta)
Material: papel reciclado

Cantidad: 500 volantes

c.2.3) Tactica de publicidad impresa en guia telefénica

Se propone un anuncio para la guia telefénica Publicar Paginas Amarillas, en la
seccion de impresion digital, de medidas: 6.25 x 4.8 centimetros full color,
ubicado en la parte superior de la hoja, se incluye el logotipo de la empresa, el
eslogan “Se natural, imprime verde”, los productos que brinda e imagen del

equipo de impresion. Asimismo, la direccion de la empresa, teléfono, direccion de
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correo electrénico y pagina web. (Véase anexo 4.9) Dentro de las
especificaciones de la propuesta de anuncio en guia telefénica, se encuentran

las siguientes:

Medio: materiales impresos

Cliente: Eco-Prints de Guatemala

Producto: servicio de impresion digital biodegradable
Campaiia: informativa

Tamafio: 6.25 x 4.8 centimetros

Material: periodico

Los costos para los medios utilizados en la estrategia de publicidad se

encuentran en el siguiente cuadro: (véase cuadro 34)

Cuadro 34
Costo de tactica de publicidad
L o o Costo total
Descripcion Requerimiento Costo unitario .
(por afio)
Arte Disefio de afiche Q150.00 Q150.00
Disefio de volante Q150.00 Q150.00
Disefio de anuncio Q150.00 Q150.00
Impresion de afiche 150 afiches Q10.00 Q1,500.00
en tamaio tabloide Colocacion de afiches -- --
Impresion de volante | 500 volantes Q.1.50 Q750.00
tamafio media carta | Contratacién por un dia de una
_ Q200 Q200.00
persona para repartir volantes
Publicacion en guia 1 vez al afio
telefénica 6.25 x 4.8 centimetros
] Q21,350.00 Q21,350.00
Full color/ fondo amarillo
Total Q22,011.50 Q24,250.00

Fuente: elaboracion propia, marzo de 2013.
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d) Estrategia de mercadeo directo

El mercadeo directo es un sistema interactivo que utiliza uno o mas medios de
comunicacion para obtener una respuesta medible en un publico objetivo. La
empresa Eco-Prints de Guatemala utiliza como medios electronicos para
comunicarse con sus clientes, la red social Facebook y correo electrénico. Es
importante mencionar que no cuenta con pagina web. Las tacticas para la

estrategia de mercadeo directo que se proponen son las siguientes:

d.1) Objetivo de la estrategia
Establecer mejor contacto con los clientes actuales y potenciales de la empresa

objeto de estudio.

d.2) Tactica de creacion de pagina web
La pagina web sera de vital importancia para dar a conocer a la empresa y por
ende procurar la comercializacion electrénica con su cartera de clientes, dando a

conocer los productos y servicios que presta la empresa.

Se propone el disefio de una pagina web, dentro del cual se incluyen cuatro

enlaces (véase anexo 4.10):

e Enlace INICIO: incluye informacion de las caracteristicas generales de la

tecnologia con la que la empresa cuenta.
e Enlace QUIENES SOMOS: incluye la filosofia empresarial.
e Enlace NUESTROS PRODUCTOS Y SERVICIOS: describe todos los

productos y servicios de impresion digital biodegradable que brinda la

empresa.
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e Enlace CONTACTENOS: incluye la informacion de contacto (teléfono y

direccion), horarios de atencién y un médulo de envio de consultas, quejas y

sugerencias.

La direccibn que se propone es www.eco-prints.com.gt, tomando en cuenta

costos de dominio y hosting. El costo del disefio y mantenimiento de la pagina

web, se encuentra en el siguiente cuadro: (véase cuadro 35)

Cuadro 35
Costo de pagina web
Descripcién Requerimiento Costo unitario Costo total
(por afio)
Arte Disefio de pagina web Q720.00 Q720.00
Animacién Q1,250.00 Q1,250.00
Registro dominio | .com.gt Q250.00 Q250.00
Proveedor de Como minimo de 2GB de
hosting capacidad Q550.00 Q550.00
Total Q2,770.00 Q2,770.00

Fuente: elaboracion propia, marzo de 2013.

d.3) Tacticade uso y manejo de redes sociales

Las redes y medios sociales son utilizados para atraer a clientes potenciales y

mantener una comunicacion constante con los clientes actuales. Estas tacticas

permiten hacer publicidad y labor comercial atrayendo y ganando la atencién a

través de publicaciones, contenidos e informacion estableciendo una pauta de

comunicacién bidireccional con la atencion de dudas, quejas y sugerencias. Se

propone la creacién, el uso y manejo de las redes sociales Facebook y Twitter

para la empresa Eco-Prints de Guatemala.
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e Creacion y manejo de Fan Page

Facebook es una de las redes mas visitadas, circulan millones de personas por
los perfiles, muros, aplicaciones, paginas y demas elementos que se encuentran
dentro de esta red social. Las Fan Pages son una gran posibilidad que brinda
Facebook para poder crear un escenario que permita atraer personas
interesadas en lo que se hace.

Considerando que la empresa Eco-Prints de Guatemala cuenta con un perfil
clasico en Facebook, se propone la creacion de una Fan Page para la empresa.
La cual se dara a conocer en el bifoliar informativo, afiche publicitario, volante,
anuncio en guia telefonica y pagina web. (Véase anexo 4.11) La direccion para

ingresar a la Fan Page es: https://www.facebook.com/ecoprintsguatemala.

El manejo de la Fan Page estara a cargo del Gerente General junto a un
colaborador asignado por este. Ademas, se propone un calendario semanal de
contenidos para determinar qué se publica y cuando, como se muestra a

continuacion: (véase tabla 5)

Tabla 5

Modelo de calendario por semana de contenidos para redes sociales
Semana Contenido/publicacién

Dia 1 Frase o idea ecoldgica

Dia 2 Encuesta a seguidores sobre tema actual de interés

Dia 3 Promocién para seguidores

Dia 4 Articulo interesante sobre los productos/servicios que brinda

la empresa

Dia 5 Pregunta del dia

Dia 6 Foto de un evento en el que la empresa haya participado

Dia 7 Evento recomendado (propio o ajeno)

Fuente: elaboracion propia, marzo de 2013.

155


https://www.facebook.com/ecoprintsguatemala

e Creacion y manejo de cuenta en Twitter

Para las empresas es importante saber qué es lo que los clientes opinan, Twitter
es una red social que sirve como medio de comunicacion, la cual permite ver
publicaciones, opiniones 0 comentarios en tiempo real con una simple

configuracion de resultados de busqueda.

Considerando que la tendencia de uso de redes sociales ha aumentado y que
representan una ventaja competitiva implementarlas, se le propone a la empresa
Eco-Prints el uso de la red social Twitter como medio de comunicacion con los
clientes. La cual se dard a conocer en el bifoliar informativo, afiche publicitario,
volante, anuncio en guia telefénica y pagina web. (Véase anexo 4.12) El usuario
propuesto y disponible es: @Eco_Prints. El manejo de esta red social estara a
cargo del Gerente General junto a un colaborador asignado por este, se debera

implementar un calendario de contenidos como se muestra en la tabla 5.

3.6.4.4 Plan de accion

A continuaciéon se detalla el plan de accién de la estrategia de comercializacion
orientada a mezcla promocional propuesta para la empresa Eco-Prints de
Guatemala. (Véase cuadro 36)
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Cuadro 36

Plan de accion para la estrategia orientada a mezcla promocional

157

No. Tactica Actividad Responsable Tiempo Costo
1 Contratacién | Contratacion de Gerente General | 2 semanas | Q45,552.00
de ejecutivo | ejecutivo de ventas
de ventas Implementacion de Gerente General | Indefinido --
guia de proceso de y ejecutivo de
venta personal ventas
Modelo de Gerente General | Indefinido -
compensacion por
ventas
2 Promocion Disefio de modelo de Gerente General | 1dia -
por dia promocion por dia
Promocion Disefio de modelo de Gerente General | 3 meses --
por promocion por
temporadas | temporadas bajas
3 Publicidad Disefio e impresion de | Gerente General | 2 semanas Q1,650.00
exterior afiche publicitario y disefiador
gréfico
Colocacion Colaborador 2 dias --
Publicidad Disefio e impresion de | Gerente General | 2 semanas Q900.00
directa volante y disefiador
grafico
Entrega Persona 1 dia Q200.00
contratada
Publicidad Disefio de anuncio en | Gerente General | 2 semanas | Q21,500.00
impresa guia telefonica y disefiador
gréfico
3 Creacion de | Disefio pagina web Gerente General, | 3 semanas Q2,770.00
pagina web disefiador grafico
Manejo y Creacion y manejo de | Gerente General | 1 semanas --
uso de Fan Page
redes Creacién y manejo de | Gerente General | 1 semana --
sociales cuenta en Twitter
Total Q72,572.00
Fuente: elaboracion propia, marzo de 2013.




3.6.4.5

Presupuesto

El presupuesto total para la aplicacion de la estrategia de comercializacion

orientada a mezcla promocional propuesta para la empresa Eco-Prints de

Guatemala se muestra en el siguiente cuadro: (véase cuadro 37)

Cuadro 37
Presupuesto para la estrategia orientada a mezcla promocional
Costo
Descripcion Costo total
unitario/mensual
Estrategia de Tactica de contratacién de ejecutivo
venta personal de ventas Q3,796.00 Q45,552.00
Estrategia de Téctica de promocién por dia - -
promocion de Téctica de promocion por
ventas temporadas bajas -- --
Estrategia de Tactica de publicidad exterior Q160.00 Q1,650.00
publicidad Tactica de publicidad directa Q151.50 Q1,100.00
Tactica de publicidad impresa Q21,500.00 Q21,500.00
Estrategia de Tactica de creacion de pagina web Q2,770.00 Q2,770.00
mercadeo Tactica de manejo y uso de redes -- --
directo sociales
Total Q72,572.00

Fuente: elaboracion propia, marzo de 2013.

3.6.4.6 Control

Para el control de la estrategia orientada a mezcla promocional se podra seguir

las siguientes técnicas:

e El| Gerente General puede evaluar el rendimiento y desempefio de las

actividades que realice el ejecutivo de ventas dando un seguimiento a la

cartera de clientes ya establecida, determinar el nimero de clientes nuevos

en los siguientes tres meses y el nivel de ventas que el ejecutivo ha logrado.
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3.7

El ejecutivo de ventas deberd elaborar un reporte de ventas comparativo con
afio anterior en el cual pueden incluirse opiniones y sugerencias que los
clientes emitan al ejecutivo de ventas (cuando sea venta personal) o a los
colaboradores en el punto de venta, con respecto a las promociones y

descuentos otorgados.

Estudiar las opiniones de los clientes acerca del contenido del mensaje y la
eficacia de los medios. Medir la actitud de los clientes hacia el servicio de
impresion digital biodegradable que brinda la empresa antes y después de la
implementacion de afiches publicitarios, volantes y anuncio. ElI Gerente
General y encargado del punto de venta podran obtener esta informacion por
medio de la aplicacién de la boleta de control de estrategias dirigida a los
clientes. El encargado del punto de venta podra encargarse de la tabulacion
de los datos y en conjunto con el Gerente General podran analizarlos.

(Véase anexo 6.1)

Determinar el grado de uso de medios electronicos por parte de los clientes,
con base al niumero de seguidores en redes sociales e informacién publicada
por éstos. La revision la debera hacer un colaborador asignado por el Gerente

General diariamente y semanalmente.

Presupuesto general

Con el fin de determinar el presupuesto total para la implementacion de las

estrategias de comercializacion para el servicio de impresion digital

biodegradable de la empresa Eco-Prints de Guatemala, se presenta un resumen

de dichas estrategias y tacticas, ademas de los respectivos costos. El periodo de

tiempo estipulado en el siguiente presupuesto es de un afio. (Véase cuadro 38)
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Cuadro 38

Presupuesto general de la implementacion de estrategias de

comercializacion para el servicio de impresion digital biodegradable de la

empresa Eco-Prints de Guatemala

No. Descripcion Costo total
anual
1. Estrategia orientada a producto
Téctica de redisefio de logotipo Q150.00
Téctica de ampliacién en linea de productos Q950.00
Téctica de servicio de entrega a domicilio Q51,152.00
2. Estrategia orientada a precio
Téctica de condiciones de pago --
Téctica de descuento por volumen de compra Q2,250.00
3. Estrategia orientada a plaza
Téctica de disefio de control de inventario Q2,795.00
Tactica de implementacién de logistica de distribucién --
Tactica de redisefio de imagen exterior del punto de venta Q9,500.00
actual
Tactica de apertura de un nuevo punto de venta Q186,804.00
Tactica de estandarizacién de identificacion de Q910.00
colaboradores
4. Estrategia orientada a mezcla promocional
Estrategia de venta personal Q45,552.00
Estrategia de promocién de ventas --
Estrategia de publicidad Q24,250.00
Estrategia de mercadeo directo Q2,770.00
Total Q327,083.00

Fuente: elaboracion propia, marzo de 2013.
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3.8 Fuente de financiamiento

Para alcanzar los objetivos de la implementacién de la propuesta de estrategias
de comercializacion para el servicio de impresion digital biodegradable de la
empresa Eco-Prints de Guatemala, es necesario invertir para cubrir los costos de
las estrategias; se propone a la empresa el financiamiento a través de un banco
del sistema, considerando una tasa de interés del 12% a un plazo de 5 afios,

aplicando un modelo de amortizacion para cubrir el préstamo por cuota nivelada.

(Véase cuadro 39)

Cuadro 39
Determinacion de la cuota anual de inversidn a través de financiamiento
bancario
BANCO DEL SISTEMA
ANO CUOTA INTERESES AMORTIZACION SALDO
ANUAL 12%
0 Q327,083.00
1 Q90,736.01| Q39,249.96 Q51,486.05| Q275,596.95
2 Q90,736.01| Q33,071.63 Q57,664.37| Q217,932.58
3 Q90,736.01| Q26,151.91 Q64,584.10| Q153,348.48
4 Q90,736.01| Q18,401.82 Q72,334.19 Q81,014.29
5 Q90,736.01 Q9,721.72 Q81,014.29 0
Q453,680.04 | Q126,597.04 Q327,083.00

Fuente: elaboracion propia, marzo de 2013.

El calculo y desarrollo del cuadro anterior se encuentra en el anexo 5.1.
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3.9 Relacion beneficio-costo

Se presenta el andlisis beneficio-costo de la propuesta de estrategias de
comercializacion para el servicio de impresion digital biodegradable de la
empresa Eco-Prints de Guatemala, el cual consiste en evaluar la inversion para

implementar la propuesta a través de los ingresos y los costos.

A continuacion se presenta el impacto de la implementacion de la propuesta en
el estado de resultados proyectados, considerandose que la aplicacion de la
propuesta lograra un 65% de incremento en las ventas totales del afio 2014,
considerandose ventas de Q382,143.00 en el afio 2013, el porcentaje de costos
de ventas y gastos de operacion se aplicd segun la informacién proporcionada
por el Gerente General y la cuota anual de inversion para dicha propuesta es la

calculada segun la propuesta de financiamiento. (Véase cuadro 40)

Cuadro 40
Estado de resultados proyectado para la empresa Eco-Prints de Guatemala

ESTADO DE RESULTADOS PROYECTADO
EMPRESA ECO-PRINTS DE GUATEMALA
(PERIODO 2014)
Rubros Ano 2014

Ingresos por ventas Q630,535.95
(1) Costo de ventas y gastos de operacion (62%) Q390,932.29
Utilidad bruta Q239,603.66
() Inversién anual para la propuesta* Q90,736.01
Utilidad antes de impuestos Q148,867.65
() Impuesto sobre la renta (31%) Q46,148.97
Utilidad neta después de impuestos 0102,718.68

*Véase propuesta de financiamiento en cuadro 40.

Fuente: elaboracion propia, marzo de 2013.
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La relacion beneficio-costo como método para evaluar la propuesta a través de
los ingresos brutos y costos/gastos brutos, segun los célculos realizados (Véase
anexo 5.2) es de 1.61, resultando mayor que 1, significa que los ingresos son
superiores a los egresos, es decir la propuesta de estrategias de
comercializacion para el servicio de impresion biodegradable de la empresa Eco-
Prints es factible y rentable, ya que la ganancia que se obtendra sera de Q.0.61
por cada quetzal invertido. Ademas, de los beneficios en la cartera de clientes y
en la participacion de mercado.
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CONCLUSIONES

La empresa Eco-Prints de Guatemala no cuenta con estrategias
estructuradas de comercializacion basadas en las variables de la mezcla de
mercadotecnia, lo que ha provocado que la cartera de clientes no
incremente, la participacion en el mercado no sea significativa y el servicio
que brinda no posee ningun valor agregado para diferenciarlo de la

competencia.

La empresa Eco-Prints de Guatemala no cuenta con medidas que determinen
la situacion comercial actual, para la elaboraciébn de instrumentos,

herramientas y tacticas que eliminen las deficiencias existentes que enfrenta.

Se determind que la empresa Eco-Prints de Guatemala no cuenta con un
proceso de evaluacion y correccion de las estrategias aplicadas hasta el

momento.

El concepto de la empresa Eco-Prints no esta reflejado en la imagen del
servicio que brinda, ademas no ofrece ningun servicio adicional a los

clientes, provocando falta de diferenciacién con respecto a la competencia.

La empresa desconoce y no aplica estrategias de precios para el servicio
gue ofrece, ademas de no contar con sistemas de condiciones de pago para
los clientes, caracteristica que estos Ultimos consideran para su eleccién de

compray le permite a la empresa objeto de estudio una ventaja competitiva.

La empresa Eco-Prints de Guatemala no cuenta con sistemas estructurados
de distribucion y atencion al cliente, aspectos importantes para la eficiencia y
eficacia del servicio que brinda.
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7. La capacidad y ubicacion de la empresa provoca dificultades para satisfacer a
los clientes, considerando que la mayoria se encuentra en el perimetro de su

localizacion.

8. No cuenta con fuerza de ventas que le permita captar mayor mercado e
incrementar la cartera de clientes empresariales y/o mayoristas, los cuales

son los que mas ingresos por ventas generan a la empresa.

9. La empresa no implementa estrategias promocionales estructuradas que
incentiven a los clientes a preferir el servicio que brindan, ademas de no
contar con técnicas publicitarias que ayuden a dar a conocer el concepto y

servicio con el que cuenta la empresa.

10.Las promociones de ventas que la empresa actualmente aplica no son
comunicadas adecuadamente y no generan interés en los clientes, ademas

de no encontrarse estructuradas.
11.Cuentan con una red social a través de un perfil de Facebook, pero la

empresa no lo utiliza como medio de comunicacion directa para interactuar

con los clientes.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la empresa Eco-Prints de Guatemala:

1. Implementar estrategias de comercializacion estructuradas con base en la
mezcla de mercadotecnia, o que permitird a la empresa aprovechar las

oportunidades del mercado.

2. Realizar una investigacion documental y de campo para la elaboracion de
instrumentos, herramientas y tacticas adecuadas que permitan eliminar las

deficiencias comerciales que enfrenta la empresa.

3. Revisar y hacer uso de técnicas de control y evaluacion periodica de las
estrategias de comercializaciéon implementadas con base en resultados de
ventas, nimero de clientes y porcentaje de participacion de mercado, para
gue la empresa alcance los resultados deseados, asi como la deteccion de

deficiencias a tiempo para su correccién y mejoras en su ejecucion.

4. Actualizar la imagen e incluir la entrega a domicilio como servicio adicional, lo
cual le dara a la empresa Eco-Prints de Guatemala la capacidad de transmitir

Su concepto a través de su imagen, ademas de diferenciar el servicio.

5. Conocer e incluir estrategias de precios a los servicios, ademas de ofrecer
condiciones de pago a los clientes como caracteristica adicional para

incentivar su preferencia y lealtad hacia la empresa.

6. Desarrollar e implementar procesos de distribucién estructurados, desde el
abastecimiento hasta la entrega del producto al cliente, considerando

aspectos de atencion y servicio, ademas de tiempos y calidad.
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7. Ampliar su capacidad a través de la apertura de un nuevo punto de venta que
satisfaga y cubra mas mercado, considerando las principales caracteristicas y
expectativas de los clientes actuales, ademas de invertir en un estudio

georeferencial para determinar la ubicacion mas conveniente.

8. Incluir dentro del proceso de distribucion la fuerza de ventas, aplicando la
venta personal para brindar un mejor servicio a los clientes empresariales y/o

mayoristas.

9. Implementar estrategias de promocion de ventas con base en temporadas,
asi como contratar medios escritos y usar publicidad exterior para comunicar
el servicio que la empresa Eco-Prints brinda y el concepto que maneja dentro

de la operacién como empresa.

10.Estructurar promociones de ventas que incentiven a los clientes,
programando para un periodo de un afio y comunicarlas constantemente a

través de medios electrénicos y medios escritos.

11.Hacer uso de redes sociales a través de una Fan Page y cuenta en Twitter
para interactuar de manera directa con los clientes y utilizarlas como medio
para transmitir informacién del servicio que brinda la empresa, del concepto

gue maneja y de las promociones con las que cuenta.
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Afiche

Bifoliar

Cizalla

Dominio de

pagina web

Facebook

Fan Page

GLOSARIO

Se trata, de una lamina de papel o de otro material que es
una publicacion que generalmente se utiliza para
promocionar un producto o un evento, su dimension varia

de acuerdo a su utilizacion.

Es un documento informativo, puede ser de una empresa,
productos y/o servicios 0 de otro cualquier tema dividido

en dos.

Es una herramienta manual de corte que se utiliza para
cortar papel, plastico y laminas metalicas de poco

espesor. Es una herramienta muy usada en las imprentas.

Es el nombre que le permitira identificar a una empresa
en internet. Las expresiones mas habituales para un
nombre de dominio son las terminadas en .COM .NET
.ORG.

Es un sitio web gratuito de redes sociales con la intencién
de facilitar las comunicaciones y el intercambio de

contenidos entre los usuarios.

Constituye la presencia en la red social Facebook como
una pagina en la que se puede presentar una empresa,
productos o servicios. En donde cada usuario de la red de
Facebook, en cualquier parte del mundo, podra hacerse

fan de la pagina con un clic en el boton “me gusta”. En
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Geomarketing o

georeferencia

Guillotina

Hosting

Modular

ese mismo instante apareceran notificaciones (que
también puede ser leida por todos sus amigos) de que a
él le ha gustado esa pagina web. A partir de ese momento
también recibira de forma automatica todos los correos y

actualizaciones si el asi lo permite.

Es una disciplina de gran potencialidad que aporta
informacion para la toma de decisiones de negocio
apoyadas en la variable espacial. Nacida de la confluencia
del marketing y la geografia permite analizar la situacion
de un negocio mediante la localizacion exacta de los
clientes, puntos de venta, sucursales, competencia, etc.;
localizandolos sobre un mapa digital o impreso a través de

simbolos y colores personalizados.

Maquina utilizada en la industria grafica para cortar y
refilar cantidades de hojas de papel o carton en porciones
de altura variable hasta 180 mm y de una longitud de

hasta 2 metros aproximadamente, segin su tamafio.

Es el alojamiento web (en inglés web hosting) es el
servicio que provee a los usuarios de Internet un sistema
para poder almacenar informacion, imagenes, video, o

cualquier contenido accesible via web.
Una estanteria, estante, libreria o librero, es un mueble

con estantes horizontales que sirve para almacenar libros,

papeleria, etc.
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Packaging y/o

troquelados

Propaganda

Screen (serigrafia)

Software

Tabloide

Toner

Palabras que sintetiza el concepto de estuche, envase,
envoltorio cuya funcion es proteger, representar,
conservar, identificar y promocionar cualquier material o

producto.

La propaganda consiste en el lanzamiento de una serie de
mensajes que busca influir en el sistema de valores del

ciudadano y en su conducta.

Es una técnica de impresion empleada en el método de
reproduccion de documentos e imagenes sobre cualquier
material, y consiste en transferir una tinta a través de una
malla tensada en un marco, el paso de la tinta se bloquea
en las &reas donde no habra imagen mediante una
emulsién o barniz, quedando libre la zona donde pasara la
tinta.

Conjunto de instrucciones y datos codificados para ser
leidas e interpretadas por una computadora. Estas
instrucciones 'y datos fueron concebidos para el

procesamiento electronico de datos.

Concepto utilizado para hacer referencia a un documento
0 material impreso con medidas aproximadas de 12x18

pulgadas.

También denominado tinta seca por analogia funcional
con la tinta, es un polvo fino, normalmente de color negro,
que se deposita en el papel que se pretende imprimir por

medio de atraccion electrostatica.
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Trivia

Twitter

UPS

Es un juego generalmente con modalidad de concurso, en
el que se enfrentan varios participantes y que consiste en
la formulacion de preguntas respecto de puntuales temas

de interés para que los concursantes respondan.

Es un servicio de red que permite enviar mensajes de
texto plano de corta longitud, con un maximo de 140
caracteres, llamados tuits, que se muestran en la pagina

principal del usuario.
Es una fuente de suministro eléctrico que posee una

bateria con el fin de seguir dando energia a un dispositivo

en el caso de interrupcion eléctrica.
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ANEXOS 1

INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Guia de entrevista para gerente general

Guia de entrevista para colaboradores

Boleta de encuesta para competidores directos

Boleta de encuesta para clientes actuales individuales
Boleta de encuesta para clientes actuales empresariales
Boleta de encuesta para clientes potenciales individuales

Boleta de encuesta para clientes potenciales empresariales



ANEXO 1.1

GUIA DE ENTREVISTA PARA GERENTE GENERAL DE
ECO-PRINTS DE GUATEMALA

Objetivo: obtener informacién que permita comprobar las hipétesis formuladas, asi como todos
los elementos necesarios para elaborar la propuesta de solucién

1. ¢Cual es la mision y vision de la empresa Eco-Prints de Guatemala?

2. ¢Cudles son los objetivos empresariales?

3. ¢Cuantas personas colaboran actualmente en la empresa Eco-Prints de Guatemala?

4. ¢Considera que la cantidad de colabores con los que cuenta es el adecuado?
Si No
¢ Por qué?

5. ¢Cuales son las principales fortalezas de la empresa?

6. ¢Cudles son las principales debilidades de la empresa?

7. ¢Cuadles son las principales oportunidades de la empresa?
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8. ¢Cuales son las principales amenazas de la empresa?

9. ¢Laempresa se encuentra en condiciones de invertir con capital propio?
Si No

10. ¢La empresa consideraria el financiamiento externo para realizar una inversion?
Si No

11. ¢Conoce a sus principales competidores?
Si No
¢ Cuales?

12. ¢ Qué caracteristicas conoce de sus competidores?

13. ¢Considera que sus competidores tienen alguna ventaja?
Si No
¢En cuanto a qué?

14. ¢;Cual es su mercado objetivo actual del servicio de impresion digital biodegradable?

15. ¢Qué porcentaje de participacion de mercado tiene la empresa?

16. ¢Como definiria el tipo de servicio y/o producto que brinda la empresa?
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17. ¢Cual es el servicio que mas requieren los clientes?

18. ¢Cuentan con entrega a domicilio?
Si No

19. ¢En qué nivel de producto considera que se encuentra el servicio de impresion digital
biodegradable?

Basico Real Aumentado

¢ Por qué?

20. ¢ Con base en qué se fijaron los precios del servicio de impresion digital biodegradable?

21. ¢Cuentan con condiciones de pago o crédito para sus clientes actuales?
Si No
Especificar

22. ¢Qué medios de comunicacion utilizan para promocionar el servicio de impresién digital
biodegradable?

23. ¢ Cuentan con fuerza de ventas?
Si No
Especificar

24. ¢Realizan promociones de ventas?
Si No
¢, Cudles?
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25.

Si

26.

¢,Cuentan con una base de datos de clientes actualizada?
No

¢ Con qué cobertura cuentan para brindar el servicio de impresién digital biodegradable?

27.

¢ Cual es el canal de distribucion que utilizan para brindar el servicio?

28.

¢,Cbmo manejan los inventarios?

29.

¢,Cudles son los insumos necesarios para la entrega del servicio?

30.

¢, Cual es la logistica que manejan para el proceso y entrega del servicio?

31.

¢ Quiénes estén involucrados en el proceso y entrega del servicio?

32.

¢, Quiénes son sus proveedores?

33.

¢, Qué porcentaje de las ventas totales corresponden a los costos y gastos de operacion?
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34. ¢Las ventas son constantes o presentan bajas en algin periodo del afio?
Si No
Especificar

35. ¢La empresa esta en disposicion de hacer cambios, con respecto a los precios asignados,
con el fin de mejorar la situacion actual?

Si No

Especificar

36. ¢La empresa esta en disposicién de hacer cambios, con respecto a la promocion que aplican,
con el fin de mejorar la situacion actual?

Si No

Especificar

37. ¢La empresa esta en disposicién de hacer cambios, con respecto a la distribucion del
servicio, con el fin de mejorar la situacion actual?

Si No

Especificar

38. Actualmente, ¢ se aplica alguna forma de evaluar las estrategias que realizan?
Si No
¢ Cudles?
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ANEXO 1.2

GUIA DE ENTREVISTA PARA COLABORADORES DE
ECO-PRINTS DE GUATEMALA

Obijetivo: obtener informacién que permita comprobar las hipétesis formuladas, asi como todos
los elementos necesarios para elaborar la propuesta de solucién

1. Nombre

2. ¢Cuénto tiempo lleva laborando en la empresa Eco-Prints de Guatemala?

3. Describa las funciones y/o actividades que realiza en la empresa Eco-Prints de Guatemala

4. ¢Laempresa Eco-Prints de Guatemala tiene establecida una mision y una vision
empresarial?

Si No

¢,Cual es la misién y vision?

5. ¢Cuales son las principales fortalezas de la empresa?

6. ¢Cuales son las principales debilidades de la empresa?

7. ¢Cuadles son las principales oportunidades de la empresa?
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8. ¢Cuales son las principales amenazas de la empresa?

9. ¢Conoce a los principales competidores de la empresa Eco-Prints de Guatemala?
Si No
¢Cuales?

10. ¢Qué caracteristicas conoce de los competidores?

11. ¢ Considera que los competidores tienen alguna ventaja?
Si No
¢En cuanto a qué?

12. ¢Cual es el mercado objetivo actual del servicio de impresion digital biodegradable?

13. ¢Como definiria el tipo de servicio y/o producto que brinda la empresa?

14. ¢ Cuadl es el servicio que mas requieren los clientes?
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15. ¢En qué nivel de producto considera que se encuentra el servicio de impresién digital
biodegradable?

Basico, lo que el cliente Real, lo que el cliente en Aumentado, con caracteristicas o

en realidad adquiere realidad beneficios diferentes que la
espera competencia

¢ Por qué?

16. ¢Sabe con base en qué se fijaron los precios del servicio de impresion digital biodegradable?

17. ¢La empresa Eco-Prints de Guatemala cuenta con condiciones de pago o crédito para sus
clientes actuales?

Si No

Especificar

18. ¢ Qué medios de comunicacion utiliza la empresa Eco-Prints de Guatemala para promocionar
el servicio de impresion digital biodegradable?

19. ¢La empresa Eco-Prints de Guatemala realiza promociones de ventas?
Si No
¢ Cudles?

20. ¢La empresa Eco-Prints de Guatemala cuenta con una base de datos de clientes
actualizada?
Si No

21. ¢Con qué cobertura cuenta la empresa Eco-Prints de Guatemala para brindar el servicio de
impresién digital biodegradable?
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22. ¢Cual es el canal de distribucion que utilizan para brindar el servicio?

23. ¢Cudles son los insumos necesarios para la entrega del servicio?

24. ¢Cual es la logistica que manejan para el proceso y entrega del servicio?

25. ¢Quiénes estan involucrados en el proceso y entrega del servicio?

26. ¢Quiénes son los proveedores de la empresa?

27. ¢ Considera que la empresa esta en disposicion de hacer cambios, con respecto al producto
y/o servicio que brindan, con el fin de mejorar la situacién actual?

Si No

Especificar

28. ¢ Considera que la empresa esté en disposicion de hacer cambios, con respecto a los precios
asignados, con el fin de mejorar la situacion actual?

Si No

Especificar
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29. ¢Considera que la empresa esta en disposicion de hacer cambios, con respecto a la
promocion que aplican, con el fin de mejorar la situacién actual?

Si No

Especificar

30. ¢ Considera que la empresa esta en disposicion de hacer cambios, con respecto a la
distribucion del servicio, con el fin de mejorar la situacion actual?

Si No

Especificar
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ANEXO 1.3

NO.
BOLETA DE ENCUESTA
DIRIGIDA A EMPRESAS QUE BRINDAN EL SERVICIO DE IMPRESION DIGITAL
UNIVERSIDAD SAN CARLOS DE GUATEMALA

CAMPUS CENTRAL

Objetivo: obtener informacién que permita comprobar las hipétesis formuladas, asi como todos
los elementos necesarios para elaborar la propuesta de solucién.

1. Nombre de la empresa:

2. Tiempo de operar la empresa:

3. ¢Quiénes son sus principales clientes?

4. En promedio, ¢ Cuéntos clientes son atendidos al dia, semana o mes?

5. ¢Qué productos son los que mas requieren sus clientes?

6. ¢Brindan o han brindado sus servicios a clientes empresariales?
Si No

7. Silarespuesta anterior fue si, ¢ Qué productos son los que mas requieren este tipo de
clientes?

**GRACIAS POR SU COLABORACION***
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ANEXO 1.4

Boleta No.

BOLETA DE ENCUESTA
DIRIGIDA A CLIENTES ACTUALES (INDIVIDUALES)

DE LA EMPRESA ECO-PRINTS DE GUATEMALA

Objetivo: realizar un estudio mercadoldgico que perminta obtener informacién relacionada a la comercializacion
basada en las variables de la mezcla de mercadotecnia (producto, precio, plaza y promocién), asi como todos los
elementos necesarios para elaborar la propuesta de solucién.

Instrucciones: responder las siguientes preguntas, marcando con una equis "X" dentro del cuadro de las opciones
gque considere apropiadas o respondiendo segun lo requiera la pregunta.

2. Edad

|:|15 a 25 afos
|:|36 a 45 afos

|:|56 a 75 afos

1. Género

I:IFemenino
I:IMascuIino

I. Informacién general

3. Ocupacién

|:| Estudiante
|:| Otro

|:|26 a 35 afios
|:|46 a 55 afos

D?G 0 mas

4. ¢;Cuales son los principales productos que
requiere del servicio de impresién digital
biodegradable de la empresa Eco-Prints?

|:| Impresiones/Copias I:I Material Adhesivo

I:I Tarjetas/Invitaciones I:I Revistas/Catalogos/Carpetas

|:| Carteleria/Afiches I:I Otros

Especifique:
5. ¢Con qué frecuencia requiere del servicio de

impresion digital biodegradable de la empresa Eco-
Prints?

|:|Diario

|:|1 vez cada 15 dias I:Il vez por mes 0 menos

I:Il a 3 veces por semana

6. ¢Cudl es la cantidad de material que solicita?

|:|Un ciento o menos I:IUn millar
I:IMés de un millar I:IOtro

Especifique:

7. ¢Cudl es el tipo de papel en el que mas solicita

sus impresiones?
I:INormal

|:|Reciclado

Il. Informacién especifica

8. ¢Cudl es la caracteristica por la que prefiere el
servicio de impresion digital biodegradable de la

empresa Eco-Prints?
|:|Preci0

DCaIidad
DEntrega rapida |:|Atencién al cliente

I:I Otro

Especifique:

9. Entre los siguientes productos ¢cudl le gustaria que
la empresa Eco-Prints brindaré en su servicio?
|:|Packag|ng ylo

EI\AniIicos
troquelados

I:I Impresién screen (Serigrafia) I:I Otros

Especifique:

10. ,Cémo considera el precio de los productos que
brinda el servicio de impresién digital biodegradable de

la empresa Eco-Prints?
|:|Bueno

I:IExcelente
|:|Aceptable I:Ilnaceptable
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11. ;Ha sido beneficiado con crédito de pago o
plazos para pagar?
[no

[ s
Si surespuesta es afirmativa, continle con la pregunta 12

Si su respuesta es negativa, continlie con la pregunta 13

12. Silarespuesta anterior fue si, ¢de cuanto ha
sido el plazo otorgado?

|:|1a15d|'as I:Ilmes
|:|3 meses |:|Més de 3 meses

13. (/Qué piensa con respecto al tamafio de las
instalaciones de la empresa Eco-Prints?

|:|Excelente I:IBueno
|:|Aceptable I:Ilnaceptable

14. ;Qué piensa con respecto a la ubicacién de la

empresa Eco-Prints?
|:|Excelente I:IBueno
Prereriria que fuese en

|:|Aceptable
otro lugar

15. El tiempo que se llevan en brindarle el servicio,

lo considera:
I:IRegular

|:| Largo

|:|Preferiria que fuese en menos tiempo

16. (Como se enter6 del servicio de impresion
digital biodegradable de la empresa Eco-Prints?

|:| Recomendacion I:I Medio electrénico

|:|Publicidad I:IOtra

Especifique:

17. ¢Ha sido beneficiado con alguna promocion por
parte de la empresa Eco-Prints?

[ s [no
Si surespuesta es afirmativa, continlie con la pregunta 18

Si su respuesta es negativa, continlie con la pregunta 19

18. Si larespuesta anterior fue si, ¢con cual de las
siguientes promociones ha sido beneficiado?

|:|Descuentos

Promocién por
combos

|:|Im presiones gratis

|:| Otra

Especifique:

19. /La empresa Eco-Prints sigue en contacto con
usted después de brindarle el servicio de impresién
digital?

|:|Si |:|No

20. ¢Considera que el servicio de impresion digital
biodegradable que brinda la empresa Eco-Prints puede
mejorar en algin aspecto?

si [ o
Si surespuesta es afirmativa, continlie con la pregunta 21

Si surespuesta es negativa, contintie con la pregunta 22

21. Silarespuesta anterior fue si, ¢en cual de estos
aspectos puede mejorar?

Imagen, variedad, Ejemplo
marca o servicio
|:| Pre'ci.o, créditos o Ejemplo
condiciones de pago
Publicidad y Ejemplo
promocioén
|:| Lugar, ubicacién o Ejemplo

capacidad

22. ¢Ha sido cliente de otros establecimientos de

impresion digital?
[Ino

[s
Si surespuesta es afirmativa, continlie con la pregunta 23

Sisurespuesta es negativa, continlie con la pregunta 24

23. Silarespuesta anterior fue si, ,qué beneficios

obtuvo?
|:|Calidad |:|Precio
|:|Entrega réapida |:|Atenci()n al cliente

|:| Otro

Especifique:
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24. ;Conoce otros establecimientos de impresion
digital?

s e
Si surespuesta es afirmativa, contintie con la pregunta 25

Si su respuesta es negativa, terminar aqui la encuesta

25. Silarespuesta anterior fue si, ¢en qué aspecto
se diferencia Eco-Prints de otros lugares que
brindan el servicio de impresion digital?

Imagen, variedad, Publicidad y promocién
marca o servicio.

Precio, créditos o Lugar, ubicacién o
condiciones de capacidad
pago

GRACIAS POR SU COLABORACION

ANOTACIONES
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ANEXO 1.5

Boleta No.
BOLETA DE ENCUESTA
DIRIGIDA ACLIENTES ACTUALES (EMPRESAS)
DE LAEMPRESA ECO-PRINTS DE GUATEMALA

Objetivo: realizar un estudio mercadoldgico que perminta obtener informacién relacionada a la
comercializacion basada en las variables de la mezcla de mercadotecnia (producto, precio, plaza y
promocioén), asi como todos los elementos necesarios para elaborar la propuesta de solucion.
Instrucciones: responder las siguientes preguntas, marcando con una equis "X' dentro del cuadro de las
opciones que considere apropiadas o respondiendo segun lo requiera la pregunta.

I. Informacién general
1. Nombre de la empresa

2. Ubicacioén

3. Acrividad econ6mica |:|Producci()n Especifique
|:|Distribucién Especifique
|:|Servicios Especifique

4. Nombre de la persona entrevistada

5. Puesto que ocupa 6. Tiempo de laborar

7. Nimero de teléfono 8. Direccién electrénica

9. Tiempo de operar la empresa

1. Informacién especifica
10.¢Cuéles son los principales productos que 14. ;Cudl es la caracteristica por la que prefiere el
requiere del servicio de impresion digital servicio de impresion digital biodegradable de la
biodegradable de la empresa Eco-Prints? empresa Eco-Prints?

I:l Material comercial Material corporativo y/o I:lca”dad I:l Precio
institucional
I:lMateriaI publicitario I:lOtro I:lEntrega rapida I:lAtencién al cliente
Especifique:
I:lOtro Especifique:

11. ;Con qué frecuencia requiere del servicio de
impresion digital biodegradable de la empresa
Eco-Prints?

I:IDiario I:Il a 3 veces por semana

I:Il vez cada 15 dias I:ll vez por mes

15. Entre los siguientes productos ¢cual le gustaria que
la empresa Eco-Prints brindaré en su servicio?

I:I\ﬁnl'licos I:IPackaging ylo

I:I Impresién screen (Serigrafia) Otro

Especifique:

12. ;Cudl es la cantidad de material que solicitan?

I:IUn ciento o menos I:IUn millar
I:lMés de un millar |:|Otro

Especifique:

16. ¢La empresa Eco-Prints sigue en contacto con su
empresa después de haber entregado el pedido?

I:lsi I:lNo

13. ¢(Cudl es el tipo de papel en el que mas
solicitan sus impresiones?

Reciclado I:INormaI

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
:
1
! Troquelados
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
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17. ¢Cémo considera el precio de los productos
que brinda el servicio de impresion digital
biodegradable de la empresa Eco-Prints?

|:|Excelente |:|Buen0
I:IAceptabIe |:|Inaceptable

18. ¢Ha sido beneficiado con crédito de pago o
plazos para pagar?
[ne

[ s
Si su respuesta es afirmativa, contintie con la pregunta 19

Si surespuesta es negativa, contintie con la pregunta 20

19. Silarespuesta anterior fue si, ¢de cuanto ha
sido el plazo otorgado?

|:|1a15d|'as I:ll mes
|:|3 meses |:|Més de 3 meses

20. ¢Qué piensa con respecto al tamafio de las
instalaciones de la empresa Eco-Prints?

|:|Excelente |:|Bueno
|:|Aceptable Dlnaceptable

21. ¢Qué piensa con respecto a la ubicacién de la

empresa Eco-Prints?
|:|Exce|ente |:|Buen0
Preferiria que fuese en

I:IAceptable
otro lugar

22. Eltiempo que se lleva en brindarle el servicio,

lo considera:
|:|Regu|ar

|:|Largo

|:|Preferir|'a que fuese en menos tiempo

23. ¢Cémo se enter6 del servicio de impresion
digital biodegradable de la empresa Eco-Prints?

|:| Recomendacion |:|
I:IPuincidad |:|Otra

Especifique:

Medio electrénico

24. ;Ha sido beneficiado con alguna promocién por
parte de la empresa Eco-Prints?

[s [Ine
Sisurespuesta es afirmativa, continte con la pregunta 25

Sisurespuesta es negativa, continte con la pregunta 26

25. Silarespuesta anterior fue si, ¢con cual de las
siguientes promociones ha sido beneficiado?

|:|Descuentos Dlmpresiones gratis
|:|Promocién por combos |:|Otra

Especifique:

26. ¢Considera que el servicio de impresion digital

biodegradable que brinda la empresa Eco-Prints puede

mejorar en algun aspecto?

[s [Ine
Sisurespuesta es afirmativa, continte con la pregunta 27

Sisurespuesta es negativa, continte con la pregunta 28

27. Silarespuesta anterior fue si, ¢en cual de estos
aspectos puede mejorar?

|:| Imagen, variedad, Ejemplo
marca o servicio
Precio, créditos o Ejemplo
condiciones de pago
I:I Publicidad y promocién Ejemplo
|:| Lugar, ubicacién o Ejemplo

capacidad

28. ¢Ha sido cliente de otros establecimientos de

impresion digital?
[ Ino

[s
Si surespuesta es afirmativa, contintie con la pregunta 30

Si surespuesta es negativa, contintie con la pregunta 31

29. Silarespuesta anterior fue si, ¢,qué beneficios

|:|Calidad |:|Precio

I:IEntrega rapida I:IAtencién al cliente

|:| Otro

Especifique:
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30. ¢Conoce otros establecimientos de impresion
digital?

[ s o
Sisurespuesta es afirmativa, contintie con la pregunta 32

Si surespuesta es negativa, terminar aqui la encuesta

31. Silarespuesta anterior fue si, ¢en qué
aspecto se diferencia Eco-Prints de otros lugares
que brindan el servicio de impresion digital?

Imagen, variedad, |:|Publicidady promociéon
marca o servicio.

I:I Precio, créditos o Lugar, ubicacién o
condiciones de capacidad
pago

GRACIAS POR SU COLABORACION

ANOTACIONES

Pagina 3 de 3



ANEXO 1.6

Boleta No.

BOLETA DE ENCUESTA
DIRIGIDA A CLIENTES POTENCIALES (INDIVIDUALES)
DE LA EMPRESA ECO-PRINTS DE GUATEMALA

Objetivo: realizar un estudio mercadolégico que perminta obtener informacion relacionada a la comercializacion
basada en las variables de la mezcla de mercadotecnia (producto, precio, plaza y promocién), asi como todos los
elementos necesarios para elaborar la propuesta de solucion.

Instrucciones: responder las siguientes preguntas, marcando con una equis "X" dentro del cuadro de las opciones
que considere apropiadas o respondiendo segun lo requiera la pregunta.

I. Informacién general

1. Género 2. Edad

I:IFemenino |:|15 a 25 afos
I:IMascuIino I:IBG a 45 afos
|:|56 a 75 afos

3. Ocupacioén

|:|26 a 35 afos |:|Estudiante
|:|46 a 55 afos |:|Otro
|:|76 0 mas

Il. Filtro Principal

4. ;En dbnde realiza sus impresiones?

|:|Casa |:|Oficina ylo trabajo
|:| Establecimiento de I:IOUO

impresiones
m Especifique:

5. ¢Utiliza o ha utilizado el servicio de impresién
digital?

|:|Si I:INO

Si su respuesta es afirmativa, continle con la pregunta 6
Si su respuesta es negativa, terminar aqui la encuesta y
gracias por su colaboracion

6. ¢Qué empresa le ha brindado el servicio?

7. ¢Qué otros establecimientos de impresion digital
conoce?

Il. Informacién especifica

8. ¢Cudles son los principales productos que requiere
del servicio de impresion digital?

|:| Impresiones/Copias I:I Material Adhesivo

I:I Tarjetas/Invitaciones I:I Revistas/Catalogos/Carpetas

EICarteleria/Afiches |:|\ﬁni|icos

I:I Packaging y/o Troquelados I:I Impresién screen (Serigrafia)

|:| Otros Especifique:

9. ¢Con qué frecuencia requiere del servicio de
impresién digital?

|:|Diario |:| 1 a 3 veces
por semana

|:|1 vez cada 15 dias |:|l vez por mes

10. ¢, Cuél es la cantidad de material que solicita?

I:IUn ciento o menos I:IUn millar
I:IMas de un millar |:|Otro

Especifique:
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11. ;Considera importante el tipo de papel que se
puede utilizar para sus impresiones?

|:|Si I:INO

12. ;Escogeria el papel reciclado en lugar del papel
normal para sus impresiones?

Si I:INO

13. ;,Como calificaria si las copias o material
impreso fuese en papel reciclado?

I:IExceIente I:IBueno
|:|Aceptable I:Ilnaceptable

14. ;Qué caracteristica prefiere o busca en un
establecimiento que brinde el servicio de impresion

digital?
|:|Calidad I:I Precio
|:|Entrega rapida I:IAtencién al cliente

I:I Otro

'specifique:

15. ¢ Considera importante que el establecimiento
que brinde el servicio de impresién digital después
de haberle brindado el servicio se mantenga en
contacto con usted?

Si No

16. ;Considera que la calidad de impresién debe
ser proporcional al precio que se debe pagar?

|:|Si I:INO

17. ;Considera que es importante que el
establecimiento que brinde el servicio de impresién
digital ofrezca crédito de pago o plazos para

agar?
s m
18. En cuanto a los beneficios que puede ofrecerle

el establecimiento que brinde el servicio de
impresion digital ¢cudal considera mas atractivo?

|:|Descuentos I:Ilmpresiones gratis

Promocién por I:IOtra
combos Especifique:

19. ¢Por qué medio considera que es mejor informarse
del servicio de impresién digital que puede ofrecer
algun establecimiento?

|:| Redes sociales

I:IAfiches publicitarios

|:|Pégina web

|:|Correo electrénico

|:|Radio
|:|Volantes

Especifique:

I:I Otro

20. ¢Por qué medio considera que es mas conveniente
contratar el servicio de impresién digital que puede
ofrecer algln establecimiento?

|:|Redes sociales I:ICorreo electrénico

I:ITeIéfono I:IOUO

Especifique:

21. Al momento de requerir el servicio de impresiéon
digital ¢considera importante la ubicacion del
establecimiento que brinde dicho servicio?

Si No

22. (El estado e imagen de las instalaciones del
establecimiento que brinde el servicio de impresién
digital pudiese influir en su decisién de contratarlos?

I:Isi I:INO

23. De los establecimientos que brindan el servicio de
impresion digital que ha contratado, ¢qué
caracteristica considera que influyé en la decisién de
contratarlos?
Imagen, variedad, |:| Publicidad y promocién
marca o servicio.

Precio, créditos o
condiciones de pago

Lugar, ubicacion o
capacidad

24. ¢;Como calificaria si un establecimiento le brindara
un servicio de impresion digital biodegradable y
amigable con el medio ambiente?

I:IExcelente |:|Bueno
I:IAceptable |:|Inaceptable

25. ¢Conoce algun establecimiento de servicio de
impresion digital que ofrezca la opcién de material
reciclado para sus impresiones e incentive el cuidado
del medio ambiente?

e

s
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26. ¢Conoce algun establecimiento de servicio de
impresion digital que ofrezca la opcién de material
reciclado para sus impresiones e incentive el
cuidado del medio ambiente?

|:|Si I:INO

Si su respuesta es afirmativa, continte con la pregunta 26
Si su respuesta es negativa, terminar aquila encuesta y
gracias por su colaboracion

27. ¢Cudl es el establecimiento que conoce?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO 1.7

BOLETA DE ENCUESTA
DIRIGIDA A CLIENTES POTENCIALES (EMPRESAS)
DE LA EMPRESA ECO-PRINTS DE GUATEMALA

Boleta No.

Objetivo: realizar un estudio mercadolégico que perminta obtener informacién relacionada a la comercializacion

basada en las variables de la mezcla de mercadotecnia (producto, precio, plaza y promocién), asi como todos los
elementos necesarios para elaborar la propuesta de solucion.
Instrucciones: responder las siguientes preguntas, marcando con una equis "X" dentro del cuadro de las opciones
que considere apropiadas o respondiendo segun lo requiera la pregunta.

1. Nombre de la empres

I. Informacién general

2. Ubicacioén

3. Acrividad econémical:IProduccién
I:IDistribucién
I:IServicios

4. Tiempo de operar la empres

I:I Menos de 1 afio

|:|1a5 afios

|:|6 afios o mas

Il. Filtro Principal
5. ¢Harequerido de la contratacion del servicio de
impresion digital para su empresa?

I:ISi I:INO

Si su respuesta es afirmativa, continte con la pregunta 6
Si su respuesta es negativa, terminar aquila encuesta y
gracias por su colaboracion

6. ¢Actualmente contrata el servicio de impresion
digital para su empresa?

|:|Si I:INO

Si su respuesta es afirmativa, continde con la pregunta 7
Si su respuesta es negativa, terminar aquila encuesta y
gracias por su colaboracion

7.¢:Qué empresale brinda el servicio?

8. ¢Razoén por la cual la contrata?

9. ¢Qué otros establecimientos de impresion digital

conoce?

I1l. Informacion especifica
10. ¢Cuales son los principales productos que requiere
del servicio de impresién digital?

|:| Material comercial

|:| Material publicitario

Material corporativo y/o
institucional

|:|\ﬁnilicos

I:I Packaging y/o Troquelados I:I Impresién screen (Serigrafia)

|:| Otros

Especifique:

11. ;Con qué frecuencia requiere del servicio de

impresioén digital?
I:IDiario

|:| 1 vez cada 15 dias

I:ll a 3 veces por semana

I:Il vez pormes o menos
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12. ;Cuédl es la cantidad de material que solicitan?

I:IUn ciento o menos I:IUn millar
|:|Més de un millar I:IOtro

Especifique:

13. ¢ Considera importante el tipo de papel que se
puede utilizar para el material impreso de la

empresa?
|:|Si I:INO

14. ;Escogeria el papel reciclado en lugar del papel
normal para el material impreso de la empresa?

|:|Si I:INO

15. ¢,Cémo calificaria si el material comercial,
corporativo o publicitario de la empresa fuese en

papel reciclado?
|:|Bueno

Excelente
I:Ilnaceptable

|:|Aceptable

16. ;Qué caracteristica prefiere o busca para
contratar el servicio de impresion digital para su

empresa?
I:I Precio

|:|Calidad
I:IAtencic')n al cliente

|:|Entrega rapida

|:| Otro

'specifique:

17. ¢;Considera importante que el establecimiento
que brinde el servicio de impresion digital cuente
con servicio a domicilio?

|:|Si I:INO

18. ¢ Considera importante que el establecimiento
que brinde el servicio de impresién digital después
de haberle brindado el servicio se mantenga en
contacto con la empresa?

|:|Si I:INO

19. ¢Considera que la calidad de impresién debe
ser proporcional al precio que se debe pagar?

|:|Si I:INO

20. ¢Considera que es importante que el
establecimiento que brinde el servicio de impresion
digital ofrezca crédito de pago o plazos para pagar?

|:|Si |:|No

21. En cuanto a los beneficios que puede ofrecerle el
establecimiento que brinde el servicio de impresién
digital ¢cudal considera més atractivo?

|:|Descuentos Dlmpresiones gratis

|:| Otra

Especifique:

Promocion por
combos

22. ¢Por qué medio considera que es mejor informarse
del servicio de impresién digital que puede ofrecer
algun establecimiento?

|:| Redes sociales

|:|Afiches publicitarios
|:| Pagina web
|:| Otro

|:|Correo electrénico

|:|Radio
|:|Volantes

Especifique:

23. ¢Por qué medio considera que es mas conveniente
contratar el servicio de impresion digital que puede
ofrecer alglin establecimiento?

|:|Redes sociales

|:|Teléfono

|:|Correo electrénico

|:| Otro

Especifique:

24. Almomento de requerir el servicio de impresion
digital ¢considera importante la ubicacion del
establecimiento que brinde dicho servicio?

[ ]si [ Ino

25. (El estado e imagen de las instalaciones del
establecimiento que brinde el servicio de impresién
digital pudiese influir en la decision de contratarlos?

[ ]si [ Ino
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26. De los establecimientos que brindan el servicio
de impresién digital que ha contratado, ¢qué
caracteristicas considera que influy6 en la
decision de contratarlos?

Imagen, variedad, Publicidad y promocién
marca o servicio.

I:I Precio, créditos o I:I Lugar, ubicacién o
condiciones de capacidad

pago

27. ¢,Cémo calificaria si un establecimiento le
brindara un servicio de impresion digital
biodegradable y amigable con el medio ambiente?

EIExceIente I:IBueno
l:IAceptable I:Ilnaceptable

28. ¢Conoce algun establecimiento de servicio de
impresién digital que ofrezca la opcién de material
reciclado para sus impresiones e incentive el
cuidado del medio ambiente?

l:lsi I:INO

Si su respuesta es afirmativa, continGie con la pregunta 29
Si su respuesta es negativa, terminar aqui la encuesta y
gracias por su colaboracion

29. ¢(Cudl es el establecimiento que conocen?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXOS 2

DISENOS DE CONTROL DE INVENTARIO Y GUIAS DE
PROCESOS

Anexo 2.1  Simbologia para diagramas de flujos

Anexo 2.2 Guia para el proceso de abastecimiento

Anexo 2.3  Guia para el proceso de almacenamiento
Anexo 2.4  Guia para el proceso de produccion de pedidos
Anexo 2.5 Guia para el proceso de entrega a domicilio
Anexo 2.6  Guia para el proceso de venta personal

Anexo 2.7 Disefos de control de inventario



ANEXOS 2.1

Simbologia para diagramas de flujo

NOMBRE SIMBOLO FUNCION
Inicio o Fin Indica el inicio o terminacion del flujo del
proceso.
Proceso o Representa la ejecucion de una actividad u
Actividad operacion.

Decision u Opcion

Indica un punto dentro del flujo en el que son
posibles dos 0 mas caminos a seguir y en el que

se ramifica el camino que se puede seguir.

Documento

Representa cualquier tipo de documento
generado por el proceso y es donde se

almacena informacioén relativa a él.

Archivo Definitivo

Indica que un documento se guarda en forma

permanente en el procedimiento.

Archivo Temporal

Indica que un documento se guarda en forma
temporal, para su posterior utilizacién en el

mismo procedimiento.

Conector de
Actividad

Se utiliza para indicar continuidad del diagrama y
une o relaciona actividades dentro de la misma

pagina, anotando dentro, un nimero arabigo.

Conector de

Pagina

Representa una conexion o enlace con otra hoja
en la que se continta el flujograma, anotando

una letra dentro del mismo.

Linea de Flujo o

Conexioén de Flujo

l

-
<>
[
NV
/\

O
=

—

Representa el camino que sigue el proceso:
conecta los simbolos y ordena la secuencia en

gue deben realizarse las diferentes actividades.
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ANEXO 2.2

GUIA PARA EL PROCESO DE ABASTECIMIENTO
EMPRESA ECO-PRINTS DE GUATEMALA

GUIA PARA EL PROCESO DE ABASTECIMIENTO
EMPRESA ECO-PRINTS DE GUATEMALA

Hoja 1 de 2

Inicia con: asignaciéon de colaborador Fecha:

Termina con: realizacion de pedido Elaborado por:

Descripcion: guia para el proceso de abastecimiento de materiales en la

empresa Eco-Prints como parte de la logistica de distribucion del servicio.

Objetivo: simplificar, ordenar y controlar las actividades necesarias para el
proceso de abastecimiento.

Paso Actividad Responsable
No.
1 | Asignacion del colaborador para verificacion de | Gerente general
materiales en bodega
2 | Verificacion de inventarios de materiales Colaborador
asignado
3 Cuantificacion de materiales Colaborador
asignado
4 Requerimiento de compra Colaborador
asignado
5 Revision del requerimiento Gerente general
Busqueda y contacto con proveedores Colaborador
asignado
7 Eleccion del proveedor Gerente general
8 Realizacion de pedido Colaborador
asignado
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GUIA PARA EL PROCESO DE ABASTECIMIENTO
EMPRESA ECO-PRINTS DE GUATEMALA

Hoja 2 de 2

Inicia con: asignacion de colaborador Fecha:

Termina con: realizacion de pedido Elaborado por:

Inicio

1 Asignacion del colaborador

v o .

2 Verificacion de inventario

3 Cuantificacion de materiales

4 Requerimiento de compra
— 1

5 Revisién de requerimiento

6 Busqueda de proveedores

r Eleccion de proveedor

3 Realizacion de pedido

Fin
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ANEXO 2.3

GUIA PARA EL PROCESO DE ALMACENAJE
EMPRESA ECO-PRINTS DE GUATEMALA

GUIA PARA EL PROCESO DE ALMACENAJE
EMPRESA ECO-PRINTS DE GUATEMALA

Hoja 1 de 2

Inicia con: recepcion de compra de materiales | Fecha:

Termina con: revision de reporte de bodega Elaborado por:

Descripcién: guia para el proceso de almacenaje de materiales en la

empresa Eco-Prints como parte de la logistica de distribucion del servicio.

Objetivo: simplificar, ordenar y controlar las actividades necesarias para el

proceso de almacenaje.

Paso Actividad Responsable
No.
1 Recepcién de compra de materiales Gerente general
2 Asignacion del colaborador para almacenar Gerente general
materiales comprados
3 | Verificacién de materiales comprados Colaborador
asignado
4 Cuantificacion de materiales Colaborador
asignado
5 | Almacenaje de materiales comprados en Colaborador
bodega asignado
6 Realizacion de reporte de bodega Colaborador
asignado
7 Entrega de reporte a gerente general Colaborador
asignado
8 Revision del reporte de bodega Gerente general
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GUIA PARA EL PROCESO DE ALMACENAJE
EMPRESA ECO-PRINTS DE GUATEMALA

Hoja 2 de 2

Inicia con: recepcion de pedido Fecha:

Termina con: revision de reporte de bodega | Elaborado por:

Inicio

Recepcion de compra

1

v o

5 Asignacion del colaborador
para almacenar

3 Verificacion de compra

4 Cuantificacion de materiales

v | |

5 Almacenaje de materiales

6 Realizacion de reporte de bodega

1

- Entrega de reporte a gerente
general

3 Revision del reporte de bodega

Fin
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ANEXO 2.4

GUIA PARA EL PROCESO PRODUCCION DE PEDIDOS
EMPRESA ECO-PRINTS DE GUATEMALA

GUIA PARA EL PROCESO PRODUCCION DE PEDIDOS
EMPRESA ECO-PRINTS DE GUATEMALA

Hoja 1 de 2

Inicia con: recepciéon de pedido Fecha:

Termina con: notificar que el pedido ya esta producido | Elaborado por:

Descripcion: guia para el proceso de produccién de pedidos de la empresa Eco-
Prints como parte de la logistica de distribucion del servicio.

Objetivo: simplificar, ordenar y controlar las actividades necesarias para el
proceso de produccion de pedidos.

Paso Actividad Responsable
No.
1 Recepcion de pedido por el cliente o ejecutivo de ventas. Gerente general
2 Asignacioén del colaborador para producir el pedido. Gerente general
3 Busqueda del material requerido en bodega para generar el Colaborador
pedido. asignado
4 Dar la orden desde la computadora para la impresion del material. | Colaborador
(Si el pedido es de copiado omitir este paso). asignado
5 Dirigirse a los equipos de impresién para generar el pedido. Colaborador
asignado
6 Revisar si el material ya impreso esta en perfectas condiciones. Colaborador
asignado
7 7.1 Si la distribucidn es directa entregar al cliente el pedido en el Colaborador

punto de venta y solicitar su cancelacion. asignado
7.2 Si el cliente requiere servicio a domicilio notificar al mensajero
para que coordine la entrega con el cliente.

7.3 Si la venta la realiz6 el ejecutivo de ventas notificar al

ejecutivo que el pedio ya esta listo.
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GUIA PARA EL PROCESO DE PRODUCCION DE PEDIDOS
EMPRESA ECO-PRINTS DE GUATEMALA

Hoja 2 de 2

Inicia con: recepcidon de pedido Fecha:

Termina con: notificar que el pedido ya esta producido | Elaborado por:

( Inicio )

Recepcién de pedido

-«

Asignacion del colaborador para
producir el pedido

N

Busqueda del material requerido

w [

Dar la orden para la impresion
del material

N 1

Dirigirse a los equipos de
impresion para generar el
pedido

(208

o ¢

Revisar si el material ya impreso

<
<

7 Entregar el pedido, notificar al
mensajero o al ejecutivo de
ventas

Y

Fin
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ANEXO 2.5

GUIA PARA EL PROCESO DE ENTREGA A DOMICILIO
EMPRESA ECO-PRINTS DE GUATEMALA

GUIA PARA EL PROCESO DE ENTREGA A DOMICILIO
EMPRESA ECO-PRINTS DE GUATEMALA

Hoja 1 de 2

Inicia con: recepcidn de notificacion Fecha:

Termina con: archivar Elaborado por:

Descripcion: guia para el proceso de entrega a domicilio del servicio en
empresa Eco-Prints como parte de la logistica de distribucién del servicio.

Objetivo: simplificar, ordenar y controlar las actividades necesarias para el
proceso de entrega a domicilio.

Paso Actividad Responsable
No.
1 Recepcion de notificacién de entrega ya sea por parte | Mensajero
de colaborador asignado para el proceso de
produccion o ejecutivo de ventas.
2 Prepara el pedido y ruta de entrega. Mensajero
3 Realizacion de llamada al cliente para confirmar Mensajero
entrega.
4 Realizacion de la entrega. Mensajero
Solicitar firma del cliente en el recibo de entrega. (Si Mensajero
el pedido aun no ha sido cancelado, entregar nota de
cobro y recibir el pago).
6 | Transferir recibo de entrega firmado por el cliente al Mensajero
colaborador o ejecutivo de ventas. (Entregar pago, si
el cliente tenia pendiente la cancelacion de pedido)
7 | Archivar fisica y digitalmente el recibo de entrega Colaborador o
ejecutivo de
ventas

Pagina 1 de 2




GUIA PARA EL PROCESO DE ENTREGA A DOMICILIO
EMPRESA ECO-PRINTS DE GUATEMALA

Hoja 2 de 2
Inicia con: recepcidon de notificacion Fecha:
Termina con: archivar Elaborado por:
( Inicio )
v -7 .pe e
1 Recepcion de notificacion de
entrega

v .

5 Preparar pedido y ruta

A 4 .

3 Llamada al cliente para

confirmar entrega

Realizacion de la entrega

N

U1 €

Solicitar firma del cliente

o (¢

Transferir recibo de entrega
firmado por el cliente

7 Archivar fisica y digitalmente el
recibo de entrega

Fin
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ANEXO 2.6

GUIA PARA VENTA PERSONAL

EMPRESA ECO-PRINTS DE GUATEMALA

GUIA PARA VENTA PERSONAL
EMPRESA ECO-PRINTS DE GUATEMALA

Hojalde 3

Inicia con: analisis de las ventas

Fecha:

Termina con: elaboracion de reporte

Elaborado por:

Descripcién: guia para el proceso de ventas en la empresa Eco-Prints como parte de la

aplicacién de venta personal a través de un ejecutivo.

Objetivo: simplificar, ordenar y controlar las actividades necesarias para el proceso de venta.

Paso Actividad Responsable
No.

1 Andlisis de las ventas por parte de los clientes actuales y las Gerente general y
caracteristicas de los clientes potenciales. ejecutivo de ventas

2 Disefiar un perfil de los clientes que contenga: caracteristicas, Gerente general y
ubicacion, contacto y estilos de compra. ejecutivo de ventas

3 Elaborar un programa de informacion del servicio de impresion Gerente general y
digital biodegradable que brinda la empresa, servicios y gama de | ejecutivo de ventas
materiales, para utilizarlo como guia.

4 Elaborar un listado de posibles clientes, para visitar. Ejecutivo de ventas

5 Lograr contacto con los clientes para asignar una fecha de visita. | Ejecutivo de ventas
Elaborar la cartera de clientes y agenda de programacion de Ejecutivo de ventas
citas.

7 Llamar al cliente para confirmar cita. Ejecutivo de ventas
Visitar al cliente Ejecutivo de ventas
Presentarse e informar el concepto que maneja la empresa de | Ejecutivo de ventas
manera general.

10 | Mostrar y exponer los productos y servicios que la empresa | Ejecutivo de ventas

brinda. Asimismo, los materiales a disposicion.
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GUIA PARA VENTA PERSONAL
EMPRESA ECO-PRINTS DE GUATEMALA

Hoja2 de 3

Inicia con: analisis de las ventas

Fecha:

Termina con: elaboracion de reporte

Elaborado por:

11 Preguntar qué tipo de material impreso utilizan. Ejecutivo de ventas

12 Preguntar la cantidad que regularmente requieren. Ejecutivo de ventas

13 Contesta objeciones y realiza sugerencias. Ejecutivo de ventas

14 Aclara dudas al cliente acerca de los productos y servicios de la | Ejecutivo de ventas
empresa

15 Aclara términos de la venta y politicas de pago. Ejecutivo de ventas

16 Emite sugerencias sobre detalles de los productos, estilos y | Ejecutivo de ventas
entre otros aspectos.

17 Ensaya un cierre de ventas, con lo que descubrird que tan | Ejecutivo de ventas
cercano esta el cliente de tomar la decisiéon de compra.

18 Pregunta al cliente si desea contratar los servicios de impresion | Ejecutivo de ventas
digital biodegradable.

19 Si el cliente aun no lo desea, persuade nuevamente al cliente | Ejecutivo de ventas
para realizar la compra.

20 Si el cliente desea contratar los servicios, se toma el pedido. Ejecutivo de ventas

21 Se despide cortésmente y agradece el tiempo brindado. Ejecutivo de ventas

22 Después de haberle hecho entrega de su pedido, se llama al Ejecutivo de ventas
cliente y se cerciora si el pedido fue recibido.

23 Se le pregunta al cliente si esta satisfecho con los productos y el | Ejecutivo de ventas
servicio.

24 Si el cliente no esté satisfecho, se le solicita emitir el porqué de | Ejecutivo de ventas
su insatisfaccién.

25 Si el cliente esta satisfecho, se les pregunta qué fue lo que més | Ejecutivo de ventas
les gusto del servicio.

26 Elaboracion de reporte que incluya, informacion del cliente, | Ejecutivo de ventas

cantidad de venta, tipo de material solicitado, tiempo de entrega

y opinién del cliente.
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GUIA PARA VENTA PERSONAL
EMPRESA ECO-PRINTS DE GUATEMALA

Hoja3de 3
Inicia con: andlisis de las ventas Fecha:
Termina con: elaboracién de reporte Elaborado por:
y
+ 14 Aclarara dudas al cliente
1 Andlisis de las ventas v
15 Aclara términos de
v venta v orecios
2 Disefio de perfil de v
3 clientes 16 Emitir sugerencias
3 Elaboracion de programa v Ensaya cierre de
¥ 17 ventas
4 Elaboracién de listado de
clientes Si No Pregunta si se desea
v — ——  contratar los servicios
5 Contacta a los clientes
v Elaborar cartera de 19 |« Persuadir al cliente
6 clientes v acenda ¥
v 20 Tomar el pedido
7 Llamar al cliente 3
v Visitar al client 21 Se despide y agradece
8 isitar al cliente "
v 22 Llama al cliente como
9 Presentarse e informar de servicio postventa
la empresa
v Si No Pregunta si esta
10 Mostrar y exponer los satlsfe_cho con el
v productos v servicios Servicio
11 Preguntar tipo de material 24 |< Solicitar el porqué de su
» insatisfaccion
+ p ¢ tidad d Preguntar qué fue lo
12 reguntar cantidad de » 25 que maés le gusto del
material -
+ v servicio
Contestar objeciones y 26 L,
13 . . Elaboracién de reporte
realizar suaerencias
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ANEXOS 2.7
DISENOS DE CONTROL DE INVENTARIO

~

de materiales
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Plantilla de ingreso de materiales
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Plantilla para salida de materiales
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Plantilla de informacién de proveedores
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Anexo 3.1
Anexo 3.2
Anexo 3.3
Anexo 3.4

ANEXOS 3

DESCRIPCIONES DE PUESTOS

Descriptor de puesto de mensajero
Descriptor de puesto de ejecutivo de ventas
Descriptor de puesto de encargado de punto de venta

Descriptor de puesto de encargado de produccion



ANEXO 3.1
DESCRIPCION DE PUESTO DE MENSAJERO

IDENTIFICACION DEL PUESTO

Nombre del puesto: MENSAJERO Cédigo del puesto: EC001

Departamento o unidad en donde se encuentra: Ventas (punto de venta)

Lereportaa: Ejecutivo de ventas, encargado de produccién y gerente general

Le reportan: --

Fecha de actualizacién y/o elaboracién: marzo 2013

Il FUNCIONES DEL PUESTO

Distribuir y entregar los pedidos asignados.

Efectuar operaciones y gestiones bancarias, tales como: depésitos de cheques, efectivo,
retira chequeras, transferencias, etc.

Realizar compra de materiales, articulos de oficina y equipos que se requieren, de acuerdo a
las necesidades presentadas.

Reportar a gerencia los gastos ocasionados por transporte.

Realiza cualquier otra tarea afin que le sea asignada.

1. ESPECIFICACION DEL PUESTO

Requisitos de educacion: graduado a nivel medio

Requisitos de experiencia: 3 afios en puestos similares

Otros requisitos: contar con motocicleta y licencia de conducir vigente

Edad: 25 a 50 afios

Conocimientos: Leyes de transito. Rutas urbanas. La ubicacion fisica de los diferentes lugares

frecuentados por la empresa.

Habilidades/destrezas: establecer relaciones interpersonales, captar y seguir instrucciones

orales y escritas y destreza en conduccién de vehiculos.

Responsabilidad:

Maquinaria / equipo: es responsable del mantenimiento y servicio del vehiculo de manera
directa y con caracter constante.

Informacién confidencial: es responsable por toda la documentacién, cheques y efectivo que le

sea entregada o que el entregue.

Condiciones ambientales: el cargo se ubica en sitios abiertos / cerrados, en un ambiente con

calor, frio y/o humedad, con agentes contaminantes, tales como: ruido y humo.
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ANEXO 3.2
DESCRIPCION DE PUESTO DE EJECUTIVO DE VENTAS

IDENTIFICACION DEL PUESTO

Nombre del puesto: EJECUTIVO DE VENTAS Cédigo del puesto: EC002

Departamento o unidad en donde se encuentra: Ventas (punto de venta)

Lereportaa: Gerente general yencargado de punto de venta

Le reportan: Mensajero

Fecha de actualizacién y/o elaboracién: marzo 2013

Il FUNCIONES DEL PUESTO

e Gestionar y actualizar periédicamente la base de datos de la cartera de clientes.

e Efectuar visitas y llamadas a los clientes para incentivar la contratacion de servicios.

e Asesorar y dar informacion a los clientes sobre la empresa.

e Reportar a gerencia los gastos ocasionados por visitas y ventas obtenidas.

e Comunicarse con encargado de produccion y mensajero para asegurar que el pedido esté

listo y sea entregado.

Il ESPECIFICACION DEL PUESTO
Requisitos de educaciéon: como minimo 2 afios completos en la carrera de Administracion de

Empresa o carrera afin.

Requisitos de experiencia: 1 afio en puestos similares

Edad: 23 a 50 afios

Conocimientos: en relaciones humanas y su desarrollo, ademés de poseer conocimiento en

ventas.

Habilidades/destrezas: relaciones interpersonales, capacidad numérica, de lenguaje, y

conocimientos basicos de las actividades de los encargados de produccion.

Responsabilidad:
Informacién confidencial: es responsable por toda la documentacién, condiciones de pago e

ingresos por ventas.

Condiciones ambientales: el cargo se ubica en sitios abiertos / cerrados, ya que tendra que

realizar visitas a los clientes. Cuando no realice visitas sera en el punto de venta de la empresa.
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ANEXO 3.3
DESCRIPCION DE PUESTO DE ENCARGADO DE PUNTO DE VENTA

IDENTIFICACION DEL PUESTO

Nombre del puesto: ENCARGADO DE PRODUCCION | Cédigo del puesto: EC004

Departamento o unidad en donde se encuentra: Ventas (punto de venta)

Lereportaa: Gerente general

Le reportan: Encargado de produccion, ejecutivo de ventas y mensajero

Fecha de actualizacién y/o elaboracién: marzo 2013

Il FUNCIONES DEL PUESTO

o Atender pedidos de los clientes en punto de venta y pedidos de clientes atendidos por el

ejecutivo de ventas.
e Dar instrucciones al encargado de produccién para generar pedidos.
e Brindar servicio a los clientes.
e Encargarse del cobro y emision de facturas a los clientes.

o Atender llamadas y supervisar el servicio de mantenimiento y pago de servicios.

Il ESPECIFICACION DEL PUESTO
Requisitos de educaciéon: como minimo 2 afios completos en la carrera de Administracion de
Empresa o carrera afin.

Requisitos de experiencia: 1 afio en puestos similares
Edad: 23 a 40 afos

Conocimientos: en relaciones humanas y su desarrollo, en gamas de papel, tamafios,

programas utilizados para impresion digital.

Habilidades/destrezas: relaciones interpersonales, capacidad numérica, de lenguaje, captary

seguir instrucciones orales y escritas.

Responsabilidad:
Informacién confidencial: es responsable por toda la documentacién, condiciones de pago e

ingresos por ventas.

Condiciones ambientales: el cargo se ubica en sitio cerrado, dentro del punto de venta de la

empresa.
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ANEXO 3.4
DESCRIPCION DE PUESTO DE ENCARGADO DE PRODUCCION

IDENTIFICACION DEL PUESTO

Nombre del puesto: ENCARGADO DE PRODUCCION | Cédigo del puesto: EC003

Departamento o unidad en donde se encuentra: Ventas (punto de venta)

Lereportaa: Gerente general o encargado de punto de venta y ejecutivo de ventas

Le reportan: Mensajero

Fecha de actualizacién y/o elaboracién: marzo 2013

Il FUNCIONES DEL PUESTO

o Atender pedidos de los clientes en punto de venta y pedidos de clientes atendidos por el

ejecutivo de ventas.

e Realizar todas las actividades (verificar tamafio de papel, tipo, color, etc.) para que el
acabado de la impresion sea correcta de acuerdo al pedido.

¢ Informar de las impresiones concluidas al ejecutivo de ventas y/o cliente.

e Realizar la seleccion a color, linea, separacién de color y medios tonos, empleando la forma
correcta de tintas y papeles.

e Vigilar el cumplimiento de las normas de seguridad e higiene en el uso de la maquinaria,
equipo, herramientas y materiales.

1. ESPECIFICACION DEL PUESTO

Requisitos de educacion: graduado a nivel medio, que actualmente estudie en la universidad.

Requisitos de experiencia: 1 afio en puestos similares
Edad: 18 a 40 afios

Conocimientos: en relaciones humanas y su desarrollo, en gamas de papel, tamafios,

programas utilizados para impresién digital.

Habilidades/destrezas: relaciones interpersonales, capacidad numérica, de lenguaje, captary

seguir instrucciones orales y escritas.

Responsabilidad:

Maquinaria / equipo: uso de equipos de impresién y herramientas (guillotina, cizalla, selladora y
encuadernadora).

Informacidén confidencial: es responsable por toda la documentacion, condiciones de pago e

ingresos por ventas.
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ANEXOS 4

PROPUESTAS DE PIEZAS CREATIVAS

Anexo 4.1 Redisefio de logotipo

Anexo 4.2 Disefo de bifoliar informativo

Anexo 4.3 Redisefio de imagen exterior de punto del venta actual
Anexo 4.4  Disefio estructural del nuevo punto de venta

Anexo 4.5 Disefio de distribucion de instalaciones del nuevo punto de venta
Anexo 4.6  Uniforme para los colaboradores

Anexo 4.7 Disefio de afiche publicitario

Anexo 4.8 Disefio de volante

Anexo 4.9 Disefio de anuncio en guia telefénica

Anexo 4.10 Disefio de pagina web

Anexo 4.11 Disefio de Fan Page

Anexo 4.12 Disefo de cuenta en Twitter



ANEXO 4.1
REDISENO DE LOGOTIPO

P

Ec®
Primnts

e Logotipo actual

e Logotipo propuesto

TIPOGRAFIA
Eco Prints: America Sans

‘E:(:‘:) g!’ Se natural imprime. verde: Hand of Sean

e COLORFS
pr I nfS ‘ C:3332M: 164 Y- 8441 K- 253

Swi%ﬂ verde

. C.OMOY.I00K: 0

‘ CIPMMY- 18K 0O
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ANEXO 4.2

DISENO DE BIFOLIAR INFORMATIVO

e Anverso

e Reverso

‘,_.‘soludonescreoﬂvnsthdepr’ 'ndoblesenel;
‘ seryidodeknpresi&ndlpﬂnl,d!omteofrece
'-“estesemdoenvaiededdeﬁpasdepopelq

RS Tm‘u i ﬁelipeel teri l'-q;l‘istoﬁ y
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e Anverso

e Reverso
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ANEXO 4.3
REDISENO DE IMAGEN EXTERIOR DE PUNTO DE VENTA ACTUAL

¢ Imagen exterior actual

e Imagen exterior propuesta
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ANEXO 4.4
DISENO ESTRUCTURAL DEL NUEVO PUNTO DE VENTA
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ANEXO 4.5

DISENO DE DISTRIBUCION DE INSTALACIONES PARA EL NUEVO PUNTO
DE VENTA

6 a7 metros

aprox.
< ~
™~ 7~
N
BODEGA I
e
EQUIPO DE
. — IMPRESION
BANO
.
_
= e 4as
W metros
m
ATENCION AL CLIENTE Y CAJA ATENCION AL CLIENTE
(YY)
LUGAR DE ESPERA
A\
ENTRADA / SALIDA
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ANEXO 4.6
UNIFORME PARA LOS COLABORADORES
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ANEXO 4.7

DISENO DE AFICHE PUBLICITARIO
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ANEXO 4.8
DISENO DE VOLANTE

ofrecemos servicios de impresion dipital para la realizacion de:

~ * Impresiones Word/copias  * Material comercial

- o Material adhesivo » Material publicitario
¢ Tagjetas e invitaciones ¢ Revistas, catalopos y carpetas
¢ Carteleria y afiches

Contamos con servicio a domicilio ’ @ ]] n
Visitanos o contactanos \
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ANEXO 4.9
DISENO DE ANUNCIO EN GUIA TELEFONICA

Impresion dipital biodepradable para:
Material comercial.
Material publicitario.

Packagping.

Material adhesivo. . A\O (0
Tarjetas e invitaciones. N .
Revistas, catalopos y carpetas. Se( . C\\\O
Carteleria y afiches. 0 o \

Contactanos
29 calle 11-38 zona 12 Santa Rosa |l
Guatemala, Guatemala

Tel. (502) 2476-8871
ecoprints.bio@pmail.com
www.eco-prints.com.pt

Tamafio en el que se publicara

Impresion digital biodepradable para:
Material comercial
Material publicitario.

Packaging.

Material adhesivo. 250 &
Tarjetas e invitaciones. (\j\c =
Revistas, catélopos y carpetas. Se . C\\\O
Carteleria y afiches. 00(‘(\\

Contactanos
29 calle 11-38 zona 12 Santa Rosa Il
Guatemala, Guatemala

Tel. (502) 2476-8871
ecoprints.bio@pmail.com
www.eco-prints.com.pt
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ANEXO 4.10

~

DISENO DE PAGINA WEB

Enlace INICIO

1/88-9/#2 (206 12L wod owd®oiqsjurdods

"t
odyso\d

M L] d&&
nwa

Bl
JopPRaY o souopnhy @

= om0 nmE
021undou| )
4 .

%06 UN DJSOY DISUSS SOUISPD ‘POPHDD
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Ojul} LD UoIs3dW) 3p 0jA010UIS} O] 3p
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! ) P - O S no
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Enlace QUIENES SOMOS
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Enlace NUESTROS PRODUCTOS Y SERVICIOS
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Enlace CONTACTENOS
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ANEXO 4.11

DISENO DE FAN PAGE

[E3 Eco-Prints de Guatemala

x |

Archivo Edicién Ver Favoritos Herramientas Ayuda

Busca person

A 2 personas les qusta esta pagina

Empresa pequefia

Eco-Prints de Guatemala | & Me gusta | | Mensaje % |

revolucionaria tinta de cera y diversos tipos de papel extraidos de bosques controlados, renovables y

Eco-Prints brinda soluciones 100% biodegradables en el servicio de impresién digital “verde”, empleando la E 9

certificados.

Informacién - Sugerir una edicion

ﬁ Publicar Foto / video

Escribe algo....

@

Eco-Prints de Guatemala cambid su foto de portada.
Hace 18 minutos @

Fotos Me gusta

7] Actividad
Recients

Eco-Prints de Guatemala se ha unido a
Facebook.

Anuncios #

iTrenzas siempre!
¥

e
Sedal te ensefia paso
por paso a lograr los
peinados mas lindos de
la forma mas fcil.
&) Me gusta - A
Fernanda Arenales y a
Tani Gonzalez les gusta
Sedal.

www.dygle.net

[

e

o S
Dyglé es pasion por la
moda, en joyeria,
bolsos y ropa interior
femenina en
Guatemala.

) Me qusta - A
Gaby Ramirez le gusta
Dygle.
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ANEXO 4.12

DISENO DE CUENTA EN TWITTER

‘2 https //twitter.com/=co_prints
@ Eco-Prints (eco_prints) en T... %

Archivo Edicion Ver Favoritos Herramientas  Ayuda

Cuenta

Tweets

SE R ccou 7 Eco-Prints ©eco_prints 27 mar
Stmate a la proteccion y cuidado del medio ambiente... SE
jabytae NATURAL, IMPRIME VERDE
Tendencias Globales - Cambiar
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ANEXOS 5

CALCULOS FINANCIEROS

Anexo 5.1  Célculo para fuente de financiamiento

Anexo 5.2  Caélculo para relacién beneficio-costo



ANEXO 5.1

FUENTE DE FINANCIAMIENTO PARA IMPLEMENTAR LA PROPUESTA DE
ESTRATEGIAS DE COMERCIALIZACION PARA EL SERVICIO DE
IMPRESION DIGITAL BIODEGRADABLE DE LA EMPRESA ECO-PRINTS DE
GUATEMALA

BANCO DEL SISTEMA
A B C D
ARO|  CUOTA INTERESES ,
ANUAL 12% AMORTIZACION| SALDO
0 Q327,083.00
1 Q90,736.01| Q39,249.96 Q51,486.05 | Q275,596.95
2 Q90,736.01| Q33,071.63 Q57,664.37 | Q217,932.58
3 Q90,736.01| Q26,151.91 Q64,584.10 | Q153,348.48
4 Q90,736.01| Q18,401.82 Q72,334.19| Q81,014.29
5 Q90,736.01| Q9,721.72 Q81,014.29 0
Q453,680.04 | Q126,597.04 Q327,083.00

e Columna A:

Formula para el calculo de cuota nivelada

CN= cuota nivelada anual
C= capital o inversion
CN=C—— i= tasa de interés
1- (L) n= nimero de afios
1= constante
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A continuacion se describe el proceso seguido para calcular la cuota nivelada
anual, este dato se encuentra en la columna A del cuadro de fuente de

financiamiento.

C = Q327,083.00
i = 0.12
n = 5 afos
0.12
Calculo: CN= 327,083.00 —3
-(7512)
1+0.12
CN= Q90,736.01

e Columna B: corresponde al monto a pagar por afio, segun la tasa de

interés sobre el saldo de inversion (columna D).

e Columna C: la amortizacion es el pago a capital invertido y resulta de la

resta de la cuota anual (columna A) y de los intereses (columna B).

e Columna D: corresponde al saldo de la deuda por cada afio, segun el

pago de amortizacion (columna C).
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ANEXO 5.2
RELACION BENEFICIO-COSTO

Férmula para la relaciéon beneficio-costo

RBC-= relacion beneficio-costo

RBC= VA Ingresos brutos VA ingresos brutos = valor actual de los
VA Costos/gastos brutos  jnqresos brutos (ventas)

VA costos/gastos brutos= valor actual de

costos y gastos brutos

e Valor actual:

Formula para el calculo de factor de actualizacion

FA= factor de actualizacién
1 r= TREMA
(1+7)" n= nimero de afos

1= constante

La TREMA es la tasa de rendimiento minima aceptada y estd compuesta

por la tasa libre de riesgo, tasa de inflacion interanual y la estimacioén de

riesgo
Tasa lider de interés 5%
Tasa de inflacion interanual 3.45%
Estimacion de riesgo 8.5%
TREMA 16.95%

El 5% de tasa lider de interés, el 3.45% de tasa de inflacion interanual
para el afio 2012 segun datos del Banco de Guatemala y el 8.5% de

estimacion de riesgo propuesta para la empresa objeto de estudio.
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A continuacion se describe el proceso seguido para calcular el factor de

actualizacion:

r = 0.1695
n = 1afno

, _ 1
Calculo FA=

(14+0.1695)"
FA= 0.855066267

Se aplica el factor de actualizacion a los ingresos brutos y a los costos/gastos
brutos:

FA VA
Ingresos brutos Q.630,535.95 0.855066267 Q.539,150.02
Costos/gastos brutos Q390,932.29 0.855066267 Q.334,273.01

e Relacién beneficio-costo RBC:

Célolo RBC= & 332973 01
RBC= 1.61
e Criterio de decision
Resultado Decision
Mayor  (RBC>1) Se acepta
Igual (RBC=1) Se acepta segun criterio
Menor (RBC<1) Se rechaza
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ANEXOS 6

INSTRUMENTOS DE CONTROL

Anexo 6.1 Boleta de control de estrategias dirigida a los clientes

Anexo 6.2 Evaluacion de desempefio de los colaboradores
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ANEXO 6.2
EVALUACION DEL DESEMPENO DE LOS COLABORADORES

EVALUACION DEL DESEMPENO LABORAL

UNIDAD O DEPARTAMENTO | |

NOMBRE DEL EVALUADO | |

PUESTO | |

NOMBRE DEL EVALUADOR | |

FECHA DE EVALUACION | |

Instrucciones generales: marque conuna X elndmero que refleja el nivel que usted
cree que el colaboradore tiene.

Instrucciones especificas:
1. Antes de iniciar al evaluacién del colaborador asignado, lea bien las instrucciones.

2. Asigne el puntaje correspondiente.

3. La escala para ser utilizada por el evaluador, corresponde a
un nivel que va de Muy bajo a Muy alto.

Muy bajo: 1 Inferior-rendimiento laboral no aceptable

Bajo: 2 Inferior al promedio-rendimiento laboral regular
Moderado: 3 Promedio-rendimiento laboral bueno
Alto: 4 Superior al promedio- rendimiento laboral muy bueno

Muy alto: 5 Superior-rendimiento laboral excelente

4. En comentarios, anote lo adicional que usted quiere remarcar.

Muy .
. ~ B Moderad Al M Ito |PUNTAJE]
AREA DE DESEMPERO bajo | A0 |Moderado) Alto | Muy alto PUNTAJ
1 2 3 4 5

ORIENTACION DE RESULTADOS

Termina su trabajo oportunamente

Cumple con las tareas asignadas

Realiza un wlumen adecuado de trabajo

CALIDAD

No comete errores en el trabajo

Hace uso racional de los recursos

No requiere de supenision frecuente

Se muestra profesional en el trabajo

Se muestra respetuoso y amable con los clientes
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AREA DE DESEMPERNO

Muy
bajo

Bajo

Moderado

Alto

Muy alto

PUNTAJE

3

5

RELACIONES INTERPERSONALES

Se muestra cortés con los clientes y con los otros
comparieros de trabajo

Brinda una adecuada orientacién a los clientes

Evita los conflictos dentro del equipo de trabajo

INICIATIVA

Muestra nuevas ideas para mejorar los procesos

Se anticipa a las dificultades

Tiene gran capacidad para resolver problemas

TRABAJO EN EQUIPO

Muestra aptitud para integrarse al equipo

Se identifica facilmente con los objetivos

PRESENTACION

Porta adecuadamente el uniforme

Cuida su imagen y aspecto en el trabajo

ORGANIZACION

Planifica sus actividades

Se preocupa por alcanzar metas

PUNTUACION TOTAL

FIRMA DEL EVALUADOR

COMENTARIOS:
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