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GLOSARIO

Son los eventos hechos con tendencias en el
entorno de una organizacidon que inhiben,
limitan o dificultan su desarrollo operativo.

Son las actividades o atributos internos de
una organizacién que inhiben o dificultan el
éxito de una empresa.

Analisis de fortalezas y debilidades internas
de una organizacion, asi como amenazas y
oportunidades que enfrentan la institucion.

Es el proceso de identificar las oportunidades
0 amenazas de la organizacion, unidad
estratégica o departamento en el entorno.

Accion y efecto de erogar, donativo, dadiva,
limosna.

Son las acciones que deben realizarse para
mantener y soportar el logro de los objetivos
de la organizacion y de cada unidad de
trabajo y asi hacer realidad los resultados
esperados al definir los  proyectos
estratégicos.

Vil



Fortalezas

Gps

Satélite

Son las actividades o los atributos internos de
una organizacion que contribuyen y apoyan el
logro de los objetivos de una institucion.

El DGPS (Differential GPS), o GPS
diferencial, es un sistema que proporciona a
los receptores de GPS correcciones de los
datos recibidos de los satélites GPS, con el fin
de proporcionar mayor precision en la
posicion calculada.

Los satélites artificiales de comunicaciones
son un medio muy apto para emitir sefiales de
radio en zonas amplias o poco desarrolladas,
ya que pueden utilizarse como enormes
antenas suspendidas del cielo.

Vil



RESUMEN

La empresa Ruta Satelital carece de planeacion estratégica y de plan de
mercadeo, no cuenta con una planeacion sistematica que ayuda al empresario
a preguntarse cual es la verdadera razon de la organizacion, valores y

principios y es el mejor plan que se requiere a tener.

La demanda de la administracién de los recursos es alta, si se suefia con
fomentar una empresa competitiva, la mejor herramientas es analizar los
costos, establecer un plan de mercadeo que convierta las ventas en tareas

realizable.

Los mercados mas dificiles son aquellos que son dinamicos por una sola
de las variables, la variable es la tecnologia, la investigacion y desarrollo; esta
fomenta el cambio a través de la innovacién de procesos y el resultado es

innovacion que genera valor o innovacion que genera demanda.

La empresa debe cambiar su forma de comercializar al igual que cambia
la tecnologia, debe de aprovechar el crecimiento en al mercado interno y
externo del crimen organizado para vender servicios de rastreo de inventarios

moviles y personas.

Su dedicacioén es al rastreo de localizacion personal y vehiculos, a través
de la tecnologia GPS (Differential GPS), (Sistema Global de Posicionamiento),
son un equipo de trabajo que brindan tranquilidad y sobre todo excelencia con

un ambiente agradable y de mejora continua.



La estructura organizacional comprende el FODA que presenta la
empresa, fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades donde la calidad

y satisfaccidn del cliente es el éxito de la empresa Ruta Satelital.

La finalidad de la empresa es establecer una estructura organizacional,
establecer un sistema de papeles que han de desarrollar los miembros de una
entidad para trabajar juntos de forma Optima y que se alcancen las metas

fijadas en la planificacion.



OBJETIVOS

GENERAL:

Desarrollar un plan de mercadeo para una empresa de servicio de localizacidn

personal, basado en sistemas de posicion global.

ESPECIFICOS:

1. Identificar los medios de comunicacion para el segmento elegido.

2. Definir los requerimientos de una buena estructura organizacional que

le de soporte al plan de mercadeo.

3. Analizar las promociones para el acercamiento del servicio al

consumidor.
4. Analisis del modelo de las cinco fuerzas de Michael Porter (Intensidad
Competitiva, poder de negociacion de los clientes, poder de

negociacion de los proveedores, productos sustitutivos, amenazas).

5. Definir el cronograma y programa para alcanzar los objetivos

estratégicos del plan de mercadeo.

6. Evaluar en funcién, respecto al plan operativo; sobre los indicadores

definidos.

Xl



. Disenar las estrategias de ventas, e integrar el equipo de ventas al

plan.

. Verificar el nivel de audiencia y el impacto de la publicidad, respecto a

las estrategias de comercializacion.

Xl



INTRODUCCION

La esencia de una empresa se basa en los clientes, los ingresos hacen
posible el crecimiento, la rentabilidad, pero sin una planificacién de los
objetivos del mercadeo, es dificil alcanzar una adecuada comercializacion del

servicio.

Dentro de un plan de mercadeo intervienen acciones, eventos que en el
contexto de la mercadotecnia hacen posible la adecuada penetracién en el
mercado, con las circunstancias que determinan a las empresas como

rentables y competitivas.

La orientacion de los recursos debe ser definida entre los deberes de
una direccidn estratégica a dar importancia al mercadeo como un pilar

imprescindible para la subsistencia, rentabilidad, crecimiento y competitividad.

La intensidad competitiva hace que la empresa sea cauta en los gastos
y hace que sus estrategias sean congruentes con la realidad de la empresa,

afines a su filosofia y determinantes en el impacto en el mercado.

Dentro de las estrategias se define acciones, eventos que en el
contexto de la optimizacion de tres recursos humanos, financieros y
materiales con las circunstancias que determinan a las empresas como

rentables y competitivas.

Xl
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1. MARCO TEORICO

1.1. Laempresa

Se dedica al rastreo de vehiculos, a través de la tecnologia GPS
(Sistema Global de Posicionamiento), esta organizacion es definida como una
empresa de servicio que brinda a los consumidores y a las organizaciones el

monitoreo de inventarios moviles y personas.

1.1.1. Historia

Tiene 7 afnos de operaciones fue iniciada por un emprendedor que inicio
con capital propio y con la conviccidn que la empresa empezaria a dar créditos
(utilidades) después de los sinsabores de una vida empresarial con recursos

limitados.

La idea no fue propia; se observd como funciona en otros paises, se
investigd en el pais las estadisticas de robo de furgones y automoviles y se

decidioé analizar como es que se inicia un negocio de esta naturaleza.

La economia del crimen es la que hizo el crecimiento de este rubro

econdmico y a su vez esta empresa.



La empresa que sobrevive es aquella que sabe administrar sus fondos y
a través de la reinversion sabe hacer crecer el negocio que se acredita con el

buen servicio y la confianza que sus clientes depositan en la institucién.

1.1.2. Ubicacion

La empresa esta ubicada en 62 Calle, 6 Avenida Edificio EVOLI Oficina
S7 de la zona 9 Guatemala.

Figura 1. Ubicacion de la Empresa.




1.1.3. Organizacion de la empresa

Organizar consiste en definir el disefio y el mantenimiento de un sistema
de funcionamiento, basado en la determinacion de las funciones que debe
desempenfar cada persona integrante de la compainiia, asi como las relaciones

de todo tipo que se establecen entre ellas.

La empresa actualmente esta organizada por tres departamentos, los cuales

son:

» Ventas: Departamento encargado de la comercializacion.
» Operaciones: Departamento encargado del soporte técnico.
» Mercadeo: Disefio de estrategias de comercializacion (aun no

funciona este departamento).

1.1.3.1. Estructura organizacional

La estructura organizacional esta compuesta en diez puestos que tienen
una jerarquia descendente con una administracion de los recursos humanos no

facultados, como se muestra en el organigrama. (Figura 2)

La finalidad de una estructura organizacional es establecer un sistema
de papeles que han de desarrollar los miembros de una entidad para trabajar

juntos de forma optima y que se alcancen las metas fijadas en la planificacion.



Figura 2. Organigrama.

Gerente General

{ \

Gerente de Gerente de Gerente de
Ventas Operaciones Mercadeo
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[ |
Vendedor Rastreador Instalador

Fuente. Ruta satelital.

Dentro del contexto de la organizacion, existen en los medios formales,
lo que implica respetar las jerarquias, pero a su vez existen otros medios

informales dentro del organigrama, como lo son los circuitos de poder.

1.1.3.2. Filosofia empresarial

La filosofia de la empresa analiza los principios fundamentales que
subyacen en las estructuras de formacion y de actividad de las organizaciones
empresariales, para dar respuesta practica a los conflictos surgidos en la

naturaleza y el propésito del hecho empresarial.



Nos enorgullecemos de comprender los problemas y oportunidades de la
seguridad. Nuestra empresa estd comprometida en lograr la excelencia y esto
es notorio en todos nuestros rastreos. Nuestros clientes son nuestra mejor

posesion y estamos dedicados a servir sus necesidades.*

1.1.3.3. Politicas de la gestién de talento

Hasta el momento la empresa aun sigue con la vieja guardia de los
recursos humanos, pero si se quiere tener éxito en el mercado tan competitivo
es necesario involucrar que los colaboradores para que vivan dentro de la

estructura con eficacia.

Para ello se sugiere que se cambie la administracion de recursos

humanos por gestidén humana, la cual se enfoca en los 6 factores siguientes:

Flexible

Enfatiza el aprendizaje

Orientada a reconocer y optimizar el talento
Responsable

Vinculada a las relaciones

-~ ® o 0 T o

Enfoque tecnoldgico

1.1.4. Valores

Es la creencia perdurable en una forma de comportarse o estado final.

La empresa tiene tres valores que son parte de su diario vivir:




RESPETO: somos respetuosos de la ley, de los valores morales y creemos que

el respeto es la garantia de nuestras acciones.

RESPONSABILIDAD: perseguimos la excelencia en todo lo que hacemos a
través de la responsabilidad, incluyendo un excelente servicio para nuestros

clientes, un comodo y agradable sitio de trabajo para nuestros colaboradores.

INTEGRIDAD: cada medida que tomamos refleja los mas altos parametros
eticos. Interactuando con nuestros clientes, proveedores y colaboradores en

forma honesta.

1.1.5. Mision

Somos un equipo de trabajo que brindamos el servicio de tranquilidad,
a través de la seguridad de rastrear el inventario y rastrear a las personas

dentro y fuera del territorio nacional.

1.1.6. Vision

Seremos competitivos en el mercado nacional y en el mercado regional,

en el rastreo de inventarios y personas, con la ultima tecnologia.

1.2. Plan de Mercadeo

El plan de mercadeo es un informe en el cual se recopila el analisis de la
situacion actual de la empresa, para identificar hacia donde la entidad debe
dirigirse. Para esto se determinan las metas del negocio y se exponen las
estrategias de mercadeo a utilizarse para el cumplimiento de los objetivos

identificados en el plan de negocios. Entre otras cosas, el plan de mercadeo



describe el producto (disefio y caracteristicas), el precio del producto; y la
promocién y distribucién del mismo. Ademas, establece el presupuesto
necesario para el desarrollo del plan, asi como el proceso de evaluacion e

implantacion.

1.3. Disefio publicitario

Los anuncios publicitarios son parte fundamental de cualquier compafdia,
son los que de alguna forma, daran a conocer los productos o servicios entre
los individuos. La publicidad es crucial para que la compainia obtenga una
buena aceptacion del bien producido en el mercado. Pero no todos los anuncios
publicitarios estan confeccionados de la misma manera ni tampoco se
transmiten por los mismos medios masivos de comunicacién; existen avisos

publicitarios disefiados para radio, television y para los medios graficos.

La empresa utiliza los medios graficos, el mas frecuentes son los
anuncios de revistas; porque se estima que estd mas orientada hacia el

segmento elegido.

1.4. Disefio de promociones

La empresa actualmente no posee un disefo ideal de promociones, por
la falta del departamento de mercadeo. En la actualidad se utiliza la venta
directa, oferta del producto o servicio por teléfono, Internet u otros medios

similares, los anuncios publicitarios, y la publicidad mediante otros vehiculos



La empresa utiliza entre las promociones descuentos, segun los expertos
en mercadeo no tienen efecto de recordacién, pero funciona en el mercado
guatemalteco, de la empresa en ocasiones se ha obsequiado boligrafos con

mensajes publicitarios.

1.5. Diagnéstico estratégico

Se orienta a precisar las Fuerzas y Debilidades de los cinco recursos
fundamentales de la empresa: humanos, financieros, tecnoldgicos, productivos
y comerciales; este es el objetivo del Diagndstico Interno. También permite
estimar la importancia de dichas Fuerzas y Debilidades, a través de las
Amenazas y Oportunidades que provienen del entorno, para esto se realiza el

Diagnéstico Externo.

1.5.1. Cultura organizacional

Comprende las actitudes, experiencias, creencias y valores, tanto

personales como culturales, de una organizacion.

La cultura organizacional es el conjunto de supuestos compartidos e
implicitos, que dan por sentados, en un grupo, el cual determina la manera en
que el grupo percibe sus diversos entornos, piensa respecto de ellos y

reacciona a ellos mismos.

La cultura es pasiva — defensiva, con la creencia normativa de
aprobacion, es una organizacion que evita los conflictos y las relaciones

interpersonales son placenteras, al menos superficialmente, los miembros



siente que deben concordar con otros y debe obtener su aprobacion y ser de su

agrado.

1.5.2. Analisis externo
Utilizando el modelo de las 5 fuerzas de Michael Porter, se puede
analizar el entorno, se encuentra dividido en entorno cercano (es lo que

representa este modelo).

Figura 3. Cinco fuerzas de Michael Porter.
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El entorno difuso es el entorno que conlleva a una empresa a vivir en una

realidad en la que no puede intervenir, los componentes son:

» Entorno politico.
» Entorno legal.
» Tendencias de mercado.

» Macroeconomia.

1.5.3. Analisis de vulnerabilidad

Este analisis estd asociado a los riegos empresariales, los cuales se

conforman de 3 riesgos importantes:
» Riesgos de mercado.
» Riesgos financieros.

» Riesgos del entorno.

Analizando estos riesgos se puede conocer cual es la vulnerabilidad de

la empresa respecto al riesgo.
1.6. Direccionamiento estratégico
Se define como el arte y la ciencia de poner en practica y desarrollar
todos los potenciales de una empresa, que le aseguren una supervivencia a

largo plazo y a ser posible beneficiosa.

Es importante recordar que la estrategia tiene que ir siempre de la mano

de la innovacion y la creacion de valor afiadido.
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1.6.1. Vision corporativa

La vision corporativa es un conjunto de ideas generales, algunas de ellas
abstractas, que proveen el marco de referencia de lo que una empresa quiere y
espera ver en el futuro. La vision senala el camino que permite a la alta
gerencia establecer el rumbo para lograr el desarrollo esperado de la

organizacion en el futuro

1.6.2. Misién corporativa

Mision corporativa: la definicion especifica de lo que la organizacién es,
de lo que la empresa hace (a qué se dedica) y de a quién sirve con su

funcionamiento.

La mision indica la manera como una institucion pretende lograr y
consolidar las razones de su existencia. Sefala las prioridades y la direccién de
los negocios de una empresa. ldentifica los mercados a los cuales se dirige, los

clientes que quiere servir y los productos que quiere ofrecer.

1.6.3. Objetivos corporativos

Los objetivos corporativos son los resultados globales que una
organizacion espera alcanzar en el desarrollo y la operacion concreta de su
mision y vision. Por ser globales, estos objetivos deben cubrir e involucrar a
toda la organizaciéon. Por ello, deben tenerse en cuenta todas las areas que

integran a la empresa.
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2. DIAGNOSTICO SITUACIONAL

2.1. Macro ambiente

El macro ambiente de la empresa consiste en el entorno difuso, este
entorno en la teoria de sistemas, se le llama a él ambiente en el cual la

empresa no puede modificar con acciones su realidad.

Este entorno desde el punto de vista de Michael Porter se observa las
tendencias de mercado, la macroeconomia, el entorno politico y el entorno

legal.

Tendencias de mercado: describe que la empresa esta inmersa en el uso de
la tecnologia que se encuentra a la vanguardia, lo que conlleva que la empresa
debe tener una reinversion en tecnologia, para sostenerse en la intensidad

competitiva.

Macro economia: el incremento del precio del petréleo ocasiond una recesion
econdmica que desequilibra la inversidén, sin inversion no hay reactivacion

econdmica, el mercado esta restringiendo los gastos innecesarios.
Entorno politico: el entorno politico en Guatemala parece tener una

estabilidad, cada cuatro afios se realizan las elecciones, pero puede existir un

cambio abrupto sin sefales de que ocurra.

13



Entorno legal: el entorno legal es dinamico, pero es mas predecible desde el
punto de vista de los cambios. Estos cambios son mas predecibles porque se

entera la empresa por las noticias o la pagina Web, cuales son las iniciativas de

ley.

2.2. Micro-ambiente

Lo conforman las 5 fuerzas de Michael Porter, en referencia a la teoria
de sistemas es el entorno cercano, en el cual la empresa si puede cambiar la

forma como interactua con los otros elementos del mercado.

Clientes
Proveedores
Intensidad competitiva

Productos sustitutos

YV V. V VYV V

Amenazas de productos sustitutos

2.3. Amenazas identificadas

» Incertidumbre econdémica: en el afio 2008, la inversion se frend,
primero por el problema en que los empresarios estan a la
expectativa de observar la economia. La segunda fase el problema es
frenar, porque no se tiene los recursos para invertir; el frenar la
inversion se dafia mas la economia.

» Corrupcion: este es el flagelo de la sociedad, gracias a ello es el
problema de no despegue economico, porque los que ocupan
funciones publicas no velan por los intereses de una nacién, si no por

el derecho propio.
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2.4.

Inflacién: en este momento esta decreciendo el aumento de los
precios, pero a su vez, en Guatemala la inflacién no es real, porque
existe un sesgo de la informacion desde la entrega de la misma a las
instituciones de gobierno que se encargan de medirla, la causa es
que la empresa registra una contabilidad administrativa y una
contabilidad fiscal.

Recesidon econdmica: es parte de un ciclo econdmico, en el cual se
frena la inversion, la produccién desciende, la inflacion es la noticia
diaria.

Competidores con mayores recursos: en la intensidad competitiva,
se encuentran algunas empresas que pertenecen a corporaciones o
sus inversionistas pueden inyectar capital en el momento necesario
para incursionar en nueva tecnologia o en expansion de negocios.
Tecnologia importada: la alta dependencia a la importacion, hace
que la realidad del negocio sea otra, esta afecta por la economia
abierta mas que otras industrias.

Inversion sujeta a la economia: como es parte de la realidad
econdémica mundial, las empresas e inversionistas restringen la

inversion en momentos de recesion y depresion.

Oportunidades identificadas

Globalizacién: es una oportunidad, pero a su vez es un compromiso,
porque requiere que la empresa se convierta en competitiva para
sobrevivir y tener éxito.

Incremento de la economia del crimen: dentro de los paises operan
tres economias:

v" Economia formal: la que es regulada y registrada por el Estado
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v" Economia informal: la que no es regulada y no es registrada
por el Estado

v" Economia del crimen: la que todos los estados quieren evitar,
la que hace posible el lavado de ddlares y todas las
operaciones ilicitas.

» Incremento de la demanda potencial: es aquella que no ha sido
alcanzada por la empresa, pero a su vez es necesario buscar la
forma de ingresar a esos segmentos o nichos, o personas aisladas de
nichos o segmentos.

» Incremento de la demanda insatisfecha: es aquella que se
conforma por la insatisfaccion de la competencia.

» Incremento de la inmigracion: esto es un hecho importante
significativo, un punto en que converge la violencia del territorio
nacional, el incremento de inmigracion representa incremento de

violencia.
2.5. Anadlisis de la organizacion
Una forma de consulta ideada para proveer asesoramiento sobre como
dividir las actividades, como agrupar las tareas, como disponer procedimientos
y como llevar trabajos administrativos mecanicos con la mayor economia de
esfuerzo y con el maximo de eficacia en los resultados.

2.5.1. Datos basicos de la organizacion

Es wuna organizacion de cuatro niveles jerarquicos, con tres

departamentos definidos, entre ellos ventas, operaciones y mercadeo.
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La empresa, es una empresa pequefia que se enfrenta a un mercado
agresivo y las circunstancias de mercado son las mismas para pequefias y

grandes empresas.
2.5.1.1. Estructura organizacional

La estructura organizacional es la interacciéon de un organigrama que al
complementar los puestos de trabajo y los sistemas de actividades descritas en
meétodos o procedimientos.

Una organizacion solo existe cuando hay personas capaces de
comunicarse y que estan dispuestas a actuar conjuntamente para obtener un
objetivo comun.

Gerencia General

La Gerencia General tiene la versatilidad que se rodea de especialistas.

Para llevar la direccion estratégica de la empresa.
Gerente de Ventas

La gerencia de ventas tiene el area mas dificil de la empresa que es el
llegar a situaciones reales de ingreso, sin esta gerencia fortalecida no puede
subsistir la empresa.

Gerente de Operaciones

La gerencia de operaciones es la encargada de brindar el soporte al

servicio que brinda la empresa de rastreo de vehiculos.
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Gerente de Mercadeo

La gerencia de mercadeo es el area empresarial en la cual la empresa
debe mantener contacto con los clientes y atender sus necesidades, cambiar
sus percepciones de la empresa hacia el cliente.
Coordinador

La coordinacién de ventas es el area donde se lleva el registro de la
bitacora de los éxitos y fracasos, la ejecuciéon de plan de ventas y otros
documentos que son herramientas para mejorar el rendimiento.

Supervisor

La supervision de operaciones es el puesto que le brinda la confiabilidad

a la empresa.

Asistente

La asistencia de mercadeo de la empresa, lleva las estadisticas y analisis

del mercado, evalua el rendimiento del plan de mercadeo.
Vendedor
El puesto de ventas es un puesto en donde la realidad se aproxima a la

empresa, es en donde el nombre de la empresa y la competencia cobran vida,

es la imagen viva que sale de la empresa, florece en el mercado o se marchita.
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Rastreador

Este es el puesto mas importante de la empresa porque de él depende la

fiabilidad del servicio y la imagen de confiabilidad de la empresa.

Instalador

Este puesto es parte del equipo de trabajo, la instalacidon debe tener

cohesion con el uso de la tecnologia y herramientas de electronica.

2.5.1.2. Planificacién estratégica

La estrategia analitica es el proceso de desarrollo e implementacién de

planes para alcanzar propoésitos y objetivos.

a. Definicion de la organizacion.
Analisis de la situacion actual.

c. Declaracion de andlisis de la planificacion, metas y objetivos
estratégicos.

d. Formulacién de estrategias.

e. Elaboracion de los planes de accidn
Ejecucion del plan estratégico.

g. Control y evaluacién

La empresa adoptd este sistema, con el analisis del entorno y la

formulacién del plan de accion.
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2.5.2. Disenfo de escenarios

En la planeacion estratégica es necesario definir un disefio de
escenarios, para verificar cual sera el comportamiento, el escenario es definido
en seguridad, porque la empresa tiene dos factores importantes, el incremento
de la economia del crimen y la capacidad de pago de los clientes, suena un
poco comun decir esto, pero a la empresa le sirve que el crimen organizado
incremente operaciones, porque es una oportunidad para hacer mas negocios,

evidentemente la capacidad de pago de los clientes.

Escenarios de seguridad contra la delincuencia comun y organizada

La existencia de 34 bandas criminales compuestas por 184 elementos
(fuente PNC) especializados en el robo de vehiculos, secuestro, trafico de
menores, robo de residencias, estafadores, robo de furgones, asaltos a bancos,

de sicarios, robo de imagenes religiosas y asaltos en diversas rutas del pais.

De acuerdo con las autoridades policiales, en 2004 se logré golpear a

127 grupos criminales, pero sin alcanzar su total desarticulacion.

Segun las estadisticas oficiales, durante el 2004 se registraron 4 mil 346
muertes, mas que en el 2003, periodo en el que alcanzaron los 4 mil 237
crimenes. Se confirma de esa forma el aumento de la criminalidad, tendencia

que seguramente se repetira este afo, prevé el GAM.

De acuerdo con datos del afio anterior, la ola criminal se concentro en el
departamento de Guatemala con el 55.2 por ciento con relacién al conjunto de
departamentos del pais. Le sigue Escuintla con 6.5%, Quetzaltenango, con
3.32% y San Marcos con 3.07%.
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Mientras que en los municipios del departamento de Guatemala, en la
ciudad capital se registré el 68.3% de hechos criminales, le sigue Mixco con

15.8%; Villa Nueva con 4.8% y Amatitlan con 2.1%, entre otros.

Ante esos indicadores, las primeras medidas que anuncié el mandatario
en enero del afo en curso, para contrarrestar la ola criminal que se desato en
los primeros dias del afio, consistiran en lograr el apoyo comunitario, desarrollo
de un sistema de inteligencia civil, mejoramiento del equipo policial y una
coordinacion con diversos organismos del Estado. Hasta la fecha solo fue otro
de sus discursos, no hay nada concreto ya finalizamos el cuarto mes del afo no

se ve ningun cambio.

¢Por qué es el tema focal?:

El promedio de la tasa de homicidios en América Latina y el Caribe, por
cada 100,000 habitantes es 30.
El costo total de la violencia como % del PIB es entre 5% y 25%.
El costo total de la seguridad privada como % del PIB es entre 8% y 25%.
El costo total de la violencia doméstica como % del PIB es entre 1.6% y 2%.
Existe una gran concentracion poblacional en las grandes ciudades, lo que
propicia las carencias sociales, desigualdades del ingreso y exclusion

econdmica.
Las victimas y perpetradores por lo general son jovenes entre 15y 25

anos. Se ha comprobado que en los paises industrializados, por cada dolar

invertido en prevencién, se ahorran entre 6 y 7 USD en control.
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Factores claves
Las fuerzas locales en el presente son:

1. Criminalidad
2. Delincuencia

3. Violencia
¢Por qué se ha generado los factores claves?.

Porque dentro de nuestra sociedad se ha encontrado exclusion dentro
del sistema:
Jovenes:
a) Desertores o excluidos del sistema escolar.
b) Sin espacios de integracion, recreacion y deporte.
c) Sin sentido de pertenencia.
d)
)

e

Que viven en condiciones de hacinamiento.
Que han sido victimas infantiles de violencia o abusos.

f) Que pertenecen a pandillas (maras).

Dichos jévenes son victimas del narcotrafico que los recluta para formar

parte de la estructura.
Caracteristicas de los factores
Es un problema multicausal (causas estructurales y factores de riesgo).

Requiere soluciones integrales (a través de actividades de: control, prevencién

y justicia efectiva).
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Actores Involucrados:

Estado en diferentes poderes y niveles y la sociedad civil.
Enfoques:
1) Integral y epidemioldgico.

2) Represivo y preventivo.

FODA

Tabla I. FODA de seguridad de Guatemala contra la delincuencia.

Escenarios de seguridad

Fortalezas Oportunidades Debilidades Amenazas
Carta magna Apoyo internacional Pocos recursos Narcotrafico
Derechos humanos Financiamiento Corrupcién Migracion
internacional
Marco juridico Turismo Pocos efectivos Influencia
cultural

Democracia Inversion Resentimiento Terrorismo
Libertad de Riesgo pais
expresion
Partidos politicos Deficiencia judicial
Elecciones libres Sistema penitenciario
MINUGUA Centralizacion institucional
ONG’s Impunidad

Investigacion criminal

Tecnologia

Fuente grupo de trabajo.
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Clasificacion de fuerzas por orden de importancia

Tabla Il. Clasificacion de fuerzas del ambiente.

Incertidumbres

Fuerzas motrices Indicadores Ponderacién | Calificacion criticas
Salud 0.1 9 0.9
Adicciones 0.15 10 1.5
. Patrones psicoldgicos 0.1 10 1
Social Educacion 0.1 10 1
Pobreza 0.1 8 0.8
Familia 0.1 10 1
Narcotrafico 0.35 9 3.15
Inflacién 0.2 9 1.8
Tipo de cambio 0.1 8 0.8
Inversion 0.2 7 1.4
Econémica Empleo 0.2 10 2
Estabilidad
macroeconomica 0.1 8 0.8
Emprendimiento
empresarial 0.1 8 0.8
Ahorro 0.1 6 0.6
Estado de derecho 0.05 9 0.45
Derechos humanos 0.05 9 0.45
Marco juridico 0.2 10 2
Politica Libertad de expresion 0.15 8 1.2
Libertada de acciéon 0.05 8 04
Impunidad 0.2 10 2
Corrupcion 0.25 10 2.5
Gobernabilidad 0.05 9 0.45
Demogréficos 0.2 9 1.8
Valores 0.25 8 2
Artes escénicas 0.1 8 0.8
Ambientales Cultura global 0.1 8 0.8
Modas 0.1 7 0.7
Innovaciones
tecnologicas 0.1 6 0.6
Medios de
comunicacion 0.15 10 1.5

Fuente grupo de trabajo.
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Los escenarios trabajados son:

Conformacién de ejes, cuadrantes y escenarios

Tabla Ill. Escenarios.

Ejes Cuadrantes | Nombre del escenario
(X,Y) Gobernabilidad

(X,-Y) Camino con pendiente
(-X)Y) Camino pedregoso
(-X,-Y) Estado fallido

Corrupcioén X

Narcotrafico Y

Fuente grupo de trabajo.

Plano Cartesiano.

Tabla IV. Plano Cartesiano.

Camino pedregoso Gobernabilidad

(-)X X

Estado fallido Camino con pendiente

I ()Y I

Fuente grupo de trabajo.

Descripcion del escenario de Gobernabilidad.

El escenario de gobernabilidad, es un escenario en el cual se hace todo
lo que los organismos internacionales le sefialan al pais, desde mejorar la
estructura organizacional, hasta mejorar la interaccion con los actores, sociedad

civil y poder politico.
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Las disposiciones presentadas en el marco senalado por el BID, es una
de las verdaderas joyas, en la cual se hace necesario valorar los
fortalecimientos y estructuracion organizacional de los organismos que

representan la seguridad y justicia.

Las medidas sefaladas hacen el énfasis en mejorar para ser observados
internacionalmente, de esa manera atraer la inversion y por ende incrementar el

empleo en la region.

Actores

Los actores son la sociedad civil, las instituciones del Estado, como el
Organismo Judicial, Ministerio Publico, Corte Suprema de Justicia, Ministerio de
Gobernacion, Ministerio de Seguridad, Sistema Penitenciario, Procuraduria de
los Derechos Humanos, Policia Nacional Civil y Organismos Internacionales

que ayudan a Guatemala.

Narcotrafico

La desarticulacion del narcotrafico a la estructura de los grupos juveniles
de identidad (maras), es un hecho importante para minimizar la delincuencia

comun y organizada.

El apoyo logistico y tecnologico que da el gobierno de Estados Unidos,
se aprovecha para combatir el narcotrafico; se busca dentro del narcotrafico a
los excluidos de las fuerzas armadas, existen muchos involucrados en las

bandas organizadas en la nacion.
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El ejército asi mismo fue el principal entrenador de las bandas
organizadas y por ello en estas instancias se han desarticulado las bandas

organizadas con el apoyo de instituciones internacionales.

Existen otros nexos con el ejército de Guatemala que han empezado a
romperse, entre ellos la corrupcion de sus funcionarios principales, de los
cuales se les ha empezado a implicar en algunas estructuras de las bandas

organizadas.
Adicciones

Como ha disminuido el ingreso a Guatemala de droga al pais y los
programas de gobierno y ONG’s han contribuido a romper con el consumo
interno de las drogas.

La mayor parte de los programas estuvieron enfocados en que el
paciente necesitaba terapias ocupacionales, las cuales fueron enfocadas a

labores sociales.

Se hizo un estudio de las adicciones mas frecuentes; se solicitd a los

estudiantes de Psicologia clinica que ayudaran a combatirlas.
Patrones psicolégicos
Con los estudios realizados a nivel de nacion, se pudo enfrentar en un

tiempo de quince afos que los mayores problemas de patrones psicologicos, se

ha brindado a las victimas de la delincuencia, un programa de salud mental.
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La ayuda comunitaria de la Unién Europea, del BID, de la ONU y de
Japon se ha hecho presentes. De la misma manera al ver los resultados ahora
encontramos que hay muchas brechas por cubrir, pero se trabaja arduamente

en ello.

Los patrones de conducta fueron los mayores causantes de la violencia

en el pais, cuando se puedan erradicar podremos cantar victoria.

Inflacion

En los primeros 5 afios, la inflacion fue drastica con la canasta basica
familiar, los productos subieron acumuladamente casi a un 35%, pero luego la
economia se estabilizé, se obtuvo una mejor calificacion al quitar la
especulacion econdémica y la restriccién de la liquidez excedente en el sistema

econdmico.

Inversioén

La inversion social tuvo que hacer en consenso con la Republica entera,
puesto que fue necesario establecer que la carga tributaria aumentara, para
resolver los problemas sociales, en los cuales para frenar la delincuencia
comun se tuvo que invertir socialmente en los proyectos de los polos de
desarrollo, en los cuales el énfasis fue en la conversiéon de una plataforma

exportadora.

La inversion se ha hecho presente desde el momento que hemos

solucionado la mayor parte de los problemas sociales.
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Empleo

El empleo se ha incrementado, puesto que los indices de desempleo
fueron menores a los que anteriormente reflejaba nuestro sistema econdémico.
Esto se debe a que se ha mejorado el equilibrio entre una economia de

mercado y una economia social.

Corrupcién

La corrupcion se ha frenado, puesto que las leyes referentes a los
puestos publicos han cambiado y por lo mismo se ha encontrado que el apoyo
internacional se ha hecho presente, sumado que a nivel internacional han
cambiado las leyes internacionales, en las cuales se castiga severamente el

enriquecimiento ilicito.

Impunidad

Desde la reforma de los articulos de la Ley de servicio civil, se ha
mejorado sustancialmente todo lo referente a la contratacién y desempeno del

servidor publico.

La reforma al Codigo Penal y procesal han cambiado la realidad de los
hechos delictivos, ademas el seguimiento de los tribunales, en cuanto que los
juicios orales estan en los medios de comunicacion, y cada debate es
transmitido en television de circuito cerrado, al cual pueden acceder los

sectores interesados para su apelacion posterior.
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Marco Juridico

El Marco Juridico ha mejorado sustancialmente, la sociedad ha
comprendido que la legislacion puede ser observada por el circuito cerrado de

television al que pueden acceder los sectores interesados.

Demografia

El control de la natalidad es inminente, la educacion sexual en los
adolescentes y adultos les ha ensefiado que la concepcion es un acto
responsable, se han tratado la adiccion sexual, como un de los flagelos de la
sociedad violenta, por lo tanto es mejor educar que pagar por los problemas

sociales agudos.
Medios de comunicacién

Los medios de comunicacion han mejorado la cultura social en nuestro
pais, las culturas han entendido que lo mejor es encontrar los vinculos entre la
tolerancia como habitantes de un pais multiétnico.
Valores

Los valores se han enfrentado entre lo global y lo regional, dando como
resultado el amor a lo local, puesto que antes se observaba al exterior sin

apreciar y sin hacer mayores esfuerzos para salir de la idiosincrasia que nos

agobiaba como nacion.
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Estrategias
Presupuesto creativo e innovador para el problema de seguridad

La sociedad civil, los circuitos de poder, y la élite de gobierno en
consenso han definido como costear las brechas sociales en los futuros
presupuestos nacionales.

Consecuencia

Una mejor cobertura de las necesidades sociales, existe mas recursos

para enfrentar los problemas como sociedad organizada.
Implementacion del Ministerio de Seguridad

La implementacion de un Ministerio de Seguridad, para coordinar
especificamente las fuerzas del ejército y la PNC, el sistema penitenciario, el
Ministerio modifico radicalmente las funciones del ejército.

Consecuencia

Una mejor coordinacion de la seguridad, con el respectivo monitoreo de

la reinsercion de los delincuentes.
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Apoyo de la sociedad en materia de seguridad

La sociedad civil formé comités con personeria juridica, para coordinar
con el Ministerio de Seguridad, el control regional por zonas, entonces la PNC y
ejército actuan directamente en las zonas de conflicto, aplacando la

delincuencia.
Consecuencia

Ahorro en la duplicidad de trabajo, puesto que la poblacion actua como
fuerza de seguridad, debidamente identificada.
Conciencia fiscal

El Ministerio de Educacion dentro de su pensum de estudios ha
implementado la conciencia social y el amor a la nacién como tal. Los medios
de comunicacién contribuyen con tiempo de aire, para enseiar al contribuyente
que debe pagar sus impuestos.
Consecuencias

» Mayores recursos para enfrentar los problemas sociales de seguridad

e inversion social.
» Menor dependencia del financiamiento externo.

Privatizacion de la PNC y el sistema penitenciario

La privatizacion de la PNC fue la mejor de las estrategias, porque las

empresas que quisieron acogerse a la ley de concesiones encontraron que la
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PNC a la vez de servir al contribuyente en seguridad pudo realizar labores de

policia privada.

El sistema penitenciario también se privatizd, con base a la ley de
concesiones. El beneficio que encontrd la iniciativa privada en invertir en el
sistema penitenciario es que el gobierno paga una parte y la otra parte la pagan

los delincuentes, a través de mano de obra sin costo.

Consecuencia

Reduccion del gasto publico en materia de seguridad y penalizacién de

los delincuentes.

Escenario de camino con pendiente

Descripcion del escenario camino con pendiente.

El escenario de camino con pendiente es un escenario en el cual las
personas buscan el ascenso, mejorar los errores del pasado, el gobierno
elimina la corrupcion, aun es victima por el narcotrafico, pero continlua
caminando sin claudicar, puesto que el objetivo esta claro, la vision se ha

alineado con los sectores del pais, saben que la meta esta cerca.
Guatemala mejora la imagen, porque cada dia es un pais menos

corrupto. La inversion extranjera pone sus ojos de nuevo en el pais y los

gobiernos son elegidos democraticamente por conviccion en sus votantes.

33



La imagen de pais cambia, y por lo tanto, el pais le fluye la ayuda
internacional para combatir el narcotrafico, porque internacionalmente es

considerado como flagelo de la sociedad.

Actores

Los actores son la sociedad civil, las instituciones del Estado, como el
Organismo Judicial, Ministerio Publico, Corte Suprema de Justicia, Ministerio de
Gobernacion, Sistema Penitenciario, Policia Nacional Civil y Organismos

Internacionales que ayudan a Guatemala.

Narcotréafico

La articulacién del narcotrafico a la estructura de los grupos juveniles de
identidad (maras), es un hecho importante innegable, la delincuencia comun vy

organizada hacen de Guatemala su territorio.

El apoyo logistico y tecnoldgico que da el gobierno de Estados Unidos,
se aprovecha para combatir el narcotrafico sin mayores logros, se busca dentro
de los miembros del narcotrafico, a los excluidos dentro de las fuerzas armadas,

existen muchos involucrados en las bandas organizadas de la nacion.

El ejército asi mismo fue el principal entrenador de las bandas
organizadas y por ello en estas instancias permanecen las bandas organizadas
en el territorio, con el apoyo de instituciones internacionales Guatemala sigue

luchando en busca de la meta, frenar el narcotrafico.
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Existen otros nexos con el ejército de Guatemala que permanecen, entre
ellos la corrupcién de sus funcionarios principales, los cuales aun no se

conocen.
Adicciones

Como ha disminuido el ingreso a Guatemala de droga al pais y los
programas de gobierno y ONG’s han contribuido a romper con el consumo

interno de las drogas.

Pero a pesar de las luchas aun somos el mayor pais por donde pasa

gran cantidad de la droga que va hacia América del norte.
La mayor parte de los programas estuvieron enfocados en que el
paciente necesitaba terapias ocupacionales, las cuales fueron enfocadas a

labores sociales.

Se hizo un estudio de las adicciones mas frecuentes; se pidid a los

estudiantes de Psicologia clinica que ayudaran a combatirlas.
Patrones psicolégicos

Con los estudios realizados a nivel nacion pudo enfrentarse en un tiempo
de quince afos que los mayores problemas de patrones psicoldgicos, se ha

brindado a las victimas de la delincuencia, un programa de salud mental.

La ayuda comunitaria de Unién Europea, del BID, de la ONU y de Japodn

se han hecho presentes. De la misma manera al ver los resultados ahora
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encontramos que hay muchas brechas por cubrir pero se trabaja arduamente

en ello.

Los patrones de conducta fueron los mayores causantes de la violencia

en el pais, cuando se puedan erradicar podremos cantar victoria.

Inflacion

En los primeros 5 afios la inflacion fue drastica con la canasta basica
familiar, los productos subieron acumuladamente casi un 35%, pero luego la
economia se estabilizo, se obtuvo una mejor calificacion al quitar la
especulaciéon econodmica y la restriccion de la liquidez excedente en el sistema

econoémico.

Pero existen grandes vestigios de inflacion en las propiedades, puesto
que sigue siendo un vehiculo de lavado de dinero, los costos de propiedades es

aun muy elevado.

Inversién

La inversion social se tuvo que hacer en consenso con la Republica
entera, puesto que fue necesario establecer que la carga tributaria aumentara,
para resolver los problemas sociales, en los cuales para frenar la delincuencia
comun se tuvo que invertir socialmente en los proyectos de los polos de
desarrollo, en los cuales el énfasis fue en la conversion de una plataforma

exportadora.
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La inversion se ha hecho presente desde el momento que hemos
solucionado la mayor parte de los problemas sociales. Pero las inversiones
privadas ven aun con recelo que la lucha con el narcotrafico, no ha tenido fruto
como se esperaba. Grandes inversiones han buscado un pais mas estable libre
de una guerra interminable con el narcotrafico, aun seguimos la lucha sin

claudicar.

Empleo

El empleo se ha incrementado, puesto que los indices de desempleo
fueron menores a los que anteriormente reflejaba nuestro sistema econdémico.
Esto se debe ha que hemos mejorado el equilibrio entre una economia de

mercado y una economia social.

Corrupcién

La corrupcion se ha frenado, puesto que las leyes referentes a los
puestos publicos han cambiado y por lo mismo se ha encontrado que el apoyo
internacional se ha hecho presente, sumado que a nivel internacional han
cambiado las leyes internacional en las cuales se castiga severamente el

enriquecimiento ilicito.

Impunidad

Desde la reforma de los articulos de la Ley de servicio civil, se ha

mejorado sustancialmente todo lo referente a la contratacién y desempeno del

servidor publico.
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La reforma al Cdédigo Penal y Procesal han cambiado la realidad de los
hechos delictivos, ademas el seguimiento de tribunales en cuanto que los
juicios orales estan en los medios de comunicacion, y cada debate es
transmitido en television de circuito cerrado al cual pueden acceder los sectores

interesados para su apelacion posterior.

Marco Juridico

El' Marco Juridico ha mejorado sustancialmente, la sociedad ha
comprendido que la legislacién puede ser observada por el circuito cerrado de

television al que pueden acceder los sectores interesados.

Demografia

El control de la natalidad es inminente, la educacion sexual en los
adolescentes y adultos les ha ensefiado que la concepcidn es un acto
responsable, se ha tratado la adiccion sexual, como un de los flagelos de la
sociedad violenta, por lo tanto es mejor educar que pagar por los problemas

sociales agudos.

Medios de comunicacion

Los medios de comunicaciéon han hecho el mejoramiento de la cultura
social en nuestro pais, las culturas han entendido que lo mejor es encontrar los

vinculos entre la tolerancia como habitantes de un pais multiétnico.

Han colaborado en el fomento a la cultura para que la sociedad no se
involucre con el narcotrafico, de esa manera se pueda aislar su estructura de la

sociedad civil.
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Valores

Los valores se han enfrentado entre lo global y lo regional, dando como
resultado el amor a lo local, puesto que antes observamos al exterior sin
apreciar y sin hacer mayores esfuerzos para salir de la idiosincrasia que nos

agobiaba como nacion.
Estrategias
Desarrollo de empleo, control de la natalidad y demografia

Los estudios que han elaborado las instituciones de investigacion y las
universidades locales, han llegado a converger que la seguridad esta ligada al
control de la natalidad, empleo y demografia, por lo tanto se fomenta la ayuda

social y la educacion para minimizar estas tres variables.

Consecuencia del desarrollo de empleo, control de la natalidad y

demografia

Un mejor pais, en el cual la planificacion y bienestar de la poblacién es el

principal rubro de la seguridad.
Politicas salariales para el sistema de seguridad
La forma de cédmo fomentar la lucha contra el narcotrafico se basa en la

calidad en el ambiente laboral y una mejor remuneracion. Con un porcentaje en

la eficiencia operativa que cada individuo.
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Consecuencia de la politicas salariales para el sistema de seguridad

Una eficacia en el desempeno de las labores. Concienciar a los

elementos de seguridad que el nivel de desempefio es muy importante.

Capacitaciéon de la PNC

Utilizando la ayuda internacional, como la capacitacion de los Carabinero
de Chile, la Guardia de Hacienda de Espana, el entrenamiento del FBI. Otras
instituciones que a nivel internacional proporcionan capacitacién para la lucha

del narcotrafico.
Consecuencias de la capacitacion de la PNC

» Productividad de los recursos de seguridad.

» Programas de mejoramiento continuo, para el control
eficiente de la interaccion entre los miembros y la
estructura.

Descentralizacién de las instituciones de seguridad
La descentralizacién se hace necesaria, puesto que el territorio nacional

esta descubierto en el area rural, y por lo mismo se localizan cinco puntos en

los cuales las instituciones de seguridad deben estar con mas énfasis.
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Consecuencia de la capacitacion de la PNC

Mayor cobertura de los puntos vulnerables, en los cuales son los

favoritos del narcotrafico.
Implementacion del monitoreo y base de datos
Se ha implementado un implante intramuscular, un localizador de GPS,
que se les coloca a los delincuentes que quedan absueltos por falta de prueba,
para dar seguimiento a sus pasos y tener una base de datos de delincuentes.
Consecuencias de laimplementacion del monitoreo y base de datos
» Mejor cobertura de la delincuencia.
» Facil ubicacion de los delincuentes con datos para futuros
procesos legales.
Escenario de Estado
Descripcién del escenario del Estado
El escenario del Estado, es un escenario en el cual el gobierno se ahoga
en corrupcion, por lo tanto los grupos de élite viven una anarquia, en la cual las
instituciones que representan el aparato represivo, no pueden mejorar, es mas

caen en un caos institucional, de tal manera que es posible que la ONU tenga la

necesidad de intervenir el pais.
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Guatemala, aparecera en la lista negra, porque no colabora en el
combate al narcotrafico, puesto que mas funcionarios ingresan a la estructura

del narcotrafico.

El territorio se considera fértil para la violencia, crimen y delincuencia. La
inversion extranjera se retira del pais, aumenta el desempleo y gran parte de la
poblacién emigra a Estados Unidos, el pais muere de hambre, se vuelve mas

violento y es necesaria la presencia de ONU, para gobernar el pais.

Actores

Los actores son la sociedad civil, las instituciones del Estado, como el
Organismo Judicial, Ministerio Publico, Corte Suprema de Justicia, Ministerio de
Gobernacion, Sistema Penitenciario, Policia Nacional Civil y Organismos

Internacionales que ayudan a Guatemala.
Narcotrafico

La articulacién del narcotrafico a la estructura de los grupos juveniles de
identidad (maras), es un hecho importante para maximizar la delincuencia
comun y organizada.

El apoyo logistico y tecnolégico que da ONU, se aprovecha para
combatir el narcotrafico y la sociedad cadtica, el pais perdié la soberania, es

intervenido y gobernado por los extranjeros.

El Ejército fue el principal entrenador de las bandas organizadas y por

ello en estas instancias se ha llegado a incrementar las bandas organizadas.
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Existen otros nexos con el Ejército de Guatemala que permanecen, entre
ellos la corrupcién de sus funcionarios principales a los cuales se les ha

empezado a implicar en algunas de sus estructuras de las bandas organizadas.

ONU piensa desarticular el Ejército, para evitar la corrupcién en la esfera

del sistema represivo.

Adicciones

Como continua el ingreso a Guatemala de la droga y los programas de
gobierno y ONG’s no han contribuido a romper con el consumo interno de las

drogas.

La mayor parte de los programas estuvieron enfocados en que el
paciente necesitaba terapias ocupacionales, las cuales fueron enfocadas a
labores sociales, sin obtener el resultado esperado por falta de financiamiento

gubernamental.

Se hizo un estudio de las adicciones mas frecuentes; se pidid a los

estudiantes de Psicologia clinica que ayudaran a combatirlas.

Patrones psicoldgicos

Con los estudios realizados a nivel nacion pudo enfrentarse en un tiempo
de quince anos que los mayores problemas de patrones psicoldgicos, se ha

brindado a las victimas de la violencia, un programa de salud mental.

La ayuda comunitaria de Unién Europea, del BID, de la ONU y de Japén

se ha hecho presentes. De la misma manera al ver los resultados ahora
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encontramos que hay muchas brechas por cubrir pero se trabaja arduamente

en ello, pero es necesario muchos afios mas para salir del caos.

Los patrones de conducta son los mayores causantes de la violencia en

el pais, cuando se puedan erradicar podremos cantar victoria.

Inflacion

En los primeros cinco afios la inflacion fue drastica con la canasta basica
familiar, los productos subieron acumuladamente casi un 35%, la inflacién sigue
en aumento, no se obtuvo una mejor calificacion al quitarnos la especulacion

economica y la restriccion de la liquidez excedente en el sistema econdmico.

Inversién

La inversion social tuvo que hacer en consenso con la Republica entera,
puesto que fue necesario establecer que la carga tributaria aumentara, para
resolver los problemas sociales, en los cuales para frenar la delincuencia
comun se tuvo que invertir socialmente en los proyectos de los polos de
desarrollo, en los cuales el énfasis fue en la conversion de una plataforma
exportadora. Pero la confrontacion del pais entre los sectores interesados

hecho por la borda todas las buenas intenciones.

La inversién se ha fugado del pais desde el momento que no hemos

solucionado la mayor parte de los problemas sociales.
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Empleo

El desempleo se ha incrementado, puesto que los indices de desempleo
fueron mayores a los que anteriormente reflejaba nuestro sistema econémico.
Esto se debe a que hemos confrontado el equilibrio entre una economia de

mercado y una economia social.

Corrupcién

La corrupcion se ha incrementado, puesto que las leyes referentes a los
puestos publicos no han cambiado y por lo mismo se ha encontrado que el
apoyo internacional se ha hecho presente, sumado que a nivel internacional
han cambiado las leyes internacionales en las cuales se castiga severamente el

enriquecimiento ilicito y la corrupcion por lo mismo nos han intervenido.

Impunidad

Desde que no se ha reforma de los articulos de la Ley de servicio civil, se
ha empeorado sustancialmente todo lo referente a la contratacion y desempeiio

del servidor publico.

La reforma al Codigo Penal y Procesal han cambiado la realidad de los
hechos delictivos, pero la justicia no satisface las necesidades del pais, ademas
el seguimiento de tribunales en cuanto que los juicios orales no estan en los
medios de comunicacion, y cada debate no es transmitido en television de
circuito cerrado al cual jamas se pueden acceder los sectores interesados para

su apelacion posterior.
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Marco Juridico

El Marco Juridico ha empeorado sustancialmente, la sociedad ha
comprendido que la legislacidn no puede ser transparente, pues no puede
observada por el circuito cerrado de television al que pueden acceder los

sectores interesados.

Demografia

El control de la natalidad no se le ha dado importancia, la educaciéon
sexual en los adolescentes y adultos no se les ha ensefiado que la concepcion
es un acto responsable, no se han tratado la adiccion sexual, como un de los
flagelos de la sociedad violenta, por lo tanto pagamos por los problemas

sociales agudos.
Medios de comunicacion

Los medios de comunicacion no han hecho el mejoramiento de la cultura
social en nuestro pais, las culturas se han confrontado aun mas en un pais
multiétnico.
Valores

Los valores se han enfrentado entre lo global y lo regional, dando como

resultado el desamor a lo local, puesto que observamos al exterior sin hacer

mayores esfuerzos para salir de la idiosincrasia que nos agobia como nacion.

46



Estrategias

Programas de reinsercion

Los programas de reinsercion se han hecho presentes, para mejorar las

condiciones severas del pais.

Consecuencia de los programas de reinsercion

Las consecuencias se han hecho evidentes es una fuente de corrupcién

entre funcionarios y delincuentes.
Aplicacion de la pena de muerte

Ante la necesidad de hacer eficiente el sistema de seguridad. La
sociedad pide que el gobierno aplique la pena de muerte a los condenados por
el sistema de justicia.

Consecuencia de la aplicacion de la pena de muerte

No se puede aplicar, puesto que el pais perdid la soberania y es

gobernado por la ONU.

Limpieza social

Las fuerzas de gobierno han empezado a matar a los grupos juveniles

involucrados con el narcotrafico.
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Consecuencia de la limpieza social

Ha generado mas violencia dentro del pais, por lo tanto, la ola de

muertes clandestinas no se tienen claras de donde proceden.

Estado libre de Estados Unidos

Ante la perdida de soberania, se piensa ser una estado libre de Estados

Unidos.

Consecuencia del Estado libre de Estados Unidos

Se ha perdido la soberania de Guatemala, y los guatemaltecos seremos

ciudadanos de segunda clase.

Apoyo de los organismos internacionales

Ante la incapacidad del estado se ha pedido que los organismos

internacionales intervengan el pais.

Consecuencias del apoyo de los organismos internacionales

» Carga tributaria mas alta.

> Pérdida de soberania

> Pérdida de identidad nacional
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Escenario de camino pedregoso

Descripcién del escenario camino pedregoso.

El escenario de camino pedregoso, es un escenario en el cual el
gobierno ha sido victima de la corrupcion en todas las esferas, el narcotrafico
permanece constante, con poco interés en el pais, pero la situacién
macroecondmica del pais se esta deteriorando puesto que las empresas no

invierten mas, la inversion extranjera no se acerca mas al pais.

Guatemala cambia de imagen, empeorando su situacidon porque se
conoce cual es el grado de corrupcion, se vuelve insegura, puesto que las
fuerzas armadas son mas corruptas que los delincuentes que compran su
libertad.

La violencia se incrementa, la lucha de poder es mayor entre los partidos
politicos, porque ven el gobierno como la fuente de enriquecimiento ilicito, y asi

continda la lucha incluso entre los sectores.

Actores

Los actores son la sociedad civil, las instituciones del Estado, como el
Organismo Judicial, Ministerio Publico, Corte Suprema de Justicia, Ministerio de
Gobernacion, Sistema Penitenciario, Policia Nacional Civil y Organismos

Internacionales que ayudan a Guatemala.
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Narcotréafico

La desarticulacion del narcotrafico a la estructura de los grupos juveniles
de identidad (maras), es un hecho importante para minimizar la delincuencia

comun y organizada.

El apoyo logistico y tecnoldgico que da el gobierno de Estados Unidos,
se aprovecha para combatir el narcotrafico, pero buscando dentro de los
excluidos dentro de las fuerzas armadas, existen muchos involucrados en las

bandas organizadas en la nacion.

El Ejército asi mismo fue el principal entrenador de las bandas
organizadas y por ello en estas instancias se han desarticulado las bandas
organizadas con el apoyo de instituciones internacionales Guatemala va por un

buen camino.

Existen otros nexos con el ejército de Guatemala que han empezado a
romperse, entre ellos la corrupcidon de sus funcionarios principales a los cuales
se les ha empezado a implicar en algunas estructuras de las bandas

organizadas.
Lastimosamente la corrupcién sigue en todas las esferas de la institucion

incrementandose cada dia mas, la poblacion piensa que podemos prescindir del

Ejército, puesto que se ha combatido el narcotrafico con la ayuda internacional.
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Adicciones

Como ha disminuido el ingreso a Guatemala de droga al pais y los
programas de gobierno y ONG’s han contribuido a romper con el consumo

interno de las drogas.

La mayor parte de los programas estuvieron enfocados en que el
paciente necesitaba terapias ocupacionales, las cuales fueron enfocadas a

labores sociales.

Se hizo un estudio de las adicciones mas frecuentes, en las cuales se

pidio a los estudiantes de Psicologia clinica que ayudaran a combatirlas.

Sin embargo, la mayor adiccion del pais es la corrupcién y no se ve el

resultado de mejorar con la invasion de este mal que nos agobia.

Patrones psicoldgicos

Con los estudios realizados a nivel nacion pudo enfrentarse en un tiempo
de quince afos, que los mayores problemas de patrones psicolégicos, se ha

brindado a las victimas de la delincuencia un programa de salud mental.

La ayuda comunitaria de Unién Europea, del BID, de la ONU y de Japon
se ha hecho presentes. De la misma manera al ver los resultados ahora
encontramos que hay muchas brechas por cubrir pero se trabaja arduamente

en ello.

Los patrones de conducta fueron los mayores causantes de la violencia

en el pais, cuando se puedan erradicar podremos cantar victoria. Pero la
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influencia cultural que se debe romper es la corrupcidn el nuevo flagelo de la

sociedad.

Inflacién

En los primeros cinco afios la inflacion fue drastica con la canasta basica
familiar, los productos subieron acumuladamente casi un 35%, pero luego la
economia no se estabilizd, se obtuvo una mejor calificacion al quitarnos la
especulacion economica y la restriccion de la liquidez excedente en el sistema

economico.

Sin embargo, la carga tributaria se hace mayor, porque las obras de
infraestructura estan sobrevaluadas y la carga tributaria contribuye a la inflacién

para satisfacer los interés de la élite de gobierno.

Inversién

La inversion social tuvo que hacer en consenso con la Republica entera,
puesto que fue necesario establecer que la carga tributaria aumentara, para
resolver los problemas sociales, en los cuales para frenar la delincuencia
comun se tuvo que invertir socialmente en los proyectos de los polos de
desarrollo, en los cuales el énfasis fue en la conversion de una plataforma

exportadora.

La inversion se ha hecho presente desde el momento que hemos
solucionado la mayor parte de los problemas sociales. Al darse cuenta que la
corrupcion aumenta y que son costos no observados en las normas de

contabilidad internacional, piensan emigrar a otros paises menos corruptos.
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Empleo

El empleo se ha incrementado, puesto que los indices de desempleo
fueron menores a los que anteriormente reflejaba nuestro sistema econdémico.
Esto se debe ha que hemos mejorado el equilibrio entre una economia de

mercado y una economia social.

La mayoria de empleadores han tenido que cobrar sumas para favorecer

a los candidatos postulantes a la plaza.

Corrupcioén

La corrupcion se ha incrementado, puesto que las leyes referentes a los
puestos publicos siguen obsoletas y por lo mismo se ha encontrado que el
apoyo internacional se ha hecho presente, sumado que a nivel internacional
han cambiado las leyes internacional en las cuales se castiga severamente el

enriquecimiento ilicito. Aqui parece no importarles.
Impunidad

Desde la obsolescencia de los Articulos de la Ley de servicio civil, se ha
empeorado sustancialmente todo lo referente a la contratacion y desemperio del
servidor publico.

La Reforma al Cddigo Penal y Procesal han cambiado la realidad de los

hechos delictivos, puesto que los jueces siguen cobrando su cuota para

absolver a los criminales de la culpabilidad y castigo.
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Marco Juridico

El Marco Juridico ha mejorado sustancialmente, porque las leyes se

aprueban en el congreso pagando cuotas el ejecutivo por bancada.

Demografia

El control de la natalidad es inminente, la educacion sexual en los
adolescentes y adultos les ha ensefiado que la concepcion es un acto
responsable, se han tratado la adiccién sexual, como un de los flagelos de la
sociedad violenta, por lo tanto es mejor educar que pagar por los problemas

sociales agudos.

Pero, ahora en las escuelas también les ensefian a los estudiantes como

ser corruptos eficientes y eficaces.
Medios de comunicacion

Los medios de comunicaciéon han hecho el mejoramiento de la cultura
social en nuestro pais, las culturas han entendido que lo mejor es encontrar los

vinculos entre la tolerancia como habitantes de un pais multiétnico.

Mas cuando esos vinculos los pueden cambiar con sumas de dinero que

puedan comprar voluntades.
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Valores

Los valores se han enfrentado entre lo correcto y lo que paga mejor, no

importando de donde provenga y cuales sean las consecuencias para las

futuras generaciones.

Estrategias

Abolir la pena de muerte

Ante la corrupcion tan grande, el quitar la pena de muerte, es quitar un

ingreso extra para los magistrados y jueces, puesto que cobran para no

aplicarla.

Consecuencia de abolir la pena de muerte

Aumento de la criminalidad, secuestro y otros flagelos sociales.

Control de armas y municiones

Se hace necesario el control de armas y municiones, puesto que el pais

esta armado, para contra restar la delincuencia.

Consecuencias del control de armas y municiones

> Desarme de la nacion.

» Menor indice de violencia
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Cambiar la funcion del Ejército

El Ejército hace labores que no contribuyen al freno de la delincuencia,

por lo tanto se debe cambiar las funciones del mismo.
Consecuencias de cambiar la funcion del Ejército
» Mayor control de sus funcionarios.
» Intervencion de los militares en la lucha contra la
delincuencia.

» Apoyo al sistema penitenciario.

Control regional de la seguridad

Solicitar a los gobiernos centroamericanos que unan las fuerzas de

seguridad, para un mayor control regional.
Consecuencias del control regional de la seguridad
» Mayor cobertura de seguridad regional.
» Compartir recursos en la lucha contra la delincuencia y

narcotrafico.

» Compartir bases de datos que faciliten las investigaciones.

Programa de lucha contra la corrupcién

Se incorpora en el sistema de telecomunicaciones las denuncias

andénimas de los funcionarios corruptos, para su persecucion.
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Consecuencias del programa de lucha contrala corrupcion

» Mayor informacion.

» Publicacion los nombres de los corruptos.

2.5.3. Fortalezas

1. Conocimiento del mercado: el gerente de ventas conoce como se
desenvuelve le mercado, como comercializar el servicio, esto es una
fortaleza, porque la intensidad competitiva es de 26 empresas en

operaciones.

2. Experiencia: la experiencia es de 7 afios, esto sefiala que la empresa ha
superado las situaciones de mayor riesgo, que son los periodos de cero a
tres anos y el quinto afo, lo que no significa que la empresa no fracase en
el futuro.

3. Representacion de la tecnologia en el pais: la gerencia general ha
encontrado nuevos proveedores para surtir de tecnologia para operar en el

pais.
4. Curva de aprendizaje: la curva de aprendizaje para el rastreo e
instalacion de dispositivos se encuentra adecuada esto quiere decir que el

servicio es eficiente.

5. Ciclo del servicio en crecimiento: en este momento a pesar de

intensidad competitiva es de crecimiento.
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2.5.4. Debilidades

1. Falta de Manuales administrativos: la falta de manuales administrativos
tiene un precio alto, en el caso de que la empresa quiera certificarse en
alguna norma, tiene que iniciar por llenar los espacios vacios en
documentos y directrices que le permitan salir certificada en esto.

2. Comercializacibn no adecuada: la empresa no tiene un plan de
mercadeo realizado, en este momento se trabaja con el organigrama,
pero no se tiene el departamento de mercadeo funcionando
adecuadamente.

3. Falta de investigacion de mercado: los empresario sopesan inversion
con rédito, esta empresa no considera que sea necesario hacer
investigacion de mercado.

4. Falta de planificacién a largo plazo: la forma de trabajo de la empresa
es planificacion mensual, su base del éxito es buscar las ventas, pero no

asi buscar la planificacion a largo plazo.

5. Publicidad: esta empresa no tiene erogaciones en publicidad, eso es
dificil porque la empresa no puede presupuestar los gastos en publicidad,

porque incrementa los gastos y costo fijos.
2.6. Comercializacion de productos
El mercadeo es una herramienta de apoyo hacia las acciones de venta
de la empresa, que se basa en el trabajo sobre el producto, el mercado, el

precio, la publicidad y promocién, colocacidon estratégica en los puntos de

ventas y distribucion.
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La comercializacion es a la vez un conjunto de actividades realizadas por

organizaciones.

Es la ejecucion de actividades que tratan de cumplir los objetivos de una
organizacion previendo las necesidades del cliente y estableciendo entre el
productor y el cliente una corriente de bienes y servicios que satisfacen las

necesidades.

La empresa ha utilizado la técnica de la venta personal, hasta el
momento los resultados son evidentes, no se puede seguir con lo mismo es

necesario definir un plan de mercadeo.

2.6.1. Mercadeo estratégico

Una de las caracteristicas mas utiles e importantes del mercadeo
consiste en poder planificar, con bastante garantia de éxito, el futuro de la

empresa.

Por tanto, el mercadeo estratégico busca conocer las necesidades
actuales y futuras de nuestros clientes, localizar nuevos nichos de mercado,
identificar segmentos de mercado potenciales, valorar el potencial e interés de
esos mercados, orientar a la empresa en busca de esas oportunidades y
disefiar un plan de actuacion que consiga los objetivos buscados. En este
sentido y motivado porque las compafias actualmente se mueven en un
mercado altamente competitivo se requiere, por tanto, del analisis continuo de
las diferentes variables, no solo de la empresa sino también de la competencia
en el mercado. En este contexto las empresas en funcidon de sus recursos y
capacidades deberan formular las correspondientes estrategias de mercadeo

que les permitan adaptarse a dicho entorno y adquirir ventaja a la competencia.
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2.6.2. Administracion de marca
Las marcas son un aspecto importante de la estrategia de servicio.
Desarrollar un producto de marca requiere una fuerte inversion a largo plazo, en

publicidad, promocién y presentacion.

Las maracas varian en cuanto al poder y al valor que tienen en el
mercado.
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3. DISENO DEL PLAN DE MERCADEO

3.1.  Vision

Seremos competitivos en el mercado nacional y en el mercado regional,

en el rastreo de inventarios y personas, con la ultima tecnologia.
3.2. Mision
Somos un equipo de trabajo que brindamos el servicio de tranquilidad a
través de la seguridad de rastrear el inventario y rastrear a las personas dentro
y fuera del territorio nacional.
3.3. Descripcion de la planeacion estratégica
La planeacion estratégica inicid con el analisis del entorno y el analisis
interno de la empresa y de este analisis es que la empresa adolece de un plan
de mercadeo, necesita mejorar el manejo de la informacién contable y la

comercializacion.

La sugerencia es hacer un plan de mercadeo para definir las deficiencias

de la empresa para definir los programas que reunan.
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3.3.1. Objetivos estratégicos de la planeacion

El analisis de la matriz AODF, ayuda a conocer cuales es la interaccion
entre las fortalezas, las debilidades, las amenazas y las oportunidades, se debe
recordar que la empresa tiene que mejorar las debilidades, incrementar las

fortalezas, actuar de forma proactiva ante las oportunidades y las amenazas.

La matriz lo que tiene es la oportunidad de verificar cuales son los
escenarios que existen en la comparacion AODF, en cada escenario la
organizacion puede definir que acciones debe tomar para mejorar ante las
adversidades del FODA.
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Tabla V. Matriz AODF

AODF

Debilidades

Falta de Manuales
administrativos

Comercializacién no
adecuada

Falta de investigacion de
mercado

Falta de planificacion a
largo plazo

Publicidad

Falta de plan de mercadeo

Fortalezas

Conocimiento del mercado
Experiencia

Representacion de la tecnologia

en el pais

Curva de aprendizaje

Ciclo del servicio en crecimiento

Amenazas

Incertidumbre econdmica
Corrupcion

Inflacién

Recesién econdémica
Competidores con mayores
recursos

Tecnologia importada
Inversion financiera sujeta a la
Economia

La falta de conocimiento
del entorno ademas de las
grandes dificultades de la
empresa y su
incertidumbre, converge
en el escenario de poca
probabilidad de expansion
si no cambia lo interno de
la empresa.

La incertidumbre econémica
hace frenar la inversion de las
empresas, pero la seguridad se
convierte en una necesidad
primaria para las empresas y las
familias en nivel socioeconémico
B, C1y C2. es necesario explotar
en la ansiedad de proteccion.

Oportunidades

Globalizacién

Incremento de la economia del
crimen

Incremento de la demanda
potencial

Incremento de la demanda
insatisfecha

Incremento de la inmigracién

Es necesario trabajar en el
mejoramiento interno, lo
que mas necesita la
empresa es informacion
seleccionada que pueda
servir para tomar
decisiones en el presente.

La empresa ha encontrado un
segmento de mercado que en
este momento son 20 empresas,
la intensidad competitiva se
incrementa porque no existen
barreras arancelarias y tienen
poca probabilidad de sostenerse
en el mercado si se convierte en
competitiva.
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La matriz para establecer objetivos es una matriz que selecciona los

temas estratégicos, la redaccion de los objetivos estratégicos, los impactos,

factibilidad y riesgos en que se incurren al establecer esta decision. Cuando

esto esta claro se decide si se encamina la meta hacia lo decidido.

Tabla VI. Matriz establecer objetivos estratégicos.

MATRIZ PARA ESTABLECER OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Temas Objetivos Impacto Factibilidad Riesgo Decision
Estratégicos Estratégicos
Sl NO
Sistema de Andizar la Menos A travésdeun Minimo X
informacion contabilidad incertidumbre correctay
administrativa | enlatomade efectiva
y hacer decisiones direccion
modificaciones estratégica
enun 85% en
un plazo de 5
meses
Marca Empezar €l Incrementode | A travésdel Medio X
proceso de la la confianza proceso de
administracion | en €l cliente registroy
de marcacon promocién de
un 95% lamarca
efectividad en
un plazo de 3
meses
Sistemade Reducir los Incrementode | A travésdela Maximo X
informacién costos en un lareinversion | evauacién de
20% en un enla la contabilidad
plazo de 14 tecnologiade | administrativa
meses vanguardia
Competitividad | Fomentarla | Incrementode | A travésdel Méximo X
competitividad | larentabilidad | conocimiento
atravésde del cliente
inteligenciade
mercados en
95% en un
plazo de 3
afos
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3.3.2. Estrategias de la planeacion estratégica

Mejora en informacion:

Contabilidad Administrativa (es un sistema de informacion):

Es aquella que proporciona informes basados en la técnica contable que
ayuda a la administracion, a la creacion de politicas para la planeacion y control

de las funciones de una empresa.

Se ocupa de la comparacion cuantitativa de lo realizado con lo planeado,
analizando por areas de responsabilidad. Incluye todos los procedimientos

contables e informaciones existentes, para evaluar la eficiencia de cada area.

La tendencia moderna de los registros y procedimientos contables es la
de facilitar las decisiones de los administradores, pasando del aspecto historico
al de planeacion y control, desempefiando doble papel dentro de las funciones
de la empresa, primero como herramienta basica de la administracion y

segundo, como parte integrante de la misma.

La contabilidad administrativa, incluye a la contabilidad financiera
supervisando los aspectos relacionados con el mantenimiento de cuentas
necesarias en los libros contables, observancia de los requisitos legales,
establecimiento y operacion con razonable exactitud, de acuerdo con los planes

y programas de accidn de la compaiiia.

Esta contabilidad presenta una sola base: la utilidad de su informacion,

no importando para los directores que los usos que de ella hagan, tengan
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validez en otras empresas, interesandoles unicamente lo adecuado del

contenido de sus cuadros y reportes informativos.

Marca confiable:

El servicio de atencién al cliente o simplemente servicio al cliente, es el

servicio que proporciona una empresa para relacionarse con sus clientes.

Un servicio es un conjunto de actividades que buscan responder a
necesidades de un cliente. Se define un marco en donde las actividades se
desarrollaran con la idea de fijar una expectativa en el resultado de éstas. Es el
equivalente no material de un bien. Un servicio se diferencia de un bien (fisico o
intangible) en que el primero se consume siempre en el momento en que es

prestado.

La administracion de un buen servicio demanda que la empresa pueda

definir 5 aspectos del servicio:

1. Intangibilidad: esta es la caracteristica mas basica de los servicios,
consiste en que estos no pueden verse, probarse, sentirse, oirse ni olerse
antes de la compra. Esta caracteristica dificulta una serie de acciones
que pudieran ser deseables de hacer: los servicios no se pueden
inventariar ni patentar, ser explicados o representados facilmente, etc., o

incluso medir su calidad antes de la prestacion.

2. Heterogeneidad (o variabilidad): dos servicios similares nunca seran
idénticos o iguales. Esto por varios motivos: las entregas de un mismo
servicio son realizadas por personas a personas, en momentos y lugares

distintos. Cambiando uno solo de estos factores el servicio ya no es el
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mismo, incluso cambiando sélo el estado de animo de la persona que
entrega o la que recibe el servicio. Por esto es necesario prestar atencion

a las personas que prestaran los servicios a nombre de la empresa.

3. Inseparabilidad: en los servicios la produccién y el consumo son parcial o
totalmente simultdaneos. A estas funciones muchas veces se puede
agregar la funcién de venta. Esta inseparabilidad también se da con la

persona que presta el servicio.

4. Perecedero: los servicios no se pueden almacenar, por la simultaneidad
entre produccion y consumo. La principal consecuencia de esto es que un
servicio no prestado, no se puede realizar en otro momento, por ejemplo

un vuelo con un asiento vacié en un vuelo comercial.

5. Ausencia de propiedad: los compradores de servicios adquieren un
derecho a recibir una prestacion, uso, acceso o arriendo de algo, pero no
la propiedad del mismo. Luego de la prestacidn solo existen como

experiencias vividas.

Una decision a tener en cuenta a la hora de lanzar un producto al
mercado es de poner o no poner una marca asociada al producto. La ley lo

unico a lo que obliga a las empresas es a identificar el producto.
Diferenciarse es hoy cada vez mas dificil, ya que la calidad y los costes

de los productos son similares. Por ello, la clave de los negocios esta en el

poder de la Marca como elemento diferenciador.
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Conocer mercado:

Para alcanzar la competitividad, lo importante es reducir costos, ser
diferente y conocer el segmento de mercado, cuando estos hechos empiezan a

cobrar realidad, entonces se inicia el camino a la competitividad.

La competitividad en el mundo actual se define como la capacidad de
generar una mayor produccion al menor costo posible, aun a costa de los
derechos humanos de los trabajadores, en aras de la competitividad los salarios
de los trabajadores han ido decreciendo en todo el mundo y los paises que son
mas competitivos son precisamente en los cuales el salario minimo es mucho
menor que en el promedio del mundo, hoy en dia las empresas que mayores
ganancias obtienen en el son las que maquilan sus productos en paises como
China donde la mano de obra es muy barata y esos productos los venden en
los paises donde el poder adquisitivo de un ciudadano promedio es mucho mas
elevado que en la mayoria de los demas paises. La caracteristica de una
organizacion cualquiera de lograr su misién, en forma mas exitosa que otras
organizaciones competidoras. Se basa en la capacidad de satisfacer las
necesidades y expectativas de los clientes o ciudadanos a los cuales sirve, en
su mercado objetivo, de acuerdo a su mision especifica para la cual fue creada.
La competitividad va relacionada con la globalizacion de los productos vy
servicios y los usuarios finales son quienes marcan el rumbo de la empresa
competitiva al adquirir sus productos y a su vez las ganancias de esta empresa

al ser reinvertidas marcan el indicador de su competitividad en el mercado.
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En servicio se dice:

Es la capacidad de tratar a sus clientes o ciudadanos atendidos, en
forma honesta, justa, solidaria y transparente, amable, puntual, etc., dejandolos

satisfechos de sus relaciones con la organizacion.

3.3.3. Plan de Accién de planeacion

En general, los planes se estructuran principalmente para la planeacion
estratégica, sin embargo, un plan debe contener también, el desarrollo de las

tareas o acciones especificas.

La formulacion de un Plan de Accion que priorice las iniciativas mas
relevantes para cumplir con los objetivos y metas de gestion requiere
estructurar adecuadamente su financiamiento y enlace con el presupuesto

institucional.
El Plan de Accion compromete el trabajo de una gran parte del personal

de la institucion, estableciendo plazos y responsables y un sistema de

seguimiento y monitoreo de todas las acciones disefadas.
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Tabla VII. Plan de Acciéon

Plan de Accion

Objetivos Indicadores | Estrategias Actividades Responsables | Fecha inicio | Presupuesto
Estratégicos
Evaluar el
desempefio del
Contador
Evaluar el
sistema de
contabilidad
Analizar su Sugt_ar_lr _
contabilidad ) modificaciones
administrativa Zgﬁi?g?]ae E.siableceé
y hacer Mejora en | SIStémas dé Gerente
modificaciones ;thlma de informacion control. 3 General 02/11/2008 | Q20,000
en un 85% en i formacion Supervision
un plazo de 5 externa
meses constante
Diseno de la
marca
Registro de la
Empezar el marca
proceso de la Porcentaje Promocion de la
administracion en el ) marca
de marca con Marca T Gerente de
un 95% avance del confiable Mediciéndela | yercadeo 27/10/2008 Q10,000
efectividad en | Proceso de audiencia
promocion Medicion del

un plazo de 3
meses

posicionamiento

70




Tabla VIIl. Plan de Accion.

Plan de Accion

Objetivos

. Indicadores Actividades Fecha inicio Presupuesto
Estratégicos

Segmentar el mercado

Fomentar la Investigar el mercado

compghhwdad Analizar la competencia

a través de . ) ] .

inteligencia de Porcentaje del Monitoreo la intensidad .

mercados en posmlzlonamlento corru.)e.tmva 22/10/2008 Q50,000
95% en un en el segmento Andlisis constante del

plazo de 3 negocio

afnos Analisis del entorno

Modelo del negocio

El Plan de Accion evidencia que la empresa tiene que corregir su
comercializacion para ser competitiva, dentro de la promocion no se ha definido

el concepto, es mas dificil comercializar el servicio.

3.4.  Proyeccion de la comercializaciéon

La competitividad actual obliga a las empresas a mantenerse en continuo

desarrollo, y para eso es necesario conocer cual sera la estrategia comercial.

Los servicios que proporcionamos en Ruta Satelital le ayudan a definir
que es importante conocer el mundo del rastreo, a conocer la seguridad de los

bienes y de su familia no tiene precio.
La competitividad obliga a mejorar el costo como una oportunidad de
mejora las acciones administrativas para incrementar el margen de utilidad, se

puede definir que el alcance es determinante para ganar un incremento
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significativo de los ingresos para la reinversion y para el desarrollo de nuevos

servicios.

3.4.1. Volumen de ventas

La demanda insatisfecha es del 25% de la cobertura lo que representa
646,000 habitantes, y la demanda potencial es de 35% de la cobertura 905,520
habitantes, la cobertura es de 19.60%. En el caso de las empresas con
capacidad de pago y necesidad de monitoreo son de 2,660 de las cuales sélo
estan atendidas el 57%, datos que no son confiables, porque las fuentes
secundarias estan con censos del afio 2002 y la informacién estadistica con

sesgo desde la recepcion de la informacion econdmica.

3.4.2. Participacién de mercado

Una comparacion de las ventas de una compafia con las ventas totales

de la industria. Puede ser real o potencial.
La empresa no tiene un certeza de cuanta participacion de mercado,
porque los clientes son dinamicos, es decir se mueve de empresa en empresa,

existen 20 empresas que prestan el mismo servicio.

Se admite que tiene la idea de una participacién del 12% del mercado

nacional.
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3.5. Disefo del Plan de Mercadeo

El Plan de Mercadeo es un informe en el cual se recopila el analisis de la
situacion actual de la empresa para identificar hacia donde la entidad debe
dirigirse. Para esto se determinan las metas del negocio y se exponen las
estrategias de mercadeo a utilizarse para el cumplimiento de los objetivos
identificados en el plan de negocios. Entre otras cosas, el plan de mercadeo
describe el producto (disefio y caracteristicas), el precio del producto; y la
promocién y distribucién del mismo. Ademas, establece el presupuesto
necesario para el desarrollo del plan, asi como el proceso de evaluacion e

implantacion.
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Tabla IX. Plan de Mercadeo.

3.5.1. Plan de Mercadeo

Plan de Mercadeo

Analisis del entorno

Modelo del negocio

Objetivo Estrategias Indicadores | Actividades Fechas Costo
Disefo de la marca
Promocionar Promocion de la
del servicio ” marca
enun 75% 5:2‘;?32?5'0” Xgr']‘t‘a”;e” e Medicién de a 05/01/2009 | Q15.000,00
en el audiencia
segmento Medicion del
elegido posicionamiento
., Segmentacién
Segmentacié demografica
n del d B d Numero de Informacién de
?aififrcécer niléi?)in ° clientes fuentes secundarias 08/12/2008 | Q2.000,00
el servicio en nuevos Informacpn dg
un 85%. fuentes primarias
Investigar el mercado
Analizar la
Implementar competencia
un sistema Monitoreo la
de Optimizar Participacion | intensidad
inteligencia | informacion de mercado competitiva 05/02/2008 | Q30.000,00
de mercado Andlisis constante del
en un 35% negocio

Fuente. Investigacion propia.

3.5.1.1.

Objetivos estratégicos

Objetivos estratégicos: Propdsitos muy especificos a donde se debe

llegar, la definicibn de los objetivos estratégicos es el primer paso en la

formulacion del plan.
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» Promocionar del servicio en un 75% en el segmento elegido
» Segmentacién del mercado para ofrecer el servicio en un 85%.

» Implementar un sistema de inteligencia de mercado en un 35%

3.5.1.2. Estrategias

Estrategia: Determinacion de los objetivos basicos y metas de largo plazo
en una empresa, junto con la adopcion de cursos de accidn y distribucion de los
recursos necesarios para lograr estos propositos. En el contexto del BSC, el
conjunto de objetivos enlazados en una cadena causa y efecto, representan la

estrategia del negocio, es decir, el como se alcanzara la visién del negocio.

» Recuperacion de servicio: busca analizar el servicio, recuperar el
estandar de calidad o implementarlos por primera vez.

» Buscando nichos: dentro de los segmentos que establece la competencia
siempre existen segmentos mas pequenos no atendidos que son los que
se buscaran.

» Optimizar informacién: el deterioro del servicio es causada por la falta de
informacion de quién es el cliente y cual es el negocio. Esta estrategia
pretende informarse mas detenidamente sobre cual es el segmento que

es necesario cambiar para erradicar la insatisfaccion.
3.5.1.3. Actividades
» Disefo de la marca: es importante que el consumidor asocie un simbolo a

un concepto, sin eso no se puede comercializar, es preferible que

recuerden el concepto a que recuerden un servicio.
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Promocidon de la marca: la marca debe promocionarse debe analizarse
los datos de la audiencia y los datos de la empresa como tal, hacer que la
promocién sea el punto de convergencia entre la capacidad de la
empresa y el requerimiento del cliente.

Medicion de la audiencia: es importante conocer si el trabajo que se ha
elaborado impacta en el segmento.

Medicion del posicionamiento: el posicionamiento es indispensable
analizarlo, para visualizar si el concepto de la marca es efectivo.
Segmentaciéon demografica: es la mas sencilla de realizar, en este caso
sera por ingresos.

Informacion de fuentes secundarias: informacion que se utiliza empresas
como PRODATOS, como Instituto Nacional de Estadistica.

Informacion de fuentes primarias: investigaciones cualitativas o
cuantitativas para verificar la informacion.

Investigar el mercado: buscar la informacién en los segmentos elegidos.
Analizar la competencia: analizar la competencia significa analizar sus
pasos de su comercializacion. Los productos o servicios que brinda.
Monitoreo la intensidad competitiva: es observar que empresas se unen o
que empresas ingresan como competencia.

Analisis constante del negocio: verificar cual es el negocio, a veces
cambia con la percepcion de los clientes, es decir lo que antes fue el
negocio con el cambio de la tecnologia o exigencias del cliente cambian
el negocio o los valores agregados.

Analisis del entorno: se debe analizar el entorno de la empresa este
cambia, desde las tendencias del mercado hasta la intensidad
competitiva.

Modelo del negocio: es la relacidbn que existe entre la necesidad y la
satisfaccion de la necesidad. el mecanismo por el cual un negocio trata

de generar ingresos y beneficios.
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351.4. Fechas

Las fechas de inicio son importantes, la mas cercana inicia el 8 de
diciembre de 2008, es que se necesita planificar las actividades con prudencia

en tiempo.

Las otras dos estrategias inician el 5 de enero de 2009, a veces las

fechas tienen que ser oportunas para las investigaciones.

3.5.1.5. Costos de actividades del plan

El costo del Plan de Mercadeo es de Q47,000.00 el cual se desglosa en
el presupuesto. El beneficio esperado es aumentar la participacion de mercado,
mas que incrementar el volumen de ventas, la previsidn inicia en pensar en el

largo plazo, aun cuando al principio se sacrifique algo del corto plazo.

3.5.1.5.1. Plan publicitario

El Aviso Publicitario es una técnica de comunicacion masiva, destinada a
difundir o informar al publico sobre un bien o servicio a través de los medios de

comunicacion con el objetivo de motivar al publico hacia una accion.

A través de la investigacion, se podra desarrollar un mensaje adecuado

para el publico.

El Aviso Publicitario llega al publico a través de los medios de
comunicacion, dichos medios de comunicacion emiten los anuncios a cambio
de una contraprestacion previamente fijada para adquirir dichos espacios en un

contrato de compra y venta por la agencia de publicidad y el medio, emitiendo el
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anuncio en un horario dentro del canal que es previamente fijado por la agencia

con el medio, y con el previo conocimiento del anunciante, dicho contrato es

denominado contrato de emision o difusion.

Medios publicitarios

>

Television es un medio por excelencia utiliza el 92% de nuestra
percepcion, 60 % del sentido de la vista, 32% del sentido del oido, se ve
seriamente afectada por la television por cable, puesto en nuestro pais
por una cuota se ven hasta 64 canales, en los Estados Unidos los pagos
por canales son separados, lo que hace que la audiencia nacional no vea
canales nacionales, el control remoto también afecta la publicidad, puesto
que anuncio visto, anuncio muerto puesto que cambian de canal. Las
limitantes que tiene es el alcance.

Radio tom6é auge con la frecuencia modulada FM, existen 420
radiodifusoras en el pais, aun se puede llegar a 720 radiodifusoras que
aun no han autorizado.

Prensa la ventaja es que es estatica, permanece como 3 dias. En
Guatemala se imprimen como 400,000 diarios, y los leen un promedio de
5 personas.

Impresos, entre ellos estan las revistas de las cuales existen generales y
especificas, se conservan mas que los periédicos.

Vallas garantizan el trafico lo que se estudia es la ubicacion y es efectiva
mientras diga menos, es decir que se pueda entender a unos 60
kilbmetros por hora, estas permiten relieves, se pueden producir a través
de un proceso fotografico, representan la imagen de la empresa, estas se
comercializan por circuito

Volantes, mientras menos letras tenga es mas efectivo, pueden insertarse
en la prensa seleccionando las zonas objetivo, también puede ser de

doble via.
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» Afiches se colocan en los puntos de venta.

La empresa utilizara el impreso en revistas y los insertos en Prensa Libre

y anuncios de radio en Radio Sonora justo en las Noticias.

3.5.1.5.2. Disefio de promociones

Es toda aquella actividad de marketing que acerca el producto, imagen,

idea o la empresa al consumidor.

Conlleva los siguientes elementos.

» Publicidad, motiva a la compra, se utilizan medios publicitarios de
comunicacién masiva. Una agencia de publicidad es buena cuando se
compromete e involucra con nuestra empresa, el cliente de la agencia no
es el mismo cliente de la empresa, la agencia de publicidad debe visitar
nuestras instalaciones, conocer los procesos e involucrar al creativo. La
mejor publicidad es de manera selectiva, no en los medios de mayor
audiencia, si no los que se adecuan al grupo objetivo. Es decir que la
eficacia de la publicidad no esta en la cantidad de presupuesto, si no en
buscar el medio selectivamente que se adecue al grupo objetivo. Cuando
se disefna la publicidad se hace un plan de medios (Radio, hora y costo).
El que conoce su negocio es uno, la agencia publicitaria es solo una
herramienta.

» Promocion de venta

» Venta directa

» Relaciones publicas
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La empresa utilizara la venta directa acompanada de una promocion de

ventas.

Actividades de mercadeo

» Conocer el segmento.

Conocer el nicho.

Fomentar la lealtad de la marca.
Ser diferente.

Llenar espacios vacios.

YV V. V V V

Fomentar la compra emocional.

Actividades de ventas

» Cupones.
Muestras.
Patrocinios.

Ferias comerciales.

Colocacion de productos.

Y V. V V V

Descuentos.

3.5.1.5.3. Relaciones publicas

Las relaciones publicas gestionan la comunicacion entre una
organizacion y publico clave para construir, administrar y mantener su imagen
positiva. Es una disciplina planificada y deliberada que se lleva a cabo de modo
estratégico. Tiene la caracteristica de ser una forma de comunicacion en ambas
direccional, puesto que no solo se dirige a su publico (tanto interno como
externo) sino que también lo escucha y atiende sus necesidades, favoreciendo

asi la mutua comprension entre la organizacion y su publico.
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3.5.2. Programa

El mercadeo directo es un sistema interactivo que utiliza uno o mas
medios de comunicacioén para obtener una respuesta mesurable en un publico

objetivo.

La forma mas comun de mercadeo directo es el correo por el que los
responsables de mercadeo envian sus mensajes a los consumidores de una
determinada area, generalmente, extraidos de una base de datos. El segundo
método mas comun de mercadeo directo es el telemercadeo por el que las
compafias llaman a numeros de teléfono que han sido previamente

seleccionados o bien al azar.

La empresa necesita tener un programa de telemercadeo, porque es uno
de los programas mas econdmicos, quizda el mas efectivo. El plan de
telemercadeo es un insumo que se debe analizar, en un plan de mercadeo se
coloca como una de sus estrategias y una actividad. Para ello se disefidé con

fechas establecidas.

3.5.3. Presupuesto

El presupuesto es un instrumento importante, utilizado como medio
administrativo de determinacion adecuada de capital, costos e ingresos
necesarios en una organizacion. Asi como la debida utilizacion de los recursos
disponibles acorde con las necesidades de cada una de las unidades y/o
departamentos. Este instrumento también sirve de ayuda para la determinacion
de metas que sean comparables a través del tiempo, coordinando asi las
actividades de los departamentos a la consecucion de estas, evitando costos

innecesarios y mala utilizacion de recursos. De igual manera permite a la
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administracién conocer el desenvolvimiento de la empresa, por medio de la

comparacién de los hechos vy cifras

reales con

los hechos vy cifras

presupuestadas y/o proyectadas para poder tomar medidas que permitan

corregir o mejorar la actuacion organizacional.

Tabla X. Presupuesto de egresos.

Estrategias del plan de

Fuente de la investigacién

mercadeo Presupuesto
Recuper:_ac_ion de Q15.000,00
servicio
Buscando nichos Q2.000,00
Optimizar informacion Q30.000,00
Q47.000,00

3.5.4. Cronograma de implementacion

Tabla XI. Recuperacion de servicio

Actividad Duracién Comienzo Fin
Disefo de la marca 5 dias 05/01/2009 9:00 | 09/01/2009 19:00
Promocion de la marca 16 dias 12/01/2009 9:00 | 02/02/2009 19:00
Medicién de la audiencia 6 dias 03/02/2009 9:00 | 10/02/2009 19:00
Medicién del posicionamiento 7 dias 11/02/2009 9:00 | 19/02/2009 19:00

Fuente. Investigacion propia.
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Figura 4. Estrategia recuperacion del servicio.

Ied Mombre de tarea Duracion 05 ene 09 12 ene 03 19 ene 09
a Liml=ldvisioloiml«]alv]s ol mx]d]v
1 |[Ed Dizerio de la marca 5 dias
2 Promocion de la marca 16 dias
3 Medicidn de la audiencia 6 dias
4 Medicidn del posicionamiento 7 diaz

Fuente. Investigacion propia.

Figura 5. Estrategia recuperacion del servicio.

Ied Mombre de tarea Duracion 13 ene 09 36 ene 09 02 feb ‘09

Limlldlvislolem=lalv]solem]x]a]v

[id Dizefio de la marca
Promoacion de la marca

Medicidn de la audiencia

| L k| —

Medicion del posicionamienta

Fuente. Investigacion propia.

Figura 6. Estrategia recuperacion del servicio.

Ied Mombre de tarea Duracion 02 feb ‘09 09 feb 09 16 feb ‘09

Limllalvsolm=lalvIsiole [mlxla]v

[id Dizefio de la marca
Promoacion de la marca

Medicidn de la audiencia

| L k| —

Medicion del posicionamienta

Fuente. Investigacion propia.

Tabla Xll. Buscando nichos.

Actividad Duracion Comienzo Fin
Segmentacién demografica 4 dias 08/12/2008 9:00 | 11/12/2008 19:00
Informacién de fuentes
secundarias 3 dias 12/12/2008 9:00 | 16/12/2008 19:00
Informacién de fuentes primarias | 12 dias 17/12/2008 9:00 | 01/01/2009 19:00

Fuente. Investigacion propia.
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Figura 7. Estrategia buscando nichos.

I Mambre de tarea

Duracian

03 dic '05 13 dic '05 22 dic '05

Limlx[JvsolLm=x]d]v]s][D

o
1 E Segmentacion demografica
2 Informacidn de fuentes secun
3 Informacidn de fuentes primar

4 dias
3 dias
12 dias

Fuente. Investigacion propia.

Figura 8. Estrategia buscando nichos.

e} Mombre de tarea Duracion 15 dic '0G 53 dic ‘& 24 dic: ‘06
a LimlxlalvisolLimlxlalvs ol mlxla]v]s
1 [Fd Seqmentacion demografica 4 dia=
2 Informacion de fuentes secun 3 dias
3 Informacion de fusntes primar 12 dias

Fuente. Investigacion propia.

Tabla XIll. Optimizar informacién.

Actividad Duracién Comienzo Fin
Investigar el mercado 21 dias 05/01/2009 9:00 | 02/02/2009 19:00
Analizar la competencia 7 dias 03/02/2009 9:00 | 11/02/2009 19:00

Monitoreo la intensidad

competitiva 7 dias 12/02/2009 9:00 | 20/02/2009 19:00
Analisis constante del negocio 5 dias 23/02/2009 9:00 | 27/02/2009 19:00
Andlisis del entorno 3 dias 02/03/2009 9:00 | 04/03/2009 19:00
Modelo del negocio 5 dias 05/03/2009 9:00 | 11/03/2009 19:00
Fuente. Investigacion propia.
Figura 9. Estrategia optimizar informacion.

Ied Mombre de tares Duracian 05 ene ‘09 17 ene 09 19 &ne ‘09

Limlx[d]v]s]D

[ Disefio de la marca
Promocion de la marca
hedician de la audiencia

B La| b =

Medicion del posicionamiento

5 dias
16 diaz
G diaz
7 dias

Fuente. Investigacion propia.
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Figura 10. Estrategia optimizar informacion.

Ied Mombre de tarea Duracion 13 ene 09 36 ene 09 02 feb ‘09
a Limlxlalvisoleimxlalvs]olomlx]d]y
1 |[Ed Disefio de la marca 5 dias
2 Promoacion de la marca 16 diaz
3 Medicidn de la audiencia 6 dias
4

Medicion del posicionamiento 7 dias

Fuente. Investigacion propia.

Figura 11. Estrategia optimizar informacion.

Id Mombre de tarea Duracion 072 feh 09 09 feb 09 16 feh 09
a Limlx[dlwsolomxlalvIsiolL mxa]v
[id Dizefio de la marca 5 dia=
Pramocion de la marca 16 dias

Medicidn de la audiencia 6 dias

| L k2| —

Medicidn del posicionamiento 7 diaz

Fuente. Investigacion propia.

3.5.5. Plan de fortalecimiento de empresa

El fortalecimiento interno es algo necesario para la planeacion
estratégica, porque si la estructura no puede adquirir responsabilidades, no
puede definirse el éxito de la empresa, no puede sobrevivir el proyecto que se

ha formulado en la planeacion estratégica.

Es mejor utilizar un mercadeo interno a aquel que se encarga de
promocionar los valores de marca y la imagen de una compafia entre sus
empleados. El mercadeo interno busca que los trabajadores se identifiquen
mejor con los productos o servicios de la empresa, con su filosofia y sus valores
de marca mejorando en consecuencia su motivacion y su fidelidad a la
companiia. Los beneficios para la empresa consisten ademas en que la mayor
coherencia entre su imagen interna y externa sera detectable por sus clientes

haciéndola entonces mas creible. Esto enlaza con la teoria de los "clientes
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internos" basada en tratar a los subordinados y colaboradores con la misma

atencion y nivel de servicio que a los propios clientes.

En la mayoria de las ocasiones, los esfuerzos de las compafias se
circunscriben a la venta exterior de la marca olvidando a sus propios
trabajadores que apenas la conocen. Ademas, los mecanismos tradicionales de
comunicacion interna (boletines, tablones de anuncios, etc.) no son utiles a este
proposito pues no estan destinados a convencer si no simplemente a

comunicar. Para realizar un correcto mercadeo interno, es necesario:

> Elegir el momento apropiado. Cualquier momento es bueno para
promocionar la imagen de empresa pero existen algunos especialmente
propicios: lanzamiento de una campafia de mercadeo, cambio de la
imagen corporativa, momentos de crisis en que son necesarios nuevos
revulsivos, etc.

» Buscar la coherencia entre el mercadeo interno y el externo. Es
imprescindible que los mensajes que se estan vertiendo al exterior sean
coherentes con los internos con objeto de garantizar su eficacia.

» Sobrevivir en el tiempo. Los valores de marca tienen que estar presentes
en todas las actividades de los empleados. Para ello, es necesario
practicar una politica de comunicacidn suave pero extensiva.

» Orientar la comunicacién. Es importante conocer el grado de
comprension de la marca que tienen los empleados y poder detectar asi
posibles distorsiones respecto al mensaje real. Ello permitira realizar un
plan de comunicacion adaptado a las carencias de los mismos. Para ello,
es conveniente realizar un estudio previo recurriendo a diferentes medios

como encuestas, reuniones informales, etc.
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> Disenar el mensaje segun el tipo de organizacion. En estos casos, es
aconsejable apelar a los valores morales pero poniendo énfasis en las
creencias mas que en las intenciones.

» Seleccionar el canal de comunicacion apropiado. Puede ser a través de
declaraciones de personal emblematico dentro de la compaiia
(Presidente, Director General), por ejemplo, con motivo de convenciones,
reuniones departamentales, etc. o utilizando los medios tradicionales. Sin
embargo, si lo que se quiere es cambiar estructuras mentales arraigadas,
conviene ser imaginativo en los medios utilizados: videos corporativos,
grandes carteles, comunicaciones via correo electrénico, reuniones no
programadas.

» Elaborar, en fin, un plan estratégico que contemple una dotacién
presupuestaria y unos plazos de ejecucion realistas. Se debe hacer un
seguimiento del grado de implantacién, reconocimiento y aceptacion del

plan y realizar en todo momento las correcciones que sean necesarias.

Para garantizar el éxito de la campafa de mercadeo interno es
imprescindible la implicacién de la gerencia de la compaiiia y la aceptacion de
los principales cuadros de la misma. Para ello, se aconseja la celebracion de
reuniones multifuncionales y la creacién de equipos multidisciplinares tanto para

su disefio como para su implantacion y seguimiento.

87



88



4. IMPLEMENTACION

41. Gerencia

Antes que vender un sistema de mejoramiento a través de un Plan de
Mercadeo lo que importa es transferir los beneficios a unidades monetarias y en
cuanto tiempo se obtiene el reembolso del dinero invertido, esto no es igual a la

tasa interna de retorno de una inversion.

Se debe cuantificar los beneficios de los objetivos planteados en el
proceso de plan de mercadeo. Cuando este paso esté terminado informar a la

gerencia del proyecto y vender la idea es mas que la ganancia a largo plazo.
4.1.1. Informacion de beneficios
Es necesario utilizar el plan de vender la idea de una manera mas sutil,
si se empieza hablando el mismo idioma. Debe de hablarse de productividad,
eficiencia y eficacia, lo cual traducido a unidades monetarias resulta atractivo

para los inversionistas utilizar los términos del beneficio.

Cuando la gerencia comprende el comportamiento organizacional y la

evaluacion del mismo en unidades monetarias se convence de participar.
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Lo importante es buscar el grado de convergencia entre la realidad y

descanso

4.1.2. Ventaja de actividades asociadas con el plan

La competitividad empresarial significa lograr una rentabilidad igual o
superior a los rivales en el mercado. Si la rentabilidad de una empresa, en una
economia abierta, es inferior a la de sus rivales, aunque tenga con qué pagar a
sus trabajadores, proveedores y accionistas, tarde o temprano sera debilitada

hasta llegar a cero y tornarse negativa.

La ventaja competitiva es definir a la empresa en qué segmentos
competir, con que productos competir y cuales de ellos desechar porque no

cumple su funcion de rentabilidad para la empresa.

4.1.3. Sensibilizacion de la gerencia

Al igual que las ventas de productos y servicios, es importante el cierre,
esto conlleva en firmar un documento que compromete a la gerencia a dar el
visto bueno y a evaluar los resultados que se prometen alcanzar,
evidentemente que se hara un compromiso de la gerencia y el disehador estara
en la obligacion de implementar la clasificacibn como se especifica en el

documento.

4.1.4. Compromiso gerencial

La gerencia debe seguir muy de cerca los pasos de la implementacion,
debe de participar en la persuasiéon de los integrantes de la estructura

organizacional, debe apoyar en el proceso econdmico y en el proceso
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administrativo, lo que representa que asistiran a las capacitaciones y los
subordinados sentiran el apoyo incondicional de la gerencia, para que exista el

avance en la implementacion.

4.2. Colaboradores

Todos deben de iniciar el aprendizaje organizacional y es mejor que
interactuen los colaboradores. El aprendizaje organizacional empieza por
prueba y error, se comporta mejor cuando no existen castigos, cuando se

premia los éxitos.
4.2.1. Informacion

Debe de convocarse a una reunion de toda la empresa, en la cual se
debe de practicar el facultar a los subordinados en la participacion del proceso
del cambio, ellos deben pensar y sentir que sin ellos ese plan es letra muerta.

Si se les convence que son capaces del cambio y ellos sienten que se
convierte en un reto para su ego herido, entonces se hara un efecto psicolégico
que el resultado sera el deseo de participar.

4.2.2. Participacion
Es necesario iniciar el contacto con los colaboradores de la empresa,

porque todos deben de aportar las ideas que se puedan evaluar y sugerir,

nuevos cambios en el clima organizacional.
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4.2.3. Beneficios

Mostrar a los colaboradores que beneficios obtiene al iniciar el proceso
de implementacion del Plan de Mercadeo. El beneficio para los colaboradores

pueden ser incentivos que en su momento dado deben disefarse.

4.2.4. Vencer la resistencia al cambio

La forma mas sensata de vencer la resistencia al cambio es involucrar a
las personas en el proceso de cambio, luego de hacer una evaluacion del clima
organizacional y determinar los resultados de la empresa, es necesario aceptar

las modificaciones del clima propuestas por un Psicélogo Industrial.

Las personas deben aprender a limar asperezas y convivir con la
heterogeneidad de caracteres, temperamentos y personalidades, luego de eso
fomentar la pertenencia de los integrantes de la empresa, cuando eso sucede
entonces la empresa sera productiva, eficiente y se convierte en un ambiente

eficaz.

4.3. Crear incentivos financieros y no financieros

La realidad de la humanidad es que son inevitablemente entes
econdmicos y como tales no pueden pertenecer a la economia sin percibir

ingresos, sin tener que efectuar erogaciones para pertenecer al sistema.

Las recompensas apreciadas son las que representan unidades
monetarias porque pueden convertirse en algo tangible y funcional, la empresa
no puede motivar si una persona no quiere ser motivada, el dinero es un

vehiculo de satisfaccion, todo esto hace que la empresa vallue en recursos
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economicos el esfuerzo y el resultado de un cambio. Para los subordinados el
cambio tangible al esfuerzo, para la empresa un resultado econédmico que

representa mas utilidades.

Pueden ser incentivos no financieros como tardes libres o premios que

premien la dedicacién y la lealtad a la empresa.

4.3.1. Bonos por resultados

El Bono por Resultados es una herramienta de compensacion, puesto
que ata una porcion de la remuneracion anual de los colaboradores al
desempeno operacional de la organizacion y al cumplimiento de las metas

operativas y estratégicas de la empresa y de cada area.

Los bonos por resultados evidentemente son financieros, es decir un
porcentaje de aumento variable por la dedicacion, no se puede hablar de
productividad si no se tiene un estudio de costos y un estudio y cuales son las

reducciones de los insumos utilizados en el servicio.
4.3.2. Promociones de puestos
Las promociones a puestos puede ser un sistema de compensacion que
implican el ejercicio de nuevas responsabilidades, pero también el desarrollo de

nuevas habilidades para quienes estrenan a un nuevo puesto.

El estimulo es el correcto y como tal es importante para la empresa

explotar ese recursos para incentivar a las personas a participar.
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Debe la organizacion crear una carrera administrativa, aun cuando la
empresa no es un empresa de muchos colaboradores, debe pensar en un

sistema de compensaciones y crear una carrera administrativa.
4.4. Disefio de documentos informativos
Los documentos informativos no son dificiles de disenar, en realidad son
documentos que de facil redaccion y elaboracién, el propdsito es que transmitan
la informacién de una manera sencilla y practica estos pueden ser:
> Boletines informativos.
» Publicacion de mapas estratégicos.
» Documentos de induccion.
4.5. Talleres para implementacion y simulacién del plan de mercadeo.
Se recomienda analizar cada uno de los departamentos, lo primero es
verificar “cdmo afecta un plan al departamento donde tu trabajas”, se haran

dinamicas de grupo y de esta manera se solucionan las dudas.

Los aportes de las personas ayudan a comprender el proceso y discutir

los beneficios de la empresa y de sus colaboradores.

Los talleres seran internos, porque el plan de mercadeo es dominio de la

empresa. La finalidad es
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4.6. Creacion de comité para induccion y resolucion de dudas

De cada departamento se selecciona a una persona, la que tenga un
liderazgo innato o la que posee mas carisma, no se busca la mas preparada o
la mas inteligente, lo importante del comité es que las demas personas respeten

a estos individuos que lo integran.

Se presenta el material empleado para la planeacién, concepto por

concepto, como se analizo la informacion y porque se dedujo el plan operativo.
Cuando el grupo asimila la importancia, el proceso de planificacion esta

preparado para aportar ideas y para educar a los demas companeros de

trabajo.
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5. SEGUIMIENTO

51. Plan de evaluacion

El plan de evaluacion es el pilar que sostiene la mejor comercializacion,

el éxito o fracaso depende del seguimiento que se le haga al plan.

El plan que se propone es el monitorear presupuesto, indicadores y objetivos de

cada estrategia.
5.1.1. Indicadores de avance
Se denomina indicador a un instrumento que sirve para mostrar o indicar

algo, en el caso de la administracion de empresa el indicador es una razén que
permite ver una relacion de dos variables o0 a veces un numero puntual que
refleja un estado que evaluar.
Los indicadores son:

» Volumen de ventas: el volumen de ventas representa el corto plazo. El

corto plazo se refiere que la empresa no puede subsistir sin ingresos, lo

gue mata a una organizacion es no tener liquidez.
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» Numero de clientes nuevo: el incrementar clientes significa el medio
plazo. Porque si se hace una promocion lo que se quiere no es
incrementar los ingresos, lo que se pretende es causar el efecto de la
recurrencia de compradores que se convierten en clientes.

» Participacion de mercado: la participacién de mercado representa el largo
plazo y no puede definirse de otra manera, es el indicador que representa
la relacion perdurable, siempre y cuando la compaiia haga algo para

romper con la relacidn servicio cliente.

5.1.2. Evaluar los resultados de la comercializacion

Los resultados evidentes son el volumen de ventas, pero el que tarde un
poco mas es la participaciéon de mercado. Si se evalua que la participacion de
mercado es un grado de aceptacion del servicio, lo que corresponde que el
ingreso cambiara si la participacidn se mantiene estable con el crecimiento y

decrecimiento del mercado.
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5.1.3. Monitoreo del cumplimiento de los objetivos del plan

La forma como se puede monitorear los objetivos es verificar cual es el
avance respecto a dos entes uno de ellos es el cronograma de actividades y el

otro es la ejecucion del presupuesto.

El monitoreo se realiza con un periodo de un mes, para verificar avances
y resultados de las mediciones en los indicadores, se necesita elaborar

correcciones si las estrategias estan rezagadas en ejecucion
5.2. Metodologia
La metodologia se basa en buscar indicadores que sustenten el beneficio
que existe de aplicar un Plan de Mercadeo. En realidad debe tenerse en cuenta
que la empresa tiene que convencerse que el plan de mercadeo tiene la

finalidad de perpetuar la relacidn del servicio con el cliente.

Por lo tanto la metodologia se hace pensando en el avance del plan de

mercadeo.
5.2.1. Diagnostico de la aceptacion del mercado
La participacién de mercado es la aceptacion mas viable para conocer el

grado de aceptacion de un servicio o producto, pero en este caso es importante

la evaluacion del servicio.
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Existen dos métodos para calcular la participacion de mercado, uno es
por el conocimiento del crecimiento del mercado y volumen de ventas total, en
un medio como Guatemala no es posible calcularla asi, por lo tanto se hace en
relacion a los centros de distribucion, sumando los volumenes, pero como es un
servicio se hace tomando en cuenta el numero de empresas que existen en el
mercado y el estimado de sus ventas, no es una manera racional del calculo de

la participaciéon de mercado.

5.2.2. Diagnéstico del cumplimiento de los objetivos estratégicos

Este se hace con respecto a la empresa los avances y los resultados que

se observen en el volumen de ventas.

Aunque la presentacion del Plan de Mercadeo es algo extrinseco al
mismo y que pertenece a su aspecto formal, no suponiendo propiamente el
desarrollo de una etapa, no hay que olvidar que éste debe ser aprobado por la
alta direccion de la empresa, por ello se debera llevar a cabo una estrategia de
presentacion. Para lo cual y principalmente, debe ser redactado de forma

profesional, haciendo hincapié en aquellos datos mas relevantes.

Se debera comenzar con un capitulo cero de introduccion, en el que se
justifique la realizacion del plan, asi como de un resumen ejecutivo, en el que se
indique claramente cual es la ventaja competitiva de la empresa, el factor de
diferenciaciéon de su producto o servicio y la oportunidad que se ha visto en el
mercado. Esto es, a través de la lectura de la introduccion y del resumen
ejecutivo, se debera obtener una idea clara y concisa, a la vez que breve, del

desarrollo del plan.
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También llevara abundancia de cuadros explicativos y graficos que
facilitaran la lectura a las personas menos familiarizadas con los términos de
mercadeo por ello es necesario excluir los términos mas técnicos vy
reemplazarlos por otros mas faciles de comprender; en el caso de que sea

necesaria su utilizacion, deberan ser explicados.

Los datos que se obtengan de la investigacién comercial, asi como todos
aquellos derivados de la recopilacién de datos obtenidos del analisis de la
situacion, deberan ser incluidos en el apéndice del plan y representados, a ser
posible, en graficos que faciliten su comprension y lectura. De esta forma, la
presentacion del plan de marketing sera mas agil, quitandole la densidad y
pesadez que representa la exposicidn de los mismos. Es interesante que el plan
explique por qué se desestiman y desechan algunas de las alternativas para

recalcar que éstas han sido consideradas en su justa medida.

5.2.3. Diagnéstico de la participacion de mercado y volumen de

ventas

Lo mas importante de este diagnodstico sera evaluar cuando es una

declinacién de ventas o cuando es un cambio abrupto en ventas.

Lo que debe reflejar es el calculo de la tasa de crecimiento de la empresa

en el negocio.

Debido al caracter interdisciplinario del mercadeo, asi como al diferente
tamano y actividad de las empresas, no se puede facilitar un programa estandar
para la realizacion del plan de mercadeo; ya que las condiciones de elaboracién
que le dan validez son variadas y responden, por lo general, a diferentes

necesidades y culturas de la empresa. Ahora bien, como lineas maestras
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aconsejo no emplear demasiado tiempo en la elaboracion de un plan de
mercadeo que no se necesita; no debemos perdernos en razonamientos
complicados; se debe aplicar un mercadeo con espiritu analitico pero a la vez
con sentido comun; no debemos trabajar con un sinfin de datos, sélo utilizar los

necesarios; y, lo que es mas importante, conseguir que sea viable y pragmatico.

El Plan de Mercadeo requiere, por otra parte, un trabajo metddico y
organizado para ir avanzando poco a poco en su redaccion. Es conveniente que
sea ampliamente discutido con todos los departamentos implicados durante la
fase de su elaboracién con el fin de que nadie, dentro de la empresa, se sienta
excluido del proyecto empresarial. De esta forma, todo el equipo humano se
sentira vinculado a los objetivos fijados por el plan dando como resultado una

mayor eficacia a la hora de su puesta en marcha.
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CONCLUSIONES

Por lo econdmico, la radio de preferencia es la Radio Sonora, ya que
tiene mas cobertura a nivel nacional y la otra es radio Punto. La radio
sirve para posicionar y los otros medios para llamar la atencion del

servicio.

Lo mas importante es la promocion, la plaza es indiferente porque es un
servicio movil. Es decir tiene una oficina de contacto, pero el servicio es

como la telefonia celular.

La promocion mas eficiente es el descuento en este caso, aun cuando
no tiene un descuento en el servicio. Es mejor enviar un numero de

referidos para tener un descuento en la cuota del servicio.

Es el rubro mas oneroso el pago de los medios publicitarios, pero al hacer
mercadeo directo es un ahorro. El telemercadeo es una herramienta muy
utilizada para informar y es econdémica cuando la empresa hace una

tercerizacion.
El cronograma es amplio, pero las estrategias terminan antes del afo,

eso quiere decir que da una holgura para hacer enmiendas vy

correcciones de los rumbos.
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6. Los indicadores son simples numeros que no se necesita mucho para
comprender y son evaluados en el instante, exceptuado la participacion
de mercado, conlleva conocimiento de informacion puntual y puede
sesgar la informacion por falta de certeza en la informacién, a menos que

exista un benchmarking entre empresas que prestan el mismo servicio.

7. Lo mejor es mezclar el telemercadeo con la venta personal. Es una
herramienta mas eficiente y mas productiva, ahorra costos e incrementa

las ventas.
8. La audiencia del medio es facil, ya que es la base de datos a la que se le

hace el mercadeo directo. Aun cuando no garantiza el incremento de la

participacion de mercado, porque no esta segmentada la base de datos.
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RECOMENDACIONES

La versatilidad que tienen estas emisoras: Radio Sonora y Radio Punto
es que las noticias y avances noticiosos ayudan a impactar el efecto de la

inseguridad.

Aplicar mercadeo directo para reducir costos en la promocién. Los
medios publicitarios son onerosos y aumentan el costo de la

comercializacion

Incitar al cliente que reciba descuento siempre y cuando la empresa
tenga la certeza que cada cliente lleve a dos clientes mas. Se esta

llenando la cartera y la motivacién de la misma.

Buscar en la base de datos a los clientes que tienen los requisitos del
segmento para llamarlos. Hacer una campana de fidelidad a los clientes e

invitarlos a hacer promocion entre sus amigos y familiares.
Evitar la publicidad de medios, hasta que el resultado del telemercadeo

se observe aun deficiente. Lo importante es evaluar los rendimientos del

Plan de Mercadeo.
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ANEXOI

Plan de Mercadeo
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ANEXOII

Evaluacion del Macro ambiente
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ANEXOIII

Evaluacion del Micro ambiente
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