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RESUMEN

En el informe que se presenta a continuacion contiene un analisis de los principales
factores que se deben considerar para que se elabore una propuesta de plan de
mercadeo para una empresa dedicada a la comercializacion de libros religiosos, en el
municipio de Mixco, departamento de Guatemala.

En el afio 2014 la empresa inicia operaciones en el mercado guatemalteco, como un
pequefio emprendimiento a través de la comercializacion de libros de lectura, de
naturaleza religiosa, especialmente para la fe cristiana-catdlica, ubicandose como una
libreria especializada, que busca principalmente brindar material de lectura religiosa a un
mercado que no ha sido explotado, de esta manera brindarles las facilidades para que
puedan fortalecer su fe a través de estos distintos materiales de lectura que se
distribuyen, el principal reto que enfrenta es la situacion de pandemia debido a que su
estrategia comercial hizo que paralizaran las operaciones en el mercado, teniendo en la

actualidad dificultar para rotar inventario.

Esta situacion que ha sido muy dificil para muchas empresas a nivel mundial, la empresa
logro mantenerse e iniciar operaciones en el afio 2021, a pesar de sus esfuerzos
comerciales estan teniendo demasiadas dificultades para aumentar sus ventas y tener
un amplio crecimiento en el mercado de los libros religiosos en Guatemala, esto se suma
a diferentes limitantes con las que cuenta, una de ellas es que dentro de su estructura
organizacional no cuentan con un area especifica de mercadeo por consiguiente no
cuentan con un plan de mercadeo que les permita enfocar sus esfuerzos de crecimiento
en el mercado. Esto llevo por parte del profesional en mercadeo y como parte de su
Trabajo Profesional de Graduacién a presentar una propuesta de plan de mercadeo que
coadyuven a la empresa objeto de estudio a darle soluciones viables que le permitan

orientar sus esfuerzos en el mercado.

Para que se pueda desarrollar el presente informe se formularon objetivos de
investigacion, los cuales se realizaron a través de instrumentos cualitativos y
cuantitativos, para obtener la informacién y la recoleccion de datos para presentar una

propuesta de plan de mercadeo.



Para recabar informacion y establecer los hallazgos se utiliz6 en primer lugar la
metodologia cualitativo a través de la técnica de una entrevista a profundidad que se le
realizo al gerente general de la empresa dedicada a la comercializacion de material de
lectura religiosa, como segundo metodologia es cuantitativa y se ha utilizado en una
encuesta realizada a una muestra de 240 clientes de la empresa quienes, en su totalidad
devotas a la religion cristiana catolica, siendo hombres y mujeres de 18 afios en adelante,
que residen en diferentes regiones del pais de Guatemala. La parte metodoldgica se
realizé por medio de fuentes secundarias para dar el soporte al presente informe,

consistentes en tesis, libros de textos y estudios previos.

La aplicacion de los instrumentos de recoleccion de datos cualitativos permitié conocer
gue la empresa desarrolla una estrategia comercial de venta directa, visitando eventos
catélicos y lugares donde se congregan las personas de la religién catolica. En cuanto
informacion cuantitativa, parte de los hallazgos se obtuvo que las personas en su mayoria
adquieren el producto de la categoria biblia familiar, asi mismo la principal razén por la
que les gusta tener una relacion con esta empresa es por las opciones de crédito que

brinda, calidad en la atencidén al cliente, entrega a domicilio y la visita de un vendedor.

En cuanto a su competencia es importante resaltar, que los productos que distribuyen
son las mismas que la empresa distribuye debido a que sus principales proveedores son
empresas mayoristas y estos abastecen a las diferentes empresas que se dedican a este
giro de negocio, el motivo por el que no tienen exclusividad de marca son por los altos

costos que esto conlleva.

La empresa no cuenta con tienda fisica para la venta, que parte de la informacién que se
obtuvo en la entrevista a profundidad es por los altos costos que genera y los resultados
de ventas no son los esperados, a los clientes se les hizo la pregunta, si es necesario
contar con una, no teniendo una inclinacion completa de un si o un no, lo que se considera
clave es la estrategia que se viene realizando, con su equipo de ventas. En cuanto a los
precios que utiliza la empresa la percepcion de sus clientes se concentra que es el mismo

precio y mas bajo que sus competidores.

Otro hallazgo relevante se concentra en las promociones, ya que la mayoria de los

clientes indico que no han observado, ni oido algun tipo de promocion de la empresa, es



casi nula, Unicamente a través de su equipo de ventas, asi mismo indicaron que les
gustaria recibir promociones como descuentos, productos gratis y sorteos, y que la
publicidad y promocion se realice a través de los medios sociales como Facebook,
WhatsApp y YouTube, que son de los mas utilizados por los clientes.

En cuanto a la preferencia de adquirir productos en otras empresas que se dedican a
este mercado, la mayoria de los encuestados indico que si y que sus razones son la
variedad de productos, ubicacion, mayor cantidad de promociones a través de diferentes
medios de comunicacion y la implementacion o contar con servicio en linea, esto hace
que visiten otras librerias especializadas y la empresa en estudio debe tener muy
presente dentro de sus diferentes estrategias que plantea para tener una ventaja
competitiva sobre ellos.

Como resultado del andlisis y la interpretacién de los datos obtenidos por medio de las
diferentes fuentes utilizadas y con el uso de los conocimientos adquiridos por el autor en
el recorrido de su preparacién académica, formula una propuesta de un plan de mercadeo
gue se adapte a las necesidades actuales de la empresa, en el que se incluye analisis
competitivo, grupo obijetivo, estrategias y tacticas de mercadeo con su respectivo
cronograma y presupuesto para su ejecucion, de esta manera enfocar de mejor forma los

esfuerzos de la empresa y lograr tener ese aumento en sus ventas.



INTRODUCCION

El Trabajo Profesional de Graduacion busca a través de cuatro capitulos, el desarrollo de
un plan de mercadeo para una empresa que se dedica a la comercializacién de libros
religiosos, ubicado en el municipio de Mixco, departamento de Guatemala, dentro del cual
se estable en cada etapa de manera gradual la identificacion, abordaje de la problematica
y la presentacion de la propuesta de solucion a la pregunta que se plantea en la

investigacion.

El primer capitulo contiene los antecedentes del estudio, a través del cual se presenta
informacion relevante en relacion a la industria al que pertenece la empresa objeto de
estudio, por medio del cual se tienen datos e indicadores que permite conocer la situacion
actual desde el nivel de la industria la situacion de la empresa y de qué forma influye en
el funcionamiento tanto a lo interno y externo de la organizacién. Seguido se desarrollé
una breve resefa de la empresa objeto de estudio, haciendo referencia a sus inicios, su
estructura organizacional, su propuesta de productos en el mercado y sus diferentes
estrategias para incursionar en el mercado guatemalteco. Como tercer apartado de los
antecedentes se citan trabajos profesionales de nivel maestria relacionado a planes de
mercadeos para diferentes empresas desarrollado por diferentes autores y permite
detallar la importancia de aplicar los diferentes conceptos de mercadeo en una empresa
para su crecimiento a través de la creacion de valor en el cliente y de alguna forma
brindan informacion importante y la comparacion de hallazgos con los identificados en el

presente informe.

El segundo capitulo, contiene el marco teorico se definen los conocimientos y teorias
existentes que se encuentran estrechamente relacionados al tema y los subtemas del
presente informe de trabajo, para que el documento tenga el soporte a través de teorias
cientificas y asi sustentar el presente informe. Cada libro, informe y consultas en paginas
digitales como parte de las fuentes secundarias permitiran avalar desde el punto de vista
cientifico cada uno de los conceptos que se hara uso, especificamente en el campo del
mercadeo, que es hacia donde esta orientado el presente trabajo, haciendo referencias

de autor de los diferentes documentos utilizados como fuente de consulta.



El tercer capitulo se desarroll6 la metodologia para el informe, que contiene la definicion
del problema y se plantea la pregunta de investigacion y delimitacion. Asi mismo se
planted el objetivo general y cinco objetivos especificos, que permite tener una ruta y un
enfoque definido en el transcurso de la investigacion, por ultimo, contiene el disefio de
investigacion definiendo de manera detallada los instrumentos de investigacion, el

universo y la muestra para alcanzar cada objetivo planteado en el plan de trabajo.

El cuarto capitulo que se considera una de las principales partes del presente trabajo
porque permite hacer uso de los diferentes instrumentos de investigacion para respuesta
a los objetivos planteados. Durante el desarrollo de este capitulo se recopil6é y proceso la
informacion a través de una entrevista a profundidad dirigida al gerente general de la
empresa y una encuesta dirigida a clientes actuales de la empresa y con la informacién
obtenida se plantean los resultados cualitativos y cuantitativos que sera la base sobre el
cual se plantea el plan de mercadeo para la empresa en estudio, en la parte final se
desarroll6 informacion adicional que servira para fortalecer la investigacion y contar con
una mejor perspectiva de la situacion de la empresa, permitiendo tener una mejor

amplitud de la informacion para el lector del documento.

La siguiente seccién esta conformada por la conclusion que se hace referencia sobre los
principales hallazgos que a criterio del autor son las que deben darle mayor importancia,
ya que fueron identificados en el capitulo de discusion de resultados, asi mismo las
recomendaciones que el autor considera que podrian realizar dentro de la empresa como
parte previa a la presentacién del plan de mercadeo que se adapta a las necesidades de

la empresa.

En la parte final se encuentra la bibliografia como parte del fundamento teérica del
informe, donde se menciona las principales fuentes de consulta, como libros, documentos
e informes que le dan la el sustento al presente informe. Asi mismo se presentan los
anexos que contiene el plan de mercadeo, el modelo de instrumento de entrevista a

profundidad y el modelo de encuesta.



1. ANTECEDENTES
1.1 Antecedentes del Sector

Guatemala cuenta con imprenta desde hace mas de 400 afios, siendo uno de los paises
pioneros en América Latina, lamentablemente en la actualidad se tiene editoriales
atrasadas y poco profesionales, a pesar de estas dificultades es un sector que se puede
considerar en crecimiento esto porque el pais es considerado en cuanto a su densidad

poblacional alin joven y en cuanto a su situacion econémica en una etapa de crecimiento.

Existe muy poca informacion del sector de los libros en Guatemala y la poca existente se
encuentra dispersa o sin acceso a ella, siendo diferentes los factores que no permite que
se cuente con estadisticas claras sobre el comportamiento de los libros en el pais. De los
pocos registros existentes de los Ultimos afios, de la Agencia Nacional ISBN (International
Standard Book Number) que es Administrado por la Gremial de Editores de Guatemala,
creada en el afio de 1,998 no contemplan algunos datos sumamente importantes. Segun
esta agencia afirma “que entre el afno 2004 y el 2018 se produjo un notable crecimiento
en la cantidad de titulos registrados cada afio: de 476 en 2004 a 1145 en 2018”. (2019)

Desde el afio 2000 se lleva a cabo la Feria Internacional del Libro en Guatemala, que se
viene realizando desde el afio de 1996 por el Centro Regional para el Fomento del Libro
en América Latina y el Caribe, posterior, afio tras afio se ha llevado a cabo con el apoyo
y respaldo del Ministerio de Cultura y Deportes. En el afio 2018 recibe un aporte de un
millon de quetzales, pero no es suficiente y hace necesario la creacién de politicas
publicas que permitan el crecimiento del sector de los libros, que representaria una gran
oportunidad para tener ciudadanos culturalizados y familiarizados con la lectura y tener
un criterio amplio, ya que en la actualidad se tiene un dato impactante y es que los
guatemaltecos leen menos de un libro en promedio, teniendo como resultado que menos
de 1% de la poblacién lee por placer; justamente lo que indica el articulo que “si se contara
con politicas publicas dirigidas a su potenciacion, su aporte al desarrollo cultural, politico,

social y economico del pais seria de un beneficio mayor” (2019)

Otro factor que debe considerarse en el sector del libro es la pobreza, segun los

indicadores del Instituto Nacional de Estadistica INE del afio 2014, la pobreza en



Guatemala tiene un porcentaje del 59.3%, lo que impacta directamente en el

analfabetismo, por consiguiente, en el acceso a la educacion de los habitantes.

El sector editorial es una actividad dinamica principalmente por el comportamiento de los
lectores, que principalmente por cuestiones culturales no existe un habito de lectura e
interés por un libro, no son parte de las actividades del guatemalteco comun aunado a
los puntos mencionados con anterioridad, pero ahora con las nuevas generaciones la
venta de libros viene en crecimiento de manera significativa como lo menciona (Jafiez,

2011) en su informe.

El mercado ha venido creciendo de manera significativa y sostenida en los ultimos
veinticinco afios de manera que en 2004 se importaron mas de cuatro veces lo que
se importaba en 1994 y en 2008 un 30% mas que en 2004 (...) el mercado del libro
no es uno solo. Se divide de acuerdo con el tipo de lector al que estan dirigidas las
publicaciones. Hay libros para estudiantes (...) hay libros religiosos, hay libros de

cultura general. (p.7)

Ademas, algo alentador para el sector del libro en Guatemala son las librerias, ya que
existen mas de 40 de diversos tamafios, teméticas y especializadas que son lo que hacen
parte del trabajo duro para que los libros lleguen al consumidor final, no es rentable ni
suficiente para estas librerias Unicamente contar con espacio fisico para vender, sino que
se deben implementar estrategias de comunicacién para que estos lleguen al lector, tal
es el caso de las ferias que se desarrollan como parte de las relaciones publicas,
promociones y ventas directas que se realizan para comercializar los libros ya sea
impresas en Guatemala o en otros paises de acuerdo con informacién de (Jafiez, 2011)
“se estima que en Guatemala se venden mas de cuatro millones de libros al afio”, lo que
brinda espacios de oportunidad para el sector del libro, tomando en cuenta otro dato
importante es la evolucion del comercio exterior del libro porque afio tras afio se ve en

crecimiento.

De acuerdo con la tabla 1 que habla sobre la evaluacion del comercio exterior del libro
en Guatemala en el periodo 2003 a 2010, se muestra un crecimiento en la importacion
de libros pasando de un ingreso de 30 millones de délares en el afio 2003 y para el afio

2010 las importaciones ascienden a un ingreso de casi 40 millones de ddlares, asi mismo



se puede apreciar en esta tabla que las exportaciones para el afio 2003 es de 2 millones
de dolares y para el afio 2010 se tiene un ingreso de mas de 4 millones de ddlares, lo
que claramente ha reflejado un crecimiento tanto en las importaciones como

exportaciones de libros en el pais (Jafiez, 2011, pag. 6)

Segun la revista del Sector del Libro en Guatemala “las importaciones de libros en
Guatemala en el afio 2018 ascendieron a los 22 millones de dolares, siendo México,

Estados Unidos y Espafia los principales socios comerciales en este rubro” (2019)

El sector de los libros en Guatemala quizas no sea el negocio mas rentable porque
cuentan con muchos retos y desafios que enfrentar, debido a los diferentes factores
internos y externos que se presentan, pero durante los Ultimos afios presentan un
crecimiento a pesar de que la era digital ha captado la mayor atencion de la humanidad,
los libros siguen siendo una herramienta necesaria y que prefieren las personas segun
un estudio realizado por el Centro de Investigaciones Sociologicas de Espafia a una
poblacion de 2477 personas, el 79.9% manifesté que prefieren leer un libro en formato
impreso, ya que perciben que es una lectura real (CIS, 2014) este estudio es interesante
y especificamente posterior a la pandemia del COVID-19 en los primeros meses del afio
2020 los negocios de libros se vieron claramente afectados, pero nuevamente comienzan
a recuperar el mercado y se realiza nuevas estrategias de comercializacion de los libros

segun la Agencia ISBN.

Es interesante como los libros en Guatemala a pesar de las dificultades se continta con
la comercializacion, siendo Espafia uno de los paises con las que se mantiene una

estrecha relacion, importando gran cantidad de libros que son distribuidos en el pais.

Para el sector donde se encuentra la empresa objeto de estudio, que se dedica a la
comercializacibn de libros religiosos, existe un estudio obtenido de la pagina
https://es.statista.com/ en el que refleja en el afio 2018, los libros por categoria que se
importan al pais, encontrandose en primer lugar los libros de ensefianza no universitaria,
en segundo lugar libros infantiles y juveniles, en tercer lugar las de categoria de literatura
y en cuarto lugar los libros de ciencias sociales, en quinto lugar los diccionarios y
enciclopedias y en sexto lugar los libros de indoles religioso, es interesante como esta

categoria se encuentra dentro de los libros que mas se traen al pais, lo que representa


https://es.statista.com/

una oportunidad para continuar como la comercializacion y el crecimiento de dicha

categoria en el sector de libros.

Esto permite tener una mejor perspectiva sobre las librerias especializadas, ya que
claramente se tiene una perspectiva de cuales son los libros de mayor preferencia en el
medio nacional y de qué manera se pueden ir aprovechando estos espacios de

crecimiento que brinda el mercado guatemalteco.

1.2 Antecedentes de la Empresa

En relacion con el objeto de estudio, se detalla informacion de la empresa
comercializadora de libros religiosos, la cual es una libreria que se dedica a la
comercializaciéon y distribucion de libros religiosos en el territorio nacional, fue fundada
en el aflo 2010 como una libreria enfocada en la venta de Utiles escolares y de oficina,
en el area de zona 11 de Mixco, de la ciudad de Guatemala, atendiendo a las necesidades
de los vecinos en articulos de Utiles escolares a un costo econémico y el ahorro de tiempo
en trasladarse en busca de otra libreria con una ubicacion mas lejana. Como pequefia
libreria por la afluencia de clientes permitia darles a los clientes potenciales una atencion
de calidad con articulos necesarios para los nifios y jévenes con respecto a materiales
escolares e incluso la entrega de pedidos a domicilio Gnicamente en el perimetro de zona
11 del municipio de Mixco. Conforme transcurrian los afios constantemente se buscé la
forma de mejorar el servicio a los clientes y se analizaron alternativas para seguir con el

crecimiento en el mercado guatemalteco.

En su inicio esta empresa Unicamente se dedicaba a la comercializacion de sus productos
en zona 11 de Mixco y zonas aledafas, con el pasar de los afios el joven emprendedor
en una conversacion con un amigo (quien se convierte en su socio), le plantea una idea
de negocio, para darle un giro completo a su empresa ampliando su cartera de productos
y crecimiento de clientes. Por medio de ventas de diferentes paquetes de material de
lectura religiosa. El nuevo enfoque consistia en la distribucion de estos nuevos productos
en un inicio en el municipio de Mixco, gradualmente se expande a los municipios aledafios
y la ciudad de Guatemala, en diferentes ferias de libros, centros educativos, actividades

religiosas como procesiones, misas, entre otras.



Debido a la nueva oportunidad de expandirse en el mercado nacional deciden en el afio
2014, constituirse como una persona juridica para formalizar y tener otras opciones para
el aumento de las ventas, asi mismo deciden inaugurar una oficina central en zona 4 del
municipio de Mixco. Con este cambio en la empresa y el crecimiento, se ve la necesidad
de brindar créditos a los clientes para quienes desean adquirir un paquete religioso o
paquete enciclopédico, siendo necesario crear una oficina de ventas, oficina de cobros y
una oficina juridica, para llevar los procesos de autorizacion de créditos de la forma
adecuada. Siendo todo este proceso de implementacion de forma empirica y con base a

la experiencia de los socios.

La estructura organizacional de la empresa se integraba por diecisiete colaboradores, un
gerente general, que este puesto es desempefiado por el propietario y una secretaria, un
jefe del area de ventas, puesto que es desempefiado por el socio y siete promotores de
ventas, un jefe del area de cobros y tres asistentes de cobros, un asesor juridico que no
es de tiempo completo, un encargado y un auxiliar del area de contabilidad. Las
actividades de promociones y publicidad son desarrolladas por el jefe de ventas en
conjunto con el gerente general utilizando una estrategia de ventas al detalle y venta
directa. Asi mismo el gerente de la empresa hace mencion, que dentro de la gama de
diferentes productos que ofrece a sus clientes, sus productos lideres en el mercado es la
Sagrada Biblia Familiar que se encuentra en la categoria de libros religiosos, asi mismo
resalta que por las diferentes dificultares que enfrentan en la actualidad por situaciones

Gnicamente se dedican a la comercializacion de libros religiosos catélicos.

Cada una de las acciones realizadas ha permitido a la empresa poder ampliar su cartera
de productos, en la rama de libros religiosos especialmente para la comunidad catélica,
atendiendo un grupo de personas que basicamente les gusta de la lectura y ampliar sus

conocimientos y fortalecer su fe catolica.

1.3 Antecedentes Académicos

Alvarado (2018) en su tesis para obtener el titulo de Maestria en Gerencia y Productividad
de la Universidad de Accion Pro Educacion y Cultura de Republica Dominicana con el
tema “Propuesta de un plan estratégico de marketing para la empresa AE Diseno de

Proyectos en el distrito nacional, en el aino 2019”, haciendo uso de fuentes primarias de



investigacion como las encuestas a los clientes y una entrevista al propietario de la
empresa objeto de estudio, asi mismo se haran uso fuentes secundarias extraidas de
libros de texto e internet, utilizando una metodologia de investigacién cualitativa, con el
objetivo de elaborar un plan estratégico de marketing para el desarrollo competitivo de la
empresa, en el que concluye que aunque los medios de publicidad tradicionales han
perdido fuerza y eficacia, el mayor generador de publicidad en este sector son las
recomendaciones de los clientes que han tenido una buena experiencia en el servicio que
recibié. Se puede incluir un buen manejo de redes sociales puede ayudar a potencia la
imagen de la compafiia y a través de estas conseguir clientes y aumentar las ventas, asi
mismo debe tomar en cuenta que a pesar de proponer un plan estratégico de mercadeo
creativo, los puntos importantes que la empresa no debe olvidar para mantenerse vigente
en el sector donde se encuentra son ganar nuevos clientes, convertirlos en clientes fieles
y tratar de recuperar los clientes que por alunga razén han dejado de usar los servicios

de la empresa.

D’Acunto (2019) en su tesis previo a obtener el grado académico de Maestria en
Marketing y Comunicacion de la Universidad de San Andrés, de la Ciudad Auténoma de
Buenos Aires, con el tema de “Plan de Marketing: Banco General de Panama” en el que
se desarrollé un andlisis PESTEL, para obtener informacién de los factores externos que
influyen de forma positiva y negativa para la organizacion, asi mismo se hizo uso de la
herramienta del FODA para determinar y elaborar estrategias para fortalecer la marca y
pueda ser sostenible en el tiempo para dar respuesta a su objetivo general de desarrollar
una estrategia de comunicacion digital que posicione al Banco General de forma
coherente con sus valores de mercado dentro de una audiencia joven y con pleno
crecimiento en Panam@, basado en estos andlisis se concluye que se disefi0 y presenta
para el Banco General de Panama un lineamiento claro de la implementacion de una
estrategia basada en comunicacion en medios digitales que responde de manera directa
a los objetivos planteados, en las que se identificaron de manera concisa los medios que
mayor afinidad le permiten al banco para llegar con los mensajes correctos a sus clientes

potenciales.



Rios (2019) en su tesis para obtener el grado académico de Maestro en Administracion
de Negocios MBA de la Universidad César Vallejo de Peru, con el tema de “Plan de
marketing para el posicionamiento de marca de la empresa electrodoméstica
MARCIMEX, Chiclayo 2018”, en el que hizo uso de un método de investigacion
cuantitativo, con el uso de instrumentos de investigacion un cuestionario validado a través
de entrevista y juicio de expertos como parte de las fuentes primaria y la técnica aplicada
es la encuesta para recolectar la informacion de la muestra de campo de los clientes de
la empresa objeto de estudio y la estadistica para la obtencion de resultados precisos,
con el objetivo de proponer un plan de marketing permitira el posicionamiento de la
empresa objeto de estudio y concluye que la situacion actual de la empresa con respecto
a su posicionamiento de marca en la ciudad de Chiclayo es débil en comparacién a sus
principales competidores, teniendo solo el respaldo de los pocos clientes que ha
obtenido, siendo reconocida solo por la mitad de los encuestados, y que para futuras

compras solo lo haria los mismos clientes fidelizados.

Calle (2021) en su tesis previo a conferirse con el titulo de Magister en Administracion de
Empresas de la Universidad Internacional del Ecuador de la Ciudad de Quito, Ecuador
con el tema de “Plan de marketing para la fidelizacion de clientes del servicio de
monitoreo satelital Quicklink” en el que hizo uso de la metodologia de investigacién mixta,
ya que se aplico el método cuantitativo para la cartera de clientes propios de la empresa
objeto de estudio y método cualitativo para clientes con servicios de monitoreo de la
competencia y asesores comerciales de las marcas aliadas a la empresa objeto de
estudio, para ello se realiz6 un analisis de la situacion interna y externa de la empresa,
en el que se identificd las principales debilidades especialmente en su gestion de
comercializacién por lo que se planted el objetivo general de desarrollar un plan de
marketing que tenga incidencia en la fidelizacion de los clientes al servicio de monitoreo
satelital Quicklink incrementado su estadistica de renovacion, en el que concluye que la
inversion es relativamente baja en relacion a los beneficios que se obtendra en un futuro,
lo que generara un posicionamiento de marca dentro de las marcas automotrices aliadas,

produciendo un sentimiento de confianza para los clientes.



Vargas (2022) en su tesis para obtener el titulo de Maestria en Mercadeo de la
Universidad de EAFIT de la ciudad de Pereira, Colombia, con el tema de “Plan de
mercadeo para la empresa comercializadora de libros Happy Books” en el que aplico la
metodologia de investigacion cualitativa, haciendo uso de la técnica de entrevistas a
profundidad a clientes y clientes potenciales de la organizacion objeto de estudio para
alcanzar su objetivo general planteado que es disefiar un plan de mercadeo para la
empresa comercializadora de libros Happy Books con el fin de incrementar las ventas en
un 40% a través de su sitio web durante el afio 2022 y concluye que el comercio de los
libros ha presentado una evolucion, pasando de la comercializacion en puntos de venta
fisicos a la venta de libros en plataformas digitales, facilitando la entrega y proceso de
compra, los desarrollos actuales llevan al lector a tener nuevos medios con los que puede
acceder a distintos contenidos literarios, la creaciébn de contenidos literarios en
plataformas virtuales abre las puestas a un gran numero de escritos a que puedan
compartir sus obras, generando un gran volumen de produccion literaria, en medios de
bajo costo que presionan al mercado de libros fisicos a optimizar los costros de

produccion o desarrollar tecnologias que faciliten la lectura en medios virtuales.

Rojas (2019) en su tesis para obtener el titulo de Maestria en Mercadotecnia con mencion
en Marketing Digital de la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador, desarrollo el tema
“Disefio de un Plan de Marketing Digital de Ventas Online de Productos Fitofarmacos.
Caso: Empresa VR Naturista” haciendo uso de una metodologia de investigacion
cualitativa y cuantitativa, aplicando las técnicas de entrevista a cuatro perfiles distintos de
personas y la técnica de encuesta a clientes de la empresa, en el que se desarrollé una
linea de investigacion enfocada sobre la administracion eficiente y eficaz de las
organizaciones para la competitividad sostenible local y global obteniendo como una de
sus conclusiones que las ventas de comercio electrénico han tenido un crecimiento rapido
en el mundo, pero en Ecuador el crecimiento ha sido mas lento debido a que existen
obstaculos como altos impuestos y salvaguardas que dificultan las compras en linea. El
50% no compra en linea porque prefiere ve lo que compra, el 44% no desea entregar
informacion personal, el 36% tiene miedo a ser estafado. Esto es un reto para la empresa
objeto de estudio, por lo cual, es primordial colocar politicas de garantia y devolucion,
testimonios de clientes sobre el proceso de compra y de los beneficios de los productos,



con el objetivo de ser una opcion confiable de compra y reducir sus miedos. A pesar de
gue existe resistencia, todo indica que, en el futuro, la tendencia de comprar en linea
crecerd en el pais, por lo cual, es el momento indicado para la empresa iniciar con esto,

asi como lo han hecho muchas empresas competidoras.

Los antecedentes que se presenta de la industria permiten conocer sobre los principales
hallazgos y situacion de los libros en Guatemala, como ha sido su comportamiento
durante los ultimos afios. En cuanto a la empresa se contempla informacion sobre su giro
de negocio, como funciona, como estan conformados y que tipo de productos distribuye,
haciendo relevancia en aspectos que pueden ser Utiles en el desarrollo del plan de
trabajo, por dltimo, se cuenta con los antecedentes académicos muestran cada uno de
los hallazgos relevantes en estudios previos realizado por diferentes autores en distintas

industrias, pero con similar objetivo o metodologia.



10

2. MARCO TEORICO

En el presente informe es necesario realizar referencias como base tedrica y cientifica
para que el documento tenga validez y relevancia. Lo que pretende es brindar soluciones
y dotar de herramientas en este caso de mercadeo a la empresa que se dedica a la
comercializacion de libros de lectura religiosa en el municipio de Mixco, departamento de

Guatemala.

En esta seccion se abordaran los conceptos, teorias, conocimiento e informacion
relacionado a cada uno de los temas abordados en el presente Trabajo Profesional de
Graduacion, de esta manera se sustentara el presente informe. Cada libro, informe y
consultas en péaginas digitales como parte de las fuentes secundarias permitiran avalar
desde el punto de vista cientifico cada uno de los conceptos que se hara uso,
especificamente en el campo del mercadeo, que es hacia donde estd orientado el

presente trabajo.

2.1 Plan de Mercadeo

Este documento es la esencia de la aplicacion de cada uno de los conceptos de mercadeo
dentro de las empresas y que servira de ruta hacia donde se quiere llegar y como se hara

para llegar a cada uno de los objetivos de mercadeo.

Las grandes empresas saben de la importancia de tener un plan de mercadeo, en el caso
de las medianas y pequefias empresas, se encuentran muchas que no cuentan con plan
de mercadeo, lo que dificulta establecerse y lograr llegar a su mercado objetivo de

manera efectiva.
Para Jerez (2018) define de la siguiente manera lo que es un plan de mercadeo:

Este plan debe surgir en funcién del plan corporativo y debe estar en perfecta
armonia con todo lo expuesto en el plan del primer nivel. Lo debe elaborar la alta
direccién de mercadeo de la empresa y también es un plan de largo plazo, pero
gue anualmente, debe ser revisado y adaptado por las condiciones cambiantes de
la empresa, mercado y economia. Este documento debe ser elaborado en un
horizonte de tiempo de cinco afios lo cual, también permite establecer y medir su

efectividad, ya que es uno de los planes operativos que compone el plan
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corporativo y por medio del cual, la empresa alcanzara los objetivos comerciales

gue definié en dicho plan. (pag. 77)

Dentro de las empresas existen un plan general, que establece los lineamientos y
estrategias al cual se deben alinear para alcanzar sus objetivos planteados, dentro de
este plan existen planes estratégicos por areas, de esta manera se establece el plan de
mercadeo que establece principalmente las estrategias, tacticas y ejecucion de
actividades enfocadas en la mercadotecnia para lograr ocupar un lugar importante en el
mercado objetivo. Otro concepto acerca del plan de mercadeo es lo que indica Mediano
(2015):

El plan de mercadeo... es un documento escrito que sintetiza las estrategias y
planes de accidon que una empresa va a seguir, para alcanzar los objetivos que se
marque, una vez analizada la situacion en la que se encuentra y el entorno en el
que dicha empresa desarrolla su actividad. Establece, asi mismo, los mecanismos

y acciones de seguimiento y control necesarios para verificar el complimiento del
plan. (pag. 1)
2.2  Andlisis de la situacion

Esta seccién se desarrolla dentro del plan de mercadeo como parte fundamental para la
profundizacién y el conocimiento de cOmo se encuentra una empresa de manera interna
en cuanto a su funcionamiento y la capacidad de respuesta ante situaciones externas

gue se puedan dar dentro de la empresa. Jerez (2018) hace referencia e indica que:

Es una parte fundamental del plan de mercadeo y no se deben minimizar esfuerzos
en su elaboracion, puesto que los objetivos y estrategias que se tracen
posteriormente dependeran totalmente de este andlisis, por lo que debe ser
realizado por una persona con amplios conocimientos de mercadeo para poder
interpretar los movimientos del mercado y con amplios conocimientos de la

empresa para entender sus virtudes y falencias. (pag. 90)

2.2.1 Matriz BCG

También es conocida por matriz de crecimiento fue desarrollada por el Grupo Consultor

de Boston (Boston Consulting Group) en el afio de 1973 y con el paso del tiempo se ha
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convertido en una herramienta estratégica de mercadeo para analizar a lo interno,
especificamente la cartera de productos y las unidades estratégicas de negocios de una
empresa, y con este analisis que realiza permite definir acciones estratégicas y

especificas para cada producto.

Esta matriz esta compuesta por dos ejes, el eje vertical significa la tasa de crecimiento
en el mercado de un producto y el eje horizontal representa la cuota de participacién del
producto en el mercado. Para los expertos en mercadeo Kotler & Armstrong (2007)

mencionan que esta matriz es un:

Método de planeacién de cartera que evalla las unidades estratégicas de
negocios (UEN) de una empresa en términos de su tasa de crecimiento del
mercado y su participacion relativa en el mercado. Las cuales se clasifican como

estrellas, vacas generadoras de dinero, interrogaciones y perros.

Estrellas. Negocios o productos de alta participacion y de alto crecimiento. A
menudo necesitan fuertes inversiones para financiar su acelerado crecimiento. Al

final su crecimiento disminuye y se convierten en vacas generadoras de dinero.

Vacas generadoras de dinero. Negocios o productos de alta participacion y de bajo
crecimiento. Estas UEN establecidas y exitosas necesitan menos inversion para
mantener su participacion en el mercado. De esta forma, producen una gran
cantidad de recursos monetarios que la compafia utiliza para pagar sus cuentas

y apoyar otras UEN que requieren inversion.

Interrogaciones. Unidades de negocios de baja participacion en mercados de alto
crecimiento. Necesitan una gran cantidad de efectivo para mantener su
participacion, y no se diga para incrementarla. La gerencia debe pensar mucho
sobre cudles interrogaciones deberia intentar convertir en estrellas, y cuales

deberia cancelar.

Perros. Negocios y productos de bajo crecimiento y baja participacion. Podrian
generar recursos econdémicos suficientes para mantenerse a si mismos, pero no

prometen ser fuentes de dinero significativas. (pag. 42)
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2.2.2 Mapa perceptual

También es conocida como mapa de posicionamiento, esta herramienta es utilizada en
el mercadeo para realizar andlisis de como se ve la empresa en comparacion con sus
competidores en el mercado, en las que se utilizan variables como precio, calidad,
beneficios u otro tipo de atributo y de esta manera analizar el lugar que ocupa la empresa
con los demas competidores, para Tirado (2013) indica que es “una herramienta de gran
utilidad... a través de él la empresa es capaz de localizar la posicion relativa de sus

productos respecto a los de la competencia para cada uno de los atributos considerados”
(pag. 66).

Los expertos en mercadeo constantemente recurren al uso de esta herramienta para
desarrollar estrategias efectivas de mercadeo de acuerdo con las diferentes percepciones
gue se tiene en el mercado, tal y como lo mencionan Kotler & Armstrong (2007) “para
planear sus estrategias de posicionamiento, los mercadologos a menudo elaboran mapas
de posicionamiento perceptual, que muestran a los consumidores percepciones de sus
marcas contra los productos de la competencia en dimensiones de compra importantes”
(pag. 221)

Para Ojeda & Marmol (2016) el mapa de posicionamiento “son graficas que representan
de manera sencilla el lugar que ocupa una oferta determinada (producto, servicio, marca,
empresa, personas, etc.) en la mente de los consumidores o usuarios, segun ciertos

atributos de valor para ellos” (pag. 43)

2.2.3 Fuerzas competitivas de Porter

Esta es una herramienta estratégica que analiza minuciosamente la competencia de una
empresa en el mismo giro de negocio donde se encuentra, de esta manera se puede
aprovechar las oportunidades que se tienen en el mercado y minimizar las amenazas.
Con este instrumento de analisis las empresas pueden ir midiendo la rentabilidad de un

negocio e identificar su ventaja competitiva.

A través de este analisis las empresas pueden tener un panorama amplio hacia el sector

de la industria en el cual se enfocan y cudles son los desafios que deben enfrentar y
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superar para tener un espacio de participacion en el mercado y aplicar una estrategia de

mercadeo efectiva. Porter (2008) hace énfasis en que se debe:

Comprender las fuerzas que dan forma a la competencia del sector es el punto de
inicio para desarrollar una estrategia. Toda empresa deberia saber cual es la
rentabilidad promedio de su sector y como esta ha ido cambiando en el tiempo.
Las cinco fuerzas competitivas exponen por qué la rentabilidad del sector es como
es. Solo entonces puede una empresa incorporar las condiciones del sector en su

estrategia. (pag. 11)
2.2.4 Investigacion de campo

Este tipo de investigacion tiene gran relevancia al realizar un plan de mercadeo porque
permite obtener y recabar informacion nueva de fuentes primarias, es la oportunidad que
tiene el investigador de estar en el campo e interactia con el objeto o los objetos de
investigacion. También se le conoce como investigacidbn primaria, permite obtener
informacion desde el lugar de los hechos y lograr la percepcion y analisis del investigador
e incluso tener la vivencia propia sobre el fendmeno o problema estudiado. Para Flores
(2015) indica que:

Una investigacion de campo o estudio de campo es un tipo de investigacion en la
cual se adquieren o miden datos sobre un suceso en particular, en el lugar donde
suceden. Es decir que, el investigador se traslada hasta el sito donde ocurre el
fendmeno que desea estudiar, con el propdsito de recolectar informacion util para

su investigacion.

Con esta investigacion permite tener un panorama mucho mas amplio con la informacion
gue se obtiene desde el lugar de los hechos esto permite que no se tenga mayor sesgo
con la obtencion de datos, aunque conlleva desafios como lo son los costos y el tiempo

gue pueda tardarse para tener la informacion suficiente y necesaria.

En el campo del mercadeo es una parte primordial para conocer con mayor profundidad
el mercado segun Jerez (2018) menciona que “la investigacion de campo es la
investigacion que se realiza directamente en el mercado y es una excelente forma de

obtener datos primarios” (pag. 112) con respecto a los datos primarios que hace el autor
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referido, se puede mencionar sobre la importancia del comportamiento de las personas
ante productos y servicios, la segmentacidon de mercados entre otros temas de gran
relevancia en el mercadeo y que permita a una organizacion tener una ventaja
competitiva y la creacion de valor. Para ello es necesario apoyarse de otras disciplinas
Jerez (2018) indica que “en esta herramienta se debe poner en practica toda la
sensibilidad adquirida de la Antropologia, Psicologia y Sociologia, entre otras, para

establecer los hallazgos que permitan obtener insights” (pag. 112).

Esta informacion claramente para los expertos en mercadeo se convierte en una de sus
herramientas principales para el desarrollo de estrategias de mercado exitosas, ya que
la informacién primaria le permitirda tener los argumentos necesarios y con el
fortalecimiento de fuentes secundarias a tomar decisiones que busquen el crecimiento

de una empresa.

2.2.5 Investigacion de escritorio

Este tipo de investigacion también conocido como investigacion secundaria, se basa en
informacion existente que previamente han sido publicados en diferentes medios digitales
0 impresos y pueden ser consultados, de esta forma robustecer la investigacion con
opiniones y criterios de otros autores que han realizado una investigacion similar y que
puede aportar dentro del trabajo que se realice, Sanchez (2019) indica que la
“‘investigacion secundaria es un método que consiste en recabar informacion que
anteriormente fue recopilada por otras instituciones, por lo que a diferencia de la
investigacion primaria, este tipo de andlisis no tienen contacto directo con el objeto de

estudio”.

Esta investigacion es menos costosa y es mucho mas rapido en la obtencion de
informacion, su fin es que el lector tenga una comprensién amplia acerca de la
investigacion que realiza Jerez (2018) lo define como “la investigacion de determinadas
condiciones internas y aspectos externos que afectan la vulnerabilidad de la empresa y
gue es sumamente importante establecer para tomar medidas de proteccion.
Generalmente se trabaja con datos secundarios” (pag. 114), esto nos refiere que esta
investigacion se puede tener de fuentes externas de una empresa o internas, de informes,

ensayos, estudios y otros tipos de documentos que se han realizado en una empresa,
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principalmente dentro de las organizaciones Jerez (2018) indica que hay situaciones o

condiciones internas y externas, los cuales enfatiza los siguientes:

Condiciones financieras, entre las variables que se analizan estan la disponibilidad

de recursos financieros, flujo de caja, nivel de acceso o crédito bancario, etc.

Condiciones de talento humano, la rotacion de personal, nivel de capacitacion del
personal, nivel de identificacién del personal con la empresa, existencia de banco

de datos para contrataciones, proceso de induccion, etc.

Condiciones de produccion, entre las variables que se analizan estan el estado
actual de la tecnologia y proceso productivos de la empresa, nivel de
automatizacion, nivel de acceso a tecnologia de punta, restriccion en nivel de

produccion, etc.

Aspectos econdmicos, la inflacion, recesion, devaluacion, disponibilidad de divisas

(para el pago de proveedores en el exterior), etc.

Aspectos politicos, entre las variables que se analizan estan la certeza juridica,
estabilidad democratica, respeto del estado por compromisos adquiridos
(independientemente del gobierno que lo haya hecho), tendencia a la intervencion,

expropiacion, dolarizacion, etc.

Aspectos técnicos, la existencia de nueva maquinaria y/o procesos de produccion
gue incidan directamente en los gastos fijos y/o en los costos variables y que
permitan una ventaja competitiva, susceptibilidad de la industria a nuevas

tecnologias, etc.

Aspectos ambientales, entre las variables que se analizan estan la agresion al
ambiente debido a procesos de produccion, normativas directas sobre manejo y

tratamiento de desechos, impuestos especiales, etc.

Aspectos culturales, empatia (simpatia o antipatia) de la sociedad por la industria,
empresa y/o producto, nivel de informacion de la sociedad sobre el giro de negocio
de la industria 0 empresa, acceso de la empresa a los medios de comunicacion

masiva, etc. (pags. 114-115)
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2.2.6 Matriz FODA

Esta es una de las herramientas de analisis de mayor uso, debido a que analiza diferentes
aspectos dentro y el entorno de las organizaciones, identifica a través de dos factores
importantes, los cuales son las fortalezas y debilidades que posee una empresa dentro
de su estructura, asi mismo permite un analisis de su entorno o situaciones externas

identificando sus oportunidades y amenazas.

En el &rea de mercadeo es utilizado para tener un diagndéstico de qué manera esta
funcionando las estrategias que se implementen y que puede mejorarse en el tiempo, se
identifican areas a mejorar y areas que pueden ser aprovechados. Este analisis puede
ser muy bésico para la identificacion de aspectos favorables y areas a mejorar para una
organizacion, pero se convierte en una buena practica para los expertos en mercadeo
para aprovechar esas oportunidades de mercado que existen, asi mismo se convierte en
un complemento para otras herramientas de analisis, para Best (2007) hace referencia

de la importancia de este analisis en el mercadeo e indica que:

La parte mas dificil y escurridiza en la elaboracion del plan de marketing sea la
identificacion de los puntos clave de cara a la consecucion de los objetivos
empresariales. Los puntos clave se pueden definir como problemas u
oportunidades no resueltas, que limitan o facilitan el desarrollo del mercado, de los
beneficios, 0 ambas cosas a la vez. Los factores clave se pueden clasificar en
amenazas y oportunidades; puntos fuertes y débiles. Todos ellos constituyen lo

que se denomina SWOT analisis, o en castellano, analisis DAFO. (pag. 422)

De esta manera es como se confirma la importancia dentro de un plan de mercadeo el
andlisis FODA, como la herramienta para identificar aquellos que pueden influenciar
positiva 0 negativamente a una organizacion en la ejecucion de su estrategia, para Tirado

(2013) define enfoca y define cada variable del anéalisis FODA como:

El analisis externo consiste en analizar tanto el macroentorno (entorno econémico,
politico, social, cultural, tecnologico, etc.) como el microentorno de la empresa
(competencia, proveedores, distribuidores, clientes, agentes de interés) con el fin

de detectar las oportunidades de las cuales nos podemos aprovechar y las
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amenazas a las cuales deberemos hacer frente. Oportunidades: es todo aquello
gue pueda suponer una ventaja competitiva para la empresa, o bien representar
una posibilidad para mejorar la rentabilidad de esta o aumentar la cifra de sus
negocios. Amenazas: se define como toda fuerza del entorno que puede impedir
la implantacion de una estrategia, o bien reducir su efectividad, o incrementar los
riesgos de esta, 0 los recursos que se requieren para su implantacion, o bien

reducir los ingresos esperados o su rentabilidad.

Por su parte, el andlisis interno consiste en la evaluacion de los aspectos de las
distintas areas funcionales de la empresa (marketing, produccion, finanzas,
recursos humanos, investigacion y desarrollo, etc.) con el fin de detectar los puntos
fuertes y débiles que puedan dar lugar a ventajas o desventajas competitivas.
Fortalezas: son capacidades, recursos, posiciones alcanzadas v,
consecuentemente, ventajas competitivas que deben y pueden servir para explotar
oportunidades. Debilidades: son aspectos que limitan o reducen la capacidad de
desarrollo efectivo de la estrategia de la empresa, constituyen una amenaza para

la organizacion y deben, por tanto, ser controladas y superadas. (pag. 39)

Con este andlisis interno y externo que se realiza, los estrategas dentro de una
organizacion, toman decisiones o0 busca las mejores soluciones para tener una

participacion notable en el mercado.

2.2.7 Matriz FODA sistémico

Posterior a la realizacion del andlisis FODA se procede con un analisis mucho mas
profundo que permite encontrar las estrategias funcionales a cada hallazgo que se tiene
dentro de la matriz a lo que se le denomina matriz FODA sistémico, ya que a través de
este andlisis se busca la forma de transformar las debilidades a fortalezas y las amenazas
que se conviertan en oportunidades en el mercado, Jerez (2018) lo define como
“‘herramienta producto de la matriz FODA, permite previsualizar las estrategias que
podrian resultar de la combinacién entre los hallazgos encontrados en las fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenazas” (pag. 122)
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Asi mismo otros autores hacen referencia de la importancia de un analisis profundo
dentro de un plan de mercadeo como parte fundamental, Lamb, Hair, & McDaniel (2011)

indican sobre la importancia de este analisis

Los mercaddlogos deben entender el entorno actual y potencial en el que se
comercializara el producto o servicio... al analizar las fortalezas y debilidades
internas, el gerente de marketing se debe enfocar en los recursos organizacionales
como los costos de produccion, las habilidades de marketing, los recursos
financieros, la imagen de la empresa o0 marca, las capacidades de los empleados

y la tecnologia disponible. (pag. 38)

Por medio de esta herramienta los expertos en mercadeo encontraran las estrategias
para potenciar las oportunidades, mantener estrategias que estan funcionando bien y
minimizar los riesgos, Jerez (2018) define los cuadrantes de estrategias de la siguiente

manera:

Estrategias Maxi-Maxi: también conocidas como estrategias F-O, son el producto
de combinar hallazgos internos positivos (fortalezas) con hallazgos externos
positivos (oportunidades) y buscan maximizar una fortaleza o maximizar una
oportunidad. Su objetivo puede ser externo como ganar participacion de mercado

o bien interno como mejorar la rentabilidad de la empresa.

Estrategias Maxi-Mini: También conocidas como estrategias F-A, son el producto
de combinar hallazgos internos positivos (fortalezas) con hallazgos externos
negativos (amenazas) y buscan maximizar una fortaleza y minimizar una

amenaza. Su objetivo puede ser variado.

Estrategias Mini-Maxi: También conocidas como estrategias D-O, son el producto
de combinar hallazgos internos negativos (debilidades) con hallazgos externos
positivos (oportunidades) y buscan minimizar una debilidad y maximizar una

oportunidad. Su objetivo puede ser variado.

Estrategias Mini-Mini: También conocidas como estrategias D-A, son el producto
de combinar hallazgos internos negativos (debilidades) con hallazgos externos

negativos (amenazas) y buscan minimizar una debilidad y minimizar una amenaza.
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Su objetivo puede ser externo como retener participacion de mercado o bien

interno como mantener la rentabilidad de la empresa. (pag. 123)

Es asi como la matriz FODA sistémica se convierte en ocho cuadrantes, definiendo y
uniendo cada una de las variables encontradas para definir estrategias que funcionen

para la empresa.

2.3 Grupo Objetivo

Todas las empresas deben estar conscientes que el mercado es muy grande y no pueden
abarcar todo el mercado para posicionar y vender sus productos, seria un desgaste
enorme y sin obtener los resultados deseados. En la planeacién estratégica se debe
considerar y orientar hacia donde se esforzardn al maximo para ocupar un lugar
importante en el mercado. Los gustos y preferencias de los consumidores varian por
muchos factores como cuestiones culturales, ubicacién geogréfica, estilo de vida, entre
otros factores que las empresas deben analizar y especializarse para un nicho de

mercado en especifico.

Una de las definiciones de mercado meta lo indican Kotler & Armstrong (2013) “consiste
en un conjunto de compradores que comparten necesidades o caracteristicas comunes

que la empresa decide atender” (pag. 175)

Se debe realizar un analisis o un prospecto del mercado meta para que puedan ser
atendidos de forma eficaz como lo indican Kotler & Lane (2012)

La empresa debe seleccionar a quién dirigir su distribucion y promocién iniciales
dentro de los mercados de expansion que haya considerado. Lo ideal seria que fueran
los consumidores que adoptaron el producto en una fase inicial, los usuarios
frecuentes y los lideres de opinion a los que se puede llegar a bajo costo. Pocos
grupos reunen todas estas caracteristicas, por lo que la empresa debe clasificar a los
clientes potenciales y dirigirse al mejor grupo. El objetivo es genera un volumen de
ventas significativo lo antes posible, para atraer a otros clientes potenciales. (pag.
588)
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2.3.1 Segmentacion de mercado.

Cuando las empresas definen el mercado meta al cual orientaran sus esfuerzos para
posicionarse y vender sus productos y servicios, un proceso que antecede y que permite
tener un rumbo adecuado y brindar los productos o servicios que satisfagan las
necesidades de los clientes es dividir el mercado e identificar grupos potenciales con
caracteristicas similares, gustos, comportamientos, ubicacién geografica entre otros
factores, esta parte en el mercadeo se le conoce como la segmentacion de mercado y
con base a la informacidén que proporcione este proceso se puede definir y seleccionar

en que parte del mercado tendran participacion.

Es uno de los procesos que no puede pasarse por alto, si lo que se desea es satisfacer
al cliente y generar una relaciéon estrecha y duradera con él. El enfoque debe ser bien
orientado e identificar cuél es la mejor estrategia de mercadeo, la segmentacion permitira

conocer como es el comportamiento de los clientes potenciales y su entorno.

Existen diversidad de definiciones, pero en si todas definen como un punto que sirve de
base para desarrollar la estrategia de mercadeo de la empresa, para Kotler y Armstrong
(2007) refiere que:

Los mercados se forman con compradores, los cuales difieren de una o mas formas:
en sus deseos, recursos, localizacién, actitudes de compra y practicas de compra. A
través de la segmentacion del mercado, las empresas dividen mercados grandes y
heterogéneos en segmentos mas pequefios, para intentar llegar a ellos de manera
mas eficiente y efectiva con bienes y servicios que se ajusten mejor a sus necesidades

Gnicas. (pag. 199)

Para Best (2007) realizan un aporte importante que debe tomarse en cuenta cuando se

desarrolla la estrategia de mercadeo para una empresa, refiriendo que:

La segmentacion de mercados constituye la piedra angular de una empresa con una
gestion orientada al mercado y es una herramienta fundamental para conseguir
mejoras en la rentabilidad y productividad del marketing (...). Abre la puerta a multiples
estrategias orientadas al mercado y a una mayor eficiencia del. Ademas, crea

oportunidades de crecimiento de las ventas y de los beneficios de marketing. Una
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empresa que posea una fuerte orientacibn al mercado se caracterizara por
comprender las necesidades de los clientes y desarrollar estrategias que consigan

atraer, satisfacer y mantener leales a los mercados objetivos. (pag. 139)

2.3.1.1 Variable Psicogréfica

Segmentar al mercado basado en el estilo de vida, su comportamiento y la clase social a
la que pertenecen los clientes es una forma de conocer aspectos importantes en el
consumidor para que los productos a ofrecer se adecuen a sus necesidades especificas
y se puedan tener clientes satisfechos. Esta variable permite orientar al mercaddlogo

como influye los aspectos de una persona para inclinarse a ciertos productos o servicios.

Para Keegan & Green (2009) mencionan que la segmentacién psicografica es “agrupar

personas en términos de sus actitudes, valores y estilo de vida” (Keegan & Green, 2009)

Otra definicion que indican Kotler & Lane (2012) es “los compradores se dividen en
diferentes grupos con base en sus caracteristicas psicolégicas/personalidad, su estilo de

vida o sus valores” (pag. 225)

2.3.1.2 Variable Geografica

Esta variable permite agrupar o dividir el mercado de acuerdo con la ubicacién geografica
de los clientes potenciales, puede ser por zona, region, municipios, region, pais y con
base a la informacion que obtienen pueden desarrollar sus esfuerzos de mercadeo para

atender a las necesidades de los clientes basados en al &rea al que pertenecen.
Para Kotler & Lane (2012) indican que esta variable:

Divide el mercado en unidades geograficas, como naciones, estados, regiones,
provincias, ciudades o vecindarios que influyen en los consumidores. La empresa
puede operar en una 0 en varias areas; también puede hacerlo en todas, pero

poniendo atencion a las variaciones locales. (pag. 214)

Para Clow & Baak (2010) hacen un andlisis importante acerca de la segmentacion

geografica e indican que:

Es un método especialmente util para los comerciantes al detalle o minoristas que

tratan de limitar sus programas de comunicacion de marketing a areas especificas
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(...). La principal desventaja de este método es que todos los que se encuentran en
la zona geografica recibe la comunicacion de marketing o se exponen al anuncio, sin

importar el interés en el producto o servicio. (pag. 106)

2.3.1.3 Variable Demogréafica

Esta es una variable de mercadeo que es interesante porque es una de las que mas se
utiliza como base para perfilar al consumidor. Los datos que se necesitan son basicos
para definir cuél es el canal idoneo que se utilizard para llegar a los clientes meta. En
esta variable se tienen datos importantes como, edad, estado civil, género, nivel
socioeconémico, generacién, ocupacion, nivel académico, grupo familiar, entre otros
datos que permite enfocar de mejor forma el producto o servicio que una organizacién

distribuird en el mercado.

Kotler & Armstrong (2013) indican algunas razones importantes porque esta variable es

muy Gtil para el mercadologo.

La segmentaciéon demografica divide el merado en segmentos con base en variables
como la edad, etapa del ciclo de vida, género, ingresos, ocupacion, educacion,
religion, origen étnico y generacion... son la base mas popular para la segmentacion
de grupos de clientes. Una razon es que las necesidades del consumidor, sus deseos
y tasas de utilizacién a menudo varian estrechamente con las variables demogréficas.
Otra razén es que las variables demograficas son mas faciles de medir que la mayoria

de los demas tipos de variables. (pag. 166)

Esta variable por lo general la mas comun y la mas utilizada por las empresas, para los
autores Keegan & Green (2009) define la variable demografica que “se basa en las
caracteristicas que se pueden medir de las poblaciones, como el ingreso, la poblacion, la

distribucién de edades, el género, la educacion y la ocupaciéon” (pag. 224)

Hacer uso de esta variable para focalizar y definir quienes son clientes potenciales es
una oportunidad que permite tener una mejor amplitud y vision del mercado y asi tomar

las mejores decisiones.
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2.3.1.4 Variable por Comportamiento

Esta variable es una forma de segmentar el mercado, con clientes que ya hacen uso del
producto o servicio que la empresa ofrece o de qué forma puede una marca puede
influenciar sobre el consumidor para que adquiera ciertos productos. Esta variable es un
buen parametro para que los mercadologos hagan uso de todos sus conocimientos para
hacer que el producto o servicio sea buscado por los clientes nuevamente y que nivel de

lealtad tendr& hacia la empresa y la marca.

Tener la capacidad de poder conocer el comportamiento del consumidor con respecto al
producto o servicio y medir la frecuencia de compra, para que lo use y que tan dispuesto
esté el consumidor para adquirir el producto o servicio estoy ayudara para conocer mejor
las necesidades del cliente.

Para Kotler & Armstrong (2007), definen la segmentacion conductual como la “que divide
a los consumidores en grupos con base en sus conocimientos, actitudes, uso o
respuestas a un producto. Muchos mercadologos creen que las variables conductuales

son el mejor punto de inicio para segmentar el mercado” (pag. 204)

2.3.2 Segmentacion eficaz

Teniendo toda la informacidbn necesaria sobre el mercado donde desea tener
participacion o aumentar su participacion, las empresas deben estar conscientes de cual
sera la porcion de la poblacion a la que desearan llegar y tener una relacion duradera y
gue sea beneficioso para ambos. Conociendo previamente el comportamiento, estilo de
vida, nivel social y otros datos importantes, el mercaddlogo deber de implementar su
estrategia a modo que sea efectiva sobre el segmento del mercado y que llenen las

expectativas del consumidor con el producto o servicio ofrecido.

Para Tirado (2013) indica que “se debe estar consciente que hay muchas formas de
segmentar, pero no todas seran efectivas. Para que el resultado sea favorable para la

empresa el segmento debe ser medible, rentable, accesible y operativo” (pag. 59)

Sin duda no se puede abarcar todo el mercado, pero tampoco puede tomarse a ciegas

cualquier parte de ella, partiendo de esta premisa es determinante y fundamental tener
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un grupo focal bien definido que se le pueda sacar el mayor provecho posible y obtener

los resultados esperados.

2.4  Objetivos

Para que un trabajo pueda cumplir con lo esperado, la base principal es el establecer
objetivos, que sera lo que le dara una orientacion y mantenerse enfocado en cuanto el
resultado final que se desea. Este apartado en un plan de mercadeo es esencial en la
consecucion de los objetivos de mercadeo. Establecer objetivos dara a la empresa una
vision de lo que se necesita para alcanzar esos objetivos planteados, de acuerdo con la

definicion en cuantos a los objetivos de investigacion Medina (2016) indica que:

Es un instrumento que guia en una zona que no se conoce y sefala los pasos que hay
gue seguir para conocerla. En el proceso de investigacion los objetivos enfocan
(marcan) las zonas de la realidad que, descritas, se debe comprender, interpretar,

caracterizar y explicar. (pag. 157)

Claramente el autor hace referencia de la importancia de los objetivos en una
investigacion para lograr dar una respuesta a un problema planteado, para Jerez (2018)
que “los objetivos deberan interpretarse como los indicadores de medicién del estratega
de mercadeo” (pag. 145). Como parte del establecimiento de objetivos se debera definir

objetivos generales y especificos.

Los objetivos se dividen en objetivo general y especificos y Medina (2016) realiza una

alusién sobre estos dos aspectos.

Los objetivos especificos son los que guian a una investigacion y surgen las preguntas
nudcleo, los objetivos generales se refieren a lo que se busca y/o se quiere realizar en
la investigacién. Los objetivos generales recogen el sentido académico y social del

trabajo” (pag. 188).

De esta manera se refleja sobre la importancia del establecimiento de objetivos dentro
de un trabajo, en este caso del Informe Final de Graduacion, para que estos objetivos se
definan correctamente deben cumplir algunos criterios, que es mencionado por Lamb,

Hair, & McDaniel (2011) los cuales son:
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Realistas: Los gerentes deben desarrollar objetivos que tengan la oportunidad de
cumplir. Por ejemplo, seria irreal que las empresas que apenas comienzan o los
productos nuevos logren una participacion de mercado dominante, cuando hay
otros competidores en el mismo.

Mesurables o medibles: Es necesario que los gerentes puedan medir de forma
cuantitativa si se logra o no un obijetivo.

Definido en el tiempo: ¢En cuénto tiempo es preciso lograr el objetivo?
“Incrementar las ventas de alimento Purina para gato entre el 1 de enero al 31 de
diciembre de 2011.”

Comparado con un benchmark: Si el objetivo es incrementar las ventas 15%, es
importante conocer la linea de base con la cual se medira el objetivo. Asi mismo,

los objetivos deben ser consistentes e indicar las prioridades de la organizacion.
(pag. 39)

2.5 Estrategias

Este punto son las acciones que se deben llevar a cabo para alcanzar los objetivos
planteados y asi en un tiempo determinado cumplir con las metas que una organizacion
establece, para Jerez (2018) indica que “es el vinculo entre la actual situacion y la
situacion futura de una empresa... Al desarrollar la estrategia, se debe pensar en
términos de los recursos humanos, materiales y financieros que disponga la empresa,

todos, en funcién del tiempo” (pag. 148).

Las estrategias son puntos claves dentro de las organizaciones, ya que en ella se
plasman la ruta a seguir para alcanzar los objetivos generales y especificos planteados
con los recursos que cuentan, de esta manera permite estar enfocado y de la misma
manera generar una ventaja competitiva en el mercado y generar valor a los clientes, a

través de diferentes acciones.

A nivel general, las empresas definen sus estrategias para llegar a la meta establecida,
de la misma manera los expertos en mercadeo deben alinear sus estrategias al objetivo
general de la empresa, para Kotler & Armstrong (2012) definen a la estrategia de mercado
como la “légica de marketing con la cual una compariia espera crear valor para el cliente

y alcanzar relaciones rentables con éI” (pag. 48).
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En un plan de mercadeo existen una infinidad de estrategias que puede tomar una
empresa para definir su ruta a seguir y las acciones que realizara para alcanzar sus
objetivos planteados y de esta manera generar valor en el cliente y tener una ventaja
competitiva que sea dificil de superar o igualar por sus competidores, Jerez (2018) realiza
una referencia de las diferentes estrategias de mercadeo que pueden implementar las
organizaciones para tener una notable participacion en el mercado o dependiendo a la

situacién que se encuentren, el cual lo define como:

Conjunto de estrategias que podra utilizar al momento de tomar decisiones
trascendentales para cada producto. Aunque no es necesario que las aplique
todas en el mismo momento y para el mismo producto, es importante que las
conozca para seleccionar las mas adecuadas en cada circunstancia, los cuales
son las estrategias de Ansoff, Kotler, Alderson, Porter, Miles y Snow, Ries y Trout,

ciclo de vida y de rentabilidad. (pag. 148)

Cada una de las estrategias mencionadas tienen su particularidad, algunas plantean
estrategias defensivas otras ofensivas y otras buscan de alguna manera equilibrar, pero

de manera general lo que buscan es generar la mayor rentabilidad para las empresas.

2.6 Tacticas

Las tacticas se convierten dentro de la estructura de un plan de mercadeo en las acciones
puntuales o la ejecucion de las distintas actividades que se encuentren alineadas o son
parte de la estrategia, Jerez (2018) menciona que “se deben establecer las tacticas, o
sea, las actividades puntales que se utilizaran en cada una de las estrategias, por lo que

se constituyen en el nivel operacional del plan de mercadeo” (pag. 165)

En este punto se define de manera clara esas actividades que per