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RESUMEN

Para identificar y crear las herramientas de marketing para los productos
derivados del maiz, que se presenta a continuacién, es un estudio que
tiene como objetivo servir como una guia para la obtencién de resultados

exitosos en el mercado ya existente.

En el primer capitulo se pretende explicar todos los conceptos tedricos
fundamentales del marketing que intervienen en el desarrollo de identificar
y crear herramientas para la comercializacién de productos derivados del

maiz como la tortilla industrial.

En el segundo capitulo hace referencia a la situacién actual de la empresa
y se enumerara todos los métodos de comercializacion que la empresa ha
utilizado desde que inicio labores, cuales son fueron sus resultados, los
principales problemas que se pudo apreciar, los cuales son los factores
internos y externos que afectaron a todas estas estrategias.

En el tercer capitulo se trata de plantear las nuevas tendencias de parte
de la empresa para encontrar formas de atraer al cliente y demostrar que
el producto es de buena calidad, todo esto con el fin de comercializar el
producto en cuestién.

Generar procedimientos e instructivos los cuales garanticen que el nuevo

sistema de mercadeo sea eficiente y eficaz.

En el cuarto capitulo se trata de como se presentara la estrategia a la
direccion de la empresa, implementacion y monitoreo de las actividades,
presentacion al departamento de mercado. Induccion a los

procedimientos y descripcion de mejoras logradas.
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Por altimo, él capitulo quinto, es donde se crea las bases y se perfila la
idea para dicha empresa, para crear un sistema en donde pueda estar
mejorando su comercializacién por medio de retroalimentacién
continuamente. Esta se dara por medio de documentaciones y

procedimientos los cuales garanticen y fundamente dicha filosofia.



OBJETIVOS

General

Explicar de manera clara que la buena identificacién y la creacién
de las herramientas para comercializar cualquier tipo de producto,
generara beneficios significativos a un costo bajo, mientras dichas
herramientas se mantengan en un mejoramiento continuo respecto

al mercado.

Especificos

Proporcionar metodologias de implementacion para que se realice
una filosofia de mercado para una mejora continua y que esto
pueda ser utilizado en corto plazo para la aplicaciébn a empresas

existentes.

Dar a conocer el conjunto de métodos para identificar las
herramientas competitivas que posee una empresa y poderlas

explotar.

Dar a conocer los principales fundamentos mercadoldgicos para la

aplicacién de un mercadeo de mejora continua.

Dar a conocer las tareas y obligaciones por parte de la empresa

para crear la comercializacion de la tortilla industrial.
Dar a conocer los principales cambios administrativos como

operativos para que esto genere ventajas competitivas ante los
demas productores.
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Determinar como lograr el cumplimiento y aplicaciéon de un sistema
de comercializacién de mejora continua para una empresa que se

dedique a elaborar tortilla industrial.
Dar a conocer las principales ventajas del producto en cuestion,

tanto alimenticias como un producto de alta comercializacion en

Guatemala

XII



INTRODUCCION

Los tiempos que corren son, ciertamente, cada vez mas dificiles
para toda organizacion, debido al proceso de cambio acelerado y de
competitividad global que vive el mundo, donde la liberalizacion de las
economias y la libre competencia vienen a caracterizar el entorno de

inexorable convivencia para el sector empresarial.

En este contexto las empresas tienen que continuar asumiendo el
protagonismo que les corresponde para contribuir al crecimiento y
desarrollo del pais, logrando mayor eficiencia y brindando productos y
servicios de calidad.

Hoy mas que nunca parece existir un amplio consenso respecto de la
urgente necesidad de que las empresas funcionen bien, competitivamente,
y que puedan, al mismo tiempo, explotar todas sus ventajas competitivas

trasformandolas en herramientas de comercializacion.

A través de los anos, las empresas nacionales han manejado sus
negocios trazandose sélo metas, que les han impedido ver mas alla de
sus necesidades inmediatas, es decir, planean, unicamente, a corto plazo;
lo que conlleva a no alcanzar niveles Optimos tanto de calidad como la
forma de aplicar la mercadotecnia y por lo tanto a obtener una baja
rentabilidad en sus negocios.
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Es por eso que, el presente estudio servira de apoyo para los
profesionales y empresarios preocupados por la correcta identificacion y
creacion de medidas técnicas y administrativas que logren crear la
perfecta comercializacion de los productos derivados del maiz como la
tortilla industrial y tratar de minimizar los problemas actuales de
comercializacién del producto en cuestién. Ya que, este pais éste es un

producto de bastante aceptacion.

Por lo tanto, la buena aplicacion de nichos de mercado y la forma de
mercadeo es una filosofia que debe ser aplicada a todos los niveles
jerarquicos en una organizacibn y esta implica un proceso de
Mejoramiento Continuo de la calidad que no tiene final. Dicho proceso
permite visualizar un horizonte mas amplio, donde se buscara siempre la
excelencia y la innovacion que llevaran a las empresas a aumentar las

expectativas de los clientes.

El presente documento se propone desarrollar un estudio en la empresa
llamada PRODUCTOS ETNICOS CENTROAMERICANOS dedicada a la
produccién de productos alimenticios derivados del maiz, con el propdsito
de creacién e identificacion de herramientas de comercializacién, por lo
cual, se llevara a cabo varias actividades orientadas al propésito senalado:
realizar un diagnostico para determinar la situacién actual de la empresa,
con respecto a su sistema de mercadeo y a donde se puede llegar al

aplicar el marketing.
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1. GENERALIDADES
-Conceptos tedricos fundamentales para el marketing
y la administracién estratégica-

Para tener éxito en un mercado altamente competitivo, toda
empresa deben centrarse en el cliente y de como hacer para que sus
productos sobrepasen las expectativas de éste. Es por eso que la
primera tarea de una empresa es crear buenos procedimientos de la
elaboracién de sus productos como también métodos para controlar
dichos procedimientos los cuales les sirva para un control total de su
produccién como para garantizar su producto y que esto sea un medio

publicitario.

Hoy en dia todo cliente potencial busca maximizar su expectativa de valor
con las limitaciones del costo del producto, medio por el cual las empresas
deben de crear, maximizar todo tipo de herramientas efectivas de
mercadeo para que posteriormente, tengan una expectativa sobre el valor
a recibir y actuar de acuerdo con ella. Todo esto con la finalidad de crear
nuevos clientes y mantener la probabilidad de recompra.

1.1 Productos derivados del maiz.

El maiz es una planta graminea, originaria de la América Tropical,
llamada cientificamente Zea mays, de tallo grueso y alto, hojas largas y
puntiagudas, flores masculinas terminales y flores femeninas auxiliares,
que produce unas mazorcas con granos de color amarillo rojizo muy

nutritivos.



El maiz es un fruto muy importante en la dieta de todo latinoamericano ya
que por cultura se ha trasmitido de generacién en generacion muchos
derivados del mismo. A continuacion se mencionan algunos derivados

mas importantes:

1.1.1 Tortilla Artesanal

Proveniente del maiz, la cual consiste en desgranar el maiz de una forma
manual, luego este es cocido en lefia o en su defecto con gas propano,
luego el producto de esté es triturado dando origen a la masa de maiz.
Dicha maza es compactada por medio de las manos hasta llegar a un

ancho y didametro calculado segun su experiencia.

La maza compactada es cocinada por medio de un instrumento llamada
comal, el cual esta elaborado de metal o de barro el cual es calentado por
medio de lefia 0 gas propano. Al momento que la maza compactada ya
fue cocinada es donde recibe el nombre de tortilla artesanal.

1.1.2 Tortilla Industrial

Proveniente del maiz, la cual consiste en desgranar el maiz de una forma
mecanica, luego este es cocido en grandes cantidades a una temperatura
predeterminada con gas propano, luego el producto es triturado por un

motor dando origen a la masa de maiz de apariencia homogénea.

Dicha maza es compactada por medio de maquinaria la cual genera un

ancho y diametro predeterminado con una apariencia homogénea.



El producto de esto es cocinado en una cdmara de cocimiento a una
temperatura determinada. Como resultado de esta sintaxis de
operaciones que se realiza en una sola maquina se le denomina Tortilla

Industrial.

1.2  Marketing

Dicha definicién, no es mas que ninguna otra funcion de negocios, se
ocupa de los clientes. Crear valor y satisfaccibn para los clientes
obteniendo una utilidad y constituye él corazén del pensamiento del
marketing moderno.

Y todo esto se puede realizar teniendo la meta doblé del marketing que es
atraer nuevos clientes prometiendo por un lado, un valor superior y, por

otro, conservar los clientes actuales dejandolos satisfechos.

1.2.1 Definicion de marketing

Es un proceso social y gerencial por el que un individuo y grupos obtienen
lo que necesitan y desean creando e intercambiando productos y valor con

otros.

1.2.2 Direccion de marketing

Es el analisis, planeacion, implementacion y control de programas
disenados para crear, forjar y mantener intercambios provechosos con los
compradores meta y asi alcanzar los objetivos de la organizacién.

La direccion de marketing implica administrar la demanda, lo que a su vez

supone administrar las relaciones con los clientes.



1.2.2.1 Administracion de la demanda

Es la que busca afectar el nivel, los tiempos y la naturaleza de la demanda
de modo que ayude a la organizacion a alcanzar sus objetivos. En
términos mas sencillos, la direccion de marketing es administracion de la

demanda.

1.2.2.2Como forjar relaciones redituables con

los clientes.

Es la parte del marketing que trata de mantener satisfechos a los clientes
ya existentes y que estos mantengan una relacién de largo plazo
juntamente con los nuevos clientes futuros. Esto es porque la grana
mayoria de empresas se han concentrado en atraer clientes nuevos y

efectuar la venta, pero ahora el hincapié se esta desplazando.

Ademas de disenar estrategias para atraer clientes nuevos y crear
transacciones con ellos, las empresas estan haciendo todo lo que pueden

para retener sus clientes actuales y forjar relaciones duraderas con ellos.

1.3  Filosofias de direccion de marketing.

Es la realizacion de tareas para lograr intercambios deseados con
mercados meta, en los cuales las organizaciones realizan sus actividades
de marketing: los conceptos de produccién, producto, venta marketing y
marketing para la sociedad.



1.3.1 El concepto de vender

La idea de que los consumidores no compararan una cantidad suficiente
de los productos de la organizacidn si ésta no realiza una labor de ventas

y promocién a gran escala.

1.3.2 Herramienta de comercializacion

Todo concepto aquel, el cual puede ser manipulado para hacer
susceptible al ser ofrecido para satisfacer una necesidad basica o creada.
El termino herramienta es utilizado para cubrir no solo productos
conceptos, sino tendencias, modas u otros vehiculos capaces de
proporcionar la necesidad de crear satisfaccién a un deseo o necesidad.

1.4 La planeacién estratégica y el proceso de marketing.

El proceso de crear y mantener una coherencia estratégica entre las
metas y capacidades de la organizacién y sus oportunidades de marketing
cambiantes. Implica definir una misién clara para empresa, establecer
objetivos de apoyo, disefiar una cartera comercial sélida y coordinar

estrategias funcionales.

1.4.1 Definicién de la misién de la empresa

Es la expresion del propésito de la organizacién, es lo que ésta desea
lograr en el entorno mas amplio. Y para eso se utiliza cuatro preguntas las
cuales son: 4En que negocio estamos? ;Quién es el cliente? ;Qué
valoran los clientes? ;Cual debe ser nuestro negocio? (Ver figura 1).



Figura 1. Pasos para la plantacién estrategia
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1.4.2 Fijacién de los objetivos y metas de la empresa

La misién de la empresa tiene que convertirse en objetivos detallados de
apoyo para cada nivel gerencial y estos deben ser lo mas especifico
posible. Es por eso que se desarrolla estrategias de marketing que apoyen
estos objetivos. (Ver figura 1).

1.5 Disefio de cartera de negocios

Guiada por la declaracién de mision y objetivos de la empresa, la gerencia
elabora su cartera de negocios la cual se define como el conjunto de
ramos y productos que definen a la empresa, (ver figura 1).

1.5.1 Andlisis de la cartera de negocios actual

Es una herramienta con la cual la gerencia identifica y evalla los diversos
negocios que constituyen la empresa. Ademas es una herramienta de
decisién ya que es donde se dan a conocer los negocios que mas son
redituables y los mas débiles.



1.5.2 Creacion de estrategias de crecimiento

Son herramientas por las cuales se identifica las oportunidades de
crecimiento de las empresas mediante penetracion de mercados,

desarrollo de mercados, desarrollo de productos o diversificacion.

1.5.3 Planeacién de estrategias funcionales y la pequefia

empresa.

Esta se puede resumir en:

Identificar los principales elementos del entorno comercial en el que la
organizacion ha operado durante los afios inmediatos anteriores.

Describir la mision de la organizacién en términos de su naturaleza y

funcién para los proximos anos.

Explicar las fuerzas internas y externas que afectaran la misién de la
organizacion. Identificar la fuerza impulsora basica que guiara la
organizacion en el futuro.

Establecer un conjunto de objetivos a largo plazo que identifiquen lo que la

organizacion sera en el futuro.
1.6 Proceso de marketing
Es el proceso de analizar oportunidades de marketing; seleccionar

mercados meta; desarrollar la mezcla de marketing; y administrar la labor

de marketing.



1.6.1 Consumidores meta

Son todos los consumidores a conquistar los cuales pertenecen a la
competencia. Y para se efectivos en la conquista se debe dividir el
proceso en tres partes que son: segmentacion de mercado, determinacion

de mercados, posicionamiento en el mercado.

1.6.2 Estrategias de marketing para obtener ventaja

competitiva

Son todas aquellas estrategias de marketing que deben adaptarse a las
necesidades de los consumidores y también a las estrategias de la
competencia. Para esto se necesita un andlisis exhaustivo de la

competencia.

1.6.3 Creacién de mezcla de marketing para pequenas

empresas

El conjunto de herramientas tacticas de marketing controlables -
Producto, precio, plaza y promocién — que las empresas combinan para
producir la respuesta deseada en el mercado meta. (Ver figura 2).



Figura 2. Las cuatro “pes” de la mezcal de marketing.

Precio
Producto Precio de lista

Variedad de producto Descuentos
Calidad Complementos
Disefio Periodo de pago
Caracteristicas Condiciones de crédito.
Marca
Envase
Tamafios
Servicios
Garantias

Clientes
Meta
Posicionamiento

buscado

N
Plaza
Promocién Canales

Publicidad Cobertura
Ventas personales Surtido
Promocién de ventas Ubicaciones
Relaciones publicas. Inventario

Trasporte

Logistica

Fuente: Philp Kolter. Marketing P&g. 51.




1.7  Administracion de la labor de marketing

Esto se da cuando la empresa quiere disefar y llevar a la practica la
mezcla de marketing que mejor alcance sus metas en sus

mercados meta.

La figura tres, muestra la relacion entre las cuatro funciones de la
direccion de marketing que son: andlisis, planeacién,
implementacién y control. Para que esto se realice, la empresa crea
planes estratégicos generales, y luego los traduce en planes de
marketing y de otro tipo para cada divisién, producto y marca.
Mediante la implementacién, la empresa convierte los planes en

acciones.

El control consiste en medir y evaluar los resultados de las
actividades de marketing y tomar medidas correctivas si son
necesarias. Por ultimo, el analisis de marketing proporciona
informaciéon y evaluaciones necesarias para todas las demas

actividades de marketing.
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Figura 3. Relacidn entre analisis, planeacién, implementacion y control.

ANALISIS

A 4

A 4

PLANEACION

Crear planes

Estratégicos

Crear planes de marketing

IMPLEMENTACION
Ejecutar los planes

A 4

A 4

Control
Medir resultados

Evaluar resultados

Tomar medidas
correctivas

Fuente: Philip Kolter. Marketing Pag. 60

1.7.1 Planeacion de marketing

Mediante la planeacion estratégica, la empresa decide qué quiere hacer

con cada unidad de negocios. La planeacion de marketing implica decidir

qué estrategias de marketing ayudaran a la empresa a alcanzar sus

objetivos estratégicos generales.

detallado para cada ramo, producto o marca.

Se requiere un plan de marketing

Una estrategia de marketing es la l6gica de marketing con que la empresa

espera alcanzar sus metas de marketing, y consiste en estrategias

especificas para mercados meta, posicionamiento, la mezcla de marketing

y los niveles de gasto en marketing.
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1.7.2 Implementacion de marketing.

Es el proceso que convierte los planes de marketing en acciones para
alcanzar los objetivos estratégicos de marketing. La implementacién
implica actividades dia con dia, mes con mes, que ponga a funcionar
eficazmente el plan de marketing. Mientras que la plantacion de
marketing, por su parte, se ocupa de qué y el porqué de las actividades de
marketing, la implementacién, por otro lado tiene que ver con quién,

dénde, cuando y como.

Muchos gerentes creen que hacer bien las cosas que en este caso es la
implementacion es tan importante, o incluso mas, que hacer las cosas

adecuadamente siendo esta la estrategia.

La realidad es que ambas cosas son cruciales para el éxito. Las
empresas pueden lograr ventajas competitivas mediante una

implementacién eficaz.

Una empresa podria tener una estrategia practicamente idéntica a la de
otra, pero ganar en le mercado gracias a una mejor o mas rapida
realizacion. No obstante, la implementacién es dificil; a menudo es mas

facil idear buenas estrategias de marketing que llevarlas a la practica.
Es por eso que todo el personal de todos los niveles del sistema de

marketing debe colaborar para implementar los planes y estrategias de

marketing.
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1.7.3 Control de marketing

Debido a que durante la implementacién de los planes de marketing es
comun toparse con muchas sorpresas, es por eso que se debe practicar
un control de marketing constante. El control de marketing implica evaluar
los resultados de las estrategias y planes de marketing y tomar medidas
correctivas para asegurar que se alcance los objetivos.

La figura cuatro muestra que la implementacion abarca cuatro pasos.
Primero, la gerencia establece metas de marketing especificas; luego
mide su desempefo en el mercado y evalla las causas de cualquier
posible diferencia entre el desempefio esperado y el real.

Por ultimo, la gerencia realiza acciones correctivas para cerrar las brechas
entre sus metas y su desempeno. Esto podria requerir modificar los

programas de accion o incluso las metas.

El control operativo implica cotejar el desempeno actual con el plan anual
y realizar acciones correctivas si es necesario. Su propdésito es asegurar
que la empresa alcance las metas de ventas, de utilidades y de otro tipo
establecidas en su plan anual; también implica determinar la rentabilidad

de diferentes productos, territorios, mercados y canales.

El control estratégico implica determinar si las estrategias basicas de la

empresa son congruentes con sus oportunidades.
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Las estrategias y programas de marketing pueden volverse anticuados en
poco tiempo, y cada empresa debe volver a evaluar peridédicamente su
enfoque general hacia el mercado. Una herramienta para ese control

estratégico es una auditoria de marketing.

Figura 4. El proceso de control de marketing.

Fiiar metas Medir el desempeni

(Qué queremos lograr? (Qué estd sucediendo?

| ’

Evaluar desempeno

(por qué estd
sucediendo?

v

Tomar medidas correctivas

(,qué debemos hacer al
respecto?

Fuente: Philip Kolter. Marketing Pag. 55.
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2. SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

2.1 Informacién general de la empresa

Productos Etnicos Centroamericanos, se dedica a la produccién de tortillas

industriales derivados del maiz.

Es una empresa la cual a evolucionado de mas de una administracion,
inicia operaciones en marzo de 1994 con el nombre de Maya Quiche
donde dicha administracién duro cuatro afos luego se da el cambio de
administracion en julio 1998 y cambia de nombre a Tortimaya. Para
principios del afio 1999 la empresa toma el nombre de Productos Etnicos
Centroamericanos, dicha administracion se basa en ser innovadores en el
mercado y tratar de ser reconocidos como los mejores productores de

tortilla industrial en base a su calidad e higiene.

Dicha planta esta ubicada en la 13 avenida 5 — 56 zona 12. Cuenta con
operarios capacitados y una capacidad instalada la cual satisface a su
demanda actual. En dicha planta cuenta con é&rea de produccion,
bodegas, cuartos congelados y oficinas administrativas, ademas cuenta
con espacio interior para cargar y descarga de vehiculos.

En Guatemala la industria de alimentos es clasificada en varios grupos,

dependiendo de su actividad, la empresa en estudio se encuentra en la
categoria de alimentos diversos.
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2.2  Descripcion del proceso de venta del producto

2.2.1 Tipos de servicios

La empresa proporciona cuatro tipos de servicios:

Seguimiento a clientes grandes y toma de pedidos: al cliente se le
visita y se tiene contacto telefénico continuamente para verificar la
calidad de producto y toma de pedio con esto se generan
programaciones mensuales, semanales y diarias del producto a

suministrar.

Seguimiento a clientes menores y toma de pedidos: a los clientes
se le tiene contacto telefénico y visitas esporadicas para tomar
pedidos y verificar la calidad del producto luego con esta

informacion se agrega a la planificacion de produccion.

Venta en planta de produccién: en la planta se tiene una seccién
dedicada a la venta al publico en general en donde pueden adquirir

todo el producto producido.

Servicio técnico: se proporciona servicios de el manejo adecuado
del producto, dentro de lo que mas sobresale: el tipo de
almacenaje, el tiempo de duracién, temperaturas a manipular el
producto y las distintas presentaciones que puede adoptar el

producto como también las demostraciones a nuevos clientes.
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2.2.2. Politicas Actuales

Productos Etnicos Centroamericanos es una empresa de tipo familiar.
Mas que politicas establecidas, cuenta con lineamientos generales acerca
de las actividades de cobro, servicio al cliente y servicio técnico.

2.3 Descripcién de procedimientos de venta

Productos Etnicos Centroamericanos no maneja procedimientos definidos
para cada situacion, pero utiliza procedimientos generales que surgieron
desde inicio hasta la actualidad, todos estos se realizaron en base a

vivencias experimentadas como sugerencias.

2.3.1 Servicio desde oficina

Se define servicio desde oficina al coordinar todos los pasos que se deben
de realizar para brindar los servicios antes mencionados sin abandonar las
instalaciones de Productos Etnicos Centroamericanos. A continuacion se
describe su procedimiento.

e Seguimiento a clientes grandes y toma de pedido: la empresa
cuenta con tres clientes muy grandes los cuales abarcan un
sesenta por ciento de la produccién por lo cual la oficina le lleva
una estadistica muy rigurosa de los pedidos y la mayor parte de la

atencion la centra en ellos.
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El horario que se maneja para estos clientes es de 5:00 AM. —
18:00 PM. de martes a viernes y 5:30 AM. — 20:00 PM. sdbados y
domingos. Se verifica el prondstico calculado, luego se realiza una
llamada telefénica a los clientes los cuales confirman la orden, ésta
pasa a produccion para ser elaborada. Al terminar la produccién
se empaca segun el cliente que se maneje, luego se informa a la
oficina de que la orden fue terminada. La oficina asigna el medio
de trasporte junto con un vendedor el cual verifica que el producto
fue trasportado de la mejor manera y si el producto se descargo

segun las especificaciones.

Seguimiento a clientes menores y toma de pedidos: El cliente se
comunica con la oficina la cual lo atiende en horarios de 8:00 AM. a
18:00 PM. Se recibe el pedido del cliente, obteniendo el dia de
entrega, tipo de entrega y datos de facturacion. Luego ésta pasa a
produccién para ser elaborada y empacada segun lo solicite el
pedido. Diariamente la oficina realiza un reporte de los cobros a

cada cliente recordando su pago.

Servicio técnico: Este servicio se realiza cada vez que se adquiere
un nuevo cliente el cual esta interesado en el producto o cuando
hay inconformidades del producto en calidad. Para que brinde
dicho servicio, el vendedor debe de solicitar a la oficina una
capacitacion definiendo el cliente con todos sus datos agregando a
este la fecha especifica de la capacitacién. El vendedor es el
responsable de todo el material didactico que se requiere para la

elaboracion de esta.
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e Venta en planta de produccion: el publico solicita a la oficina el
producto a utilizar, esta pasa la solicitud a produccién y se
despacha. El horario de atencion es de 8:00 AM. a 18:00 PM.

2.3.2 servicio a domicilio

Se define servicio a domicilio al coordinar el transporte de todos los
pedidos de los distintos clientes al abandonar las instalaciones de
Productos Etnicos Centroamericanos. Tomando en cuenta que el servicio

de venta en planta no utiliza dichos procedimiento.

e El procedimiento es general para todos los servicios: Después de
que por parte de la oficina asigna trasporte y al vendedor, el pedido
a despachar debe de ser identificado en donde diga: para que
cliente, fecha de produccion y fecha de vencimiento. Este debe de
colocarlos en las canastas de trasporte y colocadas en la rampa de
despacho.

El piloto debe de firmar la nota de envié y el vendedor. El vendedor
debe de portar la factura y encargarse de pedir contrasena para el
cobro. Cualquier tipo de anomalia se reporta a la oficina y anotarla
en observaciones en la nota de envié.

Las personas encargadas deben de colocar el producto donde lo

solicite el cliente.
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2.4 Segmento de mercado que se destina el producto

Esta dirigido a todo consumidor que requiera de volimenes considerados
de tortillas industriales y que le interese que la calidad del producto
sobresalga y que esta se pueda justificar. Dentro de los clientes que mas
sobresalen son los restaurantes, hoteles y comedores industriales.

2.5 Competencia actual

Actualmente Productos Etnicos Centroamericanos se enfrente a un
mercado muy dificil de competir, ya que las empresas con las que
compiten son multinacionales dentro de las que se pueden mencionar
Tortiexpress, Milpas Altas, Alimentos Monte Verde S.A. Tortilleria Exito.

Dichas empresas realizan tortillas industriales y artesanales.

La mayoria de estas cuentan con deficiencias de calidad, higiene y de no
homogeneidad de producto. Ademas de este tipo de competencia existe
la tortilla tradicional ya que la gran mayoria de clientes esta acostumbrada
a consumirla y esto dificulta aun mas el mercado todo esto se debe a que
existe un gran paradigma de que la tortilla industrial es un producto
totalmente diferente a una tortilla tradicional, tanto en sabor en

consistencia y en la capacidad de nutrir a una persona.

Productos Etnicos Centroamericanos se enfrenta a panificadoras, a
tortilas de harina de trigo las cuales estan en el mercado bien
posicionadas tanto como producto de calidad como en marca ya

reconocida.
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2.6 Tipo de canal de distribucion utilizado

Se entiende como distribucion por medio de canales como: A la propiedad
que posee un producto que debe trasferirse de alguna manera del
individuo u organizacion que lo elabora al consumidor que lo necesita y lo
compra. Los bienes debe ademds deben ser trasportados fisicamente de
donde se producen a donde se necesita. Por lo regular los servicios no
pueden enviarse, sino mas bien se producen y consumen en el mismo

lugar.

La funcién de la distribucion consiste en hacer llegar el producto a su
mercado meta. La actividad mas importante para lograr esto es arreglar
su venta y la transferencia de la propiedad del fabricante al consumidor

final.

Productos Etnicos Centroamericanos utiliza tres tipos de canales de
distribucién al que incluyen a intermediarios, mayoristas y cliente final.

Esto se da porque manejan tres tipos de clientes que son:

e Clientes Grandes: Para este tipo de clientes se tiene un tipo de
canal de distribucion de la forma: fabricante, mayorista, detallista y
consumido. Ya que Productos Etnicos es el fabricante, el cliente
requiere un volumen alto de producto lo que lo define como el
mayorista, luego esta las distribuyen a sus sucursales que son los
detallistas y estos hacen que los distribuyan al cliente final.
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Clientes Menores: para este tipo de cliente se presenta un
fenémeno el cual es: del fabricante al detallista y de este al
consumido final. Ya que Productos Etnicos que es el fabricante
traslada a los restaurantes para que estos hagan que los consuman

el cliente final.

Venta en Planta: Esto se da ya que el canal de distribucion es
directo porque Productos Etnicos realiza directamente la

distribucion con el cliente final.

Servicio Técnico: este tipo de servicio es de naturaleza intangible
ya que da origen a necesidades especiales de distribucién. Y su

canal es de productor, agente y consumidor.
2.6.1 Andlisis de 4p’
Producto

En lo que respecta a la variedad de producto se tienen dos tipos de
tortillas las que son de tamafno grande y pequefo. La tamano
grande posee dimensiones de 16 cm, x 2. Y la pequefa es de 13
cm x 2 milimetros de diametro y de espesor.

Al referirnos a la calidad, Producto Etnicos solamente utiliza
materias primas naturales que en este caso es de maiz y maicillo
proveniente de en sur del pais de Guatemala, llamada comun

mente de tierra caliente.
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La homogeneidad que se logra en cada tortilla es por que se tiene
un estricto control en la calibracion de la maquinaria, dicho control

se realiza con un método estadistico.

Para la elaboracion del producto todo el personal cuenta con equipo
higiénico el cual consta de redecillas para la cabeza, delantales,
guantes y equipo para camaras refrigerantes. Todo esto hace
garantizar la higiene y calidad que cuenta actualmente la planta.

Disefio de producto, la tortilla presenta una forma de circulo de
color blanco con diminutos segmentos negros y de dimensiones
anteriormente mencionadas. La tortilla presenta una cierta
resistencia a cualquier manipulacion y temperatura. La durabilidad

para consumir es de 3 semanas.

Marca, no posee Productos Etnicos Centroamericanos al igual que
de envase determinado.

Garantia y Devoluciones, la empresa maneja estas politicas pero se
aprueban mediante una investigacion en donde se realiza
dictdmenes en donde se da a conocer si es por mala manipulacién
del cliente o el producto esta defectuoso. Si el producto es el malo

la empresa se responsabiliza.

e Precio
Precio de lista:

Tabla 1
Tipo de Tortilla Clientes Mayores | Clientes menores
Grande Q. 15.00 el ciento | Q.17.50 el ciento
Pequena Q. 11.00 el ciento | Q. 14.50 el ciento
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Descuentos: Se realizan los descuentos a clientes los cuales
consuman voliumenes altos y que tengan una frecuencia de cliente
representativa. Los porcentajes que se maneja de descuentos
guedan a criterio del vendedor o del encargado de ventas.

Periodo de pago y crédito: Productos Etnicos Centroamericanos
maneja sistemas de crédito, los cuales se otorgan a clientes
mayoritarios o minorista y que posean un record distintivo,
frecuente y honorable. EIl tiempo que se da es de quince dias

habiles.

Promocion

En lo que respecta a la publicidad que se ha realizado Productos
Etnicos es a base de: anuncios por radio en la frecuencia AM.,
volantes publicitarios y visitas a clientes los cuales puedan utilizar el
producto como los restaurantes, hoteles y cadenas de comida

rapida.

Ventas personales: actualmente es uno de los sistemas de
comercializacién de la empresa.

Plaza

Se lleva a cabo la comercializaciéon por medio de canales los cuales

se formaron gracias a la experiencia y vivencias que adquirid

Productos Etnicos Centroamericanos.
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En lo que es la cobertura cuenta actualmente con un 60 % de los
restaurantes de comida mejicana en la ciudad, con un 30 % de
carretas ambulantes y 55 % de restaurantes cadenas de comida

rapida.

Se lleva un inventario de materias primas, producto terminado y de
productos en devolucion los cuales se utilizan para controles

internos de la planta.

Transporte, cuanta con dos carros repartidores los cuales cumplen
con la mayoria de pedidos y subcontratados cuando existe una

demanda bastate considerable.

2.7 Andlisis FODA

Fortalezas

Poseer una administracién proactiva y dinamica.

Basar su filosofia de organizacién en la calidad y servicio al cliente
Fomentar el profesionalismo a todos sus colaboradores por medio
de charlas motivadoras y capacitacion.

Poseer una vision a largo plazo basada en esfuerzo y trabajo.
Poseer un capital humano honesto, trabajador y motivado por sus

esfuerzos.
Oportunidades

Expandir mercados a nivel nacional como centroamericano, por

medio de nuevas sucursales.
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Facilidad de explotacién de herramientas de mercado.
Diversificacién de productos.
Facil adecuacion a cualquier tipo de exigencias por parte de nuevos

clientes.

Debilidades

Tener en su mayoria un mercado monopsonio.

No aumentar su mercado de clientes mayores y menores

No poseer diferenciacién del producto por medio de marca y
logotipo.

Poseer un solo departamento que se encargue de todas las
operaciones de mercado como de produccion.

No poseer indicadores de los ritmos de venta para analizar el futuro

de estas.

Amenazas

Aperturas de nuevos competidores a nivel artesanal.

Ingreso de empresas trasnacionales que se dediquen a productos
derivados del maiz.

Falta de publicidad y mercadeo.
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3 DISENO DE LA ESTRATEGIA DE LA IDENTIFICAION Y
CREACION DE HERRAMIENTAS PARA FACILITAR LA
COMERCIALIZACION DEL PRODUCTO DERIVADO DEL MAIZ
COMO LA TORTILLA INDUSTRIAL.

3.1 Identificacion de las necesidades de la empresa

La empresa desea saber ;qué filosofia empresarial debe de adoptar para
definir el rumbo al adquirir nuevas formas de comercializar el producto?
¢ Coémo pueden aumentar sus ventas?, ;Qué tipo de mercadeo se debe
de emplear para que el producto adquiera mayor segmento del mercado
total?, ¢ Qué tipo de publicidad se debe de emplear? ;Como contrarrestar
el paradigma de los consumidores de la preferencia de una tortilla

artesanal a una tortilla industrial?

Y que todas estas necesidades se puedan ser parte de una nueva
estrategia la cual se maximicen todos los recursos con los que cuenta la

planta y que pueda ser realizable a corto plazo.

Hoy en dia se debe mantener constante este tipo de interrogantes ya que
todas las respuestas deben de ser continuamente acoplando a la direccion
trazada por la empresa junto con las exigencias del mercado actual.
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3.1.1 Propdsito actual de la organizacion

Ser reconocidos como los mejores productores de tortilla de maiz

industrial la cual garantice calidad, higiene y de origen natural lo cual

garantice apertura a todo tipo de clientes potenciales.

3.1.2 ldentificacion de la posicién competitiva de la empresa

Para identificar la posicion competitiva de la empresa se realizo un analisis

estructural del entorno competitivo en donde se puede ver que las

influencias externas que sobresalen mas a la hora de realizar un plan de

mercadeo las cuales son (ver figura 5)

Figura 5. Modelo para el analisis estructural

Entrada de competidores potenciales

|

Proveedore \

Competencia rival

/ Compradores

Poder de negociacion

|

Poder de negociacion

Proveedore

Amenaza de sustitutos

Fuente: Gerry Jonson y Kevan Sholes. Direccion estratégica Pag. 82
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Entrada de competidores potenciales: la entrada en el sector por
parte de nuevos competidores para la fabricacion de tortillas
industriales ha dependido de barrera de entrada, las mas
sobresalientes se menciona la necesidad de capital la cual influye

directamente a que tipo de tecnologia y escala se piensa llegar.

El punto de la ubicacion de la planta, la gran mayoria de industrias
de tortillas industriales se ubican en mercados grandes como el
mercado del guarda, la terminal, zona ocho entre otras, no dejando
lugares estratégicos para nuevos competidores.

Ventajas en costos independientemente de la dimensién: tiene que
ver con la entrada temprana en el mercado y con la experiencia
adquirida. Es dificil para el competidor irrumpir en el mercado,
puesto que la empresa ya ocupa un lugar, buenas relaciones con
los clientes y proveedores, ademas, sabe como superar los
problemas operativos y de mercado.

Represalias esperadas: un competidor entra en el mercado las
represalias de invasién en la zona contraria son tan grandes que
impiden la entrada al mercado de la empresa o bien y se
manifiestan de tipo financiero, asesoria técnica, econémica y de no
gozar de privilegios que cuentan los integrantes de la gremial de
tortillas industriales.

De los privilegios que mas sobresalen son: precios bajos de

maquinaria y materia prima, capacitaciones y financiamiento.
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Legislacién: las empresas han realizado todos los tramites que se
requiere para poder abrir puertas en Guatemala.

Cabe mencionar que lo mas importante es: declararse comerciante
este puede ser pequefio o mediano, poseer instalaciones
adecuadas segun el ministerio de salud y de trabajo, poseer
personal apto para el trabajo, esto significa que posea papeleria
completa de su estado de salud segun el ministerio de salud.

Diferenciacién: producir productos con los mas altos estandares de
calidad y requerimientos de parte de los clientes los cuales la
empresa ha logrado que la empresa ha logrado diferenciarse sea
una verdadera barrera de entrada para la competencia.

Clientes y proveedores: son dos fuerzas fundamentales que se han
considerado conjuntamente ya que estan ligada, basta recordar que
la empresa tiene que obtener recursos y proporcionar producto y un
servicio de la mas alta calidad.

A los clientes: se debe de tratar de que no exista monopsonio y que
estos pueden tener poder y puede manipular la empresa segun sus

necesidades.

Los proveedores: los costos de cambio de un proveedor a otro en el
sector son altos porque el servicio esta claramente diferenciado.
Existen materias primas los cuales los clientes los consideran
unicos, por lo tanto, al prescindir de ellos la empresa percibe la
molestia del cliente al punto que pueden perderse.
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Productos Sustitutos: en lo que respecta a los productos sustituto
cabe mencionar que los mas fuertes son: la tortilla artesanal, la
tortilla de harina de trigo, la tortilla de mezclas de harina de trigo,
maicillo y maiz.

Sin embargo, tiene que considerarse también la calidad de servicio
al cliente que se ofrece junto con el producto. La existencia de un
producto sustituto puede fijar un techo para los precios de los

servicios de la empresa.

A continuacién se presenta las conclusiones del andlisis del

producto sustituto.

El sustituto si plantean una amenaza para el producto de la
empresa, ya que, basicamente, en Guatemala se da dos tipos de
fenémenos que son: falta de lealtad de marca y el paradigma de

que la tortilla industrial no es tan buena como la artesanal.

La facilidad con que los clientes pueden pasarse al producto
sustituto viene determinada por el precio, ya que la caracteristica de
una tortilla de buena calidad esta definida por sus materias primas
las cuales varian segun la economia del pais, y no permite competir

con las que no se sabe bien su procedencia o su consistencia.

Rivalidad entre competidores: algunas fuerzas que afectan la
rivalidad competitiva de la empresa son:
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El grado de equilibrio: la empresa tiene una posicion significativa en
el mercado, ya que cuenta con clientes mayoristas que las
empresas competidoras, por ello, es mayor la dificultad por parte de
la competencia para elevar su cuota de mercado.

Si la adicién de capacidad extra se produce con grandes aumentos,
el competidor que realiza la ampliacién creara, al menos a corto
plazo, un exceso de capacidad e intensificara la competencia.

Con la diferenciacion del producto se logra evitar que los clientes se
cambien al de la competencia, aun cuando este le ofrezca precios

bajos.

La adquisicién de empresas competidoras mas débiles por parte de
las mas fuertes tiene como resultado una provision de fondos para
mejorar la competitividad de esas empresas mediante el aumento

del su capacidad.

Analisis del ambiente especifico: se realizo el ambiente especifico,
ya que es la parte del ambiente directamente relevante para el logro
de las metas de la empresa.

La incertidumbre ambiental para la empresa se describe por un
grado de complejidad sencillo y un grado de cambio dinamico, ya
que los cambios en el ambiente son variables y previsibles. Hay
pocos componentes en el ambiente y los mismos son similares.
Ademas, no se necesita de conocimientos sofisticados acerca del

ambiente especifico.
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Proveedores: la administracién trata de asegurar un flujo continuo
de los insumos que se necesitan, al mas bajo costo posible y con la
misma calidad. Constantemente se realizan esfuerzos para
asegurar su flujo continuo ya que su falta de disponibilidad o su
retraso puede reducir en un grado importante la eficacia de la

empresa.

Clientes: representan una incertidumbre potencial para la empresa,
ya que sus gustos pueden cambiar y, por lo mismo, quedar
insatisfechos con el servicio de la empresa.

Los esfuerzos en atencion al cliente van enfocados a conocer al
mismo y tratar de satisfacer sus requerimientos de la mejor forma

posible.

Competidores: la competencia a la cual se expone la empresa se
manifiesta por dos tipos que son: las micro empresas que producen
la tortilla artesanal y los grandes monopolios que se manifiesta.

Es por eso que la administracién se prepara, verifica y responde a
situaciones relacionadas con precios, ofrecimiento producto de buena
calidad, con énfasis el la higiene y cumplimientos de entrega de
productos al cliente, ya que estos representan una fuerza ambiental

importante.

Gobierno: En virtud de sus actividades, la empresa no es controlada
por dependencias gubernamentales no especificas.
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Grupo de presion: la administracibn no puede dejar de reconocer la
posibilidad de existencia dentro de su sector de mercado de grupos de
intereses especiales que intenten influir en las acciones de la empresa.
Actualmente, la empresa no afronta ningln problema ya que hasta el

momento no existe ningun grupo de presion.

Con esto se ha considerado la posicion de la empresa con relacion a las
demas y con relacién a la naturaleza del segmento de mercado en que

opera.

Para el andlisis se ha utilizado la matriz BCG de crecimiento / cuota de
mercado, desarrollada por Boston Consulting Grup, es por eso que
también se le llama BCG a la matriz.

La matriz de participacion de crecimiento es un método de planeacion de
cartera que evalla las unidades estratégicas de negocios de una empresa
en términos de su tasa de crecimiento de mercado y su participacion
relativa en el mercado. Las unidades estratégicas de negocios se

clasifican como estrellas, vacas de dinero, interrogaciones y perros.

Estrellas: son ramos o productos con alto crecimiento y alta participacion.
Vacas de dinero: son ramos o productos de bajo crecimiento y alta
participacion del mercado.

Interrogantes: son unidades de negocios con baja participacidon en
mercados de alto crecimiento. Estas requieren mucho efectivo para
mantener su participacion.

Perros: son ramos y productos de bajo crecimiento y baja participacion.
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La matriz se centra en analizar a la empresa en relacion con la
participacion de mercado (del segmento) y la tasa de crecimiento de este.
Como el mercado se encuentra en fase de madurez, es estable con las
lealtades fijas de los clientes, por consiguiente, es mas facil ganar cuota
de mercado.

La empresa se identifica en la matriz de crecimiento / cuota de mercado
como una vaca de efectivo ya que tiene una alta cuota en un mercado
maduro. Las necesidades de inversidbn en “marketing” son menores ya
que el crecimiento del mercado es bajo.

El hecho de que tenga una alta cuota de mercado significa que la
empresa debe ser capaz de mantener unos niveles de inversién unitarios

por debajo de sus competidores.

Figura 6. Matriz de crecimiento / matriz BCG

Baja Estrella Interrogacion

Tasa de crecimiento de mercado

Vacas de Perros
Alta dinero
Alta Baja

Participacion relativa del mercado.

35



3.2  Estrategia Empresarial para el mercadeo

La creacién de una estrategia empresarial se puede consolidar gracias a
todos los datos que nos proporciona el capitulo anterior junto con el
principio de éste, ya que con esta informacién se puede identificar las
fuerzas, oportunidades, debilidades y amenazas todo esto para crear el

nuevo panorama que se desea.

La finalidad de dicha estrategia es identificar todas las acciones que hace
Productos Etnicos Centroamericanos a la hora de realizar su producto y
poder trasmitir a todos sus clientes y clientes potenciales los
procedimientos bien estructurados, sus normas de calidad e higiene,
materias primas 100% naturales que se emplean, la trazabilidad que sufre
el producto y los servicios post venta que posee, siendo esto las

herramientas basicas para iniciar un departamento de mercadeo.

Este departamento se encargara del seguimiento de identificar
herramientas para comercializacion del producto y al mismo tiempo crear
necesidades gracias al mercadeo que se debe de desarrollar a lo largo del
tiempo y a la experiencia adquirida.

3.2.1 Visién
La visidén de la estrategia empresarial para el mercadeo ha sido disefiada
como una expresion de su razén de ser y como una declaracion

generalizada de lo que se quiere llegar. Para que esta sea Uutil, la
direccion debe velar porque:
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e La empresa mantenga una actitud visionaria, para desarrollar,
comunicar y cambiar objetivos y estrategias de acuerdo con la

situacion de su entorno.

e Se mantenga una comunicacién con los empleados acerca de los
principales propésitos de la empresa, de tal forma que los

empleados se encuentren comprometidos con la razén de ésta.

e Que se proporcionen todos los medios para que se mantenga la
intencion y la capacidad de funcionar de acuerdo con la finalidad

disenada.

A continuacién se define la vision de Productos Etnicos Centroamericanos:

Ser reconocidos como los mejores productores de tortillas industriales los
cuales sobrepasen las expectativas del cliente, con las mejores campanas
publicitarias que lo den a conocer como el mejor del mercado y den la

importancia por parte de la empresa a cada cliente. (Ver figura No. 7)
3.2.2 Misién

La misién que se creo es una razén del dia a dia de Productos Etnicos
Centroamericanos y una condicidbn necesaria de los propdsitos ya
definidos por la visiébn. Para que sea funcional la direccion debe velar

que:

e Que cada persona que pertenezca a la empresa deba entender,
analizarla y responder a dicha filosofia de vida la cual garantice a la

empresa cumplir con los obijetivos.
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e Proporcionar todos los medios adecuados por parte de la empresa
para que se realicen las actividades que consoliden los objetivos
deseados.

e Proporcionar herramientas de diagnostico las cuales permitan medir
todos los esfuerzos realizados por la empresa para mejorarlos

continuamente.

A continuacion se define la misi6n de Productos Etnicos

Centroamericanos:

Disefiar campanas mercadologas las cuales se caracterizan por su
objetividad al dar a conocer los productos elaborados por Productos
Etnicos Centroamericanos basadas en la calidad del producto como el

valor agregado que lleva. (Ver figura No. 8)

38



Figura 7. Visién de la estrategia empresarial

Divisién de mercadotecnia
Departamento de mercadeo

VISION

Q

Ser reconocidos como los mejores productores de tortillas industriales los
cuales sobrepasen las expectativas del cliente, con las mejores campanas
publicitarias que lo den a conocer como el mejor del mercado y den la
importancia por parte de la empresa a cada cliente. .

PRODUCTOS ETNICOS CENTROAMERICANOS
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Figura 8. Mision de la estrategia empresarial

Divisién de mercadotecnia
Departamento de mercadeo

MISION

Q

Disenar campanas mercadologas las cuales se caracterizan por su
objetividad al dar a conocer los productos elaborados por Productos
Etnicos Centroamericanos basadas en la calidad del producto como el
valor agregado que lleva.

PRODUCTOS ETNICOS CENTROAMERICANOS
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3.2.3 Creacion del departamento de ventas

Para dar apertura al departamento de ventas debe de contar con su
organigrama respectivo en donde se especifigue la estructura y
responsabilidades de cada plaza que lo integrara, junto a ello las

descripciones de puestos como el perfil de ellas.

A continuacién se presenta el organigrama del departamento de ventas
para Productos Etnicos Centroamericanos junto a este las descripciones
de puestos como el perfil en un formato el cual esta basado en las normas
ISO. Se utiliza este tipo de formato ya que toda empresa debe formalizar
su documentacion segun las normas internacionales que en este caso es
de las normas ISO: 9001 - 2000

Este formato permite interrelacionar el organigrama con la descripcion de
puestos y el perfil de la plaza de una forma muy simple, ya que utiliza
codigos los cuales hacen referencia o el llamado a dicha accién ya sea
una descripcion de puestos como el perfil.
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Productos Etnicos

- DESCRIPCION DE
Centroamericanos | rswo
Titulo: Descripcion de puesto | Cédigo: Pagina 1 de 2
Jefatura de Mercadeo DP-01
Fecha de Emision: Ultima Edicién:
00
Elaborado por: Fecha Ultima Edicién:

NOMBRE DEL PUESTO: JEFATURA DE MERCADEO

REPORTA A: Gerente General.
NOMBRE DE LA EMPRESA: Productos Etnicos Centroamericanos
NOMBRE DEL DEPARTAMENTO: Departamento de mercadeo.
PUESTO INMEDIATO SUPERIOR: Gerente General
FECHA: enero de 2006

RESUMEN DEL PUESTO

Esta persona es la encargada de velar que el departamento cumpla con la
misién, visidén y la direccion de la empresa junto con todos sus colaboradores y
ademas pueda lograr la satisfaccion del cliente en funcion de comprender
cualquier necesidad o problema que pueda surgir y con eso lograr la excelencia
del departamento. Para esto debe de laborar de lunes a sabado en un horario
de 8:00 — 6:30. si fuera necesario el decidira si debe continuar después de este
horario pero esto no implica que la empresa deba pagar horas extras ya que es
considerado como colaborador de confianza.

Este sera el enlace entre la empresa y el departamento de mercadeo.
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RELACIONES DEL PUESTO

Se relaciona internamente:

e Atencién al cliente.
e Técnicos en ventas.

Se relaciona externamente:
e Gerente general.

e Personal de toda la empresa.
e C(lientes.

RESPONSABILIDADES DEL PUESTO

e Administrar de forma equiliorada y proactivo los recursos del

departamento.

e Realizar un informe cada quince dias del indice de satisfaccion del

cliente y presentarlo a la alta direccion.

Analizar, determinar y proponer nuevas acciones para comercializar el
producto segun el mercado.

Delegar equitativamente las tareas a los colaboradores.

Realizar periddicamente evaluaciones de rendimiento a sus
subordinados.

Ser un vinculo de informacién entre el departamento de mercadeo y
toda la empresa.

Velar por el orden y comportamiento adecuado de los colaboradores
hacia los clientes.

Mantenerse actualizado de las nuevas tendencias del mercado.

Departamento de Recursos Humanos Direccién General

Origina Aprueba

Fecha de vigencia / /
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Productos Etnicos

- DESCRIPCION DE
Centroamericanos | rswo
Titulo: Descripcion de puesto | Cédigo: Pagina 1 de 2
Atencion al cliente DP-02
Fecha de Emision: Ultima Edicién:
00
Elaborado por: Fecha Ultima Edicién:

NOMBRE DEL PUESTO: ATENCION AL CLIENTE

REPORTA A: Jefatura de mercadeo.
NOMBRE DE LA EMPRESA: Productos Etnicos Centroamericanos
NOMBRE DEL DEPARTAMENTO: Departamento de mercadeo.
PUESTO INMEDIATO SUPERIOR: Jefatura de mercadeo
FECHA: enero de 2006

RESUMEN DEL PUESTO

Esta persona es la encargada de ser el vinculo de comunicacion entre la
empresa y el cliente y para que esto se cumpla debe de entablar comunicacion
via teléfono con los clientes, identificar tipo de cliente, toma de pedidos por parte
de los clientes, traslado de informacion a la jefatura de mercadeo de los
pedidos, ingreso de informacion de cliente por medio de base de datos, crear
archivos de documentos, encargada de toma de pedidos en planta de los
clientes que visitan la instalacion, seguimiento a clientes por no conformidades
por medio de teléfono y cobros. Para esto Debe laborar de lunes a Sabado en
un horario de: 8:00 - 6:30

Si fuera necesario utilizar de sus servicios fuera del horario expuesto se debera
pagarse como hora extra.

44




RELACIONES DEL PUESTO:
Se relaciona internamente:

e Jefatura de mercadeo.
e Técnicos en ventas.

Se relaciona externamente:

Produccion.
e Trasporte.
¢ (lientes.

RESPONSABILIDADES DEL PUESTO:

Brindar informacién a cualquier consulta del cliente.

Toma de pedidos ya sea por teléfono o personalmente.

Informar a produccion acerca de los pedidos.

Informar al cliente en cual es la ubicacién de su producto y atender
pedidos emergentes.

e Informar a los técnicos las citas programadas las cuales previamente

las realizo.
Origina Aprueba
Departamento de Recursos Humanos Direccion General
Fecha de vigencia / /
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Productos Etnicos
Centroa merlca NOS PERFIL DE PUESTO

Titulo: Perfil de puesto | Cédigo: Pagina 1 de 2
Jefatura de mercado PP-01
Fecha de Emision: Ultima Edicién:
00
Elaborado por: Fecha Ultima Edicién:

PERFIL DE PUESTO

NOMBRE DEL PUESTO: JEFATURA DE MERCADO
FECHA: enero de 2006
ESTUDIOS e Graduado de mercadotecnia,
administracion de empresas, o carrera
afin.

e Programas de computaciéon personal

CONOCIMIENTOS (Mlc_rosoft Word, Exel, Poyver Point), Epi
— info, SAS, mercaddlogos como
susmarketing y correo electrénico

¢ Ingles basico.
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HABILIDADES

Habilidad en el mercado.

Buena comunicacion.

Capacidad de concentracion y dialogo
con diversos sectores.

Liderazgo.

Organizacion y administracion de su
tiempo.

Habilidad para trabajar en equipo.
Buenas relaciones interpersonales.
Buena presentacion.

VALORES

Lealtad a la institucion.

Demuestre confianza en si mismo.
Perseverancia e integridad.

Profesional, entusiasta, con actitud
proactivo y de colaboraciéon hacia sus
colaboradores.

Comportamiento ético.

Responsabilidad.

Honradez.

Puntualidad.

Origina
Departamento de Recursos Humanos

Fecha de vigencia / /

Aprueba
Direccién General
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Productos Etnicos

. PERFIL DE PUESTO
Centroamericanos
Titulo: Perfil de puesto | Cédigo: Pagina 1 de 2
Atencidn al cliente PP-02
Fecha de Emision: Ultima Edicién:

00

Elaborado por:

Fecha Ultima Edicién:

PERFIL DE PUESTO

NOMBRE DEL PUESTO:
FECHA:

JEFATURA DE MERCADO
enero de 2006

ESTUDIOS J

Graduado de mercadotecnia, administracion
de empresas, o carrera afin.

CONOCIMIENTOS

Programas de computacion personal
(Microsoft Word, Exel, Power Point), Epi —
info, SAS, mercadologos como susmarketing
y correo electrénico

Ingles basico.

HABILIDADES o

Habilidad en el mercado.

Buena comunicacion.

Capacidad de concentracién y dialogo con
diversos sectores.

Liderazgo.

Organizacion y administracion de su tiempo.
Habilidad para trabajar en equipo.

Buenas relaciones interpersonales.

Buena presentacion.
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VALORES

Lealtad a la institucion.

Demuestre confianza en si mismo.
Perseverancia e integridad.

Profesional, entusiasta, con actitud proactivo
y de colaboracién hacia sus colaboradores.
Comportamiento ético.

Responsabilidad.

Honradez.

Puntualidad.

Origina
Departamento de Recursos Humanos

Fecha de vigencia / /

Aprueba
Direccion General
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Productos Etnicos

. PERFIL DE PUESTO
Centroamericanos
Titulo: Perfil de puesto | Cédigo: Pagina 1 de 2
Técnico en ventas PP-03
Fecha de Emision: Ultima Edicién:
00

Elaborado por:

Fecha Ultima Edicién:

PERFIL DE PUESTO

NOMBRE DEL PUESTO:
FECHA:

TECNICO EN VENTAS
enero de 2006

ESTUDIOS

Estudiante de la carrera de
mercadotecnia o carrera afin.

CONOCIMIENTOS

Dominio de Programas de
computacion  personal (Microsoft
Word, Exel, Power Point), y correo
electrénico

Disposicion de servicio.

50




HABILIDADES

Habilidad para trabajar bajo presion
Buena comunicacion.

Organizacion y administracion de su
tiempo.

Habilidad para trabajar en equipo.
Buenas relaciones interpersonales.
Buena presentacion.

Disposicion de servicio.

VALORES

Lealtad a la institucion.

Demuestre confianza en si mismo.
Perseverancia e integridad.
Comportamiento ético.
Responsabilidad.

Honradez.

Puntualidad.

Trayectoria estable y ética dentro de
las empresas nacionales anteriores.
Manejo de conflictos internos y
externos.

Origina
Departamento de Recursos Humanos

Fecha de vigencia / /

Aprueba
Direccion General
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3.3 Creacion del programa de Mercadeo

Al conocer antecedentes de coémo es Productos Etnicos Centroamericanos
podemos definir que se encuentra en la etapa de madurez del ciclo del
producto ya que cuenta con las caracteristicas de que el crecimiento de
las ventas del producto se frenan y el tiempo de esta etapa es bastante
prolongado es donde se justifica la creacién de un programa de mercadeo
ya que presenta retos importantes donde la Unica forma de mantenerse el
mayor tiempo posible en esta etapa es la herramienta de la

mercadotecnia.

El resultado de la desaceleracion en el crecimiento de las ventas es que
hay muchos productores con muchos productos que vender. A su vez,
este exceso de capacidad da pie a mayor competencia. Los competidores
comienzan a jugar con los precios, intensifican su promocion y aumentan
sus presupuestos de marketing por medio de la investigacion y desarrollo

para encontrar versiones mejores de producto a vender.

Todo esto causa una baja en las utilidades. Algunos de los competidores
mas débiles comienzan a retirarse, hasta que la industria solo incluye
competidores bien establecidos.

Aunque muchos productos en la etapa madura parecen no sufrir cambios

durante largos periodos, los de mayor éxito evolucionan para enfrentar los

cambios en las necesidades de los consumidores.
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Productos Etnicos Centroamericanos se ve en la necesidad de hacer algo
mas que flotar con la corriente de defender sus productos, es por eso que
pensaron crear, identificar herramientas de comercializacion las cuales

permitan innovar el mercado de las tortillas industriales.

Al modificar el mercado, la compania trata de incrementar el consumo del
producto actual; buscando nuevos usuarios y segmentos de mercado.
Otra cosa que podria intentarse para cambiar el mercado es modificar el
producto, lo cual Productos Etnicos Centroamericanos no es su finalidad
ya que esto los caracteriza de los demas productores.

La creacion del programa de mercadeo es dar a conocer el valor agregado
que se le da al producto por medio de las comunicaciones. Se tiene un
paradigma bastante fuerte que las comunicaciones de marketing se
concentren en superar problemas inmediatos de conciencia, imagen o

preferencia en el mercado meta.

Sin embargo, este enfoque de comunicacién tiene limitaciones. Su plazo
es demasiado corto y su costo es muy alto, y la mayor parte de estos
mensajes cae en oidos sordos. Debido a que los consumidores difieren
unos de otros, es preciso desarrollar un programa el cual sea homogéneo
el cual se pueda acoplar a los distintos nichos e incluso a individuos

especificos.

Para realizar esto no solo se debe contestar ;cdmo podemos llegar a

nuestros clientes?, sino tan bien “;como puede llegar a nosotros los

clientes?”.
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Asi pues, el proceso de comunicaciones debe partir de una auditoria de
todas las posibles interacciones que los clientes meta podrian tener con el

producto y la compania.
Para comunicarse eficazmente, Productos Etnicos Centroamericanos se

basa en los nueve elementos de la comunicacion para crear su programa

de mercadeo que es:

Figura 9 Elementos del proceso de comunicacién

4 Emisor Codificaci Descodificacié Recentor

Mensaie

Respnuesta

. |
4{ Retroalimentacid |<

Campo de experiencia del emisor Campo de experiencia del receptor

Fuente: David J. Sumanth. Administracion para la productividad total Pag. 124.

Dos de estos elementos son los participantes principales en una
comunicacion: el emisor y el receptor. Otro dos son las principales
herramientas de comunicacion: el mensaje y los medios. Otros cuatro son
las funciones de comunicacion importantes: codificacion, decodificacion,
respuesta y retroalimentacién. EI ultimo elemento es el ruido en el

sistema.
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Emisor: es la parte que envia el mensaje a otra parte; en este caso
es Productos Etnicos Centroamericanos.

Codificacién: el proceso de dar las ideas de forma simbdlica; el
departamento de mercadotecnia combina palabras e ilustraciones
para crear un medio que comunique el mensaje deseado.

Mensaje: el conjunto de simbolos que el emisor trasmite, dar a
conocer al maximo la calidad, la higiene, el servicio y las materias
primas 100% naturales que proporciona Productos Etnicos
Centroamericanos.

Medios: los canales de comunicacién a través de los cuales el
mensaje viaja del emisor al receptor; por medio de promociones,
visitas de técnicos de ventas a restaurante, hoteles y para
exportacion, anuncios por medio de la radio en banda AM., volantes
promocionales.

Decodificacion: el proceso por el cual el receptor asigna significado
a los simbolos codificados por el emisor: un consumidor el cual lee
las promociones ofrecidas por los técnicos de ventas, escucha el
anuncio por medio de la radio o lee un volante promocional.
Receptor: la parte que recibe el mensaje enviado por la otra parte:
el cliente duefo de restaurantes u hoteles, un consumidor final del
producto, un cliente internacional.

Respuesta: las reacciones del receptor después de estar expuesto
al mensaje: cualquiera de cientos de posibles respuesta; la razén
que se quiere llegar es que el consumidor esta mas conciente de
los atributos de las tortillas industriales, realmente interesarse por el

producto de Productos Etnicos Centroamericanos.
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e Retroalimentacién: la parte de la respuesta del receptor que se
comunica al emisor: las investigaciones por Productos Etnicos
Centroamericanos de revelar que los consumidores les llama la
atencién el tipo de promociéon mencionado.

e Ruido: la estatica o distorsién no planeada durante el proceso de
comunicacién, cuyo resultado es que el receptor recibe un mensaje

diferente del que el emisor envio.

A continuacién, se presentan los objetivos del plan, los cuales se refieren
a los resultados que se pretende alcanzar con la puesta en marcha de
dicho programa de mercadeo.

Estos objetivos fueron propuestos, segun las condiciones del mercado

actual.

e Dar a conocer una marca especifica para el producto junto con un
logotipo y que proporcione a los clientes poder identificar mas
rapido el producto con el posicionamiento de la marca.

e Elevar el porcentaje de clientes de restaurantes, e ingresar a las
cadenas de hoteles de Guatemala.

e Dar a conocer el proceso de produccion en el cual se de a conocer
todos los cuidados higiénicos que lleva, junto con todos los
estandares de calidad a los cuales se somete el producto.

e Desarrollar actividades promocidénales y publicitarias con el objeto
de alcanzar un nivel de venta no menor del 35% durante los
primeros 3 meses y cercano a un 75% durante los restantes 9
meses de aplicacion del programa.

e Ampliar la cobertura geografica actual de consumo del producto.
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3.3.1 Publicidad

Al definir cuales son los objetivos del programa de mercadeo ya sabemos
cuales son las respuestas que debe de buscar el departamento de
mercadeo. Para comprobar esto se debe de analizar con las compras por
parte de los clientes. Sin embargo la compra es el resultado de un largo
proceso de toma de decisiones de los consumidores. El departamento de
mercadeo necesita saber en que etapa se encuentran el publico meta y a
que etapa es preciso llevarlo.

Se pueden presentar seis etapas las cuales son: conciencia,
conocimiento, agrado, preferencia, conviccion y compra. Como
Productos Etnicos Centroamericanos esta iniciando el proceso de etapas
de preparacion del comprador se debe de comenzar con la conciencia y
conocimiento por medio de una campafna publicitaria provocativa para
crear familiaridad con el nombre y con la marca junto con su logotipo
respectivo.

Con sus clientes existentes los cuales ya conocen el producto el
departamento de mercadeo debe de llegar a la etapa de agrado,
preferencia y conviccién. Y se debe de realizar por medio de una
publicidad que tenga:

Que sobresalga y ensalce las ventajas de la tortilla industrial de Productos

Etnicos Centroamericanos ante los demdas productos sustitutos o la

competencia.
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Toda la publicacién escrita y actividades de contacto personal con el
cliente se debe hacer hincapié en las normas de calidad de fabricacion del
producto, el tipo de higiene que utiliza durante el proceso, el tipo de

materias primas que se utilizan las cuales son 100% naturales.

Todos los técnicos de ventas deben de explicar a todo posible cliente las
opciones, el valor a cambio del precio y el servicio posterior a la venta.
Todo esto dara como resultado que el cliente quede convencido de las
bondades del producto y se efectuara la compra.

Para que todo esto se efectuara se debe de desarrollar un mensaje o la
esencia de la publicidad la cual se puede definir como la frase la cual
trasmita todo lo que desea decir Productos Etnicos Centroamericanos
respecto a su producto de una forma eficaz. Idealmente, el mensaje
debera captar la atencion, retener el interés, despertar el deseo y causar

una accion.

Un marco conocido como modelo AIDA En la practica, pocos mensajes
llevan al consumidor desde la conciencia hasta la compra, pero el marco

AIDA sugiere las cualidades que debe tener un buen mensaje.
Productos Etnicos Centroamericanos utilizara dos filosofias de campaiias,

esto es para sus dos tipos de segmentos a los que se dedicara a

comercializar el producto.
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Para sus clientes potenciales:

“Conservar una amistad, un amor, un suspiro es facil... pero tu salud
es muy dificil. Consume productos 100% naturales y con la mejor
higiene que te pueden proporcionar Productos Etnicos

Centroamericanos... como en casa.”’.
Para los clientes actuales:

“Crees que puedes mantener tu clientela con productos artificiales,
sin higiene y sin el valor que te ofrece Productos Etnicos
Centroamericanos... no ni en la peor economia.”

3.3.2 Canales de distribucion

En lo que respecta a los canales de distribucién Productos Etnicos
Centroamericanos debe de aplicar el sistema de marketing hibrido el cual
es un sistema en el que la empresa establece mas de dos canales de

marketing para llegar a mas de un segmento de clientes.

Este se da gracias a que el productor vende directamente al segmento de
consumidores de restaurantes y hoteles utilizando catalogos ilustrativos,
telemarketing y correos electrénicos y llega al segmento de consumidores
finales a través de detallistas. El producto vende indirectamente al
segmento de consumidores finales mientras que el de restaurantes y
hoteles debe ser mediante su propia fuerza de venta agregando a esto las
creatividades del departamento de mercadotecnia la genialidad de crear
las necesidades al cliente.
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3.3.3 Posicionamiento de marca

Consiste en ser creativo, en crear algo que no exista ya en la mente. El
enfoque fundamental del posicionamiento no es crear algo nuevo y
diferente, sino manipular lo que ya esta en la mente; reordenar las

conexiones que ya existen.

El posicionamiento comienza con la tortilla industrial, pero el
posicionamiento no se refiere al producto, sino a lo que se hace con la
mente de los probables clientes o0 personas a las que se quiere influir; o

sea, como se ubica el producto en la mente de éstos.

La sociedad esta sobre comunicada, y es por ello que se hace necesario
un nuevo enfoque en publicidad y en marketing.

En el mundo de la comunicacién de hoy, el Unico medio para destacar es
saber escoger, concentrandose en pocos objetivos, practicando la
segmentacion a la que ya se defini6.

Nuestra mente, como mecanismo de defensa ante el volumen de
comunicaciones de hoy, revisa y desecha mucha de la informacién que
hoy en dia recibe. En efecto, la mente tiende a aceptar solo la nueva
informacion que se relaciona con sus conocimientos y experiencias

previas y filtra todo lo demas.
En una situacibn como esta, es cuando el término cobra mayor

relevancia: "Posicionamiento: la guerra por un lugar en la mente del

consumidor".
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Otra de las razones por las cuales nuestros mensajes se pierden, se debe
a la cantidad de medios que se han inventado para satisfacer nuestra
necesidad de comunicacién. Por ejemplo: TV por aire y cable; radio AM y
FM; carteles en la calle y en los bus urbanos; periédicos y revista. Cada
dia, miles de mensaje publicitarios compiten por lograr un lugar en la
mente del cliente, y es asi como la mente se convierte en el campo de

batalla.

Otra razén de que los mensajes se sigan perdiendo, es la cantidad de
productos que hemos inventado para atender nuestras necesidades

fisicas y mentales.

La unica defensa que la persona tiene en una sociedad sobre comunicada
y con una impresionante y diversa oferta de productos y servicios, es una
mente sobre simplificada. Por lo tanto, la Unica manera de llegar a nuestra
sociedad sobre simplificada es el mensaje sobre simplificado: En
comunicaciéon, lo menos es mas. Para penetrar en la mente hay que
simplificar el mensaje, dejando de lado las ambigliedades si se desea

causar impresion verdadera.

Pero la solucién al problema no hay que buscarla dentro del producto ni
dentro de la propia mente; la solucion del problema esta en la mente del
cliente en perspectiva. Como sélo una parte minima del mensaje lograra
abrirse camino, debemos desentendernos del emisor para concentrarnos
en el receptor: al concentrarnos en la manera que tiene de percibir la otra

persona, y no en la realidad del producto.
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La unica respuesta a los problemas de la sociedad sobre comunicada es
la respuesta dada por el posicionamiento.

El posicionamiento se basa en el concepto de que la comunicacion sélo
puede tener lugar en el tiempo adecuado y bajo circunstancias propicias.
La mejor manera de penetrar en la mente de otro es ser el primero en

llegar.

Lo preferible es ser el primero antes que el mejor, porque todos se
acuerdan sin problemas del primero, no del segundo ni el tercero, a pesar

de que estos ultimos hubiesen superado de alguna forma al primero.

Si Productos Etnicos Centroamericanos quiere tener éxito, debe
convencerse de la importancia de ser la primera en penetrar en la mente
de las personas. En este sentido, la manera de crear lealtad hacia una
marca es impactando primero (antes que la competencia, si la hubiera) y
luego, procurar no dar pie para que el cliente se cambie a otra marca, en
otras palabras, hacer lo que sea necesario para retenerlo: escucharlo,

entenderlo.

En definitiva, para triunfar con la propuesta de identificar y crear
herramientas para comercializar los productos derivados del maiz como la
tortilla industrial en nuestra sociedad sobre comunicada, Productos
Etnicos Centroamericanos debe realizar una posicion en la mente del
cliente en perspectiva (lo 6ptimo es ser el primero). Esta posicién debe
tener en cuenta no solo sus fortalezas y debilidades, sino también las de

sus competidores.
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Es por eso que con esto se justifica el tipo de propaganda que se propone
en el inciso 3.3.1 en donde se enfatiza que toda la publicidad debe cumplir
con el objetivo los cuales es de ensalzar la calidad, familiarizar el
producto, y destacar la materia prima la cual se utiliza para fabricar las

tortillas.

3.3.4 Precio

Sin duda alguna, el precio al consumidor del la tortilla industrial constituye
el factor clave para el éxito del plan, ya que este representa uno de los
elementos esenciales en la decisién de compara por parte del consumidor,
y en consecuencia, de las posibilidades de participacién de mercado.

Este factor ha sido bien aprovechado por la competencia, pues al no
existir una marcada diferencia entre los otros factores de la oferta del
producto, el precio ha sido determinante para los otros factores del la
oferta del producto, el precio ha sido determinante para la perdida en la

participacion de mercado.

Entre las estrategias especificas en relacion con el precio, se definen las
siguientes:
e Reducir el precio para fijarlo en funcidbn del precio de la
competencia
e Reaccionar a los cambios de precio que presente la competencia,
mediante el empleo de materias primas de proveedores que
ofrezcan mejores precios, pero sin correr el riesgo de sacrificar la

calidad del producto.

63



e Fijar el margen de los intermediarios, en funcion de los margenes
que otorga la competencia, para crear un interés en la venta de
tortillas industriales de Productos Etnicos Centroamericanos.

e Fijar la estructura de precios para la tortilla grande y pequena.

e Programar dos ofertas de precio en cada semestre a los cinco
mejores clientes mayoristas, durante el aio en que se ejecute el
plan de mercadeo.

e Establecer escalas de precios atractivas, via descuento, las cuales
estén en funcion de los niveles de compras del producto.

e Mantener como incentivo crédito a los clientes los cuales sean
puntuales en sus pagos ya que seria un apalancamiento financiero
a favor de ellos.

3.3.5 Plaza

Par la estrategia de plaza se debe de realizar lo siguiente.

e Fortalecer la distribucion masiva para alcanzar la mayor cantidad
posible de revendedores, con el fin de potenciar las posibilidades
de compra por parte de los consumidores, ya que la tortilla es un
producto de consumo diario.

e Atender prioritariamente la distribucion a restaurantes, hoteles y
comedores de industrias, ya que en estos puntos de venta, la
competencia no es dominante.

e Establecer margenes para el canal de distribucién, similares a los
de la competencia o mejorarlos segin se acomode a la misién y

visién del departamento.
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Modificar la forma de toma de pedido y despacho, para que el
técnico de ventas tome el pedido, cobre segun el procedimiento y

reparta el producto y que este se asegure del estado del producto.

Alcanzar por lo menos un incremento del 50% de restaurantes y

hoteles con cualquier tipo de presentacién de la tortilla.

Desarrollar evaluaciones periédicas del desempefo de todo el
departamento, donde se incluye como uno de los puntos a evaluar,
el incremento porcentual en volumen de ventas de la tortilla

industrial.

3.4  Creacion de propaganda acorde a el programa de marketing

Paro lo que es la propaganda se realizara un trifoliar en un formato A4, el

cual permite que este se pueda dividir en seis partes iguales. En dichas

partes se colocaron lo siguiente:

En la parte 1, se coloco el nombre de la empresa, con la finalidad de
que el cliente pueda saber de que trata dicho trifoliar; luego le sigue
el logotipo de la empresa, el cual se pone para que el cliente
empiece a familiarizarse con este; a continuacién se coloca el
eslogan segun la propuesta de mercadeo (ver inciso 3.3.1),
acompafnado de colores los cuales realzan y hacen interesante

dicho documento.
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e En la parte Il, se coloca una vez mas el logotipo para que se
empiece a trabajar el posicionamiento de marca; ademas se coloca
la informacién general de cémo nace Productos Etnicos

Centroamericanos.

e En la parte lll, se coloca la visidbn y misién de la empresa junto a
esto se coloca dos fotografias de los procesos de la planta con la

finalidad que genere seguridad al cliente de dichos principios.

e En la parte IV, se coloca todos los estandares de calidad que
realiza Productos Etnicos Centroamericanos a la hora de producir la
tortilla industrial.

e En la parte V, se coloca las caracteristicas del producto, junto con
una leyenda la cual asegura que el producto puede utilizarse en
cualquier tipo de dieta abalado por un nutricionista.

e En la parte VI, se coloca el nombre de la empresa junto con la
direccion completa, teléfonos y direccion electrénica.

Con dicho documento cumple con la filosofia de venta la cual consta en
indicar al cliente que el producto es higiénico, elaborado con productos
100% naturales y con una solidez de una empresa. (Ver anexo 2)

66



También se realizar un volante de tamafo media carta, en donde se
tendra el logotipo de la empresa en el extremo superior izquierdo, en el
centro se tendra el nombre de la empresa, debajo de esto se tendra el
eslogan segun la publicidad (ver publicidad 3.3.1), luego se coloca la
direccion, teléfonos, correo electrdnico, y por ultimo tiene una leyenda en
donde dice: “pon tu salud en los profesionales no en los empiricos”. (Ver
anexo 3)

Para los anuncios por radio se repetird los esléganes propuestos con un
locutor el cual tenga un tono de voz grave y haga pausas, las cuales
atraigan al cliente y haga interesante el mensaje.

3.5  Creacion de procedimientos e instructivos

Para que el departamento funcione de una forma predeterminada y que
ésta se mantenga, se realizan los procedimientos e instructivos, dichos
documentos proporcionan informacion a todo colaborador que pertenezca
al departamento y pueda conocer todos los pasos que debe de realizar
para satisfacer a todo cliente y que cumpla con Productos Etnicos
Centroamericanos.

Estos se presentan en formato de ISO 9000:2000.

3.5.1 Para departamento de ventas
Este procedimiento es la guia general del departamento en donde indican

todas las actividades que debe realiza los colaboradores que pertenezcan
a este.
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En este procedimiento hace hincapié a procedimientos e instructivos
especificos de cada integrante, lo cual lo hace como el manual de calidad
del departamento
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Productos Etnicos
Centroamericanos | veamens

Titulo: Departamento de ventas | Cédigo: Pagina 1 de 1
PD-01
Fecha de Emision: Ultima Edicién:
00
Elaborado por: Fecha Ultima Edicién:

1.1

Objetivo: Ser una guia general de todas las actividades que realiza el
departamento de mercadeo

Alcance: Procedimiento aplicable al area de recepcion de atencion al cliente de la
compainia.

Generalidades:

Requisicion de orden de produccién: es cuantificar la cantidad de productos
necesarios para cumplir con los clientes.

Campana de mercadeo: es la tendencia mercadologa que adopta la empresa para
comercializar su producto

Responsabilidades:

Jefatura de mercadeo: persona encargada de ser vinculo de union entre el
departamento de Mercadeo con toda la empresa.

Responsable de realizar la requisicion para la orden de produccion, disefio de
campafa de mercadeo, atender a todo cliente el cual esta interesado en
informacion, inconfromidad la cual el tecnico no pueda proporcionar, encargado de
llevar a cabo todas las decisiones que adopte la junta directiva.
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Productos Etnicos
Centroamericanos | semen

Titulo: Departamento de ventas | Cddigo: Pagina 2 de 2
PD-01
Fecha de Emision: Ultima Edicién:
00
Elaborado por: Fecha Ultima Edici6n:

Atencion al cliente: entablar comunicacion via teléfono con los clientes, identificar
tipo de cliente, toma de pedidos por parte de los clientes, traslado de informacion a
la jefatura de mercadeo de los pedidos, ingreso de informacion de cliente por
medio de base de datos, archivado de documentos, encargada de toma de
pedidos en planta, seguimiento a clientes por no conformidades por medio de
teléfono y cobros.

Técnico en ventas: visitar a todos los clientes asignados por la jefatura de
mercadeo, toma de pedidos por parte de los clientes, encargado de facturar,
cobrar, capacitar a todos los clientes de las innovaciones que se le hace al
producto como las nuevas recetas de como poder utilizar el producto. Ampliar la
cartera de clientes por medio de visitas.

PROCESO:

e Asignacién de clientes por la jefatura del departamento segun la
campafa de mercadeo la cual la realizo este.

e Visitas por parte de los técnicos de ventas a clientes (ver procedimiento
numero PD —03).

e Seguimiento de clientes por medio de atencién al cliente (ver
procedimiento numero PD —02).

e Asignacién de trasporte de mercaderia y facturacion ( ver instructivo de
ventas para vendedores IT —01)

Origina Aprueba
Jefatura de atencion al cliente Direccion General

Fecha de vigencia / /
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Productos Etnicos
Centroamericanos | semen

Codigo: Pagina 1 de 2
Titulo: Técnico en ventas PD-03
Fecha de Emision: Ultima Edicién:
00
Elaborado por: Fecha Ultima Edicién:

1. Objetivo: Proporcionar al técnico en ventas las herramientas necesarias para una
visita con cualquier tipo de cliente y que esta demuestre la calidad y la
organizacion de Productos Etnicos Centroamericanos.

1.1  Alcance: Procedimiento aplicable al area de mercadeo y de atencién al cliente
de la empresa.

2. Generalidades:
Asignacion de tecnico en ventas: la accion de indicar al tecnico en ventas que
clietnes debe de atender.
Calendarizacion de visitas: es la accion que realiza los tecnicos en ventas en
indicar que fecha debe de visitar al cliente.
Material de apoyo: es la accion de llevar publicidad a los clientes esta pude ser
muestras de productos, informacion de la empresa, de la produccion etc.

3. Respondabilidades:
Atencion al cliente: entablar comunicacion via teléfono reservando una cita con el
cliente con un tiempo promedio anticipado de tres dias. Se debe de trasmitir toda
la informacién al técnico en ventas recibir los pedidos que se efectia via
telefénica, como las ventas que se efectia en la planta

Técnico en ventas: Receptor de informacion por parte de atencio al cliente,
calendarizar dicha visita en su ruta y realizar una llamada al cliente recordandole la
cita un dia antes, segun la visita asignar equipo de apoyo si es necesario.

Realizar un reporte de sus visitas y sus logros

71




Productos Etnicos
Centroamericanos | vemens

Codigo: Pagina 1 de 2
Titulo: Técnico en ventas PD-03
Fecha de Emision: Ultima Edicién:
00
Elaborado por: Fecha Ultima Edicién:

PROCESO:

Iniciacion de llamada telefénica por parte de atencion al cliente,

Saludo cordial, indicando el nombre de la persona y de la empresa.

Solicitar al cliente una cita, en la cual pueda visitar un tecnico en ventas con
aproximadamente tres dias de anticipado.

Ingreso de informacién del cliente por medio de base de datos,

Asignacion de tecnico en ventas segun ruta abitual.

Calendarizar la vistia en su ruta por parte del tecnico en ventas.

Recordar la fecha y hora porgramada un dia antes de la cita.

Preparar material de apoyo segun el tipo de finalidad que se busca.

Presentarse con el cliente de una forma cordial a la hora indicada (ver instructivo
IP—01).

Definir el objetivo que tiene la visita ( ver instructivo IP - 01)

Anotar todas las inquietudes que pueda tener el cliente de la visita, tomar pedidos,
factura o capacitar a este.

Despedirse del cliente de forma cordial e indicando la importancia que se le dara a
sus necesidades de una forma rapida.

Elavorar un reporte el cual sintetize dicha visita y el logro que se llego con el
cliente.

Origina Aprueba
Jefatura de atencion al cliente Direccién General

Fecha de vigencia / /
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Productos Etnicos
Ce ntroa m eri Ca n OS Instructivo de ventas

Cédigo: Pagina 1 de 2
Titulo: Instructivos de ventas IT - 01
Fecha de Emision: Ultima Edicién:
00
Elaborado por: Fecha Ultima Edicién:

Objetivo: Dar una guia explicita de como debe de ser un técnico en ventas de
Productos Etnicos Centroamericanos.

Generalidades:

Asignacion de tecnico en ventas: la accion de indicar al tecnico en ventas que
clientes debe de atender.

Calendarizacion de visitas: es la accion que realiza los tecnicos en ventas en
indicar que fecha debe de visitar al cliente.

Material de apoyo: es la accion de llevar publicidad a los clientes esta pude ser
muestras de productos, informacion de la empresa, de la produccion etc.

Instrucciones:

Todo colaborador que desempenie el puesto de tecnico en ventas debe poseer
higiene personal, uniforme porporcionado por la empresa debidamente
identificado por un gafete de la empresa, en donde se puede apreciar foto y jefe
inmediato.

El tecnico de ventas debe de poseer habilidad en las relaciones interpersonales,
de ubicacién en la ciudad capital y medio de trasporte adecuado
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V 4
Productos Etnicos
- Instructivo de ventas
Centroamericanos
Codigo: Pagina 1 de 2
Titulo: Instructivos de ventas IT - 01
Fecha de Emision: Ultima Edicién:
00
Elaborado por: Fecha Ultima Edicién:

El tecnico debe de ser muy objetivo en su visita ya que se desea dar al cliente
que se atendear de inmediato sus necesidades.

El tecnico al realizar una toma de pedidos debe de llevar esta informacion lo
antes posible a la empresa y trasmitirla a la persona encargada de atencion al
cliente.

A la hora de cerrar un negocio y para esto requiera mejorar precios, tiempo de
envio, el tecnico esta en la oblicacion de consultar antes a la jefatura de
mercadeo por medio telefonico.

Al realizar el informa de las visitas, el tecnico debe de sintetizar toda la
informcion necesaria para que esta pueda ser evaluada por la jefatura de
mercadeo, esto se hace para hacer las proyecciones del mes siguiente.

El tecnico al presentarse a una cita debe ser puntual y para esto el debe de
asistir al lugar indicado diez minutos antes, debe inicar la cita de una forma
cordial y positiva. Debe de de contestar todo tipo de preguntas que realice el
cliente de una forma segura y que todo lo que diga se pueda comprobar, todo
esto garantizara que sobrepasara las expectativas del cliente.

Origina Aprueba
Jefatura de atencion al cliente Direccion General

Fecha de vigencia / /
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V 4
Productos Etnicos
- Instructivo de ventas
Centroamericanos
Codigo: Pagina 1 de 2
Titulo: Seguimiento de clientes PD-02
Fecha de Emision: Ultima Edicién:
00
Elaborado por: Fecha Ultima Edicién:

1. Objetivo: Ser el medio de comunicacion entre la empresa y los clientes, en la
recepcion de solicitud de pedidos como de cualquier requerimiento que desee el
cliente.

1.1 Alcance: Procedimiento aplicable al area de recepcién de atencion al
cliente de la compainia.

2. Generalidades:

Trasmitir esta informacion a la jefatura de mercadeo: es la accion de realizar un
informe escrito y darselo personalmente a la jefatura de mercadeo.

3. Respondabilidades:

Atencion al cliente: entablar comunicacién via teléfono reservando una cita con el
cliente con un tiempo promedio anticipado de tres dias. Se debe de trasmitir toda
la informacion al técnico en ventas, recibir los pedidos que se efectia via
telefénica, como las ventas que se efectua en la planta

Técnico en ventas: Receptor de informacion por parte de atencio al cliente,
calendarizar dicha visita en su ruta y realizar una llamada al cliente recordandole
la cita un dia antes, segun la visita asignar equipo de apoyo si es necesario.
Realizar un reporte de sus visitas y sus logros
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Productos Etnicos
Centroamericanos | vemen

Codigo: Pagina 1 de 2
Titulo: Seguimiento de clientes PD-02
Fecha de Emision: Ultima Edicién:
00
Elaborado por: Fecha Ultima Edici6n:

PROCESO:

Iniciacion de llamada telefénica por parte de atencion al cliente,

Saludo cordial, indicando el nombre de la persona y de la empresa.

Solicitar al cliente una cita, en la cual pueda visitar un tecnico en ventas con
aproximadamente tres dias de anticipado.

Ingreso de informacién del cliente por medio de base de datos,

Asignacion de tecnico en ventas segun ruta abitual.

Recibir cualquier tipo de pedido de los clientes tanto via telefonica como
personalmente.

Persona encargada de informar a la jefatura de mercadeo de los pediodos
ingresados, como tambien los recamos que puedan haber.

Realizar llamadas telefonicas a clientes que ya teiene mas de dos meses que no
compran el producto.

Adquirir la inforacion del por que no consumen el producto dichos clientes
Trasmitir esta informacion a la jefatura de mercadeo.

Realizar llamadas telef6nicas a clientes para recordar su fecha de pago o de que
el pago esta vencido.

Origina Aprueba
Jefatura de atencion al cliente Direccién General

Fecha de vigencia / /
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3.6 Plan de acciéon

La puesta en marcha de este plan de identificacion de herramientas de
mercadotecnia se espera que inicie en el mes de enero de 2006. El
proceso de puesta en marcha durante el primer afno, estara a cargo de la
jefatura de mercadeo junto con el gerente general el cual verificar que éste

sea acorde con las posibilidades de la empresa junto con los lineamientos.

3.6.1 Cronograma

Productos Etnicos Centroamericanos, para llevar a cabo la propuesta
requiere de 11 meses para implementarlos y un mes de evaluacién
general, es por eso que todo el proyecto se debe de utilizar un afio. A
continuacién se presenta el cronograma en anexo 1, de las actividades y

analisis de estas.

3.6.2 FODA

Fortalezas: poseer una definida administracion como un departamento de
mercadeo proactiva y dindmica y ordenada bajo linimientos como los
procedimientos los cuales garantizan un servicio de calidad y homogéneo.
Basar una filosofia especifica en el departamento de mercadeo la cual
permite la creatividad, el dinamismo que se persigue para encontrar

herramientas de comercializacién del producto.
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Asegurar el profesionalismo a todos sus colaboradores por medio de
procedimientos e instructivos los cuales sirven de guia a todo colaborador
del departamento.

Poseer un capital humano honesto, trabajador y motivado por sus
esfuerzos. Poseer personas capaces de reaccionar ante cualquier
iniciativa del mercado a favor de la empresa.

Contar con un logotipo el cual familiarice a los clientes al producto.

Oportunidades:  expandir mercados a nivel nacional como
centroamericano, por medio de posicionamiento de mercado y campanas
las cuales estaran basados en la calidad del producto, en ser los pioneros
de utilizar productos 100% naturales y un la mejor aplicacion de la higiene
hacia los productos.

Ya se cuenta con los segmentos de mercados a los que se enfatizara la
mercadotecnia. Facil adecuacion a cualquier tipo de exigencias por parte

de nuevos clientes.

Debilidades: debe de seleccionar muy bien sus materias primas Productos
Etnicos Centroamericanos ya que depende de ellos el éxito de la empresa.
Al no aplicar un estricto control de calidad en todos los procedimientos a
efectuar y mejorarlos puede que pierda el interés por todos los
colaboradores.

Los competidores que venden productos sin calidad ni higiene a un precio
mas bajo.

Amenazas: posibles inicio de guerra de los precios y campafnas negras por

parte de los competidores. Dejar de mejorar los procesos y
procedimientos.
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4, IMPLEMENTACION DE LA ESTRATEGIA

4.1. Presentacion de la estrategia a la direccidén de la empresa

Se realizara la presentacion de la estrategia a explotar junto con las
herramientas que actualmente la empresa maneja, asi como las nuevas
herramientas; dentro de las cuales se puede resumir en la creacién del
departamento de mercadotecnia, el manejo de los estandares de calidad
que se requiere y la creacion de propaganda, a la gerencia de Productos

Etnicos Centroamericanos.

La presentacién se debe de realizar en un lugar en cual este adecuado
para mas de diez personas, en este debe de haber mesas colocadas en
forma de U la cual permita la mejor visualizaciéon de cada participante para
el expositor. Se debe de tener un proyector digital una computadora

portatil y un pizarron.

A cada integrante se le entregara un resumen de la exposicion, en donde

se dan a conocer los datos mas significativos del acontecimiento.

El expositor tendra a cargo realizar una presentacion la cual sea un
resumen visual de la propuesta, de las actividades realizadas antes y
durante el disefio de la identificacién y creacion de herramientas para la
comercializacion del los derivados del maiz como la tortilla industrial, asi
como las actividades necesarias para la implementacién y seguimiento de

la misma.
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Inicialmente, se debe presenta el F.O.D.A. elaborado por el encargado
para dar los por menores de la situacién actual de la empresa y su entorno
como el servicio al cliente que presta la empresa, junto con sus

conclusiones.

En seguida se debe mostrar el analisis de ventas que actual mente se
maneja junto con sus pronosticos de seguir con este sistema. Luego, se
debe de presentar la nueva estrategia; en esta presentacion se debe de
incluir una demostraciéon de la utilizacién del nuevo departamento de
mercadeo aplicando su mision para llegar a su vision, junto con todas sus
actividades definidas las cuales garanticen un sistema de operacion

basado en la calidad.

Ademas se debe de aplicar la campana publicitaria la cual se basa en
romper paradigmas de que el producto no gusta y que este es 100%
natural y con los estandares de calidad e higiene mas rigurosos que existe
en el mercado Yy hacer énfasis en los nuevos canales de distribucién, en el

precio y en la plaza.

Para finalizar el evento el expositor debe de resumir las actividades
exponiéndolas en un cronograma el cual indicara la fecha de inicio como
la fecha de finalizacion de cada actividad junto con la persona encargada y
las involucradas. También se debe de entregar un FODA de la nueva

propuesta la cual justifiqgue y que sintetice los objetivos de esta.

Finalmente, se debe de dar un periodo de preguntas por parte de la

direccion de la empresa de todos los por menores que puedan surgir.
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Para finalizar, se debe de motivar con la filosofia de una mejora continua
que debe de existir en las nuevas estrategias que debe de aplicar el
departamento de mercadeo y que ademas este debe de acoplarse con las
necesites del mercado y sobre pasar las expectativas del cliente cada dia
y esto dara como resultado una filosofia de vida para la empresa como
rentabilidad.

El expositor debe de finalizar la actividad con el eslogan de la campana de

publicidad que es:

“Conservar una amistad, un amor, un suspiro es facil... pero tu salud es
muy dificil. Consume productos 100% naturales y con la mejor higiene que
te pueden proporcionar Productos Etnicos Centroamericanos... como en

casa.”.
“Crees que puedes mantener tu clientela con productos artificiales, sin
higiene y sin el valor que te ofrece Productos Etnicos Centroamericanos...

no ni en la peor economia.”

“Si las amistades se deben de cultivar con lealtad, justicia y sinceridad...

imaginate cuanto nos interesas. Productos Etnicos Centroamericanos
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4.2 Implementacion y monitoreo de las actividades

4.2.1 Descripcion de mejoras

En el procesamiento de la informacion se logro, mediante charlas con la
gerencia se pudo ver cuales son las necesidades que ellos quieren
solventar, cual es la direccion que ellos definieron y se llego a un
consenso con toda la directiva que es el definir el propésito actual de la
empresa, identificacién de la posicidbn competitiva de la empresa y se
definié y se pudo cuantificar la rivalidad entre los competidores y con toda
esta informacién justifico en que lugar de la matriz de crecimiento se

encuentra la empresa.

Con esta informaciéon se pudo idealizar las herramientas necesarias para

que la empresa sobrepasara y se mantuviera dicha posicion.

Se creo un departamento de mercadeo, el cual esta conformado por una
jefatura, atencién al cliente y técnicos en venta, en donde se detalla el
perfil del puesto de cada uno de ellos como su descripcidn de puestos en
un formato basado en las normas ISO 9000- 2001 lo cual permitira que el
sistema impuesto al departamento sea homogéneo en cualquier momento

y con esto se garantizar que se sobrepase las expectativas del cliente.

Se creo una visién en donde se da a conocer a lo que se quiere llegar y

Como queremos que nos reconozcan la competencia y los clientes.
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Y para llegar a cabo esto se defino una mision la cual hace énfasis en
crear campafnas mercadologas muy objetivas donde se debe explotar al

maximo el valor agregado del producto como la calidad del mismao.

El programa de mercadeo se defini6 que se encuentra en la etapa de
madurez del ciclo del producto ya que cuenta con las caracteristicas de
que el crecimiento de las ventas del producto se frenan y el tiempo de esta
etapa es bastante prolongado. Es por eso que el programa es dar a
conocer el valor agregado que se le da al producto por medio de las
comunicaciones las cuales se basan por el campo experimental del

receptor como emisor.

En lo que se refiere a la publicidad esta se debe enfocar a los dos
segmentos de mercados que se definid, que son los clientes ya existentes
y los potenciales que son todos los hoteles y restaurantes.

Con los clientes ya existentes los cuales ya conocen el producto el
departamento de mercadeo debe de llegar a la etapa de agrado,
preferencia y conviccidbn. Y se debe de realizar por medio de una
publicidad que enfatice:

Que sobresalga y ensalce las ventajas de la tortilla industrial de Productos

Etnicos Centroamericanos ante los deméas productos sustitutos o la

competencia.
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Toda la publicacién escrita y actividades de contacto personal con el
cliente se debe hacer hincapié en las normas de calidad de fabricacion del
producto, el tipo de higiene que utiliza durante el proceso, el tipo de
materias primas que se utilizan las cuales son 100% naturales y el nuevo
tipo de empaque el cual le da mayor vista y preserva mejor al producto.
Para esto se crea un eslogan que es:

Crees que puedes mantener tu clientela con productos
artificiales, sin higiene y sin el valor que te ofrece Productos

Etnicos Centroamericanos... no ni en la peor economia.”

Con los clientes potenciales los que no conocen el producto el
departamento de mercadeo debe de iniciar con: el proceso de etapa de
preparacién del comprador se debe de comenzar con la conciencia y
conocimiento por medio de una campafa publicitaria provocativa para
crear familiaridad con el nombre y con la marca junto con su logotipo

respectivo. El eslogan para estos es:

Conservar una amistad, un amor, un suspiro es facil... pero tu
salud es muy dificil. Consume productos 100% naturales y con
la mejor higiene que te pueden proporcionar Productos Etnicos

Centroamericanos... como en casa.”.

En lo que se refiere a los canales de distribucion se redefine que este
debe ser un sistema hibrido el cual la empresa establece mas de dos
canales de marketing para llegar a mas de un segmento de clientes.
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Se crea el posicionamiento de marca por medio de en crear algo que no
exista ya en la mente es por eso que se crea un logotipo el cual es una
forma directa, para que el cliente se familiarice con el producto y crear

lealtad con la marca.

En lo que se refiere a la estrategia de precio se tiene contemplado que:

El precio debe ser competitivo al grupo objetivo.

Reaccionar a los cambios de precio que presente la competencia,
mediante el empleo de materias primas de proveedores que ofrezcan
mejores precios, pero sin correr el riesgo de sacrificar la calidad del
producto.

Fijar el margen de los intermediarios, en funcion de los margenes que
otorga la competencia, para crear un interés en la venta de tortillas
industriales de Productos Etnicos Centroamericanos.

Para la estrategia de plaza se tiene contemplado que se debe de
fortalecer la distribucidon masiva, encontrar clientes los cuales consuman
volumenes altos como los hoteles, restaurantes ya que la competencia en

estos lugares no es dominante.

Establecer margenes para el canal de distribucién, similares a los de la
competencia o mejorarlos segun se acomode a la misién y vision del
departamento.

Modificar la forma de toma de pedido y despacho, para que el técnico de
ventas tome el pedido, cobre segun el procedimiento y reparta el producto

y que este se asegure del estado del producto.
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Alcanzar por lo menos un incremento del 50% de restaurantes y hoteles
con cualquier tipo de presentacion de la tortilla.

Lo que se refiere a la campana acorde al programa de marketing, se
disefio un trifoliar en donde da a conocer, como es el proceso de
produccién de la planta, que tipo de equipo de proteccidén higiénico
personal utilizan los colaboradores, las materias primas con las que se
elaboran el producto con su pequena descripcion de donde proviene.
Como se empaca el producto. También se da a conocer las como se
realiza las pruebas fitosanitarias por medio de un laboratorio, pruebas de
homogeneidad del producto, la visién, mision y logotipo de la empresa

junto con una breve resefna de la empresa.

Se crea también volantes en donde se tiene dos imagenes que se ve
como realizan la tortilla artesanal versus la industrial junto con el eslogan
de publicidad. Al final se dan los teléfonos direccion y logotipo de la

empresa.
Una de las contribuciones mas importantes para el departamento es la
propuesta del uso de procedimientos para cada colaborador que integre el
departamento de mercadotecnia porque estos fueron disefiados como
guia para efectuar sus actividades de una forma légica, eficaz y rapida.

4.2.2 Induccion a los procedimientos

Para la induccién a los procedimientos se debe de formar un grupo que

este integrado por la junta directiva y los mandos medios de la empresa.
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Esto se hace con el fin de que entre departamentos reciban una induccion
especializada antes de presentarlo a los colaboradores que integran el
departamento de mercadeo.

A dicho grupo se le debe de mandar una invitacién para asistir a la
induccion definiendo el horario y la fecha, junto a esto se le debe de
entregar una copia de la documentacion disefiada para cada plaza que

integra el departamento para la implementacién de la nueva estrategia.

La metodologia que se debe de utilizar es:
Las inducciones se realizaran en una semana y se involucrara a todo el
personal del departamento de mercadeo. En cada capacitacién se incluira

aspectos técnicos, asi como motivacionales y practicos.

Las inducciones se realizaran en un espacio con dimensiones de 3x4 m?y

tendran una duracién aproximada de 2 horas cada cesion.

Al final de cada induccién se dara un tiempo de dudas, comentarios o
sugerencias el cual sirva de retroalimentacién, con el objetivo de verificar
si se comprendié y asimilé correctamente el mensaje que se queria
transmitir en la reunién.

4.2.3 Presentacion a los empleados

Esto se hace con el fin de que a los colaboradores del departamento

reciban una induccion y demostracion del uso del sistema.

87



A los colaboradores del departamento se le debe de mandar una invitacion
para asistir a la induccion definiendo el horario y la fecha, junto a esto se
le debe de entregar una copia de la documentacion disefiada para cada
plaza que integra el departamento necesaria para la implementacién de la
nueva estrategia agregado a esto la mision, visidén, la descripcion de
puestos como el perfil.

La metodologia que se debe de utilizar es:

Las capacitaciones se realizaran cada semana y se involucrara a todo el
personal del departamento de mercadeo. En cada capacitacién se incluira

aspectos técnicos, asi como motivacionales y practicos.

Las inducciones se realizaran en un espacio con dimensiones de 3x4 m?y

tendran una duracién aproximada de 2 horas cada cesion.

Al final de cada induccion se realizard un examen de retroalimentacion,
con el objetivo de verificar si se comprendié y asimilé6 correctamente el

mensaje que se queria transmitir en la reunion.

Estas capacitaciones se realizaran durante 1 meses, esto quiere decir que
seran cuatro reuniones en total, para que se tenga a un personal

competente en el area de mercadeo.

Para que los colaboradores del departamento sean motivados y asistan a
las reuniones con una actitud positiva, se deben realizar capacitaciones
con informacién sintetizada y a la vez deben ser charlas amenas, con el

apoyo de equipo tal como computadora, proyector, pizarra, etc.
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4.2.4 Informacion a clientes

Como parte de la implementacion de la estrategia, Productos Etnicos
Centroamericanos debe de informar a todos sus clientes del nuevo
sistema de mercadeo que se tendra y para esto, la empresa realizar una
recepcion en la cual dara a conocer los pormenores, de dicha campana.

Este momento es donde la propuesta tiene su inicio.

En la recepcion se dard una platica, apoyada en con un presentacién la
cual sintetiza la informacion apta para los clientes de una forma amigable

y clara.

4.3 Capacitacion para personal

Guia para mejorar las relaciones interpersonales en el servicio al cliente

A partir del principio de que las personas devuelven el respeto que ellas, a
su vez, reciben, cualquier persona que sea asignada para un puesto que
tenga contacto con el cliente debe recibir una formacién adecuada para
mantener una buena comunicacién. A continuacién se presenta una lista
de actuaciones positivas y negativas en el trato con el cliente, la cual se

propone como guia de auto mejora.

Actuaciones positivas en el trato personal con el cliente

1. El comienzo correcto: las primeras palabras que se
intercambien establecen ya el tono de toda la
relacion.

2. Sonreir.
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3. Mirar al cliente a los ojos.

4. Sopesar al cliente y mantenerse observandole.

5. Se debe utilizar el tono de voz adecuado, no debe

© N o

9.

transmitir agresividad, timidez o indecision,
insolencia, aburrimiento u otras actitudes poco
serviciales.

Escuchar y demostrar que se escucha.

Utilizar el nombre propio del cliente.

Vigilar la conversacion excesiva.

Ofrecer informacion y ayuda.

10.Preguntar con tacto.

11.Interpretar el lenguaje corporal.

12.Acabar sin rodeos.

Actuaciones negativas que se deben evitar en el trato

personal con el cliente

2L

Evitar las actitudes emocionales

No atosigar a los clientes

No mantener otras conversaciones simultaneas
No dar érdenes a los clientes

No mostrar favoritismos

No prometer lo que no se pueda hacer

Propuesta para mejora de las comunicaciones

Para dar un buen servicio, se debe informar y proseguir con esa

informacion a los clientes, tanto actuales como potenciales.
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Uno de los primeros pasos para dar una buena informaciéon es de contar
con una descripcion exacta del grado de conocimiento, de las
inclinaciones y de los prejuicios de la otra parte. El conocimiento de los
clientes puede variar muy ampliamente, por lo que en un principio se hara

el esfuerzo por conocerlos.

En la comunicacién cara a cara se produce una relacién directa, de ahi
que se puede evaluar rapidamente el grado de conocimiento del cliente.
Las comunicaciones escritas y telefénicas resultan menos precisas en

este sentido, y la menos precisa de todas es la informacién masiva.

El teléfono

A pesar de que un buen numero de clientes entran directamente de
la calle, el teléfono constituye la herramienta mas importante para el

servicio al cliente de la empresa.

Una de las actuaciones més importantes que se pueden emprender
para mejorar el servicio al cliente es la buena seleccién, la
formacién, la guia y el cuidado de telefonistas y usuarios del

teléfono.

Pasos para la utilizacion eficaz del teléfono:
1. Poseer un buen equipo.
2. Proporcionar formacién sobre el funcionamiento

optimo del equipo.
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Estructurar correctamente el trabajo.

Establecer una disciplina.

También se deben dar advertencias sobre las
llamadas personales de los empleados hacia o
desde el exterior.

Formacién conductual.

Sugerencias para los telefonistas:

se denomina telefonistas a todas las personas que atienden llamadas

telefénicas, ya sea en oficina de atencion al cliente, departamento de

cobro a domicilio o departamento técnico.

Atender las llamadas con prontitud

2. El uso adecuado de la voz
"Hablar con una sonrisa". Se debe tratar de evitar
la reaccién que se nos pueda provocar, si el que
llama lo hace con voz desagradable y agresiva.

4. Las primeras palabras son las que establecen el
tono de toda la conversacion. Se debe empezar
con citar el nombre de la empresa.

5. Reconocer a las personas

6. No luchar contra una linea dafnada

7. Conviene decir a quien llama lo que vaya a hacer

8. No marcharse del teléfono

9. Recoger el mensaje. Descuidar los mensajes
telefénicos puede causar bastante dafo en el
servicio al cliente.

10.No mantener simultdneamente otras

conversaciones
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11.Cuando se corta una comunicacién, quien ha
llamado debe volver a llamar. Hacer esto es de
buena educacion, aun cuando la conversacion ya
estuviese tocando a su fin, para evitar la sensacion
de que se ha colgado de golpe.

12.Finalizar sin rodeos

RECLAMACIONES

La empresa no puede creer que pueda satisfacer siempre a todos sus
clientes. Si no recibe quejas, es improbable que se deba a que el servicio
es perfecto. Lo mas probable es que los clientes crean, por alguna razon,
que es inutil quejarse y dirigen sus intereses hacia otro lugar. Las quejas
ofrecen a la empresa la oportunidad de enmendar sus politicas de accion.

Para atender las reclamaciones.

Ahora bien, cada reclamacién supone una oportunidad por las siguientes

razones:

Para evitar el daino que pueden originar los clientes descontentos: una
pérdida en las ventas puede ser el resultado de un cliente que no se ha
quejado, o0 cuya queja no ha sido bien tratada. La pérdida de las ventas en
si misma es un efecto directo, pero también hay un efecto indirecto por la
pérdida de posibles ventas a aquellos otros a los que el primero les cuente

su descontento.
Para aumentar la confianza del reclamante en la empresa: una

reclamacion bien atendida tiene frecuentemente el efecto de aproximar al

cliente mas de lo que estaba antes a la empresa y a su servicio.
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Esto puede derivarse de la oportunidad de haber mantenido un trato mas
directo con el reclamante y haberle podido demostrar una eficiencia y una

atencion personalizada al rectificar la causa del problema.
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5. FILOSOFIA PARA UNA MEJORA CONTINUA DE MERCADEO

5.1 Creacidn de procedimientos de analisis sobre ventas

Por medio de un procedimiento el cual esta en un formato de las normas
ISO 9000 — 2001, se llevara un control mensual de las ventas, para
verificar el cumplimiento de las metas planificadas, tanto para los primeros
tres meses de introduccién del plan, como para los siguientes meses de

estabilizacion.

El control de ventas se realizar por medio de los calculos financieros
respectivos y la explicacion en graficas de barras comparativas, y asi
poder explicar a los miembros de la empresa los resultados obtenidos por

cada periodo de tiempo de trabajo.

Con este control, se efectuara un analisis, en caso de tener un resultado
menor que el esperado, si el problema esta en la promocién, en la

distribucién o en la calidad del producto.

Si se llegan a detectar problemas en la promocién y publicidad, se debera
cambiar el estilo de los ftrifoliares, volantes y mensajes publicitarios, asi
como aumentar el nimero de puntos de venta y cambiar la tendencia del
marketing. También podran superar dichos problemas, aumentando las
actividades promocidénales de degustacion del producto, ya sea en
establecimientos comerciales como en restaurantes u hoteles. Como
ultimo recurso, se consideraran ajustes en el precio pero nunca afectar la

calidad.
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Productos Etnicos

Anilisis de venta

Titulo: Analisis sobre ventas | Cédigo: PD - 06 Pagina 1 de 2

Fecha de Emision: Ultima Edicién:

Elaborado por: Fecha Ultima Edicién:

1. Objetivo: Proporcionar la ayuda y ser una guia necesaria a la jefatura de mercadeo
a la hora de realizar un analisis sobre las ventas efectuadas por la empresa en un
determinado tiempo

1.1.  Alcance: Procedimiento aplicable al departamento de ventas de la

empresa.

2. Generalidades:

3. Respondabilidades:

Atencion al cliente: Elaborar un informe de los reclamos recibidos por parte de
los clientes, el numero de pedidos durante el tiempo a evaluar, reporte de 6rdenes
de produccién y fechas de retrasos de productos.

Técnico en ventas: Elaborar informe de visitas a clientes segun ruta, ordenes
de compara efectuadas durante el periodo a evaluar, clientes nuevos.

Jefatura de mercadeo: Encargado de realizar, pronosticos de ventas para el periodo a
evaluar, realizar reuniéon con los colaboradores, reporte de cobros. Encargado de
trasmitir el rumbo de la direccién del la empresa. Responsable de motivar a los
colaboradores e informar a la direccion del resultado.
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Productos Etnicos P——

PUESTO

Titulo: TECNICO | Cédigo: Pigina 2 de 2
DP-05

Fecha de Emision: Ultima Edicién:
Enero 7, 2005 00

Elaborado por: Fecha Ultima Edicién:
Recursos Humanos Enero 7, 2005

4. PROCESO:

La jefatura de mercadeo realiza un recordatorio tres dias antes de la fecha que se
celebrara la reunién segun el periodo a evaluar, por medio de una circular
realizada por la persona encargada de atencion al cliente y entregada por la
misma.

La persona de atencion al cliente debe de realizar un informe detallado de todos
los pedidos que se llevo durante el periodo a evaluar, notando la fecha, hora y el
nombre del cliente o numero asignado de orden de produccién y de igual manera
si fuese un reclamo. Dicha persona debe de asistir a la reunién, segun la
programacion.

Los técnicos de ventas deben de realizar un listado de todos los clientes los cuales
visitaron durante el tiempo a evaluar, junto a esto las érdenes de compara que se
efectuaron, y los clientes nuevos junto a los contactos que se obtuvieron.

La jefatura tiene la responsabilidad de proporcionar los medio para que se pueda
realizar dicha reunién, junto a esto debe tener las proyecciones que se tenian para
el determinado periodo. Debe de motivar al personal por medio de informacién
que se debe de compartir en la reunién por pedio de graficas etc, siendo estas
claras y muy objetivas. En esa reunion debe de establecerse las nuevas metas a
alcanzar por parte del departamento segun la direccion.

La jefatura tiene el compromiso de realizar un reporte final con toda la informacién
recabada, dando una razén de ser de la situacion a la directiva a los cinco dias
hébiles después de celebrar la reunion de mercadeo. En el caso de que sea
negativa, el encargado debe de identificar que herramienta de mercadeo esta
fallado y que solucién propone de inmediato junto con las correcciones en los
procedimientos si es que existiera.

Origina Aprueba
Jefatura de atencion al cliente Direccion General

Fecha de vigencia / /
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5.2 Procedimiento para sondeo de servicio al cliente

Para dar un buen seguimiento a la estrategia de servicio es necesario
obtener informacién de las actividades de servicio que se presta a los

clientes.

Periédicamente debe analizarse los beneficios y problemas generados por
la utilizacion del sistema de mercadeo — servicio al cliente; de esta forma
se puede lograr mantener actualizando dicho sistema y que pueda

responder adecuadamente las necesidades de cliente.

Para analizar si la misién se esta cumpliendo deben realizarse reuniones
periddicas con los colaboradores para conversar acerca de problemas e
inquietudes que se puedan presentar en los procedimientos y mejorarlos.
Ha de recordarse que al final, son los colaboradores que prestan el
servicio al cliente los que estdn mas cerca vy, por lo tanto, son los que

captan mejor sus inquietudes y necesidades.

Mediante el seguimiento de un registro de las reclamaciones recibidas
pueden llevarse un control de lo que, en su momento, ha disgustado al

cliente. Esta informacién es sumamente Gtil para mejorar cada dia mas.

Es fundamenta que se tenga una supervisibn permanente y periddica
sobre el desempefio de los procedimientos para garantizar el
cumplimiento de la misién y llegar a la vision deseada por Productos

Etnicos Centroamericanos.
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Productos Etnicos e

PUESTO

Titulo: SONDEO DE SERVICIO AL | Céddigo: Pagina 1 de 1
CLIENTE DP-07

Fecha de Emision: Ultima Edicién:

Elaborado por: Fecha Ultima Edici6n:

1. Objetivo: Ser el indicador de como la empresa presta el servicio al cliente y
cuanto satisface sus expectativas en todo momento a los clientes.

1.1 Alcance: Procedimiento aplicable para la jefatura de mercadeo y direccion de la
empresa.

2. Generalidades:

3. Respondabilidades:

Jefatura de mercadeo: crear instrumentos los cuales le permitan adquirir
informaciéon de cédmo se esta prestando el servicio y la calidad del producto por
medio de los clientes.

Técnico en ventas: ser el ente encargado de realizar el trabajo de campo, para
adquirir informacién respecto al servicio al cliente.

Direccion de la empresa: Personas encargadas de tomar desiciones y nuevas
estrategias  segun la informacion que se genere atravez de el sondeo del servicio al
cliente
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Productos Etnicos e

PUESTO

Titulo: TECNICO | Cédigo: Pagina 1 de
DP-05

Fecha de Emision: Ultima Edicién:
Enero 7, 2005 00

Elaborado por: Fecha Ultima Edicién:
Recursos Humanos Enero 7, 2005

4. PROCESO:

La jefatura debe de velar por todos los halagos o quejas que pueda recibir por los
clientes hacia la empresa, ya que esto servira como un termdémetro si se estan
cumpliendo las estrategias y si estas eran las indicadas.

La jefatura debe de crear medios de comunicacion para poder retroalimentarse de
la informacién que da el cliente y para eso se debe tener: una correo electrénico en
donde se pueda colocar las sugerencias, halagos etc., se debe de crear un
cuestionario rapido y objetivo, ya que este nos puede dar mayor informacion,
realizar pronosticos de ventas y de compras, para ver que cliente ha dejado de
comprar durante el tiempo en cuestion que se tenga.

El técnico en ventas debe de pasar el cuestionario a todo cliente que visite y que
por lo menos dos veces ha trabajado con la empresa. El técnico debe de portarse
de la forma mas amable indicando al cliente que se persigue con esto. Este no
debe de atrasar al cliente.

La jefatura recogera toda la informacién pertinente a lo que es el servicio y debera
realizar un analisis de la situaciébn y creando acciones correctivas las cuales
permitan fomentar la mejora continua hacia los clientes.

Origina Aprueba
Jefatura de atencidn al cliente Direccion General

Fecha de vigencia / /
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5.3 Procedimiento para sondeo de precios respecto a la

competencia

Como parte final de la verificacién y seguimiento del plan de mercadeo, es
indispensable evaluar los cambios que se deben producir en la situacién
competitiva del mercado de la tortilla. Es decir, se debe lograr que la
tortilla industrial de Productos Etnicos Centroamericanos se convierta en
producto competitivo, de acuerdo con la segmentaciéon del mercado que

cubre.

Con el desarrollo de la presente propuesta, se esta garantizando que la
tortilla industrial de Productos Etnicos Centroamericanos tendra una mejor
posicion competitiva, para ganar mercado a la empresa competidora de
este producto, asi como para recuperar el terreno perdido ante los
productos sustitutos que puedan haber en el mercado guatemalteco. Y
para eso se crea el procedimiento de sondeo al cliente el cual permitira
hacer analisis de la situacion de la empresa ante las demas y realizar una
campana de mercadeo adecuada a la situacion que se pueda existir.
Siendo asi una ventaja competitiva ya que se pueden tener respuestas al

mercado casi de inmediato.
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Productos Etnicos —

PUESTO

Titulo: Sondeo de precios respecto a la Cédigo: Pagina 1 de 2
comnetencia DP-08

Fecha de Emision: Ultima Edicién:

Elaborado por: Fecha Ultima Edicién:

1. Objetivo: Ser un indicador en la que se que pueda comparar los precios con la
competencia para definir nuevas estrategias.

1.1 Alcance: Procedimiento aplicable a todos los segmentos de mercados definidos
por la empresa.

1. Generalidades:

2. Respondabilidades:

Atencion al cliente: entablar comunicacion via teléfono con la competencias que
pueda existir para la empresa, como realizar reportes que le solicite la jefatura de
mercadeo.

Técnico en ventas: debe de realizar sondeos a clientes de cual es el precio de la
competencias, investigar el producto fisico y realizar reportes los que solicite la
jefatura de mercadeo

Jefatura del departamento: Encargado de organizar, dirigir, controlar y analizar
informacion recabada por todos los integrantes del departamento. Persona
encargada de redactar un informe el cual debera ser entregado a la direccion de la
empresa con recomendaciones y conclusiones las cuales sintentizan el trabajo.
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Productos Etnicos P————

PUESTO

Titulo: Sondeo de precios respecto a la Cédigo: Pagina 2 de 2
comnetencia DP-08

Fecha de Emision: Ultima Edicién:

Elaborado por: Fecha Ultima Edicién:

4. PROCESO
Jefatura indica el servicio al cliente realizar llamadas por teléfono a la
competencias mas cercana, la cual cuente con las mismas o mejores ventajas
competitiva.
Jefatura indica a técnicos de venta a comprar producto el cual se pueda
comparar con la que se produce en la empresa. La cantidad minima es de por
lo menos tres tortillerias.
Jefatura encargada de investigar el precio del producto por medio de la
informacion financiera que da el Banco de Guatemala, INE, y los productos
sustitutos del mercado
Servicio al cliente debe de recoger toda la informacién de los técnicos y
trasladarla a la jefatura junto con la informacién recabada por ella.
Jefatura debe de realizar un analisis de prondsticos para dicha temporada,
costos de produccién. Y con esto realizar una reunién con los integrantes del
departamento para escuchar, opiniones y recomendaciones.
La jefatura debe de realizar un reporte en donde se de la informacion
sintetizada a la junta directiva, con las recomendaciones y conclusiones.
Si en caso los datos fueran negativos o no acorde con el rumbo de la empresa,
se debe iniciar una nueva camparna.
Si fue positiva se debe de crear herramientas las cuales permitan mantener las
ventas.

Origina Aprueba
Jefatura de atencidn al cliente Direccion General

Fecha de vigencia / /
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5.4 Modificaciones de procedimientos e instructivos

Para mantener actualizado el plan propuesto, deberan realizarse
revisiones en forma permanente y sistematicas cada vez que las
herramientas propuestas tengan deficiencias o que estas se queden
obsoletas ante las respuestas del mercado que puedan dar. Lo

fundamenta que se debe de buscar con esto es:

e Conocer el avance en la implementacion de la estrategia
previstas.

e Establecer los resultados obtenidos a la luz de los cambios
operados, conforme las estrategias se ponen en practica.

e Evaluar las estrategias que se van a implementar, conforme
la competencias reacciona a la implementacion del plan.

e FEvaluar los supuestos de mercado que se fijaron dentro del
plan, a fin de analizar la vigencia de los mismos.

e Identificar las causas de desviaciones que puedan surgir
durante el desarrollo del plan, para adoptar las medidas

correctivas mas adecuadas.

A continuacién se presenta el procedimiento para poder realizar
modificaciones de procedimientos e instructivos.
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Productos Etnicos e

PUESTO

Titulo: Modificaciones de procedimientos | Cédigo: Pagina 1 de 2
e instructivos DP-09

Fecha de Emision: Ultima Edicién:

Elaborado por: Fecha Ultima Edicién:

1. Objetivo: Proporcionar formas y métodos los cuales permitan mantener
actualizando los procedimientos e instructivos encontrados para crear la cultura de
la mejora continua al sistema.

1.1 Alcance: Procedimiento aplicable al departamento de mercadeo y el resto de
la empresa.

Generalidades:

Respondabilidades:

Atencion al cliente: Respetar y cumplir los procedimientos en donde esta
involucrado y vivir bajo la filosofia de mejora continda.

Técnico en ventas: respetar y cumplir los lineamientos que proporciona los
procedimientos y crear propuestas para mejorar estos cada dia.

Jefatura de mercadeo: Propiciar un ambiente en el que se respeten los
procemientos y mejoras para estos, y velar que se cumplan la mision y
vision del departamento.
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Productos Etnicos e

PUESTO

Titulo: TECNICO | Cédigo: Pagina 1 de 1
DP-05

Fecha de Emision: Ultima Edicién:
Enero 7, 2005 00

Elaborado por: Fecha Ultima Edici6n:
Recursos Humanos Enero 7, 2005

3. PROCESO:

Realizar una auditoria por parte de la jefatura de mercadeo con el jefe de
produccion el cual sera invitado.

Se debe auditar por parte de la jefatura a servicio al cliente preguntando cual
es la mision y visién del departamento y como se aplica en su trabajo.
Pedir sus reportes de: reclamos, toma de pedidos, requisicion de pedidos a
produccién y pedir explicacion de como debe de realizar su trabajo segun el
procedimiento que le toque. Al finalizar la evaluacidén se debe pedir a servicio

al cliente que es lo que no le parece del sistema y por que. Este debe
responder y justificar el porque de esto.

La jefatura y el invitado dard la calificacion de: satisfaccion, regular y no
conformidad.

Se debe de auditar a técnicos en venta por parte de la jefatura y el invitado
por esta. Y se debe preguntar la visién y misién del departamento y donde lo
aplica. Pedir reportes de visitas, cartera de nuevos clientes, de quejas de
clientes. Pedir explicaciones de cdmo debe de vender segun el
procedimiento, junto a esto que de sugerencia del sistema.

La jefatura y el invitado dara la calificacion de: satisfaccion, regular y no
conformidad.

Jefatura debe de analizar las propuestas de todos los colaboradores y si
estas son légicas y para bien del departamento se debe de aplicar.

La jefatura debe de proporcionar informacién de las nuevas mejoras a los
procedimientos a todos los colaboradores.

Origina Aprueba
Jefatura de atencion al cliente Direccion General

Fecha de vigencia / /
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1.

CONCLUSIONES

Se determin6 que, con el transcurrir del tiempo, se han encontrado
y puesto en practica una serie de técnicas y herramientas que en
la actualidad son de fundamental importancia para el buen manejo
de cualquier organizacion, entre esas técnicas o herramientas se
tiene el mejoramiento continuo y la identificacion del las

herramientas del marketing.

El mejoramiento continlo y de marketing son herramienta que en
la actualidad es fundamental para todas las empresas porque les
permite renovar los procesos administrativos que ellos realizan, lo
cual hace que Productos Etnicos Centroamericanos esté en
constante actualizacion; ademas, permite que la organizacion sea
mas eficientes y competitiva, fortalezas que le ayudaran a

permanecer en el mercado.

Se determiné que el precio de la tortilla industrial de Productos
Etnicos Centroamericanos, es mas alto en relacién con el mercado
ya que, este cuenta con los mejores estandares de calidad limpieza
y materias primas 100% naturales, siendo estos al mismo tiempo
herramientas de comercializacién, ya que estos seran pilares de la

campana de mercadeo a explotar.
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3. Se considero el aumento en la participacién de mercado de tortillas
a un 30% para el primer afno y, esto sera posible, Unicamente, si se
implementan las diferentes estrategias propuestas como un
conjunto de actividades interrelacionadas e inseparables, es decir,
con actividades de producto, de precio, de plaza y promocién.

4. El adecuado desarrollo de las estrategias propuestas, encaminadas
a la nueva campana publicitaria del producto, dara como resultado
un aumento en la participacién en el segmento de restaurantes y

hoteles en un 30% y un incremento en las ventas en un 50%.

5. Se pudo comprobar que el escaso apoyo promocional y publicitario
de la tortilla industrial a lo largo de estos ultimos afos no ha podido
romper el paradigma de que se consuma mas la tortilla artesanal
que la tortilla industrial a pesar de las ventajas que trae esta, tanto

en salud como en precio.

6. La estrategia de crear un departamento de mercadotecnia se
considera de suma importancia, porque, estara encargado de
encontrar la forma de como vender los productos con las campanas
mas ingeniosas y que logren al final el posicionamiento de marca,
esto traerd como consecuencia capturar una posicibn mas en el
mercado Guatemalteco, ya que, anteriormente, no se le habia dado

importancia
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7. Los procedimientos se determinaron con el propésito de prestar
servicios pre y pos venta, de una forma homogénea y veraz, para
realizar cualquier tipo de negocios y que estos sean exitosos, tanto

para la empresa como para los clientes.

8. Se concluye de que no se debe de modificar la calidad de las
materias primas y de los procesos, por lo que la rentabilidad del
mismo no se puede pretender a corto plazo, o en el periodo de
tiempo que dure el plan, pues al reducir la calidad de estos, se
sacrificaran los beneficios actuales que permitan lograr la
participacion de mercado deseada.

9. Se considera que la identificacién de herramientas de marketing es
una clara y alentadora opcion para aumentar el mercado de la
tortilla industrial de Productos Etnicos Centroamericanos, a través
de las diferentes areas de estrategias que se proponen, para que
pueda ser mas competitivo, y asi lograr mejor posicion de mercado

para el producto

109



110



1.

RECOMENDACIONES

Productos Etnicos Centroamericanos debe de dar a conocer todos
los procesos y procedimientos los cuales garantizan que sus
productos son elaborados con los estandares de calidad, higiene y
que su materia prima es 100% natural, y que para comprobar eso
tiene documentos e identidades los cuales los certifican de producir
dichos productos y que pueden satisfacer cualquier expectativa del

cliente por mas alta que sea este.

La eficiencia continta de la produccion de tortilla industrial en la
fabrica de Productos Etnicos Centroamericanos con el objeto de
poder disminuir los costos, y asi ofrecer un producto con un precio
mas competitivo en u mercado que se rige por los precios, antes

que por calidad, como ocurre en el mercado guatemalteco.

Hay que estar abierto a toda innovacién, tanto produccién, como en
mercadeo, dentro de la fabrica de Productos Etnicos
Centroamericanos, para efectuar cambios en el producto como en
la campana publicitaria, segun sea las nuevas tendencias de las
necesidades del cliente.

Se debe de crear una nueva marca para la tortilla industrial, para
facilitar las estrategias de promocion y publicidad, y de esta forma
poder diferéncialo de las otras productoras existentes en el

mercado.
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5. Se recomienda a la direccibn de la empresa junto con el
departamento de mercadeo, responsables de este plan, una
revision periddica mensual, para poder evaluar la implementacion
de las estrategias que se van a desarrollar y, por consiguiente, el
cumplimiento de los objetivos satisfactoriamente.

6. Es de suma importancia motivar, capacitar y organizar
adecuadamente al equipo de trabajo que tendra una relacion directa
con el desarrollo de las actividades en este plan de mercadeo, para
lograr que todo el equipo tenga una misma visidbn sobre los

objetivos que persigue este plan, y de esta forma poder cumplir
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PRODUCTOS ETINICOS CENTROAMERICANOS
DISENO DE ESTRATEGIA DE IDENTICIACION DE HERRAMIENTAS
DEPARTAMENTO DE MERCADEO

DISENO DE LA ESTRATEGIA DE LA IDENTIFICAION Y CREACION DE HERRAMIENTAS PARA
FACILITAR LA COMERCIALIZACION DEL PRODUCTO DERIVADO DEL MAIZ COMO LA TORTILLA INDUSTRIAL

Primer trimestre

Segundo trimestre

Cuarto trimes

No,

Descripcion de la Actividad enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio pgost

ptiemb

Dctubrg

viemi

Diciembre

1

Identificacion de las necesidades de la empresa
Propésito actual de la organizacion

Identificacion de la posicion competitiva de la empresa
Estrategia Empresarial para el mercadeo

Vision

Mision

Creacion del departamento de ventas

Creacion del programa de Mercadeo

Publicidad

Canales de distribucion

Posicionamiento de marca

Precio

Plaza

Creacion de propaganda acorde a el programa de marketing

Creacion de logotipo

Creacion de volantes

Creacion de espot publicitario

Creacion de trifoliar informativo

Creacion de procedimientos e instructivos

Para el departamento de ventas

Para tecnicos de ventas

Instructivo de ventas para vendedores

Seguimiento de clientes

FODA




CRRRCTERISTICRS DEL PRODUCTO

El producto es elaborado con maiz

proveniente del sur de la Republica de
Guatemala siendo este el mejor de su
especie, ya que reine las caracteristicas
para que el producto pueda tener una

durabilidad de mas de una semana.

Dicho producto es versatil ya que puede var una amistad, un amor, un
adaptarse a cualquier tipo de dieta, es fdcil ... pero tu salud es
cuenta con los requerimientos %
nutricionales necesarios para una buena mejor higiene que te pueden
alimentacion necesaria tanto para un PRODUCTOS ETNICOS P orcionar Productos Etnicos

CENTROAMERICANOS, Centroamericanos ... como en
nifio como para un adulto. GUATEMALA, C.A.

13 avenida 5 - 56 zona

12
TELEFONOS: 2471-0303
2485-0868

www.pec.com.gt




VISION ELABORACION DEL PRODUCTO

‘fef reconocidos como los mejores Los productos son elaborados con los
productores de fortillas industriales estindares de calidad e higiene mas alta
INFORMACION GENERHL en la actualidad en cuanto a derivados
las cuales sobrepasen las del maiz se refiere.
expectativas del cliente, con las »  Utlizacion de equipo higiénico
_ ] . .. por parte de los operarios.
Es unadempresa ladcuglhha e\(olu01onado mejores campanas ﬂll.b/l[’lfﬂl’ 1as que . Control fitosanitario cada 15 dias a
mas de una administracion, inicia . d laboratorio privado.
operaciones en marzo de 1994 con el lo den a conocer l,'[.’lllﬂ el lllﬂ!ﬂl’ ael . zjaarlgigrace:igg adeoril(;rcll?liﬂ:r\;z (;)ara
nombre de Maya Quiche cuya mercado )4 den la lmportancia por generar productos homogéneos.
. Calibracion de balanzas para
b arte de 1a garantizar pesos exactos.
emprésa a e  Seleccion de la mejor materia
: prima.
cada cliente. . Utilizacién de empaques
especiales para la durabilidad del
producto.
. Limpieza de planta y maquinaria
diariamente.
MISION . Supervision personalizada en cada
dmini — . paso del proceso de produccion.
administracion duro cuatro afios; luego )
se da el cambio de administracion en Hﬂﬁﬂfﬂf ﬂfﬂﬂ’ﬂﬂl‘ﬂs / ””/” naturales
julio 1998 y cambia de nombre a con los mejores estdndares de higiene
Tortimaya. Para principios del afio 1999 .
la empresa toma el nombre de Productos ) 4 calidad,
Etnicos Centroamericanos, dicha




ANEXO 3

“Conservar una amistad, un amor, un suspiro es fdcil ... pero tu salud es muy dificil. Consume

productos 100% naturales y con la mejor higiene que te pueden proporcionar Productos Etnicos
Centroamericanos ... como la tortilla de casa.” .

Productos Etnicos Centroamericanos
13 avenida 5 —56 zona 12
Teléfonos : 2471 — 0303 y 2435 — 0868

www.pec.com.gt
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