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INTRODUCCION.

Hoy en dia el principal objetivo de toda empresa que brinda servicios
empresariales es lograr incentivar a la micro y pequefia empresa en la
contratacion de servicios de desarrollo empresarial, con el fin que se
convenzan que estos servicios permiten incrementar la competitividad y la

forma de como explotar y maximizar los recursos con los que cuentan.

Hacerles entender que los servicio profesionales son de gran utilidad
para ayudar a los directivos de las organizaciones a identificar y definir los
principales problemas que afectan a sus empresas para alcanzar sus
propésitos fundamentales, sus objetivos emanados de la misién, analizar las
causas que provocan complicaciones en su negocio, identificando sus raices y
proyectar acciones para su perfeccionamiento y que estas se implemente de

manera correcta.

El presente trabajo fue realizado en la empresa Iniciativa Consultores
S.A de C.V, que se encarga de brindar servicios de desarrollo empresarial
(capacitaciones, consultorias, asesorias, asistencia técnica e investigacion).la
cual posee un espiritu trabajo orientado a ofrecer un servicio de calidad , con
un personal capacitado y con voluntad de trabajo, buena experiencia en la
ejecucion de programas de capacitacion, con metodologias que ayudan a

facilitar el proceso de aprendizaje de los/as capacitando.

Mas sin embargo como es comun que todas las empresas que operan
en nuestro pais a pesar de contar con ventajas o puntos fuertes a su favor,
también tienen uno a mas problemas que dificultan el logro de sus objetivos.
Tal es el caso de Iniciativa Consultores quien a pesar de contar con las
condiciones mencionadas anteriormente, también enfrenta una serie de
problemas, entre los cuales podemos mencionar, de una forma breve, la poca
demanda de servicios, escasez de recursos econoOmicos para operar, no

cuenta con oficina propia.


http://www.monografias.com/trabajos14/verific-servicios/verific-servicios.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/costo/costo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/calidad-serv/calidad-serv.shtml#PLANT
http://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/gepla/gepla.shtml
http://www.monografias.com/trabajos4/acciones/acciones.shtml

De igual forma se tiene un mercado limitado, se carece de estrategias y
tacticas mercadoldgicas en cuanto a la comercializacion, fijacion de precios y
plaza. Estas son algunas situaciones internas que imposibilitan en cierta
medida el correcto desempefio de las tareas que corresponden al area de
mercadotecnia. Tomando en cuenta estos y otros aspectos se elaboro la
presente tesis que va encaminada a conocer y desarrollar los siguientes

puntos:

En el primer capitulo se exponen mas que todo los lineamientos
generales que regirdn la investigacion como lo son: los objetivos de la
investigacion tanto generales como especificos, el planteamiento del problema
de la investigacion, la situacion problematica, delimitacion espacial y temporal,
su justificacion, sistemas de hipétesis: general y especificas, disefio
metodoldgico, tipo de investigacién, fuentes de recoleccion de la informacion,

culminando con el universo y muestra.

El capitulo dos tiene implicito todo lo que abarca el marco metodoldgico
es decir, el marco historico, antecedentes de los servicios de desarrollo
empresarial, antecedentes de la empresa “Iniciativa Consultores S.A de C.V”,
el marco legal que esta compuesto por la Constitucién de la Republica, el
Cddigo de Trabajo, Codigo de Comercio, la Ley de Proteccion del Consumidor,

Ley de Competencia, Ley de Impuesto sobre la Rentay la Ley de IVA.

Se hace referencia ademas del marco tedrico, que incluye aspectos
generales de la mercadotecnia entre estos la definicion de mercadotecnia los
objetivos de la mercadotecnia la importancia de la mercadotecnia y de igual
manera los aspectos generales de la mercadotecnia de servicios como lo son:
definicién de servicios, clasificacién de las areas de servicio, caracteristicas de

los servicios y el papel de la mercadotecnia de servicios.

Asimismo se incluye dentro de este capitulo también la, planeacién de la
mercadotecnia que da definicion de lo que es el plan de mercadotecnia, la
importancia del plan de mercadotecnia, los propdésitos y responsabilidades del
plan de mercadotecnia las ventajas de un plan de mercadotecnia, los



componentes del plan de mercadotecnia que abarca el resumen ejecutivo la
definicion de la mision, vision y filosofia de la empresa, y el andlisis de la
situacién actual de la empresa tanto en el area interna como externa, la
respectiva formulacion de objetivos, el disefio de estrategias y tacticas
correspondientes a cada una de las estrategias de producto, precio, promocion
y plaza. Los programas de accion para implementar dicho estudio asi como
también el presupuesto y control con que se contd para la realizacion de la

presente tesis.

El capitulo tres esta constituido por los resultados que arrojo la
investigacion de campo, es decir la tabulacion y analisis de los resultados de la
encuesta dirigida a los gerentes y/o propietarios de las micro y pequefias

empresas.

El capitulo cuatro contiene lo que son las conclusiones vy
recomendaciones respectivas que corresponden a los resultados obtenidos en
la investigacion de campo referente al estudio de mercado de los servicios de

desarrollo empresarial.

En el capitulo cinco se encuentra impreso todo lo que es la propuesta del
plan de mercado, comenzando con el resumen ejecutivo, la misién, vision y
valores de la empresa, dando continuidad al andlisis de la situacion actual tanto
interno como externo, con estos también el andlisis de todas las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas (FODA). Asi como también los
objetivos y las estrategias y tacticas propuestas para cada una de las cuatro “P”
(producto, precio, plaza y promocion), los respectivos plan de acciones para
llevar a cabo las estrategias, el presupuesto con que se debe de contar para
echar a andar dicho plan, asi como también el control que se debe manejar

para revisar si estd cumpliendo con lo trazado en los objetivos planteados.

Por dltimo se encuentran el glosario, las referencias bibliograficas que

fue utilizada para llevar cabo esta investigacion Yy los respectivos anexos



CAPITULO |

MARCO METODOLOGICO.
1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA DE LA INVESTIGACION.

Iniciativa Consultores Sociedad Andénima de Capital Variable (Iniciativa
Consultores S.A de C.V) se encuentra ubicada en el km. 165, carretera a San
Francisco Gotera, Cantén el Triunfo, departamento de Morazén, es una sociedad
gue se encarga de brindar servicios profesionales en:

Asesoria: Intervenciones de acompafamiento muy relacionadas con el
proceso de gestion institucional o empresarial, abarcando diferentes areas de la
misma, como son: organizacién, ejecucion de proyectos, produccion, finanzas,
planificacion y administracion, comercializacién gestion organizacional y cultura

empresarial o institucional.

Consultoria: Temas de caracter técnico, que requiere de experiencia para
su abordaje. Su desarrollo es muy puntual en relacidn a ciertas areas o disciplinas
que conviene explorar o desarrollar por parte de la institucibn o empresa

interesada.

Asistencia Técnica: Servicios que priorizan la atencion a problemas de
naturaleza practica en las instituciones o empresas. Abarcan temas que van
desde los procesos productivos y desarrollo local, hasta la asistencia para la
abstencion de financiamiento y la ejecucion misma de programas y proyectos.

Transferencias de tecnologias: Son aquellas intervenciones que priorizan el
aspecto productivo, disefian y/o adaptan sistemas tecnolédgicos para las empresas
o instituciones y también enfatizan en la mejora de los procesos existentes y

generacion de mayor valor agregado a los productos o servicios.

Capacitacion: Procesos de ensefianza, en las diversas areas del
desarrollo local, con metodologias que facilitan el proceso de aprendizaje de

los/as capacitando, contando con una infraestructura y equipamiento moderno.



Servicios Complementarios: Agregado a los servicios anteriores, se
brindan atencion a eventos y apoyo logistico, para lo que se cuenta con una
completa y moderna infraestructura, incluyendo un amplio parqueo, confortables
salones, centro de computo, biblioteca y comodas habitaciones, un completo

equipamiento y mobiliario.

Cabe mencionar que los precios® de estos servicios profesionales van en
una escala de $1,500.00 a $2,000.00 para las consultorias, asesoria, asistencia
técnica, investigaciones, mientras que para las capacitaciones el precio oscila
entre $25.00.

A continuacién se detallan los servicios que imparte la empresa en cada

area:
AREA DIMENSION SERVICIOS

e Diplomado en Gestion del

Desarrollo Econémico Local.
Desarrollo e Planes de ordenamiento territorial.
Economico Economico e Formulacién de planes de
Local desarrollo econémico local.

e Diagnostico econémicos

municipales.

! Los precios varfan en relacién a productos solicitados e insumos proporcionados a los servicios de consultorias,
asistencia técnica, investigaciones, asesorias, mientras que para las capacitaciones el precio dependen del nimero de

horas y de la modalidad en la que se desarrollan (seminarios, cursos, talleres)



AREA

DIMENSION

SERVICIOS

Econdmico

Desarrollo

Empresarial

Diplomado en gestién empresarial
Programas de emprendedurismo e
incubacion de empresas.
Diagnostico y planes de desarrollo
empresarial.

Asociatividad empresarial.

Planes de mejoramiento
empresarial.

Estudios de factibilidad y estudios
de mercado.

Formulacién de planes de negocio

Desarrollo

productivo

Produccion agropecuaria
alternativa.
Diversificacion agricola.

Gestion de calidad

Turismo

Diplomado en Gestién de Turismo.
Estudio de factibilidad y estudio de
mercado.

Formulacién de planes de negocio

Finanzas

Programa de formulacion en Micro
finanzas.
Estrategias de administracion

financiera.

Social

Desarrollo

Social

Diagnosticos sociales a nivel
municipal.

Formulacién de planes de
desarrollo social.

Planes Estratégicos para la lucha
contra la pobreza




AREA DIMENSION SERVICIOS
Diplomado en Liderazgo.
Desarrollo Relaciones Interpersonales.
Humano Liderazgo, toma de decisiones y trabajo
Social en equipo.
Definicion de politicas de género.
Genero Estrategias de participacion social con
enfoques de género.
Diagnostico ambiental.
Planes de Adecuacion Ambiental.
Ambiental Desarrollo Estudios de Impacto Ambiental.
Ambiental Planes de manejo de areas naturales.
Planes de prevencién y mitigacion de
riesgos.
Tecnolégica | Informatica Capacitacion en Informatica.

Fuente: Iniciativa Consultores S.A. de C.V

“Iniciativa Consultores” es una empresa legalmente constituida?, con una
documentacion legal y actualizada. Cuenta con respaldo técnico, administrativo y
financiero de la “Asociaciéon de Desarrollo Econémico Local” (ADEL MORAZAN),
asi como también con un perfil de socios profesionales y multidisciplinarios como
lo son: ADEL MORAZAN, Asociacion Patronato para el Desarrollo de la
Comunidad de Morazan y San Miguel (PADECONSM), Fundaciéon Salvadorefia
para la Reconstruccion y el Desarrollo (REDES) Asociacion y la Cooperativa de

Aprovisionamiento y Servicios Eléctricos de Ahorro y Crédito de Morazan de R.L.

(ACAEM DE R.L.).

Asimismo tiene un recurso humano especializado en las diferentes areas:

Administradores,

2 Numero de NIT es 1319-170606-101-0, NRC 175374-7, Inscrito en el Registro de Comercio al N° 46 del libro N° 2174

del Registro de Sociedades.

Economistas,

Finanzas, Ciencias Juridicas, Contaduria,




Mercadeo, Trabajo Social, Auditores, Ingenieros en diversas areas, con
experiencia en el ramo de las consultorias y experiencia profesional. Son actores
que impulsan el desarrollo local, y que tiene como vision el lograr ser una
empresa competitiva, innovadora y sostenible en servicios de asesoria,
consultorias y capacitacion para el desarrollo econdmico, social, ambiental
empresarial y cultural. Los servicios mas solicitados son las capacitaciones y las
consultarias para las mancomunidades (conjunto de alcaldias) y Organizaciones
No Gubernamentales (ONG's); brindando servicios en la parte agricola,

empresarial, asociatividad y mercadeo.

La empresa dispone de una amplia y moderna infraestructura (oficina,
aulas y habitaciones ) facilitada por “ADEL MORAZAN”, disponibilidad de equipo
y mobiliario, de un centro de computo, suficiente personal para el desarrollo actual
de la empresa, el cual se encuentra capacitado y con voluntad de trabajo, buena
experiencia en la ejecucion de programas de capacitacion, apoyo y disponibilidad
de la Junta Directiva, con metodologias que ayudan a facilitar el proceso de

aprendizaje de los/as capacitando, con infraestructura y equipamiento moderno.

A pesar de estas condiciones y ventajas la empresa también enfrenta una
serie de problemas, entre los cuales podemos mencionar, la poca demanda de
servicios, no a logrado alcanzar su propia autosostenibilidad financiera (depende
de ADEL Morazéan), el poco uso de su infraestructura, escasez de recursos
econémicos para operar, no cuenta con oficina propia, documentacion
administrativa (plan de mercado, manuales, politicas, reglamentos etc.), se tiene
dominio de una pagina WEB pero no se encuentra habilitada, no se brindan

programas de capacitacion en linea,

De igual forma se tiene un mercado limitado, se carece de estrategias y
tacticas mercadoldgicas en cuanto a la comercializacién, fijacion de precios,
plaza. Por otra parte la empresa no hace uso de de los medios de publicidad
adecuados para dar a conocer los servicios que se ofrecen a los consumidores,
la falta de apoyo logistico, de una base de datos de clientes, la poca informacion

sobre sus competidores; son situaciones internas que imposibilitan en cierta



medida el correcto desempefio de las tareas que corresponden al &rea de

mercadotecnia

Los problemas mencionados anteriormente son obstaculos que de cierta
manera impiden que “Iniciativa Consultores S.A de C.V.” logre atraer un mayor
namero de clientes y el crecimiento sostenido de la misma y pueda aumentar su
participacion en el mercado de servicios empresariales (asesoria, consultoria,
asistencia técnica, investigaciones, capacitaciones y servicios complementarios)

en la ciudad de San Miguel.

Es por esta razon que la empresa debe de elaborar un plan de mercadeo
qgue oriente sus estrategias hacia el logro de sus objetivos planteados, que le
facilite el desarrollo de la comercializacion de lo servicios ofrecidos y a la vez el
reconocimiento de los mismos, para que le genere un incremento en la demanda
de clientes, informandoles los diferentes servicios que ofrecen, la calidad con la

que cuentan y sus precios en general, etc.



1.2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.

1.2.1 Objetivo General.
Diseflar un Plan de Mercadeo para Aumentar la Participacion de la empresa
“Iniciativa Consultores S.A de C.V” en el Mercado de Servicios de Desarrollo

Empresarial en las Microy Pequefias empresas de la Ciudad de San Miguel.

1.2.2 Objetivos Especificos.

Realizar una Investigacion de Mercado para identificar que tipos de Servicios
de Desarrollo Empresarial son los mas demandados por las Micro y Pequefias

empresas de la Ciudad de San Miguel.

Proponer Estrategias de Mercadeo que permitan Incrementar la Participacion
de Iniciativa Consultores S.A de C.V en el Mercado de Servicios
Empresariales en las Micro y Pequefias Empresas de la Ciudad de San

Miguel.

Elaborar Plan de Acciones que permitan desarrollar las Estrategias del Plan

de Mercadeo.

1.3. ENUNCIADO DEL PROBLEMA.

¢En que medida un Plan de Mercadeo contribuird a incrementar la Participacion

de la empresa “Iniciativa Consultores S.A. de C.V.” en el Mercado de Servicios de

Desarrollo Empresarial en las Micro y Pequefias empresas de la ciudad de San

Miguel?



1.4 JUSTIFICACION Y DELIMITACION DE LA INVESTIGACION
1.4.1 JUSTIFICACION.

Los servicios de desarrollo empresarial, tales como la capacitacion, asesoria,
consultoria, asistencia técnica e investigacion; constituyen medios importantes de
transferencia de conocimientos y técnicas especiales a las micro y pequefas
empresas, fortaleciendo asi aspectos productivos, administrativos y de
comercializacion. Ademas este sector empresarial constituye una fuente
generadora de riqgueza como de empleo en la economia salvadorefia, lo cual la

ubica como un sector estratégico para la reduccion de la pobreza.

Esta investigacion se realizo con el propdsito de Disefiar un Plan de
Mercadeo para la empresa “Iniciativa Consultores S.A. de C.V’, para que ésta
pueda aumentar su participacion en el mercado de servicios de desarrollo
empresarial en la ciudad de San Miguel, de manera que pueda brindar sus
servicios de asesoria, capacitaciones, consultoria y asistencia técnica a las micro
y pequefias empresas de ésta ciudad, debido a que éstas empresas tienen una
propension a cambios econdmicos, tecnolégicos, empresariales, etc. De tal
manera que es necesario que éstas consideren dichos cambios para que puedan

ser mas competitivas y productivas.

El motivo por el cual se llevo a cabo la investigacion, es porque el area de
mercadotecnia de la empresa en estudio, necesitaba obtener un instrumento que
le sirviera como guia, en donde se describiera aspectos tan importantes como:
los objetivos de marketing que se pretenden lograr, donde se sefalen las
estrategias, tacticas, y planes de accion que deben emplearse para lograrlos en
un periodo de tiempo, que recursos deben utilizarse. Ademas la empresa con
este instrumento que se le ha proporcionado podra realizar un analisis de la
situacion actual en el mercado de servicios empresariales, identificando sus

fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas.

Mediante la realizacion de esta investigacion se pretende beneficiar a los
siguientes sectores:
e Al personal de la empresa en estudio, porque le permite conocer la situaciéon

del mercado en la ciudad de San Miguel, las necesidades de las micro y

8



pequefias empresas en cuanto a que tipo de seminarios, capacitaciones,
asistencia técnica es la que mas demandan, puede obtener una percepcion de
cada cliente de acuerdo a sus necesidades, conocer las empresas de la
competencia a las que se enfrenta, para que pueda realizar con esto los

programas de accion a emplear contra ellas.

e Al sector empresarial de la micro y pequefia empresa de la ciudad de San
Miguel, ya que los empresarios y comerciantes recibirAn asesorias de
especialistas en consultoria, que les beneficiaran suministrando una
herramienta que les ayudard a enfrentar problemas en la direccion de la
empresa, asi como en las areas de mercadeo, produccién, finanzas; para
orientarlos sobre la forma de maximizar los recursos, que les permitird ofrecer

una mejor producto y/o servicio.

e Al sector estudiantii de esta universidad, porque se podra dotar a los
estudiantes de la carrera de Licenciatura de Administracion de Empresas y
carreras a fines de la Facultad Multidisciplinaria Oriental de una fuente
bibliografica como base a investigaciones futuras que se realice en el area de

Mercadotecnia.

De igual forma fue de mucho provecho la investigacion, porque permitié
contrarrestar las dificultades a las que se enfrentara la empresa al incursionar en
el mercado de servicios de desarrollo empresarial de la ciudad de San Miguel,
estableciendo una serie de estrategias en cuanto al servicio que ofreceran, el
precio, la plaza y la forma de promocionarse, lo que permitira orientar de manera

objetiva el proceso del plan de mercadeo.

Esta investigacion se considera oportuna, ya que en el area de servicios
no es muy comun la realizacion de estudios mercadoldgicos, sobre todo en el

area de servicios de desarrollo empresarial.

Ademas la investigacion es factible porque se pudo contar con la

accesibilidad de informacion por parte de la empresa en estudio, recursos



humanos, tecnoldgicos, materiales, econdémicos, que logro admitir y facilitar la

solucion al problema.

El mejor resultado de este estudio se obtendra cuando la empresa logre
obtener una buena participacion en el mercado de servicios de desarrollo
empresarial de la ciudad de San Miguel, ya que se caracteriza por ser
tradicionalmente el centro comercial e industrial del oriente del pais, pues
representa un mercado atractivo y es una plataforma para poder expandirse en
un futuro al resto de la zona oriental, debido a que se encuentra posicionada
actualmente solo en el departamento de Morazan, y con la realizacion del plan de
mercadeo se espera que de a conocer todos sus servicios de una manera

eficiente, logrando incrementar la demandas de estos y por lo tanto sus ingresos .

Por otra parte mediante esta investigaciébn los clientes actuales y
potenciales (micro y pequefias empresas) obtendran beneficios, porque lo que se
busco siempre es satisfacer mejor todas sus necesidades y superar de igual
manera sus expectativas. Por dltimo la investigacion también favorecié en gran
medida al equipo investigador, porque permiti6 emplear los conocimientos

adquiridos a lo largo de su carrera.

10



1.4.2 DELIMITACION ESPACIAL Y TEMPORAL.
Para la realizacion de esta investigacion fue necesario enmarcarlo dentro

de los siguientes limites:

1.4.2.1. Delimitacion Espacial.
La investigacién se realizd en las micros y pequefias empresas de la
ciudad de San Miguel, con el fin de identificar que servicios profesionales son

los mas requeridos por estas.

1.4.2.2. Delimitacion Temporal.
El proceso de investigacion se llevo cabo en los periodos comprendidos

entre el mes de marzo al mes de octubre del afio 2009.

1.5 SISTEMAS DE HIPOTESIS.

1.5.1 Hipotesis General.
La implementacién de un Plan de Mercadeo permitird aumentar la Participacion
de la empresa “Iniciativa de Consultores S.A de C.V” en el Mercado de Servicios
de Desarrollo Empresarial en las Micro y Pequeiias empresas de la Ciudad de
San Miguel.

1.5.2 Hipotesis Especificas.

Hi: La Investigacion de Mercado ayudara a identificar que tipos de Servicios
Desarrollo Empresarial son los mas demandados en las Micro y Pequefas

empresas de la Ciudad de San Miguel.
H.: Ejecutar Estrategias de Mercadeo lograra Incrementar la Participacion de
Iniciativa Consultores S.A de C.V en el Mercado de Servicios Desarrollo

Empresarial en las Micro y Pequefas empresas de la Ciudad de San Miguel.

Hs: La implementacién de Plan de Acciones permitira desarrollar las Estrategias

del Plan de Mercadeo.

11



1.6 DISENO METODOLOGICO.
1.6.1 TIPO DE INVESTIGACION.
1.6.1.1 Exploratorio.
La investigacion fue de tipo exploratoria, porque permitid proporcionar un
panorama mas general acerca del tema en estudio, debido a que es una

tematica escasamente estudiada.

1.6.1.2 Descriptiva.

Este estudio fue descriptivo, ya que permitio obtener informacién sobre las
caracteristicas generales de las micros y pequefias empresas referentes a los
servicios desarrollos empresariales mas requeridos por ellas, asi como los
aspectos que consideran importantes al momento de requerir los servicios

empresariales (calidad del servicio, precio, promocion, etc.)

1.6.2 FUENTES DE RECOLECCION DE LA INFORMACION.

Para obtener una informacion objetiva de parte de las unidades de analisis
que condujeron a una diversidad de datos que llevan al estudio del tema
investigado, se volvid necesario definir las técnicas e instrumentos que se
utilizaron para recopilar la informacién que sirvié como referencia para el disefio

del plan de mercadeo. Entre las técnicas e instrumentos utilizados estan:

La encuesta. Esta técnica permitio obtener datos sobre el tema a investigar,
asimismo se obtuvo informacién mas obijetiva, lo que llevo a la interpretacion y

analisis del tema en estudio, de manera mas precisa y rapida.

El instrumento utilizado fue el cuestionario, debido a que es el método mas
reconocido y mayormente empleado cuando se desea recopilar informacion
eficaz. El cuestionario fue dirigido a los propietarios y/o gerentes de las micros y
pequeias empresas de la ciudad de San Miguel. Mediante este instrumento se
abordaron aspectos importantes que sirvieron para disefiar el plan de mercadeo,
entre los cuales estan: la calidad del servicio, precio, promocion, etc. El
cuestionario (ver Anexo 1) esta formado por 20 items que incluyen preguntas
cerradas y de opcion multiple, con el de facilitar la tabulacién de las mismas. Se

realiz6 una prueba piloto, con el proposito de evaluar la efectividad de la

12



encuesta, la cual se aplicd a cinco micros y pequefias empresas de la ciudad de
San Miguel.

La observacion. Mediante esta técnica se logréo captar situaciones del
comportamiento de los propietarios y/o gerentes de las micros y pequefas
empresas de la ciudad de San Miguel encuestados, tales situaciones observadas

fueron Utiles para el estudio del tema investigado.

Las técnicas e instrumentos anteriores constituyen la fuente primaria que
se ocuparon en este estudio, pero de igual forma las fuentes secundarias que se

emplearon fueron: el Internet, libros de mercadotecnia, tesis y boletines

1.6.3 UNIVERSO Y MUESTRA.
1.6.3.1 Universo
Con el objeto de determinar la opinion que tienen los propietarios y/o
gerentes de las micro y pequefias empresas referentes a los servicios
empresariales, se considero una poblacién de 135 micro y pequefias empresas de
la ciudad de San Miguel, datos que fueron proporcionados por CONAMYPE

1.6.3.2 Muestra.
El tipo de muestreo que se utiliz6 en la investigacion fue el muestreo
probabilistico aleatorio simple, porque cada elemento que constituy6 la poblacion
obtuvo la misma probabilidad de ser seleccionado para formar parte de la

muestra.

Para determinar el tamafio de la muestra se utilizé la férmula para

poblaciones finitas, la cual es la siguiente:

Z2.P.Q.N

N-1) E2 +Z2. P.
Donde: (N-L) Q
n= Tamafio de la muestra
Z= Nivel de confianza requerido.

E= Error muestral, puede tomar valores del 5, 6, 8,9 y 10%
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N= Es la poblacion total
P= Probabilidad de la ocurrencia de un fenomeno
Q= 1-P, Es la probabilidad de la no ocurrencia de un fenémenao.

Aplicando la formula se tiene los siguientes Datos:

n= 7?
N =135
Z= 196
P= 0.5
Q= 05
E= 0.05
o (1.96)2 (0.5) (0.5) (135)
(135-1) (0.05)2 + (1.96)2 (0.5) (0.5)
129.654
n =
1 2054
n = 100 microy pequefias empresas.

1.6.4 PLAN DE ANALISIS.

La forma en la que se analizo e interpretdé la informacion obtenida de la
encuesta se realiz6 mediante la distribucion de Frecuencias Relativas y
Porcentual. Primeramente se fue tabulando cada pregunta, la cual llevo ha un
objetivo que explica el motivo de su formulacion, luego se elaboro una tabla con
los resultados obtenidos de las interrogantes de la encuesta; dicha tabla tiene
tres columnas en las que contiene la alternativa a la respuesta de la pregunta,
frecuencia relativa y frecuencia porcentual. Posteriormente se disefio un grafico
estadistico de pastel, el cual refleja de manera mas comprensible los resultados
obtenidos de la encuesta. Por ultimo se realizo un andlisis cuantitativo y una
interpretacion cualitativa de los resultados obtenidos de la pregunta tabulada.
Para poder realizar este plan de analisis de manera mas facil se auxilio de

Microsoft Excel, porque permite tabular de una forma mas rapida la informacion.
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CAPITULO I
MARCO REFERENCIAL.
2.1 MARCO HISTORICO.

2.1.1 ANTECEDENTES DE LOS SERVICIOS DE DESARROLLO
EMPRESARIAL.

Las empresas dedicadas a los servicios de desarrollo empresarial, iniciaron

sus actividades en El Salvador a partir de la década de los noventa

especificamente en el aflo de 1992 como resultado de la firma de los acuerdos de

paz.

Bajo esta concepcion en 1996 mediante el Decreto Ejecutivo N° 48,
guedando adscrita a la vicepresidencia de la Republica se desarrollo CONAMYPE
(Comision Nacional de la Micro y Pequefia Empresa) y el Fondo de Asistencia
Técnica (FAT), como instrumentos sustentados en las mejores practicas de
servicios de desarrollo empresarial a través del mercado, instrumentos que se
enfocan a crear demanda efectiva mediante el estimulo de una oferta de servicios
privados de consultoria y asesoria técnica, por lo que en la actualidad se vuelve
necesario implementar acciones que contribuyan a enfrentar los retos y desafios
para lograr la estabilidad y competitividad de las empresas dedicadas a los

servicios empresariales de consultoria y asesorias en forma eficiente y eficaz.?

A partir del mes de julio de 1999, mediante el Decreto Ejecutivo N°12,
CONAMYPE pas6 a formar parte del Ministerio de Economia y a integrarse
institucionalmente a los objetivos de la "Alianza por el Trabajo" que impulsaba el
Gobierno. Con el cambio de autoridades en el poder ejecutivo en el aifio 2004, a
CONAMYPE se le asign6 un conjunto de acciones estratégicas en el marco del
plan de gobierno “Pais Seguro”, las cuales contienen un conjunto de indicadores y

metas que se deben lograr durante el periodo 2004-20009.

3 http://www.conamype.or/biblio7pdf/0393.pdf
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2.1.2 ANTECEDENTES DE LA “EMPRESA INICIATIVAS CONSULTORES
S.ADE C.vV”

La sociedad “Iniciativa Consultores”, surgié en el 2004 como un proyecto
que llevo a cabo la Agencia de Desarrollo Economico Local de Morazan (ADEL
Morazan) con el objetivo de buscar a potenciar las capacidades de los gobiernos
municipales y de los actores locales, con el propésito de mejorar los indices de
desarrollo departamentales. Logrando impulsar con ello la obtencion del
fortalecimiento institucional, alcanzar un mayor nivel de participacion y de
asociatividad de la poblacion, mejorar el conocimiento y la investigacion sobre el
territorio y consolidar estructuras técnicas como instrumentos de planificacion,

toma de decisiones e incidencias.

Es una empresa de servicios profesionales que se encarga de brindar
asesoria, capacitacion, consultoria, asistencia técnica e investigacion para el
desarrollo; a través de procesos eficientes integrales y de calidad, con actores
que impulsan el desarrollo local, econémico, social, ambiental, empresarial y

cultural, en forma especializada, competitiva, innovadora y sostenible.

Fue constituida el 17 de junio del 2006 bajo las leyes de la republica de El
Salvador, con domicilio en San Francisco Gotera, departamento de Morazan;
junto con la Asociacién Patronato para el Desarrollo de las Comunidades de
Morazan y San miguel (PADECOMSM), Cooperativa de Aprovisionamiento y
Servicios Eléctricos de Ahorro y Crédito de Morazan de R.L (ACAEM DE R.L.),
Fundacion Salvadorefia para la Reconstruccion y El Desarrollo (REDES).
Asimismo obtuvo su personeria juridica el 17 de octubre del mismo afio, inicio con
un capital de doce mil dolares ($12,000) aportado por socios de la misma y
comenzo a prestar sus servicios integrada por una sola persona que fue el Lic.
Arturo Alexander Lopez, quien se encargo de realizar las primeras compras de
mobiliario y equipo y de igual manera las principales actividades legales y
administrativas en la empresa, su presencia se dio durante el periodo de
Septiembre de 2006 a Mayo de 2007 dejando la empresa a cargo de la Ing.
Francisca Pierucci que se encargo de realizar las actividades de: contratacion de
consultoria, registro contable, revision y aprobacion de pagina Web vy la revision
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de la escritura de la empresa. La ingeniera Pierucci laboro en la empresa por un
periodo de tres meses delegandole el cargo al Ing. José Eugenio Gonzéles el dia
dieciocho de octubre del 2007; quien es el actual gerente en la empresa y hasta el
momento a realizado actividades como: legalizacién de libros, elaboracién de

material publicitario, y la ejecucion de consultorias etc.

Actualmente la empresa cuenta con un capital social de doce mil seiscientos
cincuenta y dos punto veinte y dos dolares ($12,652.22), con una inversion en
infraestructura de sesenta mil dolares ($60,000), y de igual manera con un
patrimonio de veinte y un mil trescientos setenta y seis punto diecinueve délares
($21,376.19). Un total de cinco empleados que laboran en distintas areas y la
conforman diez socios de diferentes instituciones y personas naturales, a su vez
se encuentra respaldada por recurso humano especializado en las diferentes
areas: Administradores, Economistas, Finanzas, Ciencias Juridicas, Contaduria,
Mercadeo, Trabajo Social, Auditores, Ingenieros en diversas areas, con

experiencia en el ramo de las consultorias y experiencia profesional.

Esta empresa ha logrado aumentar su equipo administrativo, ya que
cuenta con tres computadoras de mesa y una portatil, dos impresoras, un
televisor, un DVD PLAYER, una pantalla de proyector de cafién, proyector de
acetatos, una camara, una fotocopiadora, cuatro escritorios, once sillas, diez de
espera y una secretarial, tres libreras con puerta de vidrio, dos archiveros

metalicos con cuatro gavetas, un proyector multimedia entre otros.

La empresa dispone actualmente de una amplia y moderna infraestructura
(oficina, aulas y habitaciones) facilitada por “ADEL MORAZAN”, disponibilidad de
equipo y mobiliario, de un centro de computo, suficiente personal para el
desarrollo actual de la empresa, el cual se encuentra capacitado y con voluntad
de trabajo, buena experiencia en la ejecucion de programas de capacitacion,
apoyo Yy disponibilidad de la Junta Directiva, con metodologias que ayudan a
facilitar el proceso de aprendizaje de los/as capacitando, con infraestructura y

equipamiento moderno.
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2.2 MARCO LEGAL.
En todo el pais como en todas las empresas existen leyes derechos y
deberes que se deben cumplir para legalizar su buen funcionamiento y poder

llevar a cabo todas las actividades a las cuales se dedicara.

Las empresas dedicadas al servicio de desarrollo empresarial, como
cualquier otra empresa se le exige el cumplimiento de ciertas leyes las cuales
deben cumplir para la operacion de la misma. Entre estas estan: la Constitucion
de la Republica, Codigo de Comercio, Codigo de Trabajo, Ley del Impuesto
Sobre la Renta y la Ley del IVA. Ley de Proteccién al Consumidor, Ley de

Competencia

2.2.1 CONSTITUCION DE LA REPUBLICA.

Esta Ley nos permite establecer los fundamentos de la convivencia nacional
con base al respeto a la dignidad de la persona humana en la construccién de una
sociedad mas justa. A continuacidon se mencionan algunos articulos relacionados
a esta area: Art. N° 1, 37,38, 44, 46, 47 y 115

2.2.2 CODIGO DE TRABAJO.

Tiene como objeto armonizar las relaciones entre patronos y trabajadores y es
de suma importancia ya que toda persona empleada, asi como el empleador
necesita conocer sus derechos y sus obligaciones asi como también respetarlas y
cumplirlas. A continuacién se mencionan algunos articulos relacionados a esta
area: Art. N° 1, 7, 19, 20, 29, 30, 31, 32, 58, 59, 119, 120, 122, 126,161,171,177,
198y 302.

2.2.3 CODIGO DE COMERCIO.

Esta normativa se considera como la base legal y principal para legalizar una
empresa, en esta ley se definen procedimientos, tramites y requerimientos como
también derechos y obligaciones de todos los empresarios. Los articulos que
establecen esta ley son los siguientes: Art. N © 15, 17, 18, 107-115, 192, 411,y
412, 414, 435,437.
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2.2.4 LEY DE PROTECCION DEL CONSUMIDOR.

Esta base legal nos permite orientar al empresario, asi como también ha
proteger efectivamente, a los consumidores, ya que éstos, al adquirir bienes y
servicios, pueden encontrarse en una posicion desigual o asimétrica frente al
proveedor. Asimismo tiene por objeto promover y desarrollar la proteccion de los
consumidores, disponiendo su organizacion, competencia y sus relaciones con los
organos e instituciones del Estado y los particulares, cuando requiera coordinar su
actuacion. A continuacion se mencionan algunos articulos relacionados a esta
area: Art. N° 2, 4,5, 7,13, 18, 24, 27, 33, 35, 43, 109.

2.2.5 LEY DE COMPETENCIA.

Esta normativa se considera como la base legal y fundamental para
promover, proteger y garantizar la competencia, mediante la prevencion y
eliminacién de préacticas anticompetitivas que manifestadas bajo cualquier forma
limiten o restrinjan la competencia o impidan el acceso al mercado a cualquier
agente econdmico a efecto de incrementar la eficiencia econémica y el bienestar
del consumidor. Entre los articulos relacionados con esta area tenemos: Art. N° 2,
25, 26,y 30

2.2.6 LEY DE IMPUESTO SOBRE LA RENTA Y LEY DE IVA.

Estas leyes les permiten al empresario y a las personas naturales que sean
contribuyentes a declarar transparentemente sus impuestos asi como también
especificar todos los registros y formalidades y sus respectivos contenidos que
deben tener todos los registros contables para poder cumplir conforme especifica
la ley de impuestos. Los articulos relacionados a esta ley son: Art. N° 2, 14, 16,
97,y 107.
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2.3 MARCO TEORICO.

2.3.1 ASPECTOS GENERALES DE LOS SERVICIOS DE DESARROLLO
EMPRESARIAL.
2.3.1.1 Definicién de Servicios de Desarrollo Empresarial *
Son servicios que contribuyen a las empresas a incrementar el desempefo
y la competitividad mediante el desarrollo de estudios empresariales, tanto de
diagndstico como del planteamiento de actividades de solucién a la problemética
encontrada. La definicion de servicios de desarrollo empresarial comprende una
amplia gama de servicios empresariales, tales como consultorias, asesoria,

capacitaciones y asistencia técnica.

M Consultoria.’
Es el proceso de analizar, estudiar y comprender el trabajo y procesos de

una organizacion, para poder dictaminar sus fallas y aciertos sobre temas como:
la planeacion, organizacion, direccion y control, a partir de los cuales, se disefia e
implanta un plan de mejora para asegurar la competitividad, sustentabilidad y

autogestion de las organizaciones.

Su importancia radica en que ayudan a la realizacion de estudios segun las
necesidades del cliente, definicion de soluciones ante situaciones especificas,
participacion en proyectos. Esta modalidad vincula al consultor en los procesos o
proyectos, su implementacion y seguimiento, teniendo este una relacién de mayor

proximidad con la compaiiia.

M Asesoria
Intervenciones de acompafamiento relacionadas con el proceso de gestion

institucional o empresarial, abarcando diferentes areas tales como: organizacion,

* Mellado Eguizaba, Ana Carolina I. (2007). Estrategias de Mercadeo para los Servicios de Desarrollo Empresarial

(PROADE) de la Camara de Industria de Guatemala y El Banco Interamericano de Desarrollo en el Ambito de la Micro,

Pequefia Y Mediana Empresa (MIPYME). Tesis presentada en la Facultad de Ciencias Econdmicas de la Universidad de

San Carlos de Guatemala. Pag. 1.

® http://iteso.mx/~juanjo/materiales/concbasconsul.htm
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ejecucion de proyectos, produccion, finanzas, planificacion y administracion,

comercializacion, gestién organizacional y cultura empresarial y/o institucional.

Mediante las asesorias se identifican las necesidades o requerimientos de
los clientes y aplicacion de soluciones con métodos y técnicas actuales para
ejecutar eficientemente actividades dentro de un area especificas. Esta aplicacion
se realiza mediante la guia metodoldgica propuesta por el asesor y este no
participa de manera directa en el dia a dia de la organizacién o en la puesta en

marcha de lo establecido.

M Capacitacion.
Proceso formativo aplicado de manera sistematica y organizada, con el fin de

ampliar conocimientos, desarrollar destrezas y habilidades, y modificar actitudes.
Asi mismo es un Servicio profesional por medio del cual se proponen soluciones a
problemas identificados, con el proposito de contribuir a lograr los objetivos de la

organizacion®

De igual manera que la capacitacibn es una técnica de intervencion
esencial del consultor, la consultoria es muy importante para el capacitador
profesional. Incluso si su funcién primordial no es la de asesorar, los centros e
institutos de perfeccionamiento del personal de direccion estan cada vez mas
interesados en realizar ciertas tareas de consultoria relacionadas con los

programas de formacion que imparten.

M Asistencia Técnica
Servicio que presta una persona u organizacion especializada, mediante el

cual se transfieren conocimientos técnicos con el fin de resolver problemas
especificos en un proceso. Priorizan la atencion a problemas de naturaleza

practica en las instituciones o empresas.

® http://www.infomipyme.com/Docs/G T/Offline/empresarios/sde/sdeprint.htm
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M Transferencias de tecnologias.
Son proceso de transmision o cesion de tecnologia, que ayuda a una
persona u organizacion a tener acceso y utilizar nuevos insumos, equipos 0

procesos, que puedan aumentar su eficiencia, escala de operacion y utilidades.

2.3.2 ASPECTOS GENERALES DE MERCADOTECNIA.
2.3.2.1. Definicion de Mercadotecnia.
Es un sistema de actividades de negocio ideado para planear productos
satisfactores de necesidades, asignarles precios, promoverlos y distribuirlos a los

mercados metas, a fin de de lograr los objetivos de la organizacion.’

La mercadotecnia es un sistema de actividades que incluyen un conjunto
de procesos mediante los cuales se identifican las necesidades, deseos
existentes en el mercado para satisfacerlos de la mejor manera posible al
promover el intercambio de productos Yy/o servicios de valor con los clientes, a

cambio de utilidad o beneficios.

2.3.2.2. Importancia de la Mercadotecnia.

Las consideraciones de la mercadotecnia deben ser parte integrante de la
planeacién tanto a corto como a largo plazo de cualquier organizacion, debido a
qgue el éxito de cualquier negocio resulta de satisfacer las necesidades y los
deseos de sus clientes, ya que estos constituyen la base social y econémica de
la existencia de las organizaciones, asimismo aun cuando hay muchas
actividades que son esenciales para el crecimiento de las empresas, la

mercadotecnia es la Unica que origina ingresos directamente.

7 Staton, William J; Etzel, Michael J; Walker, J. Bruce. (2007).Fundamentos de Marketing. 122 Edicién. McGraw-Hill

Interamericana, , México, Pag. 7
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2.3.2.3. Objetivos de a Mercadotecnia.

M Obtener informacion actualizada y fidedigna.

M Conceptualizar productos y/o servicios que satisfaga necesidades y/o deseos
de los clientes.

M Lograr una 6ptima distribucién del producto y/o servicio.

M Lograr que las actividades de promocién cumplan con sus objetivos de
informar, persuadir y recordar.

VI Captar nuevos clientes y fidelizar a los actuales.

M Lograr la satisfaccion de los clientes.

2.3.3 ASPECTOS GENERALES DE LA MERCADOTECNIA DE LOS
SERVICIOS.
2.3.3.1. Definicion de Servicios.
Los servicios son actividades identificables e intangibles que son el objeto

principal de una transaccion disefiado para brindar a los clientes satisfaccion.®

2.3.3.2 Clasificacion de las Areas de Servicios.
Los servicios se clasifican en éareas especificas, a continuaciéon se

describen cada una de ellas:

®» Servicios Comerciales.

Sector que ofrece sus servicios a otros negocios mediante subcontratacion.
Ejemplo: la publicidad, la cobranza y los informes de crédito, guardias de
seguridad y el mantenimiento de edificios.

®» Servicios de Salud.
Ofrece servicios como los de los hospitales, laboratorios médicos, asilos y
residencias meédicas, grupos especialistas y enfermeras a domicilio que ofrecen

asistencia fisica a los clientes.

% |dem, Pag. 301
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®» Servicios Profesionales.
Servicios como los de contadores, ingenieros, investigadores y asesores de
administracion ofrecidos tradicionalmente por despachos clasificados como

profesionales.

®» Servicios de Alimentos.
Abarca todos aquellos servicios relacionados al arte alimentario que son

ofrecidos por supermercados, tiendas comestibles, restaurantes.

®» Sector de Viajes y Turismo.

El segmento de los viajes se refiere al traslado fisico de personas de un lugar
a otro e incluye servicios relacionados con automdviles, lineas de autobuses,
ferrocarriles, barcos de pasajeros, compafiias dedicadas a los tours. Mientras
gue el sector turismo ofrece recreacion, diversion, y descanso al puablico e incluye

las atracciones, los clubes y parques publicos, bosques, montafias, etc.

®» Servicios Electrénicos.

Es un servicio electrénico disponible en la red, que hace tareas, resuelves
problemas o realiza transacciones, las cuales pueden ser personas, negocios y
otros servicios electrénicos mediante el acceso a través de una amplia gama de

aplicaciones informéticas.

2.3.3.3. Caracteristicas de los Servicios.
Existen cuatro caracteristicas singulares que permiten diferenciar los
servicios de los bienes, los cuales son factores importantes para comprender la

mercadotecnia de bienes y servicios.’

M Intangibilidad.
Caracteristica distintiva de los servicios que imposibilita a los clientes

prospectos a que toquen , prueben, disgusten, vean, oigan o huela un servicio

® Hoffman, K. Douglas y Bateson, Jhon E. G. Fundamentos de Marketing de Servicio, 2° Edicién. Internacional Thomson

Learning Inc., México, Pag. 75
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antes de comprarlo. Debido a que los servicios son intangibles, su mercadotecnia
plantea una serie de retos que normalmente no se enfrentan en el mercado de

bienes tangibles.

M Inseparabilidad.

Caracteristica que distingue a los servicios y refleja la relacion existente
entre el prestador del servicio, cliente que disfrute el servicio y otros clientes que
comparten la experiencia del servicio. A diferencia de lo que sucede con el
fabricante de bienes que rara vez veria aun cliente real mientras produce el bien
en una retirada fabrica, en cambio los prestadores de servicio suelen estar en
constante contacto con sus clientes y deben elaborar las operaciones de sus

servicios teniendo en mente la presencia fisica del cliente.

[ Heterogeneidad.

Esta caracteristica refleja la variacion de la consistencia de una transaccion
de servicios a otras, es decir, que para una empresa de servicios es dificil, sino
imposible estandarizar el producto, porque cada unidad de servicio es un tanto
diferente de otra del mismo servicio, debido al factor humano en la produccién y

entrega.

M Caréacter Perecedero.

Se refiere al hecho de que es imposible guardar, reservar la capacidad que
no se uso y llevar inventarios, a diferencias de los bienes, los cuales pueden ser
almacenados y vendidos mas adelante, mientras que los servicios que no son

vendidos cuando estan disponibles deja de existir.

2.3.3.4. Papel de la Mercadotecnia en Empresas de Servicios.°
Debido a los efectos de la intangibilidad, la inseparabilidad, la
heterogeneidad y el caracter perecedero de los servicios, se puede decir que la
mercadotecnia en las empresas orientadas a los servicios desempeia un papel

diferente al que tiene las empresas de bienes. Los métodos tradicionales de

1% dem. Pag.49
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administracion que operan a partir de la premisa de que el departamento de
operaciones se encarga exclusivamente de elaborar el producto y que el
departamento de mercadotecnia se encarga exclusivamente de venderlo no

puede operar en una empresa de servicios.

Las cuatro caracteristicas de los servicios, dan la pauta de las partes visibles
e invisibles de la empresa, el personal de contacto, el entorno material de las
empresas y sus clientes, estan unidos por un conjunto de relaciones muy
complejas. Por consiguiente la mercadotecnia de servicios debe guardar con el
resto de las organizaciones de servicios, una relacion mucho mas estrecha de la

gue acostumbra en la planta tradicional de bienes manufacturados.

2.3.4 PLANEACION DE LA MERCADOTECNIA.
El proceso de planeacién de mercadotecnia de acuerdo Kotler* consiste en
identificar y analizar las oportunidades de negocio, seleccionar los mercados
meta, elaborar estrategias, definir programas y administrar el esfuerzo de

mercadotecnia.

2.3.4.1. Definicion de Plan de Mercadotecnia.
Es el programa detallado de acciéon de las actividades de mercadotecnia
en el afio por division especifica de la empresa o producto importante. Asimismo

es el principal instrumento para dirigir y controlar los esfuerzos de mercadotecnia.

El plan recibe diversos nombres, como “plan de negocio”, “plan de
marketing” e incluso “plan de batalla”. Asimismo se orientan para resumir
estrategias y tacticas de mercadeo con las que se alcanzaran los objetivos
concretos el afio siguiente, sefialar lo que hay que realizar con respecto de los
otros pasos del proceso administrativo, a saber, la implantacion y la evaluacion

del programa de mercadotecnia.

™ Kotler, Philip. (2006).Direccién de Marketing.12° Edicién. Pearson Prentice Hall. México. Pag. 42
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2.3.4.2. Utilidad del Plan de Mercadotecnia.

El plan de mercadeo es uno de los principales activos en la obtencion de los
resultados. Pero ademas, aporta a la compafia que opera, bajo una optica de
mercadeo, una vision actual y de futuro que le servird para marcar sus directrices
con el minimo error y las méaximas garantias. A continuacion se indican las
principales utilidades: *2

« Es un mapa en la que se refleja la situacion actual.

o Es util para el control de la gestion.

« Permite obtener y administrar eficientemente lo recursos para la realizacion

del plan.

o Estimula la reflexion y el mejor empleo de los recursos.

o informa correctamente del posicionamiento de la empresa y de su

competencia.

o El futuro deja de ser un interrogante de grandes dimensiones y grave

riesgo.

e Se pueden controlar y evaluar los resultados y actividades en funcion de

los objetivos marcados.

2.3.4.3 Propoésitos y Responsabilidades del Plan de Mercadotecnia.
Un plan de mercadotecnia cumple varios propdsitos:

I Resume estrategias y tacticas de mercadeo con las que se alcanzaran los
objetivos concretos el afo siguiente.

I Sefala lo que hay que realizar con respecto de los otros pasos del proceso
administrativo, a saber, la implantacion y la evaluacion del programa de
mercadotecnia.

M Esboza quien es el responsable de qué actividades, cuando hay que
realizarlas y cuanto tiempo y dinero se les puede dedicar.

El ejecutivo responsable de la division o producto que comprende el plan es
quien lo prepara o pide a una o varias personas clave de sus personal que lo

hagan.

12 http://www.marketing-xxi.com/utilidad-del-plan-de-marketing-133.htm
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2.3.4.4. Ventajas de un Plan de Mercadotecnia®®

El empresario y directivo debe ser consciente de las grandes ventajas que

supone a la trayectoria de la compafiia el someter su actividad a la disciplina

profesional de un plan de marketing. Entre las principales ventajas se encuentran:

A través del plan de marketing se obtiene un conocimiento de los hechos
objetivos y un analisis real de la situacion, no dejando nada a la suposicion.
Asegura la toma de decisiones comerciales con un criterio sistematico,
ajustado a los principios de marketing por lo que se reducen los posibles
riesgos empresariales.

Obliga a realizar por escrito un programa de accidon coherente con las
directrices fijadas por la Direcciéon General. De este modo, se evitan las
lagunas y distintas interpretaciones que se pueden dar en las actuaciones
comerciales.

Al haber fijado objetivos y metas comerciales concretas, se dispone de
métodos cientificos de evaluacion de la fuerza de ventas.

Puesto que el plan de marketing se actualiza anualmente, la empresa
contara con historico inestimable, este hecho garantiza una misma linea de
actuacion y pensamiento de un afio para otro, adaptandola a los cambios

gue se vayan produciendo en el mercado.

2.3.4.5. Componentes de un Plan de Mercadotecnia.

No existe un formato o férmula Unica de la cual exista acuerdo universal

para elaborar un plan de mercadeo, esto se debe a que en la practica cada

empresa u organizacion, desarrollard el método, el esquema o la forma que

parezca ajustarse a sus necesidades. Sin embargo también es cierto que resulta

muy apropiado el tener una idea del contenido basico que debe tener un plan de

mercadotecnia. Por ello, diversos autores presentan sus opiniones e ideas al

respecto. Para Kotler'* un plan de mercadeo consta de las siguientes partes:

'3 Sainz de Vicufia Ancin, José Maria (2003). El Plan de Marketing en la Practica. 8° Edicién, Editorial Esic, Espafia._Pag.

81

* |dem, Pag. 60
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2.3.4.5.1. Resumen Ejecutivo.

En esta seccion se realiza un breve resumen de los principales objetivos y
recomendaciones del plan de mercadotecnia. ElI resumen ejecutivo permite a la
alta direccion detectar los puntos principales del plan, debe contener de una a
dos paginas. A continuacion debe aparecer una tabla o contenido o indice como
esquema del resto del plan, y como un esbozo de razones fundamentales en las

gue se apoya Yy de los detalles operativos del documento.

2.3.4.5.2. Definicion de la Mision, Vision y Filosofia de la Empresa.
Mision
La mision es un importante elemento de la planificacién estratégica porque es
a partir de ésta que se formulan objetivos detallados que son los que guiaran a la

empresa u organizacion™.

Define la razon de ser de la empresa, condiciona sus actividades presentes y
futuras, proporciona unidad, sentido de direccion y guia en la toma de decisiones
estratégicas'®. La misién es el propdsito general o razén de ser de la empresa u
organizacién que enuncia a qué clientes sirve, qué necesidades satisface, qué
tipos de productos ofrece y en general, cuales son los limites de sus actividades;
por tanto, es aquello que todos los que componen la empresa u organizacion se
sienten impulsados a realizar en el presente y futuro para hacer realidad la vision
del empresario o de los ejecutivos, y por ello, la misidon es el marco de referencia
que orienta las acciones, enlaza lo deseado con lo posible, condiciona las
actividades presentes y futuras, proporciona unidad, sentido de direccién y guia
en la toma de decisiones estratégicas.

Cabe sefalar que para que la mision cumpla su importante funciéon, debe tener
la capacidad de mover a las personas (propietarios, inversionistas, empleados,
clientes y proveedores) a ser parte activa de lo que es la razén de ser o propdsito
general de la empresa u organizacion. Para ello, debe: 1) definir los principales

campos de competencia de la compafia, 2) ser motivante, 3) enfatizar en las

> Kotler Philip, Armstrong Gary, Camara Dionisio y Cruz Ignacio (2004), Marketing 10° Edicién, de, Prentice Hall, ,Pag. 43.

16 http://mww.marketing-xxi.com/ estrategias- de-marketing-la direccién -estratégica-133.htm

29


http://www.marketing-xxi.com/la-direccion-estrategica-16.htm

principales politicas a las que la empresa quiere honrar y 4) proporcionar a la
compafiia direccion durante los préximos 10 o 20 afios. En sintesis se puede decir
qgue la misién es el motivo, proposito, fin o razon de ser de la existencia de una

empresa u organizacion en la actualidad, “Quienes somos, que hacemos”.

Vision
La vision se define como el camino al cual se dirige la empresa a largo plazo
y sirve de rumbo y aliciente para orientar las decisiones estratégicas de

crecimiento junto a las de competitividad.’

Es una exposicion clara que indica hacia donde se dirige la empresa a largo
plazo y en qué se debera convertir, tomando en cuenta el impacto de las nuevas
tecnologias, de las necesidades y expectativas cambiantes de los clientes, de la
aparicion de nuevas condiciones del mercado, etc. En resumen la visiéon indica

hacia donde se dirige la empresa a largo plazo y en qué se deberé convertir.

Filosofia de la Empresa.

Los valores de la empresa conocidos también como filosofia de la empresa,
es la forma de como la empresa se percibe a si misma y a quienes la integran,
asimismo es la adopcion de valores que trata de transmitir a los empleados. Esta
se diferencia de la misién y vision, debido a que refleja conceptos de valor

humano mas profundos.

2.3.4.5.3. Analisis de la Situacion Actual.

En este apartado se presenta la informacién relevante a la situacién del
mercado, en la cual se presenta e ilustra datos sobre su tamafio y crecimiento,
informacion sobre las necesidades de los clientes, percepciones y conducta de
compra, asimismo se incluye informacion sobre la situacion del producto y/o
servicio (precio, ventas, utilidades, etc.), la situacion de la competitiva, en la cual
se identifica los principales competidores y los describe en términos de tamario,
metas, calidad de productos y/o servicios; situacion de la distribucién, de igual

forma se describe la situacion del macroambiente de la empresa (demograficas,

v Fleitman Jack ,(2000),Negocios Exitosos, McGraw Hill, , Pag. 283
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econOmicas, tecnoldgicas, politicas, legales, etc.) relacionadas a linea de

producto o servicio.

2.3.4.5.3.1. Anélisis Interno.

Se realiza un analisis de las fortalezas (puntos fuertes) y las debilidades
(puntos débiles) que posee la empresa, los cuales pueden favorecer el
cumplimiento de los objetivos (fortalezas) asi como perjudicar la consecucion de
estos (debilidades). Estos son factores internos de la empresa, los cuales pueden
ser controlados, lo que puede marcar una ventaja o desventaja de la empresa

ante sus competidores.

2.3.4.5.3.2. Analisis Externo.

El andlisis externo consiste en realizar un estudio detallado de los factores
externos de la empresa, (demografia, aspectos legales, econémicos, sociales,
tecnoldgicos, politicos, etc.), los cuales no son controlables. Se identifican las
oportunidades, es decir aquellos factores externos que favorecen o pueden
favorecer a la empresa, asi mismo se reconocen las amenazas que perjudican o

pueden perjudicar los cumplimientos de las metas y objetivos trazados.

2.3.4.5.4. Formulacién de Objetivos

Los objetivos constituyen un punto central en la elaboracién del plan de
marketing, ya que todo lo que les precede conduce al establecimiento de los
mismos y todo lo que les sigue conduce al logro de ellos. Los objetivos en
principio determinan numéricamente a donde se quiere llegar y de qué forma;
éstos ademas deben ser acordes al plan estratégico general, un objetivo
representa también la solucion deseada de un problema de mercado o la

explotacion de una oportunidad.

Caracteristicas de los objetivos

Con el establecimiento de objetivos o que mas se persigue es la fijacion del
volumen de ventas o la participacion del mercado con el menor riesgo posible,
para ello los objetivos deben ser:
¢ Viables: es decir, que se puedan alcanzar y que estén formulados desde una

Optica practica y realista.
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e Concretos y precisos: totalmente coherentes con las directrices de la
compaiiia.

¢ En el tiempo: ajustados a un plan de trabajo.

e Consensuados: englobados a la politica general de la empresa, han de ser
aceptados y compartidos por el resto de los departamentos.

* Flexibles: totalmente adaptados a la necesidad del momento.

e Motivadores: al igual que sucede con los equipos de venta, éstos deben

constituirse con un reto alcanzable.

2.3.4.5.5. Disefio de Estrategias y Tacticas
Las estrategias son los caminos de accion de que dispone la empresa para
alcanzar los objetivos previstos; cuando se elabora un plan de marketing éstas
deberan que dar bien definidas de cara a posicionarse ventajosamente en el
mercado y frente a la competencia, para alcanzar la mayor rentabilidad a los

recursos comerciales asignados por la compainia.

Asimismo, se debe ser consciente de que toda estrategia debe ser formulada
en base al inventario que se realice de los puntos fuertes y débiles, oportunidades
y amenazas que existan en el mercado, asi como de los factores internos vy
externos que intervienen y siempre de acuerdo con las directrices corporativas de

la empresa.

El proceso a seguir para elegir las estrategias se basa en:

o La definicién del publico objetivo (target) al que se desee llegar.

« El planteamiento general y objetivos especificos de las diferentes variables
del marketing (producto, comunicacion, fuerza de ventas, distribucion).

o La determinacion del presupuesto en cuestion.

e« La valoracion global del plan, elaborando la cuenta de explotacion
provisional, la cual nos permitird conocer si obtenemos la rentabilidad
fijada.

« La designaciéon del responsable que tendra a su cargo la consecucion del

plan de marketing.
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Para el disefio de estrategias se deben tomar en cuentas los siguientes
puntos:

o El mercado meta que se va a satisfacer.

o EL posicionamiento que se va a utilizar.

o EIl producto o linea de productos con el que se va a satisfacer las
necesidades y/o deseos del mercado meta.

o Los servicios que se van a proporcionar a los clientes para lograr un
mayor nivel de satisfaccion.

o EI precio que se va a cobrar por el producto y las implicancias
psicolégicas que puedan tener en el mercado meta (por ejemplo, un
producto de alto precio puede estimular al segmento
socioeconémico medio-alto y alto a que lo compre por el sentido de
exclusividad).

o Los canales de distribucibn que se van a emplear para que el

producto llegue al mercado meta.

La mezcla de promocion gque se va a utilizar para comunicar al mercado meta
la existencia del producto (por ejemplo, la publicidad, la venta personal, la

promocién de ventas, las relaciones publicas, el marketing directo).

2.3.4.5.5.1 Estrategia de Producto.

Un producto es un conjunto de caracteristicas y atributos tangibles (forma,
tamafo, color...) e intangibles (marca, imagen de empresa, servicio...) que el
comprador acepta, en principio, como algo que va a satisfacer sus necesidades.
Por tanto, en marketing un producto no existe hasta que no responda a una
necesidad, a un deseo. La tendencia actual es que la idea de servicio acomparie
cada vez mas al producto, como medio de conseguir una mejor penetracion en el

mercado y ser altamente competitivo.

Para la formulacién de las estrategias relacionadas a este elemento de la
mezcla de marketing, se toma en cuenta ciertos aspectos tales como: que servicio
va a ofrecer, las caracteristicas, el manejo de marca, el servicio de soporte,

ampliar la linea de servicios, el ciclo de vida del producto, etc.
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2.3.4.5.5.2. Estrategia de Precios.

Estrategia de precios ha de contribuir a conseguir los objetivos de la empresa
y ha de tener en cuenta el tipo de producto, lineas, competencia, los costos, etc.
asi como la novedad del producto, cuanto mas innovador sea el producto mayor
seran las alternativas de precios. El precio es un componente que no se debe de
considerar de manera individual, sino mas bien en relacion con otros aspectos del
marketing mix, y su fijacion dependera de los objetivos empresariales, ya que
puede considerar muchos aspectos de un negocio, desde el volumen de la
demanda y el tipo de clientes, a la imagen, los ingresos brutos, el margen de
beneficios.

De igual manera puede utilizarse este aspecto como factor estratégico para
influenciar a la demanda, pues ayuda a vender, sin embargo tiene un efecto en la
imagen del producto-servicio en la mente de un cliente. Un precio alto se vincula
con una calidad elevada. En el marketing de servicios las estrategias de
asignacion de precios que son aplicables son los descuentos, precio flexible,

precio de mercado, etc.

Descuentos aleatorios (ofertas): Consiste en realizar una reduccion del precio
en tiempos o lugares determinados sin que el comprador tenga un conocimiento
previo del momento en el que se va a producir. La finalidad es atraer nuevos
clientes y que los beneficios que éstos aporten superen los gastos de la
promocién y la pérdida por las ventas efectuadas a los clientes habituales que

hubieran pagado el precio normal.

También se espera que desaparecido el estimulo se produzca un fenomeno
“histéresis” (permanencia). Las ofertas pueden consistir en descuentos directos,
suministro de mayor cantidad de producto por el mismo precio, entrega de una

unidad adicional de producto, o productos complementarios, cupones descuento...

Descuentos periddicos (rebajas): A diferencia de las ofertas, estas son
conocidas con anterioridad por el consumidor. La finalidad es atraer a clientes con

distinta elasticidad de demanda. Los que compran en periodo normal tienen una
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demanda mas inelastica y estdn dispuestos a pagar mayor precio, los que

compran en periodos de rebajas, en cambio, son mas sensibles al precio.

Precio de mercado: Este se fija en relacion con los lideres que se suponen que
se van marcando la pauta del precio que se acepta en el mercado. El disefio de
la estrategia de precios es muy importante, y se han de tener en cuenta en su
desarrollo los siguientes criterios: objetivos de la empresa, la flexibilidad vy la

orientacion al mercado.

2.3.4.5.5.3. Estrategia de Promocion.

Se trata de una serie de técnicas cuya finalidad consiste en alcanzar
objetivos especificos a través de diferentes estimulos y acciones limitadas en el
tiempo y dirigidas a un objetivo determinado. El objetivo de una promocion es
ofrecer al consumidor un incentivo para la compra o adquisicion de un producto o
servicio a corto plazo, lo que se traduce en un incremento puntual de las ventas.
La promocion tiene tres funciones indispensables: informar, persuadir y
comunicar un recordatorio al auditorium meta. Existen cuatro métodos de

promocion:

e La venta personal, es la presentacion directa de un producto a un cliente
prospecto, por un representante de la organizacion que lo vende. Las ventas
personales tienen lugar cara a cara o por teléfono, o pueden dirigirse a una

persona de negocio o aun consumidor final.

e La publicidad, es una comunicacién no personal, pagada por un patrocinador
claramente identificado, que promueve ideas, organizaciones y productos. Los
puntos de ventas mas habituales para los anuncios son los medios de

transmision televisiva, radio, Internet y los impresos (periddicos y revistas).

e La promocion de ventas, es la actividad estimuladora de demanda que financia
el patrocinador, ideada para complementar la publicidad y facilitar las ventas
personales. Consiste en un incentivo temporal para alentar a la venta o una

compra. La promocion de ventas comprende un amplio aspecto de
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actividades, como patrocinios de eventos, programas de frecuencia,

coNncursos, exposiciones, muestras, premios, descuentos y cupones.

e Las relaciones publicas, abarcan una gran variedad de esfuerzos de
comunicacién para contribuir a actitudes y opiniones generalmente favorables
hacia una organizacion o productos, en la cual no incluye un mensaje de

venta especifico.

2.3.4.5.5.4. Estrategia de Plaza.

Se refiere a la manera de cédmo, cuando y donde la empresa tendra el
producto y/o servicio disponible a sus clientes. Para un servicio un sistema de
distribucion comprende dos tareas:

e Seleccionar las partes por las que pasara la propiedad (canal de distribucion)

e Proveer las instalaciones para distribuir fisicamente los servicios.

Los canales de distribucion en la mayoria de servicios son cortos y sencillos
por la caracteristica de la inseparabilidad; es decir que el servicio no puede
separarse del productor. Los canales cortos significan habitualmente mas control
por parte del vendedor. Con la distribucion directa o un solo intermediario los

servicios podrian reducir la heterogeneidad o variacion de un servicio a otro.

Por otra parte las instalaciones de distribucion de un servicio es esencial
cuando se requiere interaccion personal entre el productor y el consumidor; de
igual manera el Internet ha ampliado mucho la distribucién de algunos servicios,

haciéndolo mas facil que los compradores y vendedores entren en contacto.

2.3.4.5.6. Programas de Accion.

Actividades especificas, a veces llamados tacticas. Definen ¢ Qué se hara?,
¢,Cuando se hara? , ¢Quién lo harad? , ¢Cuanto costara? Estas tacticas definen
las acciones concretas que se deben poner en practica para poder conseguir los
efectos de la estrategia. Ello implica necesariamente el disponer de los recursos
humanos, técnicos y econdmicos, capaces de llevar a buen término el plan de

marketing.
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Las diferentes tacticas que se utilicen en el mencionado plan estaran

englobadas dentro del mix del marketing, ya que se propondran distintas

estrategias especificas combinando de forma adecuada las variables del

marketing.

Sobre el producto: eliminaciones, modificaciones y lanzamiento de nuevos
productos, creacion de nuevas marcas, ampliacion de la gama, mejora de
calidad, nuevos envases y tamarios, valores afiadidos al producto, creacion

de nuevos productos.

Sobre el precio: revision de las tarifas actuales, cambio en la politica de

descuentos, incorporacion de rappels, bonificaciones de compra.

Sobre los canales de distribucién: entrada en Internet, apoyo al detallista,
fijacion de condiciones a los mayoristas, apertura de nuevos canales,
politica de stock, mejoras del plazo de entrega, subcontrataciéon de

transporte.

Sobre la organizacion comercial: definicibn de funciones, deberes y
responsabilidades de los diferentes niveles comerciales, aumento o ajuste

de plantilla, modificacién de zonas de venta y rutas.

Sobre la comunicacién integral: contratacion de gabinete de prensa,
creacion de péagina Web, plan de medios y soportes, determinacion de

presupuestos, campafias promocionales, politica de marketing directo.

Es muy importante sefialar que las tacticas deben ser consecuentes tanto con

la estrategia de marketing a la que debe apoyar como con los recursos

comerciales de los que dispone la empresa en el periodo de tiempo establecido.

La determinacion de las tacticas que se llevaran a cabo para la implementacion

de la estrategia sera llevada a cabo por el director de marketing, al igual que el

establecimiento de objetivos y estrategias.
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2.3.4.5.7. Presupuesto
En esta parte se realiza una secuencia de gasto, el cual se hace segun los
programas de trabajo y tiempo aplicados. Para que la Direcciéon General apruebe
el plan de marketing, deseara saber la cuantificaciéon del esfuerzo expresado en
términos monetarios, por ser el dinero un denominador comun de diversos
recursos, asi como lo que lleva a producir en términos de beneficios, ya que a la
vista de la cuenta de explotacion previsional podra emitir un juicio sobre la

viabilidad del plan o demostrar interés de llevarlo adelante.

Después de su aprobacion, un presupuesto es una autorizacion para utilizar
los recursos econdmicos. No es el medio para alcanzar un objetivo, ese medio es

el programa.

2.3.4.5.8. Control
Este ultimo apartado del plan de mercadeo destaca los controles que se
realizaran para comprobar y ajustar la aplicacion del plan. Indican la forma en la
cual se supervisara el proceso del plan de mercadotecnia. Esta practica permite
que la alta gerencia revise los resultados de cada periodo y detecte los

productos que no estan cumpliendo con las metas.
El control es un proceso importante mediante el cual se miden y se evalGan

los resultados de las estrategias y de los planes de mercadotecnia y se toman

medidas correctivas para garantizar que se cumplan los objetivos.
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RESULTADOS DE LA INVESTIGACION DE CAMPO.

3.1 TABULACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA ENCUESTA
DIRIGIDA A LOS GERENTES Y/O PROPIETARIOS DE LAS MICRO Y

CAPITULO Il

PEQUENAS EMPRESAS (MYPES).

PREGUNTA N° 1

¢Ha recibido alguna vez los servicios de desarrollo empresarial (consultoria,

asesoria, capacitacion, asistencia técnica, investigacion)?

Objetivo: Conocer el numero de MyPes que han recibido los servicios de

desarrollo empresarial.

Cuadro N° 1
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 55 55.00%
No 45 45.00%
Total 100 100.00%

Fuente: Resultado de Encuesta.

Grafico N°1

.

osi
BNo

Fuente: Resultado de Encuesta.
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Andlisis.

De acuerdo al cuadro N° 1, de las 100 empresas encuestadas, 55 de ellas
afirmaron que si han recibido el servicio de desarrollo empresarial, lo cual
equivale a un porcentaje de 55%, mientras que 45 encuestados manifestaron que

nunca habian recibido este tipo de servicio, dando este un porcentaje de 45%.

Interpretacion.

Se puede observar que un 5% es lo que marca la diferencia entre las
empresas que han o no recibido este tipo de servicios, lo cual indica que existe
casi la mitad de empresas que no tienen conocimiento alguno sobre los diferentes

beneficios que estos aportan al desarrollo de su negocio.

PREGUNTA N° 2

¢Cuando fue la dltima vez que la empresa recibio los servicios de desarrollo

empresarial?

Objetivo: Obtener informacién sobre el lapso de tiempo que tiene la empresa de

haber recibido los servicios de desarrollo empresarial.

Cuadro N° 2
Capacitaciones | Frecuencia | Porcentaje | Consultorias | Frecuencia | Porcentaje | Asistencia Técnica | Frecuencia | Porcentaje

1-3 meses 13 21.31% 1-3 meses 0 0.00% 1-3 meses 0 0.00%

4-6 meses 9 14.75% 4-6 meses 0 0.00% 4-6 meses 0 0.00%

7-9 meses 18 29.51% 7-9 meses 0 0.00% 7-9 meses 0 0.00%
10-12 meses 7 11.48% 10-12 meses 0 0.00% 10-12 meses 1 25.00%
Mas de 1 afio 14 22.95% Més de 1 afio 2 100.00% Més de 1 afio 3 75.00%
Total 61 100.00% Total 2 100.00% Total 4 100.00%

Fuente: Resultado de Encuesta.
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Andlisis de resultado de Capacitaciones.

El total de encuestados que respondieron haber recibido el servicio de
capacitacion es de 61 de entre los cuales 13 respondieron tener un lapso de
tiempo de 1 a 3 meses de haberlo recibido generando un porcentaje de 21.31%, y
9 encuestados dijeron tener de 4 a 6 meses con un porcentaje de 14.75%, 18
aseguraron que lo recibieron hace 7 a 9 meses cuyo porcentaje es de 29.51%, 7
de entre los 61 tienen de 10 a 12 meses y con ello 11.48% de porcentaje, y por
ultimo 14 confirmaron tener mas de un afio de no ser participe de un servicio de

estos obteniendo en si un porcentaje de 22.95%.

Interpretacion.

Los datos anteriores confirman que de entre las 100 MyPes encuestadas el
porcentaje de empresas que se encuentran al dia con el recibimiento de
capacitaciones en busca de un mejor desarrollo para su empresa con estrategias
y conocimientos mas actuales es de 36.06%, ya que su tiempo de no haber
recibido capacitaciones es de 1 a 3 meses y de 4 a 6 meses considerandose este

un tiempo idéneo.

Existen asi mismo un porcentaje de 63.94% de empresas que tienen mas
tiempo de no recibir este servicio, esto indica que de entre las 61 empresas que
respondieron haber asistido a una capacitacion, 39 de ellas tienen ya un lapso de
tiempo de entre 7 a 9 6 10 a 12 meses y otras mas de un afio de no haber

participado o solicitado este servicio.

Andlisis de resultados de Consultoria.

Con respecto a las consultorias el total de empresas que han solicitado
este servicio es bien minimo, ya que su frecuencia es de 2 es decir que de entre
100 empresas encuestadas solamente 2 respondieron haber acudido a una
consultoria y ambas confirmaron haberlo hecho hace mas de un afio generando

esto un porcentaje de 100%.

Interpretacion.
Por lo que se puede comprender el numero de propietarios y/o gerentes

gue buscan asesoramiento para mejorar el desarrollo de su empresa es minimo
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todo parece indicar que este servicio es uno de los menos demandados por las
MyPes de la ciudad de san Miguel.

Analisis resultado de las Asistencias Técnicas.

El servicio de asistencia técnica de entre los encuestados, un total de 4
respondieron haberlo recibido, uno de ellos respondié haberlo hecho hace 10
a 12 meses aplicando un porcentaje de 25% en total, y 3 contestaron tener mas
de un afio de no haberlo vuelto a solicitar generando este un porcentaje de 75%

en total.

Interpretacion.

Todo parece indicar que de entre los diferentes tipos de servicio de
desarrollo empresarial el mas demandado es el de las capacitaciones por llevar el
mayor porcentaje de participantes. Lo contrario sucede con el servicio de
consultoria, asistencia técnica, asesorias e investigaciones ambas han resultado

presentar un porcentaje minimo de demanda entre el total de encuestados.

Por lo que se puede entender la mayoria de propietarios consideran que la
solucion a los problemas que acarrea a su empresa se pueden solucionar
contratando una institucién que les bride una capacitacion impartiendo un tema
especifico, que enfoque el area o sector que este generando mayor complicacion
o impedimento para el logro de los objetivo de la empresa indicandole a los
empleados las medidas o estrategias que hay que tomar para solucionar este

obstaculo y los que pueden darse en un futuro.
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PREGUNTA N° 3
¢ Recibio apoyo financiero para pagar los servicios?

Objetivo: Conocer si las MyPes recibieron o no apoyo financiero de una

institucion en particular o ellas misma se financiaron los servicios de desarrollo

empresarial.
Cuadro N° 3.
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 37 67.27%
No 18 32.73%
Total 55 100.00%

Fuente: Resultado de Encuesta.
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Analisis.

Los datos que el cuadro N° 3, demuestran que de las 100 empresas
encuestadas el 67.27% han recibido el apoyo financiero para cubrir el pago de
estos servicios y el 32.73% son las empresas que no han recibido financiamiento
alguno.
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Interpretacion.

Al analizar los datos anteriores se puede comprender que la mayoria de
empresas han recibido el servicio de desarrollo empresarial de manera gratuita
por instituciones a las cuales se encuentran afiliadas o por aquellas que les han

proporcionado algun financiamiento monetario.

Pregunta N° 4

En caso de que haya recibido apoyo ¢ Que institucion le financio dicho servicio?

Objetivo: Identificar las instituciones a las cuales se encuentran afiliadas la

mayoria de empresas y a la vez identificar cual de ellas tiene mayor demanda.

Cuadro N° 4
Alternativa Frecuencia Porcentaje
CONAMYPE 14 40.00%
INSAFORP 4 11.43%
Camara de Comercio 11 31.43%
Otras 6 17.14%
Total 35 100.00%

Fuente: Resultado de Encuesta.
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Andlisis.

Los datos que arroja el cuadro anterior muestran que de las 100 empresas
encuestadas la institucion que tiene mayor demanda por contar con el porcentaje
mas alto es CONAMYPE, ya que cuenta con un porcentaje de 40%, teniendo en
un segundo lugar a la Camara de Comercio e Industria con un porcentaje de
31.43%.INSAFORP tiene una puntuacion de 11.43%, mientras el 17.14%
manifiestan haber recibido el apoyo financiero por parte de otras instituciones a
las cuales se encuentran afiliadas, como Programa de Apoyo a las Pequefas y
Micro Empresas (PROPEMI), Asociacion de Propietarios de Servicios Talleres
Automotrices (APTSA), Fundacion Econdmica para el Desarrollo Econdmico
Social (FUSADES), la Camara Salvadorefia de Artesanias (CASART)

Interpretacion.

Como se logra observar CONAMYPE y la Cadmara de Comercio e Industria
son las dos instituciones que tienen mayor participacion en el mercado de
servicios de desarrollo empresarial, ya que cuentan con el porcentaje mas alto de
afiliados. Ambas instituciones comunmente se encargan de brindar
capacitaciones gratuitas a sus afiliados y esto hace que tengan mayor

preferencia.

PREGUNTA N° 5
¢Mencione los temas que se le impartieron en los servicios de desarrollo

empresarial al cual Usted asistio?

Objetivo: Obtener informacion sobre los diferentes temas que han recibido las

MyPes en los servicios de desarrollo empresarial.

Cuadro N° 5
Temas Frecuencia Porcentaje

Mercadotecnia 40 61.54%

RR.HH. 2 3.08%

Finanzas 5 7.69%
Produccion 14 21.54%

Administracion 4 6.15%
Total 65 100.00%

Fuente: Resultado de Encuesta.
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Andlisis:

Los resultados del cuadro anterior especifican que los temas que
comunmente se han impartido en las MyPes estan enfocados en un porcentaje
21.54% a éareas de produccion donde 14 encuestados respondieron haber sido
capacitados.

Un 61.54% respondio haber recibido ayuda en el area de mercadotecnia, el
3.08% dijeron haber sido capacitados en el area de recursos humanos, otros
temas que han sido impartidos, tienen que ver con el é&rea financiera
representando este un total de 7.69% de demanda y por ultimo tenemos también
dentro de las respuestas temas dirigidos al area de administracion cuyo

porcentaje es de 6.15%.

Interpretacion.

Una vez tabulada y analizada la informacién obtenida podemos observar
que la mayoria de temas que las MyPes han recibido van dirigidos al area de
mercadotecnia ya que es el que presenta el mayor porcentaje a diferencia de las
demas, sea observado que los temas impartidos por las instituciones a estas
empresas ha sido dirigidos al servicio de atencion al cliente, estrategias de
mercadotecnia, técnicas publicitarias, estrategias de mejoramiento de producto, y
ventas etc.
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También resultaron temas que van dirigidos especificamente al area de
produccién esta es otra area de entre las cuales se ha tocado con temas
importantes para aquellas empresas que hoy en dia enfrentan problemas con su
producto de entre los temas que se han impartido tenemos: técnicas para el
mejoramiento de la calidad del producto, temas enfocados con la higiene y

seguridad de la planta de produccion etc.

Asimismo los encuestados respondieron haber recibido temas enfocados al
area de recursos humano con temas basados en la seleccion de personal, y
aplicacion de incentivos para lograr aumentar el trabajo del recurso humano, en el
area financiera se han tocado temas basados sobre el control de inventario,

temas referentes al manejo financiero, de inversién y de contabilidad entre otros.

Por ultimo tenemos el &rea administrativa que reporto temas sobre control
de clientes, distribucion de actividades, colaboracion social y enfocados con el

cuido del medio ambiente.
PREGUNTA N° 6
¢, Como evalula el tipo de servicio que le prestaron?

Objetivo: Conocer la evaluacién de los encuestados sobre la calidad del tipo de

servicio que le proporcionaron.

Cuadro N° 8
Capacitaciones | Frecuencia | Porcentaje | Consultoria | Frecuencia | Porcentaje | Asesoria | Frecuencia | Porcentaje
Excelente 15 31.25% Excelente 1 50.00% Excelente 1 33.33%
Muy bueno 20 41.67% Muy bueno 1 50.00% Muy bueno 1 33.33%
Bueno 11 22.92% Bueno 0 0.00% Bueno 1 33.33%
Regular 2 4.17% Regular 0 0.00% Regular 0 0.00%
Malo 0 0.00% Malo 0 0.00% Malo 0 0.00%
Total 48 100.00% Total 2 100.00% Total 3 100.00%

Fuente: Resultado de Encuesta
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Andlisis.

Los resultados que muestra el cuadro N° 8, demuestran que la evaluacion
que los entrevistados le dieron al servicio que han recibido es la siguiente. Con
respecto al servicio de capacitacion 15 contestaron que fue excelente, lo que
representa el 31.25%; 20 lo consideran que fue muy bueno, lo que es igual al
41.67%; 22.92% afirmaron que fue bueno y el 4.17% opinaron que fue regular.
Ahora bien pasando a las consultorias podemos observar que solamente dos
personas han hecho uso de este servicio afirmando uno de ellos que todo fue
excelente, lo que equivale al 50% y el segundo que le proporcionaron un servicio
muy bueno presentando un porcentaje de 50%.

Con respecto a los servicios de asesorias donde resultaron que solamente
tres habian recibido este servicio, uno de ellos contesto que el servicio fue
excelente, lo que es igual al 33.33%; el otro muy bueno, que representa el otro

33.33% y el ultimo lo considera regular generando un porcentaje de 33.33%.

Interpretacion.

Considerando todos los tipos de servicios de desarrollo empresarial que se
mencionaron en el cuadro N° 8 se logra constatar que el servicio mas impartido es
el de las capacitaciones porque es el que presenta mayores participantes.
Observando de igual manera que de entre las empresas encuestadas la mayoria
calificaron los servicios que han recibido en un rango favorable ya que los
resultados mostraron que fue excelente, muy bueno y bueno, esto indica que

ambas quedaron complacidas con el servicio que les proporcionaron.
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PREGUNTA N° 7
¢A través de que medio de comunicacién se entero del proveedor que brindo

el/los servicios?

Objetivo: Conocer a través de qué medio de publicidad las MyPes se enteraron
del proveedor que le brindo los servicios de desarrollo empresarial.

Cuadro N°9
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Radio 4 7.27%
Television 8 14.55%
Periodicos 2 3.64%
Hojas Volantes 2 3.64%
Internet 4 71.27%
Referencias de Colegas 12 21.82%
Otros 23 41.82%
Total 55 100.00%
Fuente: Resultado de Encuesta.
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Analisis
Los resultados obtenidos de las 100 empresas encuestadas son los
siguientes: el 7.27% afirman que por medio de la radio, conocieron a la empresa
que le brindo el servicio de desarrollo empresarial, el 14.55% coinciden que por

medio de la television, mientras que 3.64% manifiestan que a través del periddico,
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de igual manera las hojas volantes obtuvieron un porcentaje 3.64%, por otra parte
el 7.27% expresaron que por medio del Internet contactaron al proveedor que le
brindo el servicio, las referencias por parte de colegas obtuvo un porcentaje de
21.82%; y por ultimo el 41.82% manifiestan que conocieron al proveedor de los
servicios de desarrollo empresarial, mediante otras formas tales como, las visitas

personales, y llamadas telefénicas.

Interpretacion.

Todo indica que el medio de comunicacion mas efectivo y que tiene mayor
aceptacion por las empresas para dar a conocer los servicios de desarrollo
empresarial son las visitas personales a las empresas, es decir que el interesado
debe de ir personalmente a esta y tratar de vender su producto dando a conocer
los beneficios que este le brinda, otra forma que también obtuvo una calificacion
favorable son las llamadas telefonicas, es decir llamar al cliente e informarles de
los servicios que ofrecen, otra opcidn que demostré ser efectiva son las
referencias de colegas para esto la empresa debe de contar con muy buenas
referencias en cuanto a su prestigio y calidad en el servicio. Por ultimo el mas
comun de los medios que es la television. Los medios mencionados anteriormente

fueron los recomendados por los encuestados para darse a conocerse.

PREGUNTA N° 8

¢Le gustaria que se le ofrecieran estos servicios?

Objetivo: Conocer si las empresas les gustaria recibir los diferentes servicios de
desarrollo empresarial (consultoria, asesoria, capacitacion, asistencia técnica,
investigaciones).

Cuadro N° 10

Respuestas frecuencia Porcentaje
Si 100 100%
No 0 0%
Total 100 100.00%

Fuente: Resultados de Encuesta
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Andlisis.
El cuadro anterior, demuestra que de las 100 MyPes encuestadas, todas
respondieron que les gustaria recibir los servicios de desarrollo empresarial, lo

cual equivale a un 100% de aceptacion.

Interpretacion.

Con el resultado de la pregunta anterior se concluye que los datos
obtenidos fueron favorables ya que el 100% de los encuestados respondieron
estar interesado en recibir este tipo de servicio, por lo tanto todo indica que las
empresas que imparten servicios pertenecientes a esta indole cuentan con un
mercado de clientes dispuestos a ser participes por el simple hecho que todos
coincidieron en considerar este servicio como importante y efectivo para el

desarrollo de su empresa
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PREGUNTA N° 9

¢ Dispone de presupuesto para la contratacion de servicios empresariales?
Objetivo: Conocer la disponibilidad de las empresas para recibir los diferentes
servicios de desarrollo empresarial (consultoria, asesoria, capacitacion, asistencia

técnica, investigaciones).

Cuadro N° 11

Alternativas Frecuencia Porcentaje
Si 13 13%
No 59 59%
Posibilidad de Apoyo 28 28%
Total 100 100.00%

Fuente: Resultados de Encuesta
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Analisis

De acuerdo a los resultados del cuadro N° 11, de las 100 MyPes
encuestadas 13 personas dijeron que si disponen con el presupuesto necesario
para recibir estos servicios, que representa el 13% del total de las encuestas,
mientras que 59 no cuentan con el presupuesto necesario para recibirlos, que
equivale al 59% vy las 28 restantes cuentan con la posibilidades de apoyo que

corresponde al 28%.
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Interpretacion.

Con el resultado de la pregunta anterior se concluye que de entre el total
de las MyPes encuestadas el 41% respondieron, en tener disponibilidad de
fondos monetarios para poder contratar este tipo de servicios y otros en tener la

posibilidad de obtener apoyo financiero por instituciones crediticias.

Ahora bien la diferencia del 41% lo integran todas aquellas empresas que
afirmaron no contar con disponibilidad de recurso financiero necesarios para
recibir los servicios de desarrollo empresarial el cual en si lo integra un total de
59%. Todo parece indicar en este caso que el impedimento de aquellas empresas
gue nunca o que hace mucho tiempo no han recibido cualquier tipo de servicio
perteneciente a esta rama no es por que no tengan interés, sino que todo lo
contrario es por que no cuentan con disponibilidad monetaria y tampoco con el
apoyo financiero por parte de una instituciébn del gobierno o una ONG que le
brinde financiamiento para poder acudir a la contratacion de estos servicios. Todo
esto en mayor proporcion se debe a la crisis financiera que estan enfrentando

muchas empresas hoy en dia.

PREGUNTA N° 10

¢,Con que frecuencia contrataria los servicios de desarrollo empresarial?

Objetivo: Conocer cada cuanto tiempo contratarian los servicios de desarrollo

empresarial.

Cuadro N° 12

Asistencia
Consultorias | Frecuencia | Porcentaje Técnica Frecuencia | Porcentaje
Mensual 0 0.00% Mensual 0 0.00%
Trimestral 0 0.00% Trimestral 0 0.00%
Semestral 0 0.00% Semestral 0 0.00%
Anual 1 100.00% Anual 2 100.00%
Total 1 100.00% Total 2 100.00%

Fuente: Resultado de Encuesta.
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Andlisis.

De acuerdo al cuadro N° 12, se puede observar que de los 100 empresas
encuestadas, 1 personas prefiere recibir los servicios de desarrollo empresarial
anualmente y en el area de Consultoria, lo cual equivale 100%. Mientras que en
la Asistencia Técnica, de igual manera, solamente 2 respondieron que
anualmente, lo que equivale a un 100% de la muestra.
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Interpretacion.

Es observable que una minoria de los encuestados considera que es

necesario recibir estos servicios de desarrollo empresarial anualmente y en las

areas de Consultoria y Asistencia Técnica, debido a los costos que implicarian

contratar estos servicios.

Cuadro N° 13

Capacitaciones | Frecuencia | Porcentaje Asesoria Frecuencia | Porcentaje
Mensual 5 5.38% Mensual 0 0.00%
Trimestral 24 25.81% Trimestral 0 0.00%
Semestral 37 39.78% Semestral 1 20.00%
Anual 27 29.03% Anual 4 80.00%
Total 93 100.00% Total 5 100.00%

Fuente: Resultado de Encuesta.

Grafico N° 16

" . B
Frecuencia con las que las MyPes contrarian los
Servicios de Capacitaciones.
5.38%
29.03%
25.81%
= Mensual
B Trimestral
Semestral
= Anual
39.78%
N\

Fuente: Resultado de Encuesta.

57



Gréafico N° 17
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Analisis.

Los datos que el cuadro N° 13, con respecto a las capacitaciones
demuestran que de las 100 empresas encuestadas, 5 consideran necesario
recibir los servicios mensualmente, lo que equivale al 5.38%, mientras que 24
consideran necesario recibirlas trimestralmente, lo que corresponde a un
porcentaje del 25.81%, 37 opinan que les gustaria recibirlas semestralmente, lo
que equivale al 39.78%, 27 de ellos manifestaron que les seria necesario recibir
dichos servicios anualmente, lo que conforman el 29.03% de la muestra. Mientras
gue en los servicios de asesorias, 1 persona considera que es necesario recibir
estos servicios semestralmente, con un porcentaje de 20.00%, y los 4 restantes
consideran de mucha importancia recibirlos anualmente lo que equivale al 80.00%

de la muestra.

Interpretacion.

En base a los resultados obtenidos del cuadro anterior podemos concluir
qgue la mayoria de los encuestados consideran que les es de mucha importancia
recibir los servicios de desarrollo empresarial en el area de Capacitacion
Semestralmente, e instruirse en nuevos temas que sean de beneficio para la

empresa.

58



Pregunta N° 11

¢En qué areas requiere aplicar los servicios de desarrollo empresarial?

Objetivo: Determinar en que areas le gustaria a los propietarios y/o gerentes de

la MyPes que se aplicara los servicios de desarrollo empresarial.

Cuadro N° 14

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Direccion 1 0.69%
Gerencia 3 2.07%

Administracion 6 4.14%
Mercadotecnia 62 42.76%
RR. HH. 22 15.17%
Gestion empresarial 1 0.69%
Finanzas 12 8.28%
Produccion 38 26.21%
Otras 0 0.00%
Total 145 100.00%

Fuente: Resultados de Encuesta
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Analisis

Conforme al cuadro anterior de las 100 MyPes encuestadas, 1 de ellas
consideran que deben recibir los servicios de desarrollo empresarial en el area de
Direccion, lo que equivale a 0.69% de la muestra; mientras que 3 personas
opinan que deben recibir estos servicios en el area de Gerencia, esto representa
el 2.07%, 6 manifiestan es importante recibir las Capacitaciones en el area de
Administracion, lo que equivale al 4.14%. Por otra parte 62 de ellas, expresan
que es de gran importancia recibir los servicios empresariales en el area de
Mercadotecnia, lo cual constituye un 42.75%, mientras que 22 de ellos piensan
que es mejor recibir estos servicios en el area de Recursos Humanos, esto
representa 15.17%. Asimismo 1 MyPes opina que es importante recibir estos
servicios en el area de Gestion Empresarial, lo cual es equivalente a 0.69%. Al
mismo tiempo, 12 de personas en el area de finanzas, que equivale al 8.28%, los
38 restantes consideran importante recibir estos servicios en el area de

Produccion, esto representa el 26.21% de la observaciones.

Interpretacion

De acuerdo a los datos que brinda la tabla anterior podemos identificar que
la mayoria de MyPes encuestadas le dan mayor importancia 6 estan enfrentando
problemas en el area de mercadotecnia, debido a que tienen deficiencia en temas
de atencion al cliente, estrategias para aumentar ventas, sobre todo en como
mantenerse en la industria a la cual pertenecen, debido a la crisis econémica que

ha afectado grandemente las ventas.
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PREGUNTA N° 12
¢, Cuanto estaria dispuesto a pagar por los servicios de desarrollo empresarial?

Objetivo: Determinar cudl es el precio que estaria dispuesto a pagar por recibir

los servicios de desarrollo empresarial.

Cuadro N° 15

Capacitaciones Frecuencia Porcentaje
$20-$25 43 47.78%
$25-$30 29 32.22%
$30-$35 14 15.56%

$300-$350 3 3.33%

$350-$400 0 0.00%

Mas de $400 1 1.11%
Total 90 100.00%

Fuente: Resultado de Encuesta.
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Analisis.

Haciendo referencia al cuadro N° 15, demuestra que de las 100 MyPes
encuestadas 43 coinciden que estan dispuestas a pagar entre $20-$25 por recibir
los servicios de Capacitacion lo que corresponde al 48%, otras 29 aseguran que
estan dispuestos a pagar entre $25-$30, lo que representa el 32%, por otra parte
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14 de ellos comentaron que estan dispuestos a pagar $30-$35 por recibir dicho
servicio, lo cual es igual al 3%, mientras 1 restante afirmo que esta dispuesto a
pagar por recibir un servicio de Capacitacion mas $400, lo que equivale al 1% de

las observaciones.

Interpretacion.

Se puede concluir que la mayor parte de los encuestados estan dispuestos
a pagar por los servicios de desarrollo empresarial en el area de Capacitacion
$20-$25 ya que consideran que es el precio mas adecuado, debido a las
limitantes econémicas que tienen para pagar estos servicios, y sobre todo por la
crisis econdmica que ha dado un fuerte golpe en sus negocios, pues su ventas

han disminuidos.

Cuadro N° 16

Consultorias Frecuencia | Porcentaje Asesoria Frecuencia | Porcentaje | Asistencia Técnica | Frecuencia | Porcentaje
$500-$1000 3 100.00% $100-$300 8 100.00% $200-$450 8 100.00%
$1000-$2000 0 0.00% $300-$500 0 0.00% $450-$600 0 0.00%
Mas de $3000 0 0.00% Mas de $500 0 0.00% Mas de $600 0 0.00%
Total 3 100.00% Total 8 100.00% Total 8 100.00%

Fuente: Resultado de Encuesta
Grafico N° 20

Precios a pagar por los Servicios de Consultorias
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Fuente: Resultado de Encuesta
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Gréafico N° 21

Precios a pagar por los Servicios de Asesorias.
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Fuente: Resultado de Encuesta

Gréafico N° 22

Precios a pagar por los Servicios de Asistencia Técnica
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Fuente: Resultado de Encuesta

Andlisis de los resultados Consultorias.

Tomando como referencia al cuadro N° 16, se puede observar que de las
100 MyPes encuestadas, 3 personas estan dispuestas a pagar de $500-$1000
por recibir los servicios en el area de las Consultorias lo que corresponde al 100%
de las observaciones.

Interpretacion.
Con los resultados anteriores se puede observar que una minoria de los
encuestados esta dispuesta a pagar entre $500-$1000 por una Consultorias, ya

gue sus costos por requerir estos servicios son elevados.
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Andlisis de los resultados de Asesoria y Asistencia Técnica

Haciendo referencia al cuadro N.16 demuestra que de las 100 MyPes
encuestadas, 8 MyPes manifestaron que estan dispuestos a pagar entre $100-
$300 por recibir los servicios de desarrollo empresarial en el area de Asesoria lo
que equivale al 100% de las observaciones. Mientras que 8 coinciden que estan
dispuestos a pagar entre $200-$450 por recibir los servicios de Asistencia Técnica

lo que representa el 100% de la muestra.

Interpretacion.

Basandose en los resultados obtenidos del cuadro anterior podemos
concluir que son muy pocas las personas que estan dispuestas a pagar los
servicios de desarrollo empresarial en las areas de Asesoria y Asistencia Técnica
debido al precio les parece que son demasiados altos y no cuentan con la
disponibilidad econémica para costear dichos servicios.

PREGUNTA N° 13
¢ Qué aspectos toma en cuenta al momento de seleccionar al proveedor de

servicios de desarrollo empresarial (consultoria, asesoria, capacitacion, asistencia

técnica, investigacion)?
Objetivo: Identificar qué aspectos consideran necesarios los gerentes y/o
propietarios de las MyPes al momento de seleccionar al proveedor de servicios

de desarrollo empresarial.

Cuadro N° 17

Alternativa Frecuencia Porcentaje

Calidad del Servicio 20 17.39%
Perfil de los Profesionales 9 7.83%
Precios 11 9.57%
Eficiencia en el Servicio 0 0.00%
Prestigio de la empresa oferente 6 5.22%
Todas las anteriores 69 60.00%
Otros 0 0.00%

Total 115 100.00%

Fuente: Resultados de Encuesta.
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Analisis

En base al cuadro N° 17, de las 100 MyPes encuestadas, 20 consideran
que el aspecto que toma en cuenta al recibir los servicios de desarrollo
empresariales es la calidad en el servicio, lo cual equivale al 17.39%; 9 optan por
Perfil de los Profesionales, representando un 7.83%; 11 prefieren tomar en cuenta
el Precio lo que constituye 9.56%; 6 consideran importante el prestigio de la
empresa oferente con un equivalente de 5.22%; mientras que 69 consideraron
gue todos los aspectos mencionados anteriormente son de gran importancia al
momento de seleccionar al proveedor del servicio de desarrollo empresarial,

representando 60% de la muestra.

Interpretacion

Con el resultado de la pregunta anterior se concluye que todos los
aspectos: la calidad, la eficiencia, el perfil del profesional, el prestigio de la
empresa oferente y el precio son importantes a la hora de seleccionar al
proveedor de los servicios de desarrollo empresarial, es decir esto incide

directamente al momento en el que seleccionan al prestador de servicios.
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PREGUNTA N° 14.

¢, Qué otros servicios adicionales, requiere en el servicio de capacitacion?

Objetivo: Identificar que otros servicios adicionales le gustaria a las personas

que tuviese al seleccionar un servicio de desarrollo empresarial.

Cuadro N° 18

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Refrigerio 25 19.69%
Materiales 76 59.84%
Transporte 15 11.81%

Alojamiento 11 8.66%

Total 127 100.00%
Fuente: Resultados de Encuesta
Grafico N° 24
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Fuente: Resultados de Encuesta.
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Analisis

En base al cuadro anterior, de las 100 empresas encuestadas, 25
consideran que el servicio adicional que toman en cuenta al momento de contratar
un servicio de capacitacion es el Refrigerio, 1o cual representa el 19.69% de la
muestra, mientras que 76 encuestados consideran importante los materiales, lo
que equivale al 59.84%. Por ultimo, 15 de los encuestados coinciden que el
Transporte es mas esencial para ellos, lo cual es igual al 11.81%; y los 11
restantes prefieren el servicio de Alojamiento lo cual representa el 8.66% de la

muestra.

Interpretacion.

Con los resultados que muestra la informacién anterior, se puede afirmar
que el servicio adicional que prefieren la mayoria de encuestados que se les
brinde en la capacitaciones son los materiales (folletos, separatas, etc), ya que
por medio de esto se le facilita el aprendizaje sobre el tema al cual se le esta

instruyendo.

PREGUNTA N° 15.

¢ En donde prefiere que se desarrolle el servicio de capacitacion y/o consultoria?
Objetivo: Identificar la preferencia por parte de los Gerentes y/o Propietarios de
las MyPes sobre el lugar que ellos consideran mas apto para que se desarrolle el

servicio de capacitacion y/o consultaria

Cuadro N° 19

Alternativa Frecuencia | Porcentaje

Instalaciones de la empresa 12 12.00%
Hotel Confort In 34 34.00%

Hotel Trépico In 26 26.00%
Hotel El Mandarin 5 5.00%
Camara de Comercio 18 18.00%
Rest. Villas Los Herreras 2 2.00%
Otro 3 3.00%

Total 100 100.00%

Fuente: Resultado de Encuesta.
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Andlisis.

De conformidad a los resultados obtenidos, de las 100 MyPes
encuestadas, 12 manifestaron que prefieren que el servicio de capacitacion y/o
consultoria se realice dentro de la instalaciones de su empresa, lo cual equivale al
12% del total de las encuestas, por otra parte 34 dijeron que preferian que se
realizara en el Hotel Confort In, lo que es igual al 34%, asi mismo 18 MyPes
coincidieron que dichos servicios le gustaria recibirlos en la Camara de Comercio
e Industria, esto equivale al 18%, mientras que 26 empresas seleccionaron el
Hotel Trépico In, lo cual representa el 26% del total de la encuestas, por otro
extremo 5 MyPes prefieren que el evento se desarrolle en el Hotel EI Mandarin,
esto representa el 5%; en tanto 2 empresas decidieron que el Restaurante Villas
Los Herreras seria el indicado para recibir los servicios de Capacitacion y/o
consultoria, lo que indica un 2%; y las 3 restantes dijeron que preferian que los
servicios se desarrollard en otro lugar como el Hotel Florencia, esta cifra

constituye el 3%.

Interpretacion.

La mayoria de MyPes encuestadas coincidieron que los servicios de
capacitacion y/o consultorias, se realizaran en las instalaciones del Hotel Confort
In, debido a la comodidad del mismo, su ubicacion, y porque la mayoria de veces

ya han asistido a este a recibir dichos servicios.
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PREGUNTA N° 16.
Ademas del municipio de San Miguel, ¢En cuales otros municipios estarian

dispuestos a trasladarse para recibir los servicios empresariales?

Objetivo: Determinar la disponibilidad por parte de los Gerentes y/o Propietarios
de las MyPes para trasladarse a otros municipios para recibir los Servicios de

Desarrollo Empresarial

Cuadro N° 20

Alternativa Frecuencia| Porcentaje
San Francisco Gotera 34 34.00%
La Unién 30 30.00%
Chirilagua 6 6.00%
Usulutan 21 21.00%
Otro 9 9.00%
Total 100 100.00%

Fuente: Resultado de Encuesta

Gréafico N° 26
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Fuente: Resultado de Encuesta.
Analisis.

Conforme al cuadro anterior, 34 MyPes encuestadas consideran que
pueden trasladarse hasta la ciudad de San Francisco Gotera, para recibir los
servicios de desarrollo empresarial, 10 que equivale a 34% de la muestra; mientras
qgue 30 opinan que se le es mas factible trasladarse hasta la Union, esto
representa el 30%; 6 empresas afirman que podrian transportarse hasta
Chirilagua, representando el 6%; sin embargo 21 manifestaron que estan

dispuestos a trasladarse hasta Usulutan para recibir los servicios de desarrollo
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empresarial, lo que es igual al 21% de la muestra. Lo contrario sucede con 9
MyPes que opinan que no podria trasladarse hasta los lugares antes
mencionados, sino mas bien solo estan dispuesto a recibir estos servicios en la

ciudad de San Miguel, lo cual es equivalente a 9%.

Interpretacion

Es observable que la mayor parte de empresas encuestadas consideran
que se les es mas factible trasladarse hasta la ciudad de San Francisco Gotera
para recibir los servicios de desarrollo empresarial, debido a la proximidad o
cercania que existe entre San Miguel con dicha ciudad, ahora bien con respecto a
las 9 MyPes que manifiestan que solo estan dispuestas a recibir estos servicios
en San Miguel, se debe a que sus negocios les absorbe mucho tiempo, por lo que

se les dificulta trasladarse hacia otro lugar.

PREGUNTA N° 17
¢A través de qué medios de comunicacion le gustaria enterarse de los diferentes

servicios que las empresas de Servicios de Desarrollo Empresarial ofrecen?

Objetivo: Identificar el medio publicitario mas idéneo, mediante el cual los
Gerentes y/o Propietarios de las MyPes le gustaria enterarse de los diferentes
Servicios de Desarrollo Empresarial.

Cuadro N° 21

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Television 56 44.44%
Radio 14 11.11%
Periodico 8 6.35%
Hojas Volantes 12 9.52%
Internet (Correo Electronico) 25 19.84%
Revistas 1 0.79%
Vallas Publicitarias 2 1.59%
Otros 8 6.35%
Total 126 100.00%

Fuente: Resultado de Encuesta.
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Analisis

En base al cuadro N° 21, de las 100 MyPes encuestadas, 56 coinciden
que el medio publicitario mas adecuado para dar a conocer los servicios de
desarrollo empresarial es la Television , lo cual equivale a un 44.44%; 14 optan
por la radio, representando un 11.11%; 8 prefieren el periodico, lo que constituye
6.35%; 12 afirman que las hojas volantes es el medio mas idéneo, con un
equivalente de 9.53%; 25 manifiestan que es el Internet , lo cual es igual a
19.84%; mientras que solamente 1 afirma que las revista, es el medio mas
adecuado, representando 0.79% de la muestra; en tanto 2 coinciden que las
vallas publicitarias, lo que es igual al 1.59% de las MyPes encuestadas y las 8

restantes optaron por otros medios, dando un porcentaje equivalente a 6.35%.

Interpretacion

Segun los gerentes y/o propietarios de las MyPes encuestadas el medio
publicitario mas idoneo para dar a conocer los servicios de desarrollo empresarial
es la television, mientras que los que optaron por otro medio, manifiestan que las
visitas personales o llamadas telefonicas serian el mas adecuado, porque

tendrian mayor contacto con el proveedor del servicio.
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PREGUNTA N° 18
¢, Cuél de los siguientes canales de television a nivel local sintoniza con mas

frecuencia?

Objetivo: Determinar que canal de televisidon a nivel local los Gerentes y/o

Propietarios de las MyPes, sintonizan con mayor frecuencia.

Cuadro N° 22

Alternativa Frecuencia| Porcentaje
TVO 84 84.00%

Tropivision 9 9.00%
Otros 7 7.00%
Total 100 100.00%

Fuente: Resultado de Encuesta.

Grafico N° 28
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Analisis.

Tomando como referencia el cuadro N° 22, de los 100 gerentes y/o
propietarios de las MyPes encuestados, 84 manifiestan que el canal que tiene
mayor sintonizacion es TVO, lo que representa el 84% de la muestra, en tanto 9
coincidieron que es el canal Tropivision, que equivale a 9% de las observaciones;

por otra parte 7 opinan que sintonizan otros canales, lo cual es igual a 7%.
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Interpretacion.

Es indudable que el canal que mayor sintonia posee es TVO, (canal 23), ya

que la mayoria de MyPes manifestaron en sintonizar dicho canal, debido a que

es, el que tiene mayor cobertura en la zona oriental, y por el contenido en su

variada programacion que presenta.

PREGUNTA N° 19.

¢, Cual de las siguientes estaciones de radio sintoniza con mayor frecuencia?

Objetivo: Identificar que estacién de radio a nivel local los Gerentes y/o

Propietarios de las MyPes, sintonizan con mayor frecuencia.

Cuadro N° 23

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Pantera 13 13.00%
Caliente 12 12.00%
Carnaval 38 38.00%
siglo 21 7 7 00%
La Sabrosa 13 13.00%
La Rocola 8 8.00%
Otros 9 9.00%
Total 100 100.00%
Fuente: Resultado de Encuesta.
Gréafico N° 29
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Andlisis.

De las 100 MyPes encuestadas, 13 de ellas manifiestan que la radio que
mayormente sintonizan es la Pantera, representando un 13%, 12 coinciden que
es la Caliente, lo que equivale a 12% de la muestra; sin embargo 38 afirman que
es la Carnaval, representando 38%; 7 gerentes y/o propietarios de las MyPes
seleccionaron la Siglo 21, indicando 7% de la muestra; por otra parte 13 aseveran
que la radio Sabrosa es la que mas sintonizan, lo que es igual al 13%; mientras
gue la estacion de radio Rocola es sintonizada por 8 MyPes, lo que es equivalente

a 8%; en tanto de las 9 empresas restantes escuchan otras estaciones radiales.

Interpretacion.

La estacion radial que mayor sintonia posee entre los propietarios y/o
gerentes de las MyPes es la Carnaval, ya que obtuvo el mayor porcentaje de la
muestra (38%), con respecto a las 9 MyPes que manifestaron en sintonizar otras
estaciones de radio tales como: Mi Gente, La Adventista, La Scan, La Exito, es
por el contenido noticioso, religioso o musical que proyectan a los radio

escuchas.

PREGUNTA N° 20.
¢, Qué incentivos promocionales le gustaria a Usted recibir por parte de la

empresa?

Objetivo: Conocer por parte de los empresarios de las MyPes que incentivo
promocional le gustaria recibir al contratar los Servicios de Desarrollo

Empresarial.

Cuadro N° 24

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Descuentos 83 83.00%
Regalias 17 17.00%
Otros 0 0.00%
Total 100 100.00%

Fuente: Resultado de Encuesta.
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Analisis.

De acuerdo a los resultados obtenidos de la pregunta anterior, 83 empresas
consideran que el incentivo promocional que mas les gustaria recibir al contratar
los servicios de desarrollo empresarial son los descuentos, lo que equivale al 83%
de la muestra; en tanto 17 opinan que las regalias es un buen incentivo

promocional, lo que representa 17%.

Interpretacion.

La mayoria de MyPes coinciden que los descuentos es el mejor incentivo
promocional que un proveedor de servicios de desarrollo empresarial puede
ofrecer, ya que las MyPes poseen recursos econdmicos limitados para costear

tales servicios.
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3.2 RESUMEN DE RESULTADOS OBTENIDOS.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la encuestas, todo parece indicar
que existe casi la mitad de empresas que no tienen conocimiento alguno sobre los
servicios de desarrollo empresarial y de los beneficios que estos pueden aportar a
SU negocio y no es porque no tengan interés en recibirlo sino al contrario los
resultados que se obtuvieron hacen constar que de las 100 MyPes encuestadas el
100% respondio estar interesadas en recibir este tipo de servicios porque todas
coincidieron en catalogarlo como importante y efectivo para el desarrollo de su

empresa.

La razén por la que muchas empresas no lo han hecho y algunas si pero
hace mucho tiempo, es porque no cuentan con fondos monetarios es decir con
disponibilidad financiera para poder cubrir el costo que este implica. Es por ello
que la mayoria de empresas respondieron que los descuentos es el mejor
incentivo promocional que un proveedor de servicios de desarrollo empresarial
puede ofrecer, ya que las MyPes poseen recursos econdmicos limitados para

costear tales servicios.

Algunas empresas contestaron haber recibido servicio de desarrollo
empresarial por instituciones como CONAMYPE y la Camara de Comercio e
Industria. pues ambas instituciones son las que resultan tener mayor participacion
en el mercado de servicios de desarrollo empresarial ya que cuentan con el
porcentaje mas alto de afiliados que expresan haber recibido de manera gratuita
temas importantisimos que les han servido de mucho en el mejoramiento de
areas como mercadeo, produccion, recursos humanos, finanzas y administracion,
asi mismo estos confirmaron haber quedado complacidos por el servicio y a la vez

por el conocimiento e informacion que les brindaron.

A los encuestados se les pregunto sobre el medio de comunicacién
mediante el cual obtuvieron informacién del proveedor que les brindo el o los
servicios que han recibido esto con el Unico objetivo de obtener informacion sobre
gué medio es mas efectivo y de mayor captacion para las empresas para dar a
conocer los servicios de desarrollo empresarial, resultando como respuesta que

los medios mas idéneos son la television, las llamadas telefonicas y las visitas
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personales a las empresas, para esto el interesado debe de dedicar el tiempo
justo a visitar personalmente al propietario y/o gerente y promoverle el servicio
detalladamente hasta lograr que comprenda lo importante de su ejecucion y

decida llevarlo a cabo.

Se pudo constatar que para las MyPes es de gran importancia recibir los
servicios empresariales en todas las areas que comprende una empresa por lo
menos cada seis meses, y que ademas se les brinde en las capacitaciones los
materiales necesarios como documentos impresos (separatas), ya que por medio

de esto se les facilita el aprendizaje sobre el tema al cual se le esta instruyendo.

Se obtuvo asimismo informacion sobre los principales requisito que toman en
cuenta las MyPes a la hora de seleccionar el mejor proveedor de estos servicios,
estas consideran que es necesario tomar los siguientes aspectos: la calidad, la

eficiencia, el perfil del profesional, el prestigio de la empresa oferente y el precio.

En la ciudad de San Miguel el canal y la radio que mayor sintonia posee es
TVO, (canal 23), ya que es el que tiene mayor cobertura en la zona oriental, y la
estacion radial que mayor sintonia posee entre los propietarios y/o gerentes de las
MyPes es la Carnaval, que fue la que obtuvo el mayor porcentaje de preferencia

de la muestra.

Se les pregunto a las empresas si ademas del municipio de San Miguel,
¢En cuales otros municipios estarian dispuestos a trasladarse para recibir los
servicios empresariales? La mayor parte de empresas encuestadas consideran
que se les es mas factible trasladarse hasta la ciudad de San Francisco Gotera
para recibir los servicios de desarrollo empresarial, por ser el territorio mas
préximo a la ciudad de San Miguel, pero existieron MyPes que manifestaron que
solo estan dispuestas a recibir estos servicios en San Miguel, debido a que sus
negocios les absorbe mucho tiempo, por lo que se les dificulta trasladarse hacia
otro lugar.
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CAPITULO IV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

En el presente capitulo se plantea una serie de conclusiones vy
recomendaciones, de acuerdo a los resultados obtenidos en la investigacion de
campo referente al estudio de mercado de los servicios de desarrollo empresarial
(capacitaciones, consultorias, asesorias, asistencia técnica e investigaciones) en
la MyPes de la ciudad de San Miguel. La sistematizacion de dichos resultados,
servirdn de parametros para poder disefiar el plan de mercadeo para que la
empresa en estudio pueda aumentar su participacion en el mercado de servicios

de desarrollo empresarial en la MyPes de la ciudad de San Miguel.

4.1 CONCLUSIONES.

M A través del estudio realizado se logré constatar que la mayoria de la MyPes
(55%) han recibido alguna vez los servicios de desarrollo empresarial, no
obstante a esto las empresas que manifestaron no haber recibido dichos
servicios, se debe a que no tienen conocimiento alguno de los diferentes
beneficios que estos servicios aportan al desarrollo de su negocio, asimismo la
limitaciébn de los recursos econdmicos es un obstaculo para que estas
empresas puedan contratar tales servicios, debido a que son micro y
pequefios empresarios, que no poseen dinero disponible para poder costear
estos servicios, sobre todo por la crisis econdmica mundial que afecta al pais.
Mas sin embargo todas las MyPes encuestadas, manifestaron su interés por
contratar en un futuro los servicios de desarrollo empresarial, para que les
puedan ayudar ha enfrentar los problemas en las diferentes areas de la
empresa, y para aprovechar y explotar las fortalezas que poseen de manera

que les permita ofrecer un mejor producto y/o servicio a sus clientes.

I De acuerdo a los resultados obtenidos en el trabajo de campo, se determiné
gue el tipo de servicio de desarrollo empresarial mas demandado, tanto por las
MyPes que ya han recibido estos servicios, asi como por aquellas que aun no
pero estan dispuestas a adquirirlos, son las capacitaciones, cuya contratacion
se realizaria semestralmente. Debido a que los micros y pequefios
empresarios consideran que mediante las capacitaciones, se pueden

desarrollar y mejorar las habilidades de todos los miembros de la empresa,
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para que puedan realizar las labores que demandan el puesto que
desempefian, ademas la empresa podra estar a la vanguardia, en este
mercado tan competitivo. Igualmente se detectdé que la mayoria de empresas

tienen de siete a nueves meses de haber recibido la ultima capacitacion.

Las MyPes que han recibido los servicios de desarrollo empresarial evalian
las capacitaciones como muy bueno, de tal forma que se sienten satisfechos
con la empresa que le brindo los servicios, mientras que en lo referente a
consultorias y asesorias, el servicio recibido lo calificaron como excelente,
muy bueno y bueno. Cabe mencionar que las consultorias y asesorias son los

servicios con menor demanda por parte de las MyPes.

Segun la investigacion la mayoria de empresas han recibido apoyo financiero
de ciertas instituciones para poder costear los servicios de desarrollo
empresarial que han recibido, ya que muchas MyPes se encuentran afiliadas a
FUSADES, INSAFORP, PROPEMY, APSTA, CONAMYPE, y la Camara de

Comercio e Industria; siendo estas dos ultimas las que mayor afiliados posee.

Los gerentes y/o propietarios de las MyPes encuestadas, manifiestan que los
aspectos que toman en cuenta al momento de seleccionar al proveedor de
los servicios de desarrollo empresarial son: la calidad del servicio, el perfil de
los profesionales, la eficiencia en el servicio, el prestigio de la empresa

oferente y los precios.

El estudio demuestra, que las necesidades mas comunes donde las MyPes,
requieren aplicar los servicios de desarrollo empresarial son en el area de
mercadotecnia, ya que consideran que es una de las debilidades mas potentes
gue posee; principalmente aquellas empresas dedicadas al area de servicios
como lo son los salones de belleza, asi también se encuentran las que se
dedican a la elaboracion y comercializacion de prendas de vestir femenina,
debido a que necesitan reforzar temas como atencion al cliente, contar con
estrategias de ventas, etc. Mientras que las MyPes dedicadas a ofrecer los
servicios de reparacion de automoviles (talleres), requieren los servicios en el

area de produccion, a esto también se le suma las empresas panificadoras,
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donde necesitan recibir capacitaciones para mejorar el proceso productivo y la
higiene y seguridad industrial. No obstante a esto, las MyPes dedicadas a los
servicios de salones de belleza, afirmaron que tanto el area de ventas como
de produccidn, son las dos area sobre las cuales necesitan recibir los servicios

de desarrollo empresarial, especificamente las capacitaciones.

Los servicios adicionales de capacitacion requeridos por la mayor parte de
las MyPes son los materiales (folletos), porque a través de esto se le facilita el
aprendizaje sobre el tema al cual se le esta instruyendo, mientras que unas
MyPes también consideran que el refrigerio es un servicio adicional que todo

proveedor de servicio de desarrollo empresarial debe brindar a sus clientes.

Segun los resultados arrojados en las encuestas a las MyPes se puede
concluir que la mayor parte de las empresas estan dispuestas a pagar por los
servicios de desarrollo empresarial en el area de Capacitacion con el precio
que oscila entre $20-$25 ya que consideran que es el mas accesible, debido a
gue cuentan con recursos economicos limitados para costear estos servicios,
a esto se le suma también la crisis econdmica, siendo uno de los sectores mas

golpeados en la economia nacional.

Se puede observar que una minoria de las MyPes encuestadas esta
dispuestos a pagar entre $500-$1000 por una Consultorias ya que les parece
que el precio que posee es demasiado elevado y la empresa no cuenta con el
apoyo financiero para pagar los servicios. Asimismo se puede verificar que
son muy pocas las empresas gque estan dispuestas a pagar los servicios de
desarrollo empresarial en las aéreas de Asesoria y Asistencia Técnica debido
al precio les parece que son demasiados altos y las MyPes o las instituciones
qgue cubren estos gastos no estan dispuestos a financiarles este tipo de
servicio. Con esta informacién podemos constatar que las capacitaciones son

el servicio mas demandado en relacion al numero de MyPes.

La investigacion revela que el 34% de los empresas encuestadas, estan
dispuestas a trasladarse hasta la ciudad de San Francisco Gotera, pues se

les hace mas factible transportarse hacia dicho lugar, por la cercania que
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existe entre la ciudad de San Miguel, otro lugar de la zona oriental al cual se
encuentran en disponibilidad de trasladarse es a La Union. Sin embargo
algunos empresarios manifestaron que se les dificultaria dirigirse hacia estos
lugares y hacia otros de la zona oriental, debido a que sus negocios les
absorbe mucho tiempo y la naturaleza del mismo los obliga a permanecer
dentro de la ciudad de San Miguel, tal es el caso de MyPes dedicadas a la

prestacion de servicios de reparacion de automoviles (talleres)

Se determind que el 34% de la MyPes, prefieren que el servicio de
capacitacion y/o consultoria se le brinde en las instalaciones del Hotel Confort
In, por la comodidad del mismo, por su ubicacion y porque la mayoria de

veces que han asistido a estos eventos se han desarrollados en dicho hotel.

En funcion de los resultados obtenidos mediante la encuesta se puede
confirmar que las MyPes que recibieron los servicios de desarrollo empresarial
se enteraron de estos servicios por medio de las visitas personales y llamadas
telefénicas que la empresa proveedora del servicio realizo, de igual manera la
television y la referencia de colegas influyé a que estos contrataran a dicha
empresa para que les proporcionara el servicio. Por otra parte los gerentes y/o
propietarios de las MyPes, consideran que el medio publicitario mas idéneo
para dar a conocer los servicios de desarrollo empresarial es la television, la

radio y el Internet, por la cobertura que estos poseen.

Es evidente que el canal que mayor sintonia posee es TVO, (canal 23), ya que
la mayoria de MyPes manifestaron sintonizar dicho canal, por que consideran

gue es el que tiene mayor cobertura en la zona oriental.

La estacion radial que mayor sintonia posee entre los propietarios y/o gerentes
de las MyPes es la Carnaval, ya que obtuvo el mayor porcentaje de la
muestra (38%), mientras que las demas manifestaron en sintonizar la
Pantera, la Caliente, la Sabrosa. Sin embargo otros prefieren otras estaciones
de radio tales como: Mi Gente, La Adventista, La Scan, La Exito, es por el

contenido noticioso, religioso o musical que proyectan a los radio escuchas.
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4.2 RECOMENDACIONES

En base a la informacion reflejada mediante la obtencién de las encuestas
a las MyPes, se considera necesario plantear una serie de situaciones que le
ayudaran a la empresa a mejorar la prestacion de los servicios de desarrollo
empresarial, logrando con esto aumentar su participacion en la ciudad de San

Miguel.

I Para incrementar la participaciéon en el mercado de servicios de desarrollo
empresarial en la ciudad de San Miguel, es necesario aplicar técnicas y
herramientas de mercadotecnia, de manera que permitan aumentar la
demanda de estos servicios. Todo esto se lograra disefiando un plan de
mercadotecnia, que sera un instrumento que servird de guia, en el cual se
estableceran las estrategias a emplear en cuanto al servicio que ofreceran, el

precio, la plaza y la forma de promocionarse.

M Se le sugiere al personal del area de servicios de capacitacion, que haga
énfasis en los temas relacionados al area de mercadotecnia, y que prepare a
los profesionales que la imparten con nuevas tematicas, que sean innovadoras
y que puedan ayudar a resolver los problemas actuales que atraviesan las
MyPes, ya que unos de los temas mas solicitados por estas son: el servicio al

cliente, como mantener y/o aumentar las ventas en una crisis econémicas, etc.

I Se debe brindar como servicio adicional a las capacitaciones el material
(folletos, separatas), pues la mayor parte de empresas encuestadas
consideran que mediante el material que se les proporcione se les facilita el
aprendizaje sobre el tema al cual se les estara instruyendo. De igual manera
se le debe proporcionar como servicio adicional el refrigerio, pues es un factor

gue motiva y satisface a los participantes a asistir a dichos eventos.

I Se recomienda a la empresa en estudio, tomar en consideracion los resultados
obtenidos en el trabajo de campo; por lo que debe de mantener los precios
para la capacitacibn ya que la mayoria de las MyPes encuestadas estan
dispuestos a pagar por el servicio de desarrollo empresarial el precio que

actualmente tiene a la vez sugerirle que debe de ser mas flexible con los
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precios en relacionados a una Consultoria, Asesoria y Asistencia Técnica, ya
que consideran muy interesantes los servicios que ofrece cada una de las
aéreas antes mencionadas pero que por la situacion econdémica que se vive y
los ingresos que obtienen no pueden pagar un servicio de estos al menos que
tengan apoyo financiero de otras instituciones y les proporcionen un

descuento.

Los servicios de capacitacion se deben desarrollarse en el Hotel Confort In o
en el Hotel Trépico In, ya que se encuentran ubicado en lugar estratégico de la
ciudad de San Miguel, el cual es accesible, y es uno de los méas idéneos para
desarrollar este tipo de eventos, ademas que fueron seleccionado por la
mayor parte de MyPes encuestadas. No obstante a esto, la empresa debe
considerar también que la mayoria de MyPes estan dispuestas a trasladarse
hasta la ciudad de San Francisco Gotera, para recibir los servicios de
desarrollo empresarial, por la cercania y accesibilidad de este lugar con San

Miguel

Se le sugiere a la empresa, realizar una campafa publicitaria, utilizando los
medios de publicidad que brinden mayor cobertura para que pueda dar a
conocer los diferentes servicios de desarrollo empresarial que ofrece; a la vez
proponerle que utilice el canal TVO (23), porque de acuerdo a los resultados
obtenidos mediante la encuesta, fue el medio televisivo que obtuvo mayor
puntaje, debido a que es el canal que tiene mayor cobertura a nivel oriental.
Asimismo se propone que se anuncie a través de la radio Carnaval, ya que
resulta ser la estacion radial mas popular elegida por las MyPes

encuestadas.

Se le plantea también utilizar otros métodos promocionales, tales como: las
ventas personales (visitas personales y/o llamadas telefénicas), ya que una
parte de las MyPes encuestadas consideran que es uno de los mas
adecuados porque tendrian mayor contacto con el proveedor del servicio.
Ademas al interactuar con los clientes se podra informar, persuadir y motivar
sobre las ventajas que proporciona adquirir los servicios de desarrollo

empresarial
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M Es necesario emplear otras herramientas mercadolégicas para que las MyPes
puedan conocer de una manera mas extensa, los servicios que brinda la
empresa. Esto se podra hacer a través de herramientas como los son los
broshure y tarjetas de presentacion, para que los propietarios de los negocios

puedan apreciar los diferentes servicios que se ofrece.

I Se sugiere que se le brinde como incentivo promocional a las MyPes
descuentos en los servicio, pues esta es una forma de motivarlos a que
adquieran los servicios, ya Qque SoOn empresas COn escas0S recursos

econdmicos.

I Es recomendable que la empresa habilite la pagina de Internet, porque esta
proporciona una informacion mas amplia de los diferentes servicios que
brindan, y porque esta disponible al servicio del cliente cuando este la
necesite. De igual manera permitird que se lleve a cabo el reconocimiento de
la empresa, no solo nivel departamental, sino también a nivel nacional e
internacional, por ser este un medio de publicidad, el cual hacen uso la

mayoria de empresas que se encargan de ofrecer estos servicios.
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CAPITULO V
PROPUESTA DEL PLAN DE MERCADEO.

5.1 RESUMEN EJECUTIVO.

“DISENO DE UN PLAN DE MERCADEO PARA AUMENTAR LA
PARTICIPACION DE LA EMPRESA “INICIATIVA CONSULTORES S.A. DE
C.V” EN EL MERCADO DE SERVICIOS DE DESARROLLO EMPRESARIAL
EN LAS MICRO Y PEQUENAS EMPRESAS (MYPES) DE LA CIUDAD DE
SAN MIGUEL”

En el presente documento se encuentra impreso el establecimiento del plan
de Marketing para llevar a cabo el aumento de la participacién de la empresa
“Iniciativa Consultores S.A. de C.V" en el mercado de servicios empresariales
para las micro y pequefias empresas (MyPes) de la ciudad de San Miguel. Este
documento recopila en primer lugar el establecimiento de la misién, vision, y
valores disefiados para la empresa. Ademas se encuentra el analisis de la
situacién que enfrenta la empresa tanto interna como externa que se obtiene a
través del estudio FODA, que comprende la identificacion de: fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenazas, a las cuales esta expuesta la empresa.

El objetivo primordial que se pretende alcanzar mediante la ejecucion del
presente plan es “Obtener una Mayor Participacion en el Mercado de Servicios de
Desarrollo Empresarial, en 25% dentro del afio siguiente al del afio de
implementacion del plan”. La consecucion de este objetivo se logra
implementando las estrategias y planteando la debida realizacion de los
programas de accion y la precision en que se desarrollen las actividades de

mercadotecnia en relacién con el tiempo proyectado.

Las estrategias disefiadas, corresponden especificamente a cada uno de
los elementos de la mezcla de mercadotecnia; es decir que se plantean
detalladamente estrategias para: producto, precio, plaza, y promocion. En lo que

respecta a los programas de accion en ellos se especifica quien sera el
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encargado de llevar a cabo el desarrollo de cada estrategia, como se llevara a

cabo y el tiempo que requiera cada estrategia.

En este documento también se encuentran implicitos el programa
financiero en el que se refleja el presupuesto destinado para llevar a cabo cada
estrategia: producto/servicio, precio, plaza; de igual manera se incluyo los
presupuestos de publicidad especificando el costo que origina su implementacion
de los medios publicitarios tales como: el canal televisivo 23 TVO, medio radial
“‘Radio carnaval’, y ademas se utilizaran otros medios de publicidad como:

revista, periodico, broshures y tarjetas de presentacion.
Por ultimo se presenta la manera en la que se revisara los sistemas

establecidos para verificar el cumplimiento de los objetivos fijados y la manera en

los que estos se van cumpliendo.
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5.2 MISION, VISION Y VALORES DE LA EMPRESA.

5.2.1 MISION.
Brindar servicios de asesoria, consultoria y capacitacion, con calidad y eficiencia, en
las areas del desarrollo econdmico, empresarial, social, y ambiental, aportando valor

a nuestros grupos de interés.

5.2.2 VISION.
Ser una empresa competitiva, innovadora, y rentable, con cobertura internacional,
en los servicios de asesoria, consultoria y capacitacion, en las multiples areas del

desarrollo local.

5.2.3 VALORES DE LA EMPRESA.
+ Calidad.
Brindar servicios de asesoria, consultoria, capacitacion, asistencia técnica,

investigacion con profesionalismo y excelencia en el trabajo realizado.

+ Responsabilidad Social.
Actuar con rectitud honradez procurando satisfacer el interés general de la
empresa, sus clientes y la sociedad en su conjunto; y desechando todo provecho
personal.

+ Honestidad.
Actuar con honestidad y transparencia operando de acuerdo con la

legislacion, administrando nuestra empresa siempre pautados con la ley.

+ Transparencia.

Etica y efectividad en el desempefio empresarial.
+ Equidad de género.

Tomar en cuenta siempre la igualdad de derechos y condiciones entre las

personas.

87



+ Disciplina.
Preservar la buena conducta en el desempefio de nuestras labores tanto

dentro como fuera de la empresa.

+ Respeto.
Es el valor basico de la convivencia diaria entre los empleados de la
organizacion y los clientes de los servicios que la empresa brinda. Respetamos
las diferencias étnicas individuales de cada persona (raza, religiéon, nacionalidad,

credo, sexo, incluyendo todos los derechos fundamentales).

+ Legalidad.
Realizamos nuestras funciones y desempefiamos nuestra responsabilidad
de acuerdo a las leyes y reglamentos que estemos obligados a acatar en el
desempeifio del trabajo.

+ Cortesia.
Tratamos a cada cliente como una persona muy importante, para que se
sienta a gusto con el servicio, atendiendo a cada uno como a cualquiera le

gustaria ser tratado

5.3 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL.
5.3.1 ANALISIS INTERNO.

Recursos de la Empresa

Iniciativa Consultores, cuenta con respaldo técnico, administrativo y
financiero de la “Asociacion de Desarrollo Econdémico Local” (ADEL
MORAZAN),asi como también con un perfil de socios profesionales y
multidisciplinarios como lo son: ADEL MORAZAN, Asociacion Patronato para el
Desarrollo de la Comunidad de Morazan y San Miguel (PADECONSM),
Fundacion Salvadorefia para la Reconstruccion y el Desarrollo (REDES)
Asociacion y la Cooperativa de Aprovisionamiento y Servicios Eléctricos de
Ahorro y Crédito de Morazan de R.L. (ACAEM DE R.L.)
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®» Recursos Econdomicos.

+ “Iniciativa Consultores” cuenta con un capital social de doce mil seiscientos
cincuenta y dos punto veinte y dos dolares ($12,652.22) aportado por
socios de la misma.

+ Con un patrimonio de veinte y un mil trescientos setenta y seis punto
diecinueve dolares ($21,376.19).

+ El total de inversién en infraestructura asciende a sesenta mil dolares
($60,000).

+ Una inversion en mercadeo de tres mil quinientos diez délares ($3,510).

+ El total de inversiones en mobiliario, equipo de oficina y transporte y gastos
de constitucion y legalizacion de la empresa asciende a veinte nueve mil
trescientos délares ($29,300).

®» Recurso Humano.

Actualmente la empresa cuenta con un total de cinco empleados que
laboran en distintas areas y la conforman 10 socios de diferentes instituciones y
personas naturales, a su vez se encuentra respaldada por recurso humano
especializado en las diferentes areas: Administradores, Economistas, Finanzas,
Ciencias Juridicas, Contaduria, Mercadeo, Trabajo social, Auditores, Ingenieros
en diversas areas, con experiencia en el ramo de las consultorias y experiencia

profesional.

®» Recursos Materiales y Tecnolégico (mobiliario y equipo).

El quipo administrativo con que cuenta esta asociacion es el siguiente:
+ Tres computadoras fijas o de escritorio

Una computadora portatil (Laptop).

Dos impresoras.

Un televisor.

Un DVD PLAYER.

Una pantalla de proyector (Cafon).

Un proyector de acetatos.

Un fax.

Una camara.

- F F F F F F F #

Una fotocopiadora
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Cuatro escritorios.

Cuatro mesas modulares para sala de reuniones.
Diez sillas para sala de espera y sala de reuniones.
Una silla secretarial.

Una pizarra acrilica.

Tres libreras con puerta de vidrio.

Dos archiveros metélicos con cuatro gavetas.

Una pantalla para proyecciones.

- F F F F F F F #

Un pick up, doble cabina, 4x4, entre otros.

Asimismo la empresa dispone actualmente de una amplia y moderna
infraestructura (oficina, aulas y habitaciones) facilitada por “ADEL MORAZAN”, de
un centro de computo, incluyendo un amplio parqueo, confortables salones,

biblioteca y cdmodas habitaciones, un completo equipamiento y mobiliario.
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ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DE “INICIATIVA CONSULTORES S.A DE C.V”

Junta General de

Auditoria Externa

Junta Directiva

Auditoria Interna

Gerente

Equipo de Consultores

Administracion y

Area de Mercadeo

Area de Capacitacion

Area de Consultoria
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DESCRIPCION DEL ORGANIGRAMA.
Junta General de Accionistas.

Esta conformada por cuatro organizaciones y seis personas naturales su
funcion consiste en tomar todas las decisiones y aprobaciones es por ello que

son la maxima autoridad de la empresa.

Junta Directiva.
Esta conformada por los socios que integran la sociedad, cuya funcion
consiste en tomar decisiones de la empresa. La cual esta integrada por cinco

personas: Presidente, Vicepresidente, Secretario, Tesorero y un vocal.

Auditoria Externa.

Es una persona independiente de la estructura organizacional, la cual
realiza un dictamen de las operaciones de la empresa, que esta encaminado a
emitir una opinién independiente sobre la razonabilidad de cémo operan los

sistemas (de control interno, financieros, fiscal, etc.).

Auditoria Interna.
Persona que trabaja en el ambito interno de la empresa, es la encargada de
revisar los sistemas establecidos para verificar el cumplimiento de lo indicado en

cuanto a todo lo relacionado en el &rea financiera de la empresa.

Gerente

Es el encargado de la planificacidon organizacion, direccion y control de todas
las areas de la empresa, trata de supervisar que toda se encuentre bien:
departamento de Administracion y contabilidad, Area de Mercado, Area de
Capacitacion, Area de Consultoria. Presenta sugerencias y recomendaciones a la

Junta Directiva, ademas le corresponde tomar algunas decisiones habituales.

Departamento de Administracion y Contabilidad.
Esta dirigido por un contador general, quien es el encargado de llevar la
contabilidad de la empresa y cumplir con todas las disposiciones que la ley sefiala

como obligaciones formales y sustantivas.
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Area de Mercado.

Esta dirigida por una encargada, la cual proporciona a la empresa todos los
procesos relacionados con las actividades que comprende la mercadotecnia como
la promocion, la plaza, precio y el producto asi como demés actividades de
marketing.

Area de Capacitacion.

Esta dirigida por una persona, esta area se encarga de realizar todas las
actividades concernientes a los servicios de capacitacion, la logistica de estos, su
planificacion, siendo una de sus principales funciones la de proporcionar
conocimientos, desarrollar habilidades y mejorar aptitudes que permitan un mayor
rendimiento y mejoras a todas aquellas empresas, instituciones y personas
naturales que demanden sus servicios , con el fin de proporcionarles un mejor
desarrollo de todas sus actividades productivas en los diferentes trabajos que
desempefien por lo cual se requiere una practica prolongada para lograr precision

y rapidez.

Area de Consultorias.
Es dirigida por una persona quien es la encargada de planear, dirigir y
evaluar todos los procesos que se desarrollan dentro o fuera de la empresa

relacionados con las actividades de los servicios de Consultorias.

Equipos de Consultores.

Esta integrado por un equipo humano especializado en las siguientes
areas: Administradores, Economistas, Finanzas, Ciencias Juridicas, Contaduria,
Mercadeo, trabajo social, ingenieros en diversas areas, con experiencias en el
ramo de las consultorias. Con el propésito de brindar a sus clientes un servicio

integral y de calidad.
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+ PRODUCTO/SERVICIO.

Iniciativa Consultores S.A de C.V, es una empresa que se dedica a la
prestacion de servicios de consultoria, asesoria, capacitaciones, asistencia
técnica e investigaciones a entidades como alcaldias, ONG’s, asociaciones o
agrupaciones de municipios, redes de ADEL nacionales y regionales, sector

empresarial y personas naturales.

La empresa se encuentra ubicada en Km.165 carretera a San Francisco
Gotera, Canton el Triunfo, caserio Los Lépez, departamento de Morazan. Esta
integrada por un perfil de socios profesionales y multidisciplinario como lo son:
Fundacién Agencia de Desarrollo Econémico (ADEL MORAZAN), Asociacion
Patronato para el Desarrollo de la Comunidad de Morazan y San Miguel
(PADECONSM), Fundacion Salvadorefia para la Reconstruccion y el Desarrollo
(REDES) Asociacion y la Cooperativa de Aprovisionamiento y Servicios Eléctricos
de Ahorro y crédito de Morazan de R.L. (ACAEM DE R.L.)

Cuenta con un perfil de profesionales capacitados para ofrecer una gran
variedad de servicios profesionales en las areas economicas (desarrollo
econdémico local, empresarial, productivo, turismo, finanzas), sociales (desarrollo
social, humano, institucional), ambiental (desarrollo ambiental) y tecnolégica
(informética). Los servicios mas solicitados son las consultorias y las
capacitaciones, siendo ambos catalogados por el momento como los productos
estrellas de la empresa, mientras que las investigaciones es el servicio menos

demandado.

Actualmente la empresa dispone de una amplia y moderna infraestructura
para brindar los servicios de capacitaciones, reuniones, talleres, seminarios,
conferencias, etc. cuenta con una sala de cOmputo con acceso a Internet y
confortables habitaciones con aire acondicionado para ofrecer sus servicios,
todo esto es facilitado por ADEL Morazan, quien es uno de los socios de la

empresa, que ademas brinda su apoyo financiero y administrativo.

Mas sin embargo a pesar de contar con estas modernas instalaciones, la

empresa no esta aprovechando al maximo la capacidad instalada con la que
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cuentan es decir que no se hace mucho uso de estas instalaciones, por el motivo

de la poca demanda o solicitud de los servicios.

Se cuenta también con mobiliario y equipo tecnoldgico moderno para brindar
los servicios més eficientes: computadoras de escritorio y laptop (con servicio a
Internet), proyector (cafién), retroproyector de acetatos, fax, fotocopiadoras,
pantallas para proyecciones, escritorios, sillas secretariales y ejecutivas. También
se cuenta con equipo de transporte requerido para la promocion, ejecucion y
seguimientos de los servicios que brinda a sus clientes: un microbis moderno y
confortable con capacidad para 14 personas, y un pick doble cabina 4x4. No
obstante a esto, presenta la dificultad de carecer de apoyo logistico (motorista)
para el desplazamiento al interior del pais, para la prestacion de los servicios y/o

realizar las actividades administrativas y operativas de la empresa.

Una de las principales dificultades de la empresa, es que lleva un deficiente
control en el costeo de los servicios, principalmente en la capacitaciones,
seminarios, talleres; es decir, no realizan presupuestos lo que ocasiona que
algunas veces se obtenga un minimo o pequefio margen de ganancias, mientras
gque en los demas servicios (consultorias, asesorias, asistencia técnica e
investigaciones) se lleve un poco mas de control, debido a que son servicios que
implican mayor desembolso econdémico. No se determinan mecanismos formales
de control de todas las actividades que realizan en base a técnicas que le
permitan establecer con mayor precisién las actividades que realizan con el
propésito de identificar movimientos que no son necesarios y que incurren en

gasto.

Se carece de una base curricular registrada, es decir no se tiene los
derechos de autor (propiedad intelectual) de la formulacién de sus documentos
de capacitaciones, seminarios, consultorias, investigacion y demas servicios que
ha impartido. Esto ocasiona que su informacion pueda ser sujeta a plagio por
otras personas e incluso la competencia. De hecho, esto ha provocado que la
empresa sea excluida algunas veces de ofertas de licitaciones que se han dado,
pues para poder ser participe en ellas, se debe cumplir con una serie de

requisitos, uno de ellos es tener una base curricular registrada, asi como también
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contar con otros requerimientos que son vitales, a esto se le suma la poca
experiencia en gestiones de proyectos, la cual es una limitante, en donde la

mayoria de veces pierde por esto las licitaciones.

Otra de las limitantes que presenta es la falta de una base estructurada de
consultores, ya que no se posee consultores para ciertas areas o temas que se
desean impartir o son solicitados por los clientes, lo cual en ciertas veces se
recurre a contratar a consultores externos para poder brindar estos servicios, sin
embargo como son personas externas a la empresa, se llega a una limitada
relacion de negociaciéon con ellos, siendo uno de los principales problemas la no
realizacion de un contrato escrito, por lo que surgen dilemas entre la empresa y el
consultor externo, siendo la primera la afectada, pues a veces el consultor es
quien quiere recibir la mayor parte de honorarios por la prestacion de sus
servicios, generando que la empresa solo reciba un escaso porcentaje de

ganancia.

La empresa también presenta la dificultad de no brindar programas de
capacitaciéon on-line (en linea), debido ha que la pagina Web no se encuentra
habilitada, por lo que se encuentra en desventaja, en relacion ha sus rivales, pues

estos pueden ganar mayor mercado y reconocimiento.

+ PRECIO.
Los precios de los servicios que ofrece la empresa “Iniciativa Consultores

S.A de C.V” tiene la desventaja de considerarse poco competitivos por la razon
que algunos empresarios duefios Yy/o gerentes de empresas consideran que
estos son muy altos y eso hace que prefieran adquirir estos servicios de otras
empresas que se los brinde a un precio mas bajo por ende esto se convierte en
una desventaja para la empresa y una ventaja para sus competidores, porque en

este caso la empresa no es considerada una gran competencia para ellos.

La razon por la que la empresa en estudio cuenta con precios un poco altos
diferentes a los de la competencia, es por el hecho que esta incurre en muchos
costos ya que no cuenta con un local propio, ni tampoco con un equipo de

consultores que trabajen permanentemente dentro y solo para ella sino al
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contrario estas son personas externas que solo se contratan cuando un cliente o
usuario solicita un servicio de estos con respecto a un tema o0 a una area
especifica, en donde la empresa no dispone del profesional para brindar el
servicio, es por esta razdn que no puede darse el gusto de contratar sus propios
asesores y consultores por tiempo completo, ya que estaria incurriendo en un
gran costos porque la empresa se encarga de contratar solo a personas muy

reconocidas y con experiencia en la materia para que brinden estos servicios.

Por ser personas profesionales es que su pago es bastante elevado y esto
fue lo que impulsé a la empresa a tomar esta opcion aunque este siempre siga
siendo una debilidad para la empresa misma porque el dinero que recibe por el
servicio prestado tiene que compartirlo con el asesor que como se menciona
anteriormente devenga un sueldo, alimentacion, transporte y hospedaje si la

distancia lo requiere.

Para la empresa es un poco dificil bajar sus precios de cobro por cada uno
de los servicios que ofrece por la razén que esta incurre en muchos costos aparte
de los mencionados anteriormente también incurre en pago de cinco empleados
gue se encargan de manejar areas importantes dentro de la empresa y una
persona encargada de la limpieza, ademas de estos esta el pago de impuestos

(agua, luz, teléfono, Internet etc.), combustible y transporte.

Ahora que ya se conocen algunos de todos los factores que inciden en los
precios de venta de los servicios de “Iniciativa Consultores” se podra comprender
con mayor claridad el motivo por el cual estos son altos ya que como se
comprobd anteriormente en el precio que ha establecido la empresa van
recargados muchos costos lo cual resulta que al final la cantidad de entrada de
ingresos para la empresa o por decirlo asi las ganancias obtenidas resultan ser

una cantidad bastante minima.

+ PLAZA.
El segmento de mercado que la empresa abastece estad limitado en el
departamento de Morazan por su cercania geografica se tiene conocimiento de

cuales son las principales necesidades existentes de capacitacion hacia el
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personal, segun las empresas, municipalidades, ONG’s y personas naturales, en
este sentido representan un canal directo del proveedor del servicio al consumidor
final, la empresa tiene a su disposicion transporte moderno y confortable
microbus, con aire acondicionado capacidad para 14 personas esto provee al
cliente la facilidad de poder transportarse al destino acordado para recibir su
servicio, asi como también el equipo necesario para brindar sus respectivos

servicios, personal capacitado y con voluntad de trabajo.

El mercado restringido se da mas que todo por tres razones la primera
porque las empresas desconocen la existencia de la compafiia, la segunda
porque tampoco tienen conocimiento de los diferentes servicios que esta ofrece, y
la tercera y ultima por el lugar donde esta ubicada actualmente ya que este no es
visible, mas sin embargo si es accesible. La sede esta ubicada en el municipio de

Morazan, y no cuenta con filiales en ninguna otra zona del pais.

La empresa presta sus servicios tanto dentro como fuera de la misma, es
decir tiene la disponibilidad de trasladarse hasta donde esta ubicado el cliente, o
donde este lo estime conveniente. Es importante mencionar que brinda servicios a
nivel nacional, ya que ha impartido sus servicios a ciertas municipalidades como
la de Suchitoto, y a la Asociacion Intermunicipal del Golfo de Fonseca
(ASIGOLFO).

+ PROMOCION

Otra variable importante de la mercadotecnia es la promocion formada por
diferentes actividades en donde cada una facilita objetivos y diferentes formas de
realizarse ademas de ofrecer estimulos que promuevan adquirir un servicio, sin
embargo “Iniciativa Consultores” SA de CV, emplea medios que son de gran
importancia para dar a conocer los diferentes servicios que ofrece, pero solo a
nivel local esto no le permite que tenga reconocimiento a nivel de la zona oriental

mucho menos a nivel nacional.

Entre los medios que utiliza para dar a conocer los servicios esta la radio,

los broshures, y las tarjetas de presentacion. La empresa cuenta con pagina
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Web, mas sin embargo esta no se encuentra habilitada aun, lo que ocasiona un
recargo en los gastos por pagar por su mantenimiento o reservacion, y sin tan
siquiera estarle sacando provecho ya que no se le da uso. Existe ineficiencia en
marketing directo, pues esta técnica es muy importante para mercadear los
servicios, ya que por medio de este se puede informar y persuadir a los clientes,
porque los servicios son intangibles, por lo que hay que interactuar con los
clientes para poder venderlos. De hecho la empresa se acomoda a sus socios,
pues estos son los que atraen a clientes, debido a que los socios pertenecen a
instituciones que requieren los servicios profesionales ya sea en el area de

consultoria, capacitaciones, asesorias, etc.

Si se habla de publicidad esta variable es de suma importancia en cualquier
negocio ya que es la que se encarga de ejercer la funcién de posicionar, informar,
y persuadir, la empresa en la mayor cantidad de mercados meta que sea posible
permitiendo que los servicios que se ofrecen se conozcan de una manera mas
extensa, logrando con esto aumentar la cartera de clientes, que sus servicios
sean mayormente reconocidos por las empresa 0 personas naturales, obtener

mayores ingresos, utilidades y crecimiento a largo plazo.

El motivo por el cual la empresa no hace uso de medios publicitarios como
la television, revistas, y vayas publicitaria, etc. para anunciarse es por la sencilla
razén que no cuenta con el suficiente recurso econémico, para emplear dichos

medios ya que los costos que estos devengan son elevados.

5.3.2 ANALISIS EXTERNO.

+ Cliente
Cuando una empresa se siente satisfecha con los conocimientos

profesionales y los métodos de una oficina de servicios empresariales puede
recurrir a ella muchas veces a lo largo de los afios esto lo convierte en un cliente
satisfecho y fiel a los servicios de la empresa que se los brinda, este es un
objetivo que toda institucion de desarrollo empresarial debe de lograr obtener de

sus clientes.
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El producto que “Iniciativa Consultores S.A de C.V” vende que en este caso
es un servicio esta dirigido a un mercado meta el cual est4 integrado por:
Municipalidades, ONG’s, empresas, y personas naturales. De entre los cuales
cuenta con clientes importantes como: Patronato para el Desarrollo de las
Comunidades de Morazan y San miguel (PADECOMSM), Centro de Formacion
para el Desarrollo local (CEFODEL), ADEL Morazan, Asociacion El Balsamo,
Lacteos de Morazan, Alcaldia Municipal de Suchitoto, la Asociacion Intermunicipal
del municipio del Golfo de Fonseca, (ASIGOLFO),Irish Aid/SETEFE, AMC DE R.L,
y ademas de estos también les a impartido servicios a organizaciones y publico

en general incluyendo nifios, nifias y jovenes de San Francisco Gotera.

Todos los mencionados anteriormente son clientes que consideran que no
aprenden realizando tareas ordinarias y rutinarias, sino llevando a cabo, con la
colaboraciéon de “Iniciativa Consultores” tareas utiles que son nuevas para ellos y

adquiriendo la capacidad de analizar sus problemas desde nuevos angulos.

Dentro del ambiente externo de la empresa en estudio existen
organizaciones pequefias que se rehlsan a recurrir a una empresa de estas para
contratar ya sea capacitacion o asesoria u otros servicio porque el propietario o
director quiza considera este servicio profesional costoso, y segun su perspectiva
no ve de que manera un colaborador exterior puede prestar ayuda a su situacion

problematica.

Sin embargo existen organizaciones importantes y exitosas del mercado
gue consideran til la contratacion de estos servicios ya que a través de ella han
adquirido una gran habilidad para actuar con eficacia ante la competencia y el
rendimiento de la organizacién para estas el componente de aprendizaje es muy
importante. Estas son opiniones muy favorables para “Iniciativa Consultores” ya
gue esto le indica que existe un potencial de personas, empresas, Yy instituciones
que tienen un buen punto de vista sobre este servicio todo esto quiere decir que la
empresa en estudio cuenta con una cartera extensa de posibles futuros clientes

en el mercado.
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Comunmente se dice que el cliente aprende del consultor, pero no es asi,
ya que el consultor aprende también del cliente y esto le ayuda a ajustar su
enfoque en las fases siguientes de su funcién y ha acumular experiencia para sus

futuros contratos.

+ Competencia

En el ambiente competitivo externo de la empresa “Iniciativa Consultores
S.A de C.V” existen elementos relevantes de competencia como lo son el gran
numero de consultores individuales especializados que utilizan estrategias de
precios bajos para competir con empresas o instituciones que brinden este mismo
servicio obteniendo como ventaja el mayor porcentaje de preferencia por parte de
los propietarios 0 gerentes de empresas ya que lo consideran un servicio mas

comodo a diferencia de algunas empresas que lo ofertan un precio mas alto.

Otro elemento existente es la presencia de reconocidas instituciones como
Comisiéon Nacional para la Micro y Pequefia empresa (CONAMYPE), Fundacion
Economica para el Desarrollo Econdmico Social (FUSADES), la Camara de
Comercio e Industria, la Céamara Salvadorefia de Artesanias (CASART),
Programa de Apoyo a las Pequefias y Micro Empresas (PROPEMI), Asociaciéon
de Propietarios de Servicios Talleres Automotrices (APTSA), INFOCENTRO.
Estas son como se dijo anteriormente instituciones muy reconocidas por la
mayoria de empresas que laboran en el comercio y la industria por su
especialidad en la imparticion de servicios de desarrollo empresarial. De entre las
antes mencionadas se encuentran algunas que son instituciones de cooperacion y
organismos publicos que traen programas y fondos para apoyar a las empresas
brindandoles servicios de capacitacion, consultoria, talleres etc. los cuales son
brindados de manera gratuita, cabe mencionar que para acceder a dichos
servicios de manera gratuita se debe ser miembro o afiliado a la institucién, tal es
el caso de CONAMYPE, CASART, APTSA, Cadmara de Comercio e Industria, o
bien obtener o acceder a un crédito en FUSADES y PROPEMI

Estos organismos crean y generan beneficios para muchas empresas en
especial para las que se encuentran en un nivel muy bajo de desarrollo ya que

son estas las que menos cuentan con la posibilidad de poder contratar a una
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empresa privada, para que le proponga mejores estrategias para poder enfrentar
a su competencia y a la vez todos aquellos obstaculos que impidan su desarrollo

y crecimiento por el hecho que estas empresas carecen de recursos econémicos.

Lo que para estas empresas resulta un gran beneficio para las empresas
privadas que venden servicios empresariales es lo contrario debido a que
disminuyen la demanda de ventas de sus servicios porque es sin duda poco
probable que los usuarios prefieran dejar de lado la oportunidad de obtener un
servicio de estos de forma gratuita por obtenerlo de una empresa privada que le
cobre por ello.

Entre las empresas privadas que laboran en el mercado de servicios
empresariales tenemos: Corporacion de Asesorias Empresariales S.A de C.V,
Consultorias y Asesorias Empresariales, Empresas de Servicios de Asesoria y
Comercializacion, Empresa de Servicios “Somos”, Despacho de Auditores y
Consultores S.A de C.V, Grupo Campestre, Empresa de Servicios de Asesoria,
Consejera Empresarial S.A de C.V, MERCA LIDER, CONSULTEC, Ramirez
Consultores, Servicios Empresariales Independientes, PROIDEAS, Asesoria
Empresarial La Nueva Luz, Asesoria “J”, Asesoria S.A de C.V, Asesores
Econdmicos Financieros, Consultores Empresariales Administrativos, RORO S.A
de C.V, VASVI S.A de C.V, SERMIN S.A de C.V, Servicios Mdultiples de

Inversiones.

Todas las empresas mencionadas anteriormente conforman el ambiente
competitivo de “Iniciativa Consultores” de entre las cuales algunas cuentan con
grandes ventajas sobre la empresa en estudio pero otras no ya que “Iniciativa
Consultores S.A de C.V tiene la gran fortaleza de contar con el respaldo de ADEL
Morazan un centro de desarrollo que es reconocido a nivel nacional e

internacional.
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+ Entorno.
El entorno en el que se desenvuelve la empresa Iniciativa Consultores,
esta conformado por los siguientes ambitos:
< Ambito Econémico
< Ambito Politico
< Ambito Social

< Ambito Tecnoldgico

< Ambito Econdémico.

En este contexto, el ambito econdmico es trascendental, la tipificacion de las
MyPes, debe considerarse fundamental, dado que establece ciertos limites en
relacion con los rendimientos a escala, la capacidad de comercializacion, la
divisién sectorial, el tamafio de los mercados, el nivel de capacitacion de la mano
de obra, la I6gica de funcionamiento y organizacion; pero no por ello es menos
importantes su participacion en el crecimiento econémico del pais en el que se

desarrolle.

Tradicionalmente se definen las micro y pequefias empresas (MyPes), en
funcién de la cantidad de recursos humano, al capital financiero fisico que posee y
el valor de las ventas y de los activos en el periodo de un afio. Desde esta
perspectiva se han especificado, segun la organizacion Internacional del Trabajo.
(OIT).La importancia del sector servicio va mas alla de su participacién en el PIB,
radica su influencia sobre el comercio, la produccion de otros bienes y el empleo.

El sector servicio se ha convertido en mayor componente del producto
interno tanto de las economias desarrolladas, como de los paises en desarrollo
mostrando una participacion cercana del 60% del PIB. Los servicios son insumos
importantes dentro de la cadena de produccién de la mayoria de los bienes de
forma que su crecimiento genera efectos positivos sobre el desarrollo de otros
sectores de la economia. Por otra parte el sector servicios tiene amplias
consecuencias sobre el empleo de la economia, debido a que es intensivo en
trabajo especialmente calificado, las pequefias empresas en particular deben
unirse a consorcios de consultores para lograr una mejor entrada en los mercados
y forzar relaciones con consultores extranjeros en el marco de las empresas

mixtas para crear proyectos internacionales.
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De acuerdo a los datos del Centro de Defensa del Consumidor (CDC) el
afio 2009 se ha recibido con una economia familiar muy golpeada por el
incremento de los precios de los principales productos, bienes y servicios que
consumen los salvadorefios, quien ademés advirtid que en lo que va del afio la

crisis se podra profundizar.

El CDC es un organismo de la sociedad civil encargado de dar seguimiento
al tema de los consumidores; recibe denuncias, hace investigaciones vy
propuestas de leyes para que tanto el Estado como las empresas privadas

respeten los derechos de los consumidores en El Salvador.

Lo que se esta recibiendo este afio, es una logica herencia del 2008, que
esta marcada por el creciente desempleo. Se ha perdido un importante nimero de
empleo y ha ganado otros con empleos no dignos, porque se ha adoptado la
flexibilidad laboral y debilitada la seguridad social. Es decir, el pais se encuentra

con una economia familiar bastante contraida.

La crisis internacional tiene expresiones en la realidad nacional, pero no es
la principal causa del deterioro de la economia local. Pero hay que mencionar que
en el plano social y econdmico la crisis, se destaca en la Crisis Financiera en los
Estados Unidos originada en el mercado de Hipotecas de alto riesgo, la cual ha
tenido y tendra impacto en la economia salvadorefia. En particular se prevén los
siguientes efectos para el presente afo:

e Impacto en el crédito: mayores dificultades para acceso al crédito y
aumento en las tasa de intereés.

e Efecto en las Remesas: creceran menos e incluso disminucion respecto a
los afios anteriores, con la consiguiente disminucion de ventas para las
diversas empresas

e Disminucion de exportaciones de los productos salvadorefios hacia el

mercado de los Estrados Unidos.

Ante los efectos negativos en la dimension financiera, se requiere

implementar medidas para el uso eficiente de los recursos, incluidas medidas de
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austeridad. Finalmente, se pueden considerar algunos efectos positivos u
oportunidades, como lo es la reduccidbn en el precio del combustible

experimentada recientemente.

Impactos de la crisis mundial en El Salvador.

» El indice de volumen de la actividad econémica, a febrero de 2009, mostro
una reduccién anual del 15.5% incidiendo en dicho resultado, el bajo
dinamismo mostrado por algunos sectores importantes como: construccion,
comercio, transporte y comunicaciones.

» La inflacibn al mes de marzo de 2009 fue del 13.3%, muy inferior a la
mostrada en marzo de 2008, que fue de 6.0%. Dicha reduccion obedece
principalmente, a la baja mostrada por los precios del combustible y de los
alimentos, a partir del dltimo trimestre del afio anterior.

» Las exportaciones a marzo de 2009 muestran una disminucion anual del
18.3%. afectada por la reduccién exportacion de azucar y maquila,
principalmente. Las importaciones se redujeron a un 23.6% en similar
periodo, producto de la disminucién de la factura petrolera, disminucion en
la importacion de bienes duraderos y de la maquila. El déficit en la balanza
comercial muestra saldo deficitario de $ 795.0 millones.

» Para el periodo de enero a marzo, los ingresos en concepto de remesas
familiares fueron de $843.3 millones, monto inferior en un 7.5% respecto a
lo mostrado en similar periodo del afio 2008. De manera anual, a marzo de
2009 las remesas disminuyeron en un 6.7%.

» A marzo de 2009 el crédito del sistema financiero sufrié reduccion anual del
6.7%, viéndose afectados en mayor medida, sectores como: Vivienda,
Servicios y Consumo.

» En el caso de las MyPes el crédito recibido proveniente del sistema

financiero disminuy6 en 64.6% entre marzo 2008 y marzo de 2009.

El siguiente cuadro muestra la evolucion de las principales variables

econdmicas Y financieras en los afios 2007, 2008, 2009.
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Afos 2007 2008 2009

PRODUCCION
PIB Nominal (millones de dolares) 20,372.622,115.0(23,037.0
PIB Real ( Variacion anual) 4.7% 2.5% 0.0%

PIB Trimestral (Variacion cuarto trimestre con

, . - : 4.2% 3.4% -1.5%
respecto al mismo periodo del afio anterior)

PIB Per capita Nominal (Dolares) 3,547.0 | 3,812.0 | 3,932.0
Tasa de inflacion Anual 3.9% |8.4% 1.2%
Tasa de inflacion Mensual -0.4% 1.1% 1.9%
Tasa inflacion Acumulada 1.6% |4.6% 0.4%

% Ambito Politico.

El Salvador, actualmente se encuentra bajo un sistema politico de izquierda,
en el cual ha dado una nueva perspectiva a la politica del pais, en el que se
implementardn medidas importantes como la ejecucion de un plan de empleo
temporal, programa de ampliacion de infraestructura y servicios basicos, asi como
soluciones de vivienda en municipios de pobreza severa. De igual manera se
pretende que la banca estatal ofrecera lineas para micros y pequefios
empresarios, quienes también podran acceder a banca privada. Cabe mencionar
que este sector econémico es unos de los mas importantes para la economia

nacional.

Entorno a todo el proceso politico que se realizé en las pasadas elecciones
del 15 de marzo (presidenciales), hubieron especulaciones en el que circulaban
la incertidumbre que al llegar un partido de izquierda al gobierno, se podrian en
peligro la estabilidad econ6mica del pais, debido a que la empresa privada
cerrarian sus operaciones, asi como las disminucibn de cooperacion
internacional, lo cual provocaria una amenaza para la empresa en estudio. En el
sentido que muchas empresas tenian miedo de invertir en el pais, asi como la
cooperacion internacional hacia las ONG’s terminarian; por lo que la demanda en

los servicios profesionales que ofrece la empresa disminuirian.
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Por otra parte, los pasados comicios electorales de alcaldes, realizados en
enero, presentan una oportunidad, porque es un mercado con nuevos consejos
municipales, en el que necesitan, los servicios profesionales, ya sea en el area de
consultoria, asesoria 0 capacitaciones, de acuerdo a las peculiaridades de las

municipalidades.

Otro aspecto a considerar en el entorno politico, son las leyes a las cuales
esta sujeta “Iniciativa Consultores”, tales como: leyes tributarias (Codigo de
Comercio, Ley de Transferencia de Bienes Muebles y Prestacion de Servicios,
Ley de Impuesto sobre la Renta), Cddigo de trabajo, Ley de Proteccién al
Consumidor, Ley de la competencia y otras, que de cierta manera establecen las

reglas que deben cumplir.

< Ambito Social.

La delincuencia suele ser uno de los problemas mas graves que afecta
actualmente al pais, en donde la zona oriental es la mas afectada, la ola de
extorsiones y violencia en el oriente del pais sigue pasando su factura
especificamente en la ciudad de San Miguel, ésta se ha convertido en una mina

de oro para las bandas de extorsionistas.

Los extorsionistas mantienen atemorizadas a cientos de empresarios de ésta
zona y, de alguna manera, se las ingenian para conseguir informacién privada de
éstas, tales como nombres de su familia, centros de estudios de sus familiares,
lugares donde trabajan los integrantes, etcétera. Esta informacion la utilizan para
presionar a sus victimas exigiendo cantidades en efectivo entre cinco a diez mil

dolares, dependiendo de la capacidad economica del negocio.

Los continuos robos, hurtos, extorsiones y homicidios que ocurren en el
centro de la ciudad de San Miguel mantienen en zozobra al sector comercio. Esto
ha llevado a que un numero significativo de personas ha cerrado sus negocios.
Otros han optado por acortar los horarios de atencion con la intencion de evadir a

los delincuentes, en su mayoria pandilleros que se dedican a extorsionarlos.
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Ademas del problema de las continuas extorsiones y los homicidios que
ocurren en San Miguel ha comenzado a generar una imagen negativa de la
ciudad, repercutiendo grandemente en los negocios. Toda esta ola de
delincuencia, es una amenaza para la empresa, pues muchos empresarios estan
optando por cerrar sus negocios, lo que significa que la demanda en los servicios
de desarrollo empresarial, disminuiria, afectando grandemente las actividades de

la prestacion de servicios.

< Ambito Tecnolégico
El factor de las nuevas tecnologias aplicadas al mercado de los software ha
sido un factor determinante en la tendencia creciente de los servicios muchos de

estos pueden ser mercadeados o entregados mediante servicios en lineas.

El incremento de la comercializacion de los servicios a través de la
tecnologia digital trae grandes ventajas ya que pueden tener contacto
directamente con el cliente desde sus casas, de igual manera permitird que se
lleve a cabo el reconocimiento de la empresa en estudio, no solo nivel
departamental, sino también a nivel nacional e internacional, por ser este un
medio de publicidad al cual se dirigen la mayoria de empresas que se encargan

de ofrecer estos servicios.

Cabe recalcar que en muchas ocasiones las influencias por usar
tecnologias innovadoras pueden ver afectada a la empresa, ya que la infeccion
de virus en los equipos informaticos puede traerles consecuencias graves porque
podrian dafiar los dispositivos de trabajo, claro siempre y cuando no se cuente con

el respaldo de un antivirus
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5.3.3 ANALISIS DE LAS FORTALEZAS, DEBILIDADES, OPORTUNIDADES Y
AMENAZAS (FODA)

+ FORTALEZAS.
v Respaldo técnico, administrativo y financiero de ADEL MORAZAN.
Iniciativa Consultores cuenta con la fortaleza de ser respaldada por la
“Asociacién de Desarrollo Econémico Local” (ADEL MORAZAN) quien se

encarga de brindarle su apoyo técnico, administrativo y financiero.

v' Empresa legalmente constituida.
Iniciativa Consultores esta legalmente constituida, bajo las leyes de la
Republica de El Salvador, fue creada en 2006 y obtuvo su personeria juridica en
el mismo afio. La empresa esta conformada por diez socios entre organizaciones

y personas naturales.

v' Documentacién legal y actualizada.
La empresa en estudio cuenta con una documentacion legal y actualizada
cuyo N° de NIT es 1319-170606-101-0, NRC 175374-7, Inscrito en el Registro de
Comercio al N° 46 del libro N° 2174 del Registro de Sociedades.

v Perfil multidisciplinario de socios individuales
La empresa cuenta con un perfil de socios profesionales vy
multidisciplinarios como lo son: Fundacién Agencia de Desarrollo Econémico
(ADEL MORAZAN), Asociacion Patronato para el Desarrollo de la Comunidad de
Morazan y San Miguel (PADECONSM), Fundacion Salvadoreiia para la
Reconstruccion, el Desarrollo (REDES) y la Cooperativa de Aprovisionamiento y
Servicios Eléctricos de Ahorro y Crédito de Morazan de R.L. (ACAEM DE R.L.).

v' Dispone de ampliay moderna infraestructura (oficinas, aulas,
habitaciones,..)
La empresa dispone de amplia y moderna infraestructura (oficina, aulas y
habitaciones ) facilitada por “ADEL MORAZAN”, disponibilidad de equipo y
mobiliario, disponibilidad de un centro de computo, suficiente personal para el

desarrollo actual de la empresa, personal capacitado y con voluntad de trabajo,
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buena experiencia en la ejecucion de programas de capacitacién, apoyo y
disponibilidad de la Junta Directiva, con metodologias que ayudan a facilitar el
proceso de aprendizaje de los/as capacitando, con infraestructura y equipamiento

moderno; también proporciona servicios complementarios.

v Disponibilidad de Equipo y Mobiliario.

La empresa cuenta con equipo y mobiliario adecuado para realizar sus
operaciones, ya que posee equipo tecnolégico moderno, tales como:
computadoras, retroproyectores, cafion, impresoras, fotocopiadoras, lo cual
facilita la prestacién de los servicios, de igual manera cuenta con un mobiliario
en buenas condiciones: escritorio, sillas, libreras etc. cabe mencionar que ademas
posee en sus instalaciones, habitaciones para albergar a sus clientes cuando se

imparten seminarios, diplomados u otros servicios.

v' Disponibilidad de un Centro de Computo.

Se dispone de recursos tecnoldgicos necesarios para facilitar las
operaciones en la empresa, debido a que se cuenta con una sala de computo
con acceso a Internet, lo cual beneficia a la misma, porque pueden desarrollar sus
actividades de manera mas rapida y eficiente, ademas que el Internet es una

herramienta de vital importancia hoy en dia en las organizaciones.

v Suficiente personal para el desarrollo actual de la empresa.

La junta directiva de la sociedad esta conformado por cinco personas que son
presidente, vicepresidente, secretario, tesorero, y un vocal. ElI personal
permanente de la empresa esta integrado por cinco empleados, dedicadas a
cada area, como la direccibn general (gerente), coordinadora del area de
mercadeo, coordinadora de consultorias, coordinadora de capacitaciones,
responsable de contabilidad, y la encargada de logistica y conserjeria.

Como es una empresa que esta iniciando, el recurso humano con el que
cuenta es suficiente y adecuado para realizar las actividades asi como el tamafio

de la misma amerita, por lo que no hay personal ocioso.
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v' Personal capacitado y con voluntad de trabajo.

Existe un gran potencial de recursos humanos dentro de la empresa, que
esta apto, es decir capacitado para desempenfiar sus labores dentro de cada area
al cual pertenece, pues cada profesional que brinda los servicios de asesorias,
capacitaciones, consultoria, asistencia técnica, etc. se encuentra especializado en
areas como mercadotecnia, recursos humanos, finanzas, etc. garantizando un
servicio de calidad a los clientes actuales y potenciales. Por otra parte todo el
personal se encuentra motivado y con espiritu de trabajo, lo cual viene a incidir
de manera favorable a la empresa, pues desempefan sus labores de forma

eficiente, bajo un clima organizacional agradable.

v' Disponibilidad de Capital Social.

La empresa se encuentra respaldada econd6micamente por el capital social
que aporta cada uno de los socios para lograr cubrir con todos aquellos pagos y
tramites que se consideran mas basicos o necesarios para la misma, tales como:

pago de impuestos, agua, luz, teléfono, Internet, salario de empleados.

v Buena experiencia en la ejecucion de programas de capacitacion.

El personal de la empresa cuenta con la experiencia necesaria para la
realizacion de los diferentes eventos que ofrece en las aéreas de (asesoria,
consultoria, asistencia técnica, investigaciones, capacitaciones y servicios
complementarios); a través de procesos eficientes de planeacién organizacion y

control.

v' Apoyo y disponibilidad de la Junta Directiva.

Cuenta con respaldo técnico, administrativo y financiero de la Junta
directiva. asi como también con un perfil de socios profesionales y
multidisciplinarios quienes trabajan juntos para alcanzar determinado objetivo
gue concierne a todos logrando con esto ser una empresa competitiva,

innovadora y sostenible en los diferentes servicios de desarrollo empresarial.
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+ DEBILIDADES.
v' Poca experiencia en gestién empresarial.
La empresa Iniciativa Consultores carece de experiencia en el desarrollo
de procesos de gestion o servicios empresariales que colaboran a impulsar el
desarrollo local, esto puede darse por el poco tiempo de haber iniciado a brindar

SuS servicios.

v' Poca experiencia en gestion de consultorias.
El desarrollo eficiente en el servicio de consultorias es una de las
debilidades con la que cuenta la empresa ya que esta no tiene la experiencia

suficiente para poder brindar un servicio con una calidad excelente.

v' La empresa carece de publicidad.
No cuenta con los medios de comunicacion idoneos que logren generar su
total reconocimiento en el mercado y asi poder dar a conocer todos los servicios
de una manera eficiente, incrementando con ello la demanda de estos y a la vez

Sus ingresos.

v' Escasos recursos econdémicos para operar.
La empresa en estudio carece de ingresos monetarios es por eso que no
cuenta con un apropiado presupuesto financiero que logre cubrir todas aquellas
necesidades y proyectos que pueden llegar a beneficiar el desarrollo de la

empresa misma.

v" No posee oficina propia.

Iniciativa Consultores no cuenta con un local propio, ya que actualmente y
desde su comienzo se encuentra laborando en las instalaciones de la “Asociacion
de Desarrollo Econdmico Local” (ADEL MORAZAN), oficina que este centro le ha
proporcionado y que resulta ser uno de los principales socios mayoristas que

respaldan a esta empresa.

v No existe mercadeo de los servicios.
Esta asociacion no tiene una adecuada participacion en el mercado de

servicios empresariales por la falta de conocimiento de su existencia, impidiendo
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con esto el incremento de su cartera de clientes como también la generacion de

ingresos financiero.

v La empresano halogrado su auto sostenibilidad.
Debido a las pocas fuentes de ingreso y capital con el que cuenta la
empresa, ésta no puede auto sostenerse ella misma, es por esta razon que acude

al respaldo tanto técnico, como administrativo y financiero de “ADEL Morazan”

v' Asignacion de puestos y funciones inadecuadas.

Lo que significa que la empresa solo posee un grado escaso de
departamentalizacién y de manera inadecuada donde la autoridad se centra en
una sola persona esto hace que tenga poca formalizacién. La empresa no cuenta
con una estructura organizacional de puestos y funciones bien definida, de tal
manera que los empleados y demas personas que pertenecen a ella no tiene el
medio de informacion necesario para poderles dar a conocer a los empleados

cual es el nivel jerarquico que ocupan dentro de esta.

v No se cuenta con documentacién administrativa (Plan Estratégico,
Plan de Mercado, manuales, politicas, reglamento, etc.).

“Iniciativa Consultores” S.A. de C.V., a pesar de ser una empresa con un
perfil de socios profesionales y multidisciplinarios en el servicio de desarrollo
empresarial carecen de herramientas como estrategias y tacticas mercadolégicas
en cuanto a la comercializacion, fijacion de precios, plaza publicidad etc. Son
aspectos que se deben de tomar en cuenta para su buen funcionamiento y mejora

continua de todos los procesos de la organizacion.

v Falta de mecanismos de control y seguimiento.

La empresa carece de mecanismos formales de control debe llevar un riguroso
control de todas las actividades que corresponden a los ingresos y egresos
registrando formalmente los desembolsos generados por los costos de prestar
los servicios, insumos, salario de los empleados, gastos administrativos, pago de

luz, etc., asi como los ingresos generados por los servicios etc.
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v" No existen Licencias Originales para software.

La empresa en estudio no cuenta con licencias originales para software lo
que imposibilita que desarrolle sus actividades de una manera mas eficiente y
rapida porgue no cuenta con programas especiales y originales esto hace que sus
procesos sean mas lentos a veces hay que hacer tareas que requieren de
programas nuevos para un mejor resultado y no se cuenta con la licencia para
poder utilizarlo porque son demasiados costosos y la empresa no cuenta con los
recursos econdémicos necesarios para disponer de ellos y que por los diferentes
servicios que ofrece se requiere que sean originales ya que estos con el tiempo si
no son unicos se vuelvan obsoleto, ademas por no contar con licencias originales
en programas como los antivirus los hace propenso a adquirir virus (Spyware,

malware, gusanos, troyanos, etc.) y dafiar el equipo

v No existe asesoramiento por algunos socios.

Para facilitar la gestion y el desarrollo de la empresa “Iniciativa Consultores”
S.A. de C.V., solicita instrucciones por parte de sus socios relacionadas
directamente con el proceso empresarial, abarcando diferentes areas tales como:
planificacion, organizacion, direccion, control, ejecucion de proyectos produccion,
finanzas, y administracion. Creando un ambiente agradable y de comunicacién
entre socios, empleados y demas miembro de la organizacion al mismo tiempo
con la finalidad de aplicar estos conocimientos logrando mejorar la eficacia de
dicha empresa.

v'  Falta de capacitacion en areas especificas.

La empresa a pesar de constar con el apoyo de la Junta Directiva y un perfil
de socios altamente calificados por si sola no sale a flote ya que carece de
personal de preparacion especializada en relacion a ciertas areas o disciplinas
gue conviene determinar o desarrollar por parte de la institucién y/o empresa
interesada pero gracias a la ayuda del personal antes mencionado a logrado
desarrollase y realizar todas las actividades que le competen de una manera

dependiente.
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v' Carencia de una base curricular registrada.

No se cuenta con una base curricular registrada, es decir no se tiene los
derechos de autor de la serie de los documentos donde estan plasmados las
capacitaciones, seminarios, investigaciones y demas servicios que han impartido,
lo cual incita a que pueda estar sujeta al plagio de otras personas e incluso la

competencia.

v' Limitado tiempo del Gerente parala gestion de servicios:

El gerente de la empresa cuenta con poco tiempo para coordinar las
actividades que desarrollan en los diferentes servicios que brindan, ya que se
encarga de realizar todos los procesos de ejecucion cuando se presenta un
proyecto, y de igual manera multiples funciones que lo correcto seria que las
realizaran las personas que estan a cargo de esa area estos y otros
contratiempos mas son los causantes que éste se encuentre gestionando, y

negociando personalmente los servicios.

v Faltade unabase estructurada de consultores

Se carece de una base estructurada de consultores para brindar los
servicios de consultoria en ciertas areas o temas que solicitan los clientes, esto
ocasiona que la empresa contrate a consultores externo para brindar estos

servicios.

v' Faltade una base de datos de clientes.

Una de las principales debilidades con las cuenta la empresa, es la falta de
una base de datos de los clientes, es decir se carece de un registro de clientes
actuales y potenciales, lo que dificulta la organizacion de eventos como
seminarios, capacitaciones, etc. debido a que no se tiene registrado los usuarios
gue estarian interesados en recibir estos servicios, afectando a la demanda de la

empresay a las utilidades de la misma.

v" No existe costeo de productos y servicios.
No se lleva un control sobre los costos que implica la prestaciéon de los
servicios que brinda a sus clientes, lo que afecta la asignacion de precios a estos,

afectando las finanzas de la empresa.
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v' Subsidio por parte de ADEL Morazan.
La empresa tiene la obligacion de pagar a esta institucion impuestos, debido a
que se encuentra afiliada a ella, no posee auto-sostenibilidad financiera y
administrativa, por lo que depende de ADEL, lo cual implica a que los gastos

aumenten, perjudicando la rentabilidad de la misma.

v' Poco uso de la Infraestructura.

A pesar de contar con amplias instalaciones, la empresa no hace uso de ellas,
por lo que no aprovecha al maximo toda la capacidad instalada que posee para
brindar todos sus servicios que oferta a sus clientes. De tal manera que esto
ocasiona mas gastos por el mantenimiento que le dan a la infraestructura, sin

darles uso o aprovecharlas al maximo.

v Falta de apoyo logistico (motorista).

La empresa posee vehiculo, sin embargo se carece de motorista para
conducirlo, lo que dificulta el desplazamiento al interior del pais ya sea para
brindar los servicio y/o para realizar actividades en la cual, el personal de la
empresa necesita transportarse, como la compra de papeleria, suministros, pago

de servicios basicos, etc.

v" No se tiene habilitada la pagina Web.

Se cuenta con un sitio Web, pero lamentablemente este no se encuentra
habilitado, lo que perjudica a la empresa, debido a que esta pagando
mensualmente estos servicios sin hacer uso de el, a esto se suma también que
no esta haciendo uso de un medio publicitario masivo, el cual es importante en la
actualidad, pues a través de este puede dar a conocer tanto a nivel nacional como

internacional los diferentes servicios que brinda la empresa.

v" No se brindan programas de capacitacion en linea.

Otra de las principales debilidades con las que cuenta la empresa es la falta
de servicios de capacitacion via Internet, lo cual lo coloca en desventaja, en
comparacion a las demas empresas que se dedican a esta industria, las cuales

ofrecen sus servicios mediante este medio.
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+ OPORTUNIDADES.
v' En Morazan existen pocos centros de formacién con los recursos
adecuados
Una de las oportunidades con la que cuenta esta empresa es que en la zona
de Morazan no se encuentran muchas instituciones que se encarguen de brindar
este tipo de servicios y las que estdn no cuentan con los recursos actos para
facilitar el aprendizaje de los capacitados/as. Ademas los servicios que ofrecen
son pocos a comparacion de la empresa en estudio, que brinda servicios
profesionales de capacitacion enfocados a las diferentes areas que integran una
empresa como lo son: (direccioén, area financiera, area de mercadeo, produccion,

y recursos humanos).

También ofrece servicio de asesoria, consultoria, asistencia técnica, vy
servicios de investigacibn esto genera una gran diferencia entre iniciativa

consultores y otros centros.

v Existen programas de capacitacion mediante la gestion de instituciones

y on-line.

La empresa en estudio tiene la oportunidad de que sus empleados puedan
obtener mayor conocimiento, y experiencia en gestibn empresarial que logren
implementar acciones que contribuyan a enfrentar los retos y desafios que se
presentan y con ello alcanzar la estabilidad de la empresa para que asi esta logre
desempefiar muy bien servicios profesionales en sus areas y con ello lograr el
crecimiento y desarrollo profesional de la empresa a través de programas de
capacitacibn en linea que brindan algunas instituciones prestigiosas

internacionales.

Una vez que esta haya obtenido la experiencia y capacidad requerida puede
también brindar sus servicios de igual manera a través de este tipo de programas
beneficiandole en gran medida en su reconocimiento y prestigio tanto nacional
como internacional y de igual manera esto le ayudara a generar mayores ingresos

y con ello poder lograr alcanzar su estabilidad financiera.
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v' Establecimiento de alianzas con empresas nacionales afines.

Incitativa Consultores S.A de C.V” puede llevar a cabo el establecimiento de
alianzas estratégicas con otras organizaciones, empresas, consultores vy
especialistas nacionales para que estas le apoyen a incursionar en la region
centro americana con la prestacion de sus servicios empresariales. De igual
manera obtener con su ayuda, consejos que le brinden una mejor adopcion e
implementacion de estrategias que logran generar una buena administracion,
calidad en servicios Yy rentabilidad para la empresa. Esto ademas le ayudara a

conocer experiencias de otras instituciones que brindan estos mismos servicios.

v' Establecer alianzas con otros centros de formacién locales e
internacionales.

La empresa tiene la oportunidad de establecer alianzas estratégicas con
empresas consultoras y con consultores especialistas que le brinden informacion
para que esta logre obtener una base de datos actualizada de consultores
especializados y con experiencia en diferentes areas, para asi garantizarla la

calidad de sus servicios.

De igual manera esto le beneficiara en la obtencion de un mejor y adecuado
margen de rentabilidad, poder de negociacién con consultores y clientes, y a su
vez mantener una coordinacién y comunicacién optima con los mismos para a si
poder cumplir los objetivos que se a propuesto lograr, por ultimo esta alianza
puede darle la oportunidad de expandirse llevando a cabo el establecimiento de

un consorcio con otras empresas u organizaciones nacionales e internacionales.

v' Consolidar los servicios de capacitacién, consultoria y servicios
logisticos.

La empresa en estudio tiene la oportunidad de fortalecer el desarrollo del
mercado de servicios de consultoria, capacitacion, y servicios complementarios a
nivel nacional disefiando e implementando los mecanismos necesarios que le
faciliten la coordinacion de su desarrollo como lo son alguno de estos: la
coordinacién con facilitadores, realizando una investigacion de mercado para
determinar las nuevas necesidades que demanden los solicitantes de estos

servicios y asi poder con ello actualizar las tematicas o temas de capacitacion e
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implementar otros mas nuevos acorde a las necesidades que los clientes

demanden.

v' Consultorias y capacitaciones para organizaciones socias y empresas:

Lo que significa que la empresa cuenta con un servicio especial de
Consultorias y Capacitaciones para las organizaciones que son socias y demas
empresas ya sean publicas o privadas estos son cursos o0 ensefianzas que suelen
darse al empresario antes de establecer su negocio con el fin de informarle de
todo lo que debe saber sobre la empresa pero a la vez con el objeto de ir creando
desde el principio estrategias que le permitan que la empresa tenga nuevos
horizontes lo cual ofrece oportunidades de obtener utilidades y crecimiento a largo
plazo , en los fines profesionales y comerciales de la empresa a la vez logrando

ser competitivos dentro del mercado establecido,

v' Espacios y relaciones de socios institucionales e individuales:

La empresa tiene la oportunidad de crear plazas a nuevos socios e
instituciones o personas individuales que pertenezcan o quieran formar parte de
Iniciativa Consultores ofreciéndoles un porcentaje de utilidad esto con el objeto de
incrementar su participacion en el mercado de servicios de desarrollo empresarial

a la vez incursionar en otros mercados .

v Aprovechar mercados de nuevos concejos municipales:

Debido a que existe nuevos concejos municipales, la empresa cuenta con la
oportunidad de beneficiar a nuevos mercados facilitando expandir sus servicios
con mayor rapidez al cliente desconocido obteniendo acceso en cuanto al
conocimiento en brindar los servicios acorde a las necesidades y requerimientos
del nuevo mercado en los diferentes servicios que deseen que les ofrezcan la

empresa.

v Amplio mercado de empresas a nivel Oriental:

Se tiene la oportunidad de profundizar el mercado de empresas de
servicios de desarrollo empresarial a futuro no solo en el departamento de
Morazan sino también a nivel de la zona oriental especificamente en el

departamento de San Miguel esto ayudara a la empresa a incursionar de una
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manera mas competitiva logrando con esto el progreso de las compafiias a que
exista mas eficiencia en los niveles de desempefio de los empleados y en las

actividades que ejecutan a diario.

v' Disponibilidad de software libre (Linux):

“Iniciativa Consultores” cuenta con la disponibilidad de adquirir un software
gratuito esto le favorece en gran medida porque para hacer de su uso no incurre
en ningun costo es por ello que se considera como una oportunidad para la

empresa.

v Mercadeo de servicios a través de la Web.

Esta oportunidad resulta atractiva distribuir, el mercado de servicios a través
de la pagina Web, ya que le permite a la empresa que proporcione una
informacion mas amplia de los diferentes servicios que brindan, porque esta
disponible al servicio del cliente cuando este la necesite. De igual manera
permitira que se lleve a cabo el reconocimiento de la empresa en estudio, no solo
a nivel departamental, sino también a nivel nacional e internacional obteniendo a
la vez mayor demanda y reconocimiento del mercado de servicio de desarrollo

empresarial.

v Disposicién de estudiantes en horas sociales o trabajo de graduacién.

Se cuenta con la disponibilidad de que estudiantes universitarios realicen sus
horas sociales o trabajos de tesis en la empresa, de modo que junto a esta,
puedan llevar a cabo investigaciones, estudios mercadolégicos, de factibilidad u

otras areas, que seran de mucho beneficio para la empresa en estudio.

v Acreditacion de CONAMYPE.

Actualmente la empresa se encuentra en la segunda fase de acreditacion en el
Fondo de Asistencia Técnica (FAT), el cual es un programa de asesorias y
asistencia técnicas brindado por CONAMYPE a micros y pequefios empresarios.
De tal manera que la empresa tiene la posibilidad de trabajar en el mecanismo de
la (FAT), con el cual podra ofrecer sus servicios a muchas MyPes no solo del

departamento de Morazan si no a toda la region oriental, por lo que podria
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alcanzar mayor participacion en el mercado de servicios de desarrollo

empresarial.

v Capacitaciones con INSAFORP.

Se tiene la oportunidad de poder brindar junto al Instituto Salvadorefio de
Formaciéon Profesional (INSAFORP), los servicios de capacitaciones, talleres,
seminarios, etc. ya que la empresa hace ofertas de licitaciones a esta institucion y

al adjudicar una de ellas sera de mucho provecho para la empresa.

v' Consultorias con FOMILENIO.

Se posee la posibilidad de brindar los servicios de consultoria a Fondos de
la Corporacion Reto del Milenio (FOMILENIO),debido a que existen proyectos que
van a realizarse en la zona norte del departamento de Morazan, especificamente
con la Fundacién Segundo Monte, del municipio de Jocoaitique, de tal manera
que la empresa objeto de estudio, tiene la oportunidad de poder brindar los
servicios de consultoria a los proyectos a realizar en esta zona, debido a la
proximidad , asi como también porgue dicha institucion se encuentra afiliada a

ADEL Morazan y esta institucion forma parte de los socios de la empresa.

v' Trabajar con clientes recomendados por socios.

Se cuenta con la oportunidad de que la empresa pueda proveer de sus
servicios a nuevos clientes, gracias a la referencia que socios de la empresa
puedan persuadir hacia los demas. Esto sera beneficioso para la empresa, en el
sentido que podra aumentar la participacion en el mercado, generando mayor

demanda de sus servicios.

+ AMENAZAS.
v' Poca cultura de pago en servicios de consultorias.

Vender servicios de consultorias es dificil porque en muchos casos lo que se
esta ofreciendo es un producto relativamente caro, es por esto que en la empresa
“Iniciativa Consultores” se da el caso que las empresas o personas individuales
gue solicitan este servicio son pocas Yy las que lo hacen, no estan de acuerdo con
el precio que la empresa le ha establecido como pago por los servicios lo

consideran muy costoso, y eso los lleva a decidir mejor no adquirirlos en esta
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empresa y mejor contratar a un consultor individual, ya que de estos hay muchos
y su precio de cobro es mas bajo, por la sencilla razon y diferencia que estos no
incurren en demasiados gastos como lo hace ya una empresa bien establecida
como “Iniciativa Consultores” que incurre en pago de asesores o consultores por
gue no cuentan con ellos dentro de la empresa sino que los contrata cuando se
da una solicitud de este servicio. La empresa también incurre en pago de agua,
luz, teléfono, sueldo de empleados que laboran dentro y Internet entre otros y esto
lo lleva a establecer un precio que lleve incluido todos estos costos ya qué de lo

contrario se generaria una perdida para la empresa misma.

v Poca demanda de consultoria por empresas

Existe poco interés por parte de los patronos o gerentes de empresas en
recibir un servicio de consultoria y no es porque no lo necesiten sino al contrario
muchas necesitan consejos o recomendaciones que les ayude a gestionar la
empresa de una mejor manera y la mejor forma para realizar los trabajos. Pero
este poco interés de recibir consultoria en muchos casos se debe a la falta de
conocimiento de los beneficios que estos servicios le pueden ofrecer a la
empresa, asi como también a la limitada obtencién de recursos financieros ya que
muchas micro y pequefias empresas mas que todo se les es dificil su acceso,
porque generalmente no puede pagar este servicio de consultoria por tener
utilidades insuficientes para cubrir los costos de el mismo. Todo lo mencionado
anteriormente es una amenaza para la empresa ya que dificulta sus ingresos y

con ello su futuro.

v Oferta de servicios gratuito — CONAMYPE, CENTRO INTEGRAL DE
DESARROLLO
Una de las amenazas que enfrenta “Iniciativa Consultores” es que existen
instituciones que brindan servicios para el desarrollo empresarial de forma gratuita
y esto genera problemas a la empresa ya que a los empresarios se les hace mas
beneficioso recibir estos servicios sin ningln costo que contratar una empresa

que los brinde pero incurriendo en pago por el servicio.
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v' Posible disminucién cooperacion internacional:

La empresa puede verse afectada por la baja colaboracién internacional
esto puede crearle riesgos de disminucién en su formacion como empresa ya que
no tendra la ayuda extranjera, tiene que incursionar el mercado de servicios no
solo departamental sino también a nivel oriental para alcanzar atraer un mayor
namero de clientes, crecimiento sostenible financiero de ella misma. Asimismo
puede afectar a las ONG’s, pues estas instituciones reciben apoyo internacional

de otros organismos, de igual manera las microempresas.

v' Independencia de ADEL (disminuciéon de apoyo econémico.)

La empresa se ve amenazada de soporte econémico de ADEL esto también le
traeria grandes riesgos a futuro ya que esta empresa dispone de una amplia y
moderna infraestructura (oficina, aulas y habitaciones) disponibilidad de equipo y
mobiliario, de un centro de computo, facilitada por “ADEL MORAZAN”, por lo que
se puede observar la empresa es dependiente de otra.

v" Procesos viciados de seleccion de consultorias y servicios:

Todo el proceso de licitaciones para la seleccibn de consultorias se ve
enviciado, en el sentido a que son ganadas por empresas gue mantiene una
estrecha relacién con la persona que solicita el servicio, provocando la exclusion

de la empresa en estudio.

v Crisis Econmica.

La crisis econdmica de Estados Unidos, puede repercutir drasticamente
hacia la economia salvadorefia, por lo tanto afectando a todos los sectores
empresariales del pais, siendo la mas afectada las micros y pequefias empresas,
lo cual puede llevar al cierre de estas, por lo que la demanda de los servicios de la

empresa disminuirian radicalmente.

v' Competencia.

Este factor es uno de los desafios mas fuertes que tiene la empresa, pues
actualmente existe una enorme cantidad de empresas que ofrecen estos servicios
asi como la proliferacion de consultores individuales, tanto a nivel regional como

nacional, con precios bajos.
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v Ladelincuencia.

Este flagelo social actualmente, esta afectando grandemente a la ciudad
de San Miguel, pues la expansién de pandillas con la imposicién de renta que
obligan a los empresarios, a darles cierta cantidad de dinero; esta generando a
que estos al cierren sus negocios por temor a ser victima de la violencia de estas
pandillas. Por lo que la empresa puede sufrir una disminucion en la demanda de

los servicios.

v Virus en los equipos informaticos.

Las presiones por usar tecnologias innovadoras pueden ver afectada a la
organizaciéon ya que la infecciébn en los equipos informéticos puede traerles
consecuencias graves porque podrian dafar los dispositivos de trabajo, lo que
quiere decir que la empresa perderia las actividades rutinarias con las que se
destaca para la realizacién de los servicios nuevos, que requieren de mecanismos

tecnolégicos avanzados.
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RESUMEN DE LAS FORTALEZAS, OPORTUNIDADES, DEBILIDADES Y
AMENAZAS (FODA).

CUADRO FODA.

VARIABLE FORTALEZAS DEBILIDADES

v Respaldo técnico, administrativo y financiero v' Poca experiencia en gestion
de ADEL MORAZAN. empresarial.

v' Empresa legalmente constituida. v" No posee oficina propia.

v'Documentacion legal y actualizada. v La empresa no ha logrado su auto

sostenibilidad.

v’ Perfil multidisciplinario de socios
individuales. v' Asignacién de puestos y funciones

inadecuadas.

v' Dispone de amplia y moderna B
infraestructura (oficinas, aulas, v' No se cuenta con documentacion
habitaciones.) administrativa  (Plan  Estratégico,

Plan de Mercado, manuales,

v Disponibilidad de Equipo y Mobiliario. politicas, reglamento, etc.)

h - . v i

v' Disponibilidad de un Centro de Cémputo. Faltal d.e mecanismos de control 'y

seguimiento.

v Suficiente personal para el desarrollo v No existen Licencias Originales para
actual de la empresa. software

/Perio_nal capacitado y con voluntad de v No existe asesoramiento por
trabajo. algunos socios.

v Disponibilidad de Capital Social. v Falta de capacitacion en areas

especificas.

v/ Buena experiencia en la ejecucion de

Producto programas de capacitacion. v Carencia de una base curricular
registrada.

v Apoyo y disponibilidad de la Junta Directiva.

v'  Limitado tiempo del gerente para
Gestion de servicios.

v' Falta de una base estructurada de
consultores

v Falta de una base de datos de
clientes.

v" No existe costeo de productos y
servicios.

v Subsidio por parte de ADEL
Morazan.

v' Poco uso de la Infraestructura.

v No se brindan programas de
capacitacion en linea.

v/ Disposicion de transporte (microbus). v" No existe mercadeo de los servicios.
moderno y confortable. v' Falta de apoyo logistico (motorista).

v Disponibilidad de trasladarse hasta donde v' Mercado restringido.

Plaza esta ubicado el cliente. v Poca visibilidad de la instalacion de

v Ubicacién accesible de la empresa. la empresa.

v Precios poco competitivos (altos)
Precio
v Carece control en los costos.
v' Carencia de Publicidad
v' No tiene habilitada la Pagina Web
Promocion
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VARIABLE

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Econdémicos

Crisis Econémica

Delincuencia
Socio-politicos v Aprovechar mercados de nuevos . N - ”
Posible disminuciéon cooperaciéon
concejos municipales. . .
internacional:

v Disposicion de estudiantes en horas
sociales o trabajo de graduacion

v Amplio mercado de empresas a Poca cultura de pago en servicios de
nivel Oriental. consultorias.

Clientes . . .

v' Trabajar con clientes recomendados Poca demanda de consultoria por
por socios. empresas.

v' Acreditacion de CONAMYPE.

v' Capacitaciones con INSAFORP.

v' Consultorias con FOMILENIO.

v Establecer alianzas con otros Oferta de servicios gratuito —
centros de formacion locales e CONAMYPE, CENTRO INTEGRAL
internacionales: DE DESARROLLO

v Establecimiento de alianzas con Procesos viciados de seleccion de
empresas nacionales afines consultorias y servicios:

v Consultorias y capacitaciones para
organizaciones socias y empresas:

Industria ) ) .

v Espacios y relaciones de socios
institucionales e individuales:

v Consolidar  los  servicios  de
capacitacién, consultoria y servicios
logisticos:

v' Trabajar con clientes recomendados
por socios

v En Morazan existen pocos centros

de formacién con los recursos

adecuados

Tecnolégicos

v Existen programas de capacitacion

mediante la gestion de instituciones y

on-line

v' Disponibilidad de software libre

(Linux):

v' Mercadeo de servicios a través de la

Web.

v Virus en los equipos Informaticos.
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5.4 OBJETIVOS.

5.4.1 OBJETIVO GENERAL.

+ Obtener una Mayor Participacion en el Mercado de Servicios de Desarrollo
Empresarial, en 25% dentro del afio siguiente al del afio de implementacién
del plan.

5.4.2 OBJETIVO ESPECIFICOS.

+ Implementar herramientas de promocién que les permitan dar a conocer los

servicios en un lapso de seis meses.

+ Lograr obtener una imagen y reputacién favorable ante los clientes, de manera

gue estos puedan repetir la adquisicion de los servicios en un 40%.

+ Mejorar la calidad de los servicios capacitando a la fuerza de ventas y
empleando instrumentos que permitan identificar las debilidades en la

prestacion de estos, en término de seis meses.
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5.5 ESTRATEGIAS DE MERCADOTECNIA.
5.5.1 ESTRATEGIA DE PRODUCTO/SERVICIO.
5.5.1.1. Estrategia de Diferenciacion.
Objetivo de la Estrategia.

Obtener una ventaja competitiva que haga diferente los servicios de la
empresa ante sus competidores, diferenciando sus servicios de manera que

atraigan a un amplio espectro de compradores.

Descripcion.

La empresa debe de aplicar la estrategia de diferenciacion, buscar diferenciar
sus servicios de los de su competencia innovando mas la imparticion de estos,
realizando modificaciones y lanzamiento de nuevos servicios, brindando una
mejor calidad, servicios integrales a los clientes y capacidades competitivas
Unicas. Esta diferenciacion exitosa le permitira a la empresa cobrar un precio mas
justo por su servicio, incrementar las ventas y ganarse la fidelizacion de los

clientes hacia la empresa

5.5.1.2. Mejoramiento de la Cadena de Valor.

Objetivo de la Estrategia.
Llevar un riguroso control de las actividades que corresponden a la cadena
de valor con el propésito de identificar aquellas actividades que no son

necesarios y que incurren en gastos.

Descripcion.

Desempeiiar mejor y mas eficiente que los competidores, las actividades
internas de la cadena de valor y administrar los factores que pueden disminuir
los costos dentro de esta eliminando o evitando hacer actividades que generen

gastos o poco valor agregado al servicio.
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5.5.1.3. Capacitacion en Fuerzas de Ventas y Mejoramiento en el Servicio
al Cliente.

Objetivo de la Estrategia.

Prestar un servicio adecuado utilizando herramientas que permitan
mantener satisfecho al cliente para lograr con esto aumentar las ganancias
mejorando la astucia del personal de ventas a tal punto que este pueda persuadir,
convencer al posible cliente para que piense y actie como €l quiera que este

proceda vy, siempre en beneficio de ambas partes.

Descripcion.

Apoyar la fuerza de ventas incentivando a los empleados para que logren
obtener a través de las visitas personales que realizan a las diferentes empresas
un nivel de ventas aceptable, impartiéndoles capacitaciones que tengan que ver
con estrategias de ventas para que estos puedan ofrecer el servicio de manera
correcta brindando una buena presentacion e informacién de los servicios y de
esta manera atraer a los clientes potenciales, que permita incrementar las ventas

y lograr que la empresa pueda maximizar las ganancias.

A través de la capacitacion se requiere habilidades de planeacion vy
comunicacién esto le beneficiard a la empresa en estudio, ya que los empleados
actuales contaran con mejor experiencia en ventas y si en un futuro la empresa
desea emplear mas personal en esta area ya no se le hara dificil su capacitacion
porque sus empleados mas antiguos contaran con la capacidad y experiencia

para realizarlo.

De igual forma se pretende que mediante la creacion de una guia de
servicio al cliente (ver anexo 3), la empresa pueda mejorar la prestacion de los

servicios.
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5.5.1.4. Elaboracion de un Instrumento de Sugerencias.

Objetivo de la Estrategia.
Aumentar la calidad de los servicios, conociendo las deficiencias del servicio

prestado a través de las sugerencias de los clientes.

Descripcion.
Conocer el grado de satisfaccion de los clientes y fomentar las sugerencias de
los mismos como una forma de fidelizarlos, esto ayudara a la empresa a mejorar

la calidad de sus servicios.

5.5.1.5. Apoyar los servicios que generan mayor ingreso a la empresa.
Objetivo de la Estrategia.
Superar el desfase de rentabilidad vendiendo y a la vez invirtiendo en el

servicio estrella de la empresa.

Descripcion.
Fortalecer aquellos servicios, que para la empresa son los servicios estrella,
es decir aquellos que mas se venden, y que traen significativas ventas y

ganancias hacia la misma.

5.5.2 ESTRATEGIA DE PRECIO.
5.5.2.1. Utilizar ofertas especiales de precios a los clientes frecuentes

como (cupones de descuento, bonificaciones)

Objetivo de la Estrategia
Incrementar la participacién en el mercado, aprovechando la oportunidad
de atraer nuevos clientes incursionando con mayor rapidez en el mercado de

servicios de desarrollo empresarial en la ciudad de San Miguel.

Descripcion.

Proporcionar cupones de descuentos, bonificaciones a los clientes mas
frecuentes que efectien estos servicios al menos dos veces al afio esto le
permitira a la empresa patrticipar en el mercado de San Miguel y a la vez obtener

mayores ingresos a largo plazo.
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Con esta estrategia se ayudara a estimular la demanda de servicios por
parte de los clientes mas frecuentes permitiendo que la empresa tenga mayor
participacion en el mercado y por ende mayores ingresos logrando a la vez

mantener a sus clientes potenciales.

5.5.2.2 Precios especiales paralineas de servicios.
Objetivo de la Estrategia.
Establecer precios especiales a lineas de servicios mas demandados por las

MyPes acordes a la disponibilidad econdmica de estas.

Descripcion.

Se le asignara un precio especial a las capacitaciones, ya que es el servicio
méas demandado por la MyPes, esto se puede llevar a cabo haciendo un pequefio
sondeo para identificar empresas que realicen la misma operacién y los costos
gue mantiene de esa manera la empresa se colocara en una mejor posicion y

con conocimientos necesarios para competir.

Con esta estrategia la empresa lograra alcanzar una mayor demanda del
servicio. Basandose en los resultados de la encuesta, la prestacion mas
demanda por las MyPes es el de las capacitaciones, en esa area la empresa
debe de fijar un precio similar a la de la competencia con la esperanza de lograr
utilidades significativas en el corto tiempo manteniendo los clientes el mayor

tiempo posible.

5.5.3 ESTRATEGIA DE PLAZA.
5.5.3.1. Distribucion Directa: Productor - Consumidor.
Objetivo de la Estrategia.
Realizar la distribucién de los servicios de desarrollo empresarial, utilizando un
canal de distribucion corto directo, mediante las ventas directa (proveedor del

servicio al usuario final), para brindar una mejor prestacion de estos a las MyPes.

Descripcion.
Se hara uso de este tipo de canal, debido a que es una empresa prestadora

de servicios profesionales, y como tal posee las caracteristicas de inseparabilidad,
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lo cual hace que el servicio no pueda desvincularse del productor, por lo que limita
su distribucién, de tal manera que el Unico canal de distribucién mas viable es la
venta directa. Por o que se hara uso tipo de un canal de distribucién directa, es
decir, Prestador del Servicio (productor) ®Consumidor. La cobertura de este tipo
de canal abarcara toda la ciudad de San Miguel, asi como también toda la region

oriental del pais.

5.5.4 ESTRATEGIA DE PROMOCION DE VENTAS.
5.5.4.1 Creacién de una campafia publicitaria.
Objetivo de la Estrategia.
Dar a conocer la diversidad de servicios profesionales que ofrece la empresa a
las MyPes de la ciudad de San Miguel, para aumentar la participaciéon en el

mercado de servicios de desarrollo empresarial.

Descripcion.

Esta estrategia consistira en la elaboracion de broshure, tarjetas de
presentacion, anuncio radial, televisivo y publicaciones en revistas y periodicos;
con el objetivo de dar a conocer a las MyPes la diversidad de servicios
profesionales que brinda “Iniciativa Consultores”. Se presentara una serie de
disefios para cada uno de estas herramientas publicitarias, en el cual se motivara
a las MyPes la importancia de la contratacion de los servicios de desarrollo
empresarial (asesorias, consultorias, capacitaciones, asistencia técnica e

investigaciones).

@ Television

Se considera la television como el medio mas recomendable para dar a
conocer la variedad de servicios que la empresa ofrece a los consumidores, ya
gue este fue quien obtuvo mayor aceptacion por parte de las MyPes encuestadas,
por otra parte es el mas adecuado, debido a que permite a los televidentes tener
una mayor visualizacion de la ubicacion, y de la moderna infraestructura con que
cuenta la empresa, entre estos un amplio parqueo, confortables salones, centro
de computo, biblioteca y comodas habitaciones, un completo equipamiento y

mobiliario.
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De acuerdo con el estudio realizado, se logr6é constatar que el canal televisivo
con mayor aceptacion por parte del consumidor es el canal 23 TVO, por lo que se
considera el mas adecuado para anunciar a la empresa, a continuacion se

presenta la descripcion sobre el espacio publicitario en dicho canal.

= Spot.

Estos anuncios presentan imagenes con movimiento dicha anunciacion se
elabora mediante la idea que desea el cliente proyectar a los espectadores, su
duracion es de 30 segundos. El costo de la elaboracion del spot oscila entre $500
a $1000 dependiendo de los efectos visuales y del sonido que se elijan. El precio
por su transmision varia dependiendo del horario en el cual se desea transmitir.
En este caso se propone gque la empresa transmita su anuncio publicitario en el
programa matutino Buenos Dias Oriente, en el cual se transmitir4 un spot en cada

programa de lunes a viernes.
@ Radio

El radio, debido al protagonismo que tiene como medio informativo, es un
soporte muy valido para la publicidad, siendo una excelente herramienta para

llegar a un amplio publico.

Dicho medio de comunicacién permite tener un mayor alcance para difundir la
informacion que se desea presentar, debido a que es mas adaptable a una serie
de situaciones en las cuales el alcance de la television se ve limitado. De acuerdo
a los resultados obtenidos en la investigacion se identificdé que la emisora con
mayor audiencia es la “Carnaval” por lo que la empresa se anunciara a través de

dicha estacion mensualmente. (Ver anexo 5)

El servicio de publicidad se elaborara tomando en consideracion las
caracteristicas que la empresa desea resaltar. La duracion del anuncio radial sera
30 segundos, ademas en ésta estacion radial se elaborara la cufia publicitaria. Es
importante mencionar que la radio Carnaval tiene cobertura en toda la zona
oriental, lo cual es una ventaja para la empresa, pues no solo se hara publicidad
en la ciudad de San Miguel, si no que llegara hasta todo el oriente del pais.
Ademas se contara con la ventaja que esta emisora radial, ofrece paquetes a sus

clientes, uno de ellos es que al anunciar la cufia por 6 meses o mas, se aplican
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descuentos al cliente, otras promociones comprenden bonificaciones a través de

la presentacion de una cufia gratis.

@ Revistas.

Este medio es mas util para dirigirse a consumidores mas exclusivos, por lo
que cuando se habla de marketing de negocios es mas apropiado. Este medio
podra utilizarse cuando la empresa tenga como objetivo penetrar en el mercado
de bienes de negocios. Se considera apropiado que la empresa se promocione en
la revista de la Camara de Comercio e Industria de el Salvador (ver anexo 6), en
las publicaciones se presentara, una informacion de los diferentes servicios que
se brindan, y la manera de cémo contactarlos: su direccion, teléfono, correo

electrénico.

@ Periodico

El periédico es otro medio viable para anunciar la empresa ya que el
ambito de accién del mismo es mas amplio lo cual permite un mayor alcance de
publicidad de la empresa que trasciende la zona oriental. En el se presentara
todos los servicios que ofrece la empresa, asi como la forma de contactarse con
ella. El anuncio del periédico en este caso se transmitira a través del periddico
del Diario de Hoy. (Ver anexo 7). En este medio puede emplearse dos
modalidades, siendo una de ellas el usar insertos en el periédico, esto se refiere
a incluir en ellos una hoja volante con informacion de la empresa y todo lo
necesario para mercadear los servicios que ofrece, esta opcion es una de las mas
baratas y accesibles para la empresa, debido que por el inserto en cada
periddico su costo es de $0.13, y circula en la zona o lugar que especifique el
cliente, para este caso se considera que los insertos de hojas volantes se

distribuiran para la zona de la ciudad de San Miguel.

La segunda modalidad consiste en la publicaciéon del anuncio en posicion
par (en la pagina de la izquierda) del periddico, en la seccion de sociales, donde
su publicacién en un ¥ de pagina blanco y negro es de $ 334.32, y la full color
es de $618.50; obteniendo la ventaja que el anuncio circula a nivel nacional, a
diferencia del inserto de hoja volantes, que solo circula en lugar especifico

requerido por el cliente. Para el caso de la empresa en estudio, se considera que
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el mas conveniente es emplear el inserto de hojas volantes en el periddico,
destinado especificamente para la ciudad de San Miguel debido a que se incurrir4
a menos gastos y se ahorraran estos, ya que se cuenta con hojas volantes para

hacer publicidad de los servicios.

A continuacién se presenta un formulario que debe de llenar la empresa
interesada, seguido del costo del anuncio el cual depende del nUmero de letras

que posea:

Nombre de la empresa: Tel:

Persona que ordena este anuncio

Direccion:

Fechas:

Crédito Fiscal Registro No. Act. Econdmica
3 4 5 8
Texto de anuncio dias dias dias dias 30 dias

1 $ $ $ $ $

2 3,39 3,63 3,39 5,42 20,34
3 5,09 5,42 509 8,14 30,51
4 6,78 7.23 6,78 10,85 40,68
5 8,48 9,04 8,48 13,56 50,85
6 1017 10,85 10,17 16,27 61,02
7 11,87 12,66 11,87 18,98 71,19
8 13,56 14,46 13,56 21,7 81,36
9 15,26 16,27 15,26 24,41 91,53
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Instrucciones para llenar el formulario:

1. Coloque letra por letra el texto del anuncio en cada una de las casillas,
comenzando en la linea 1

2. De preferencia comience colocando el nombre del articulo en venta. Si es
vehiculo coloque la marca y si es vivienda el nombre de la colonia.

3. De acuerdo a la linea en que termine el texto de su anuncio, verifique
cuantos dias lo quiere publicar y encierre el precio

4. Necesita un minimo de 2 lineas para publicas su anuncio; y un minimo de 2

dias de publicacion.

@ Broshures.

Otro medio por el cual se efectuara la campafa publicitaria de la empresa es
a través de la distribucion de broshures, los cuales se haran impresos en papel
especial. Se plasmara toda la informacién referente a la empresa, los diferentes
servicios que ofrece, su ubicacidn, su numero de teléfono y todo lo relacionado

para contactarse con ella. (Ver anexo 8)

@ Tarjetas de presentacion

Este medio se utiliza para brindar informacion breve de la empresa entre estos
esta el nombre de la misma, a que se dedica es decir los servicios que esta
ofrece, nombre completo del gerente o encargado de ventas, direccién o la
ubicacion de la empresa, numero de teléfono y correo electronico en la cual se
pretende al igual que el broshures que el mensaje transmitido tenga una mayor
vigencia en la mente del consumidor teniendo también la ventaja de ser
preservables, las cuales seran impresas en papel cansén liso blanco

(Ver anexo 9)
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5.5.4.2 Promocion de ventas mediante la implementacion de Premios
Back end (regalias: lapiceros y folderes)

Objetivo de la estrategia.

Motivar a los empresarios de las MyPes a la contratacion de servicios

profesionales, mediante incentivos promocionales como lapiceros y folderes.

Descripcion.

La estrategia de premios back end, estara basada en la regalia de lapiceros
y félderes promocionales tanto para las empresas que demanden los servicios
profesionales en un area en particular, asi como para aquellas que aun no hayan
solicitado los servicios, pues sera una forma de promocionar la empresa. Para el
caso de los lapiceros promocionales, se propone un disefio el cual consiste, en
un boligrafo, estilo jet, con el logotipo de la empresa Iniciativa Consultores y el
namero de teléfono donde puede contactarse (ver anexo 10). Mientras que para
los folderes, se plantea un disefio tamafio carta en el cual estara plasmado el
logotipo y nombre de la empresa, los servicios que ofrecen, la direccion y teléfono
para contactarse (ver anexo 11)

5.5.4.3 Comercio Electronico mediante la apertura de un sitio Web.

Objetivo de la estrategia.

Promocionar los servicios profesionales al mercado de la ciudad de San

Miguel y trascender fronteras.

Descripcion.

Mediante esta estrategia se pretende mejorar la credibilidad de la empresa,
proyectando una imagen profesional actualizada y mas sélida. Ademas se tiene
la ventaja que cuenta con todos los tramites para poder operar en la red, solo que
falta disefar y crear el sitio Web. Con la apertura de este sitio, se podra informar
de todos los servicios que se ofrecen, presentar cotizaciones en linea, mejorar el
servicio al cliente, pues se le dara respuestas a los clientes en menor tiempo,

obtener retroalimentacion de estos. (Ver anexo 12)
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5.5.5 ESTRATEGIA DE RELACIONES PUBLICAS.

5.5.5.1 Facilitar una Conferencia Gratis para todas las MyPes de la
ciudad de San Miguel.

Objetivo de la estrategia.
Proyectar una imagen favorable de la empresa ante la sociedad, facilitando una

conferencia gratuita a las MyPes.

Descripcion.

Esta estrategia consiste en promover la empresa, mediante el otorgamiento de
una conferencia gratuita a las MyPes de la ciudad de San Miguel, en la cual se
presentara un tema de interés, dirigido especialmente a las MyPes. Para llevar a
cabo esto, se empleara la siguiente modalidad: primeramente se hara publicidad
de este evento mediante la estacion radial carnaval, en el cual se exhortara a
todas las MyPes a que llamen o envie un correo electrénico a la empresa, para

inscribirse y ser participe de este evento.

La conferencia se realizara en las instalaciones Restaurante Villas Los
Herreras, donde asistira un representante de cada empresa. El objetivo de
realizar este evento sera informar y persuadir de la diversidad de servicios que
ofrece Iniciativa Consultores, asi como también proyectar una imagen positiva e
integral ante la sociedad, ya que brindar4 un servicio gratuito a empresas con
recursos economicos limitados, las cuales necesitan la prestacion de servicios de

desarrollo empresarial.
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5.5.6 PLANES DE ACCION.
5.5.6.1 Estrategia de Producto/Servicio.

Estrategia

Actividades (Tacticas)

Plazo

Responsable

1.Diferenciacién

® |Incorporarle atributos y caracteristicas, como descuentos, precios especiales o rebajas al servicio que hagan que

reduzcan sus costos de adquisicién para el comprador.

® |Incorporar caracteristicas que mejoren el desempefio que el comprador obtiene del servicio. Como por ejemplo

brindarle ideas que den resultados exitosos para su negocio, estrategias que brinden ahorro en tiempo y en

dinero, tacticas estratégicas que busquen la conveniencia para su negocio, inversiones que aumenten el

prestigio para su empresa, y a la vez que implique menos trabajo y preocupaciones.

® Incorporar caracteristicas que aumenten el nivel de satisfaccion del cliente aportarle en cada servicio ofrecido:

v

v

4]

Mayor disponibilidad, en el deseo de atender y solucionar las necesidades del cliente en el momento de la
entrevista con éste.

Mayor aportacion por parte de la empresa al buscar las soluciones pertinentes a cada caso

Cortesia: transmitir acciones positivas traducidas en amabilidad, comprension, respeto, educacion, tono de
voz adecuado y ofrecer una sonrisa o expresion que comunique el deseo de servir y ayudar.

Mayor atencién a sus necesidades ayudandole a establecer una solucién a sus inquietudes.

e Competir en base en las capacidades de entregar valor a los clientes con capacidades competitivas que los

rivales no poseen o que no pueden darse el lujo como:

4|

Servicio pos-venta. Un mes después de haberle brindado el servicio al cliente se le debe de llamar o
hacerle una visita personal para cerciorarse de que este obtuvo lo que necesitaba y si quedo complacido
con el servicio prestado de ella logrando con esto atraer nuevos clientes

Realizar convenios con los clientes proponerles compensaciones si estos se encargan de promover y

recomendar a la empresa con otros usuarios que estén interesados en recibir estos servicios

6 meses

12 meses

12 meses

12 meses

El gerente de la empresa

El gerente de la empresa

El gerente de la empresa

El gerente de la empresa
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Estrategia

Actividades (Tacticas)

Plazo

Responsable

2. Mejoramiento de

la Cadena de Valor.

Separar las actividades de poco valor.
Eliminar detalles redundantes y proveer lo basico de forma méas econémica.
Eliminar el uso de materiales o productos con costos elevados.

Adoptar tecnologia de comercio electronico

4 meses.
4 meses.
2 meses.

6 meses.

El Gerente de la empresa.
El Gerente de la empresa.
El Gerente de la empresa.
El Gerente de la empresa y

Coordinadora de mercadeo.

3. Capacitacion en
Fuerzas de Ventas
y Mejoramiento del

Servicio al Cliente.

Capacitar a los empleados que pertenezcan al area de ventas y atencion al cliente brindandoles informacién
que les sea util para saber que metodologias son las que deben de implementar para alcanzar una excelente

cartera de clientes y con ello lograr un aumento en las ventas.

Establecer pardametros que permitan prestar un servicio adecuado al cliente, en donde el personal cuente con

una serie de informacién que debe utilizar de acuerdo a la situacién que se presente.

Crear una guia de servicio al cliente para la empresa en donde se han establecido parametros como: los tipos
de clientes que se pueden presentar, la forma de recibir a un cliente, procedimientos de servicio al cliente
debidamente establecidos, y criterios del servicio (ver anexo 3).

Darle a conocer la guia de servicio al cliente a todo el personal proporcionandoles una copia de la guia a cada
uno.

Implementar en punto de agenda reuniones semanales de personal para dar informe sobre el servicio

prestado a los usuarios.

Presentar semanalmente, reporte de ventas, ademas de dar a conocer las variaciones en la cartera de
clientes.

Trimestralmente,

durante todo el afio

Una vez

mensualmente

durante todo el afio.

2 meses.

1 mes

Una vez
mensualmente

durante todo el afio

Una vez
mensualmente

durante todo el afio

El Gerente de la empresa 'y

Coordinadora de mercadeo.

El Gerente de la empresa 'y

Coordinadora de mercadeo.
El Gerente de la empresa y
Coordinadora de mercadeo.
El Gerente de la empresa y
Coordinadora de mercadeo
El Gerente de la empresa 'y

Coordinadora de mercadeo.

Coordinadora de mercadeo
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Estrategia

Actividades (Téacticas)

Plazo

Responsable

4. Elaboracién de un

Instrumento de

Sugerencias.

La empresa deberd elaborar un instrumento disefiado para determinar las disconformidades en la

percepcion del cliente con respecto al servicio prestado por la empresa.

Una vez dado por finalizado el servicio que se ha prestado el capacitador o consultor en este caso debera
de hacerle entrega a cada uno de los capacitados un instrumento impreso (evaluacién del servicio, ver
anexo 4) que contenga una serie de preguntas relacionadas con el servicio recibido en el cual el cliente
podra calificar el servicio que se le proporciono si le resulto interesante y beneficioso o si fue al contrario,
no obtuvo beneficio alguno deberé poner todas sus quejas y sugerencias para que asi a través de esto la

empresa pueda mejorar su servicio y brindar una mejor calidad en ellos.

2 meses

Durante todo el
afio

El Gerente de la empresa

El Gerente, los
Capacitadores y
Consultores que imparten el

servicio

5. Apoyar los servicios
gue generan mayor

ingreso a la empresa,

Apoyar los servicios que mas identifican a “Iniciativa Consultores” con el posicionamiento elegido.

Apoyar los servicios que mas diferencian a la empresa de sus competidores principales.

Llevar a cabo la eliminacion o reduccién de aquellos servicios que resulten menos rentables para la

empresa.

2 meses.

6 meses.

6 meses.

El Gerente de la empresa y
Coordinadora de mercadeo.

El Gerente de la empresa 'y

Coordinadora de mercadeo.

El Gerente de la empresa y

Coordinadora de mercadeo.
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5.5.6.2 Estrategia de Precio.

Estrategia

Actividades (Tacticas)

Plazo

Responsable

1. Utilizar ofertas
especiales de
precios alos

clientes frecuentes
como (cupones de
descuento,

bonificaciones)

e Llevando un registro (base de datos), que le permita identificar los clientes mas frecuentes con el objeto de
recompensarlos por la preferencia de obtener el servicio, estableciendo estandares que permitan saber cuando
y en qué momento aplicar dichos descuentos logrando con esto que la empresa en estudio, obtenga

reconocimiento, imagen y prestigio antes sus clientes

Durante los
primeros 6 meses
de penetrar en el

mercado

Coordinadora de mercadeo.

2. Precios
especiales para
lineas de servicios:

® |dentificando alternativas que el cliente prefiere como: cuando adquirir el servicio, donde prefiere que se le sea
impartido, en que areas de la empresa desea ser capacitado si en Produccion, Finanzas, Recursos Humanos, o

Mercadeo etc.

Durante todo el afio

El Gerente de la empresay

la Coordinadora de

Mercadeo.

5.5.6.3 Estrategia de Plaza.

Estrategia

Actividades (Téacticas)

Plazo

Responsable

1. Distribucién
Directa Productor -

Consumidor

® Realizar ventas personales, en donde el prestador del servicio tenga una mayor interaccién con el consumidor,

para persuadirlo. En este caso, la encargada de ventas, es la representante del prestador de servicios

® Ofrecer los servicios via online (Internet)

Durante todo el afio

Durante todo el
afio

Coordinadora de mercadeo

y Agentes de ventas.

Coordinadora de mercadeo.
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5.5.6.4 Estrategia de Promocidén de Ventas.

Estrategia

Actividades (Tacticas)

Plazo

Responsable

1. Creacion deuna
campafa

publicitaria.

Disefiando, elaborando y distribuyendo 100 broshures.

Disefiando, produciendo y distribuyendo 100 tarjetas de presentacion.

Disefiar una cufia radial y anunciarse mediante la estacion radial carnaval.

Anunciarse mediante el canal TVO.

Publicacién de anuncios en la revista de la Cdmara de Comercio e Industria.

Publicar anuncios en el perioédico el Diario de Hoy

Durante todo el afio

Durante todo el

afio

6 meses durante
un afio

2 meses, durante
el afio

1 vez al afio.

Trimestralmente
durante t el afio

Coordinadora de mercadeo.

Coordinadora de mercadeo.

Coordinadora de mercadeo

Coordinadora de mercadeo

Coordinadora de mercadeo

Coordinadora de mercadeo

2. Promocién de
ventas mediante la
implementacion de
Premios Back end
(regalias: lapiceros

y folderes)

Ordenar vy distribuir 100 lapiceros promocionales con el logotipo de la empresa

Ordenar y distribuir 100 félderes promocionales con el logotipo e informacion de la empresa

Durante todo el afio.

Durante todo el afio.

Coordinadora de mercadeo.

Coordinadora de mercadeo.
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Estrategia Actividades (Téacticas) Plazo Responsable
_ ® Disefiar y crear la pagina Web. 1mes Coordinadora de mercadeo.
3. Comercio
Electronico
. ® |dentificar el personal que participara en el proceso 1 mes. El Gerente de la empresay
mediante la .
o la Coordinadora de
apertura de un sitio
Mercadeo
Web.
5.5.6.5 Estrategia de Relaciones Publicas.
Estrategia Actividades (Tacticas) Plazo Responsable
1. Facilitar una ® Promocionando el evento en la estacion radial Carnaval. 1 mes. Coordinadora de mercadeo.
Conferencia Gratis
paratodas las MyPes | o Hacer visitas personales a los empresario de las MyPes, invitandolos para que asistan a la conferencia 1 mes. Coordinadora de mercadeo

de laciudad de San
Miguel.

y Agentes de Ventas.
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5.6 PRESUPUESTO.
Presupuesto de Mercadotecnia
“Iniciativa Consultores S.A De C.V”
Del 01 De Enero Al 31 De Diciembre Del 2010.

MEDIOS PUBLICITARIOS CANTIDAD O COSTO UNITARIO COSTO TOTAL
TIEMPO
Anuncio en
Radio “Carnaval” 6 meses. $ 2.26 $ 1,220.40'®
Elaboracién del spot en $ 500.00 $ 500.00
Canal 23 TVO
Transmision del Anuncio 2 mese durante el $ 440.00 $ 880.00
televisivo afo
Canal 23 TVO
100 insertos de
Anuncio en periédico del hojas volantes en el $ 0.13 $ 39.00"
Diario de Hoy. periodico

Trimestralmente
Durante el afio

Anuncio en revista

de la Camara de Comercio e 1\4 de pag.
Industria de El Salvador $ 25.00 $ 25.00
Broshures 100 $ 1.00 $ 100.00
Folder 100 $ 2.00 $ 200.00
Tarjeta de Presentacion 100 $ 0.09 $ 9.34
Boligrafos 100 $ 0.35 $ 35.00
Elaboracién de Pagina Web $ 50.00

Estrategia de Relaciones
Publicas, imparticion de $ 200.00 $ 200.00
conferencia gratuita

TOTAL $ 3,258.74

Es importante mencionar, que este presupuesto del plan de mercadotecnia solo
va reflejado, las estrategias referentes a la promocion de ventas y relaciones

publicas, ya que son las Unicas a las cuales se incurren a costos

18 . L o . . _ -
La estimacion de la cufia radial se realizo tomando en cuenta que se transmitird 3 veces diarias cada una de las cuales

tiene un costo de $2.26, siendo la elaboracion de la cufia gratuita.

19 . . . .
Las hojas volantes ya lo tiene la empresa, por lo que no se incurriran en costos
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5.8 CONTROL.

Para que el plan de mercadeo sea un éxito, es necesario llevar un control
en todas las actividades que concierne a las estrategias propuestas, de tal
manera que al término del afio siguiente de haber implementado el plan se
obtenga un aumento en la participacion del mercado, asi como también en los

demas objetivos fijados en este plan.

Un aspecto fundamental para que este plan sea factible para la empresa,
es que tanto el Gerente, la coordinadora de mercadeo, agentes de ventas y
demas personal que integran la empresa, compartan la mision y vision de la
existencia de este plan y pongan el mayor empefio para la consecucion de los

objetivos planteados.

Por lo consiguiente el control del plan se llevara a cabo a través de la
medicién de los objetivos, en el cual se determinard si se estd logrando lo
propuestos, si se estan obteniendo los resultados esperados. Para esto, la
empresa realizard reuniones mensuales para revisar como marchan las
actividades relacionadas a la prestacion de servicios, mediante la demanda de
estos, el registro de la cartera de clientes, la revision del sistema de sugerencias
de estos, una mejor fiscalizacibn en cuantos a los costos y gastos para la

prestacién de los servicios.

De igual forma se realizara evaluacion del desempefio a todo el personal
de la empresa, para conocer las flaquezas de estos e impartir las
correspondientes capacitaciones para mejorar su desempefio y ofrecer un
servicio de calidad a los clientes, de manera que se pueda crear la fidelizacion de

estos. Tales evaluaciones y capacitaciones se realizaran trimestralmente.
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GLOSARIO.

A
Administracion de mercadotecnia: Aplicacion especial de técnicas

administrativas generales a las operaciones de mercadotecnia de la empresa.

Agente: Intermediario de canal responsable de conjuntar a compradores y

vendedores o0 ayudar a consumar una transaccion.

Alineacién de precios: Fijacion de precios por parte de un vendedor.

Andlisis de la competencia: Estudio de mercado que consiste en recoger
informacion util sobre nuestros competidores, analizar dicha informacion, y luego,
en base a dicho andlisis, tomar decisiones que nos permitan competir

adecuadamente con ellos, bloquear sus fortalezas y aprovechar sus debilidades.

Andlisis de la demanda: Estudio de mercado que consiste en tratar de conocer
los gustos, preferencias, comportamientos de compra (cuando compran, por qué
compran, cada cuanto tiempo compran) de los consumidores que conforman

nuestro mercado objetivo.

Asesoria: Intervenciones de acompafiamiento relacionadas con el proceso de
gestion institucional o empresarial, abarcando diferentes éareas tales como:
organizaciéon, ejecucién de proyectos, produccion, finanzas, planificacion y
administracion, comercializacion, gestion organizacional y cultura empresarial y/o

institucional.

Asistencia Técnica: Servicio que presta una persona u organizacion
especializada, mediante el cual se transfieren conocimientos técnicos con el fin de
resolver problemas especificos en un proceso. Priorizan la atencion a problemas

de naturaleza practica en las instituciones o empresas.
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B
Base de datos: Conjunto de informacion dispuesta segun un orden logico y
organizada en forma que pueda almacenarse y procesarse por medio de una

computadora.

Bien: Producto fisico que consiste en un conjunto de tangibles tales como el
ndcleo material, el envase o el etiquetado, pero que también incluye elementos
intangibles tales como el servicio al cliente o la marca.
C

Consultoria: Es el proceso de analizar, estudiar y comprender el trabajo y
procesos de una organizacién, para poder dictaminar sus fallas y aciertos sobre
temas como la planeacion, organizacion, direccion y control, a partir de los cuales,
se disefia e implanta un plan de mejora para asegurar la competitividad,
sustentabilidad y autogestion de las organizaciones.

Campafia de publicidad: Un programa que involucra la creacion y el
establecimiento de una serie de anuncios, manejados en linea junto con los

establecimientos de objetivos de mercado y comunicacion.

Canal de distribucion: Secuencia completa de organizacibn de ventas

involucradas en hacer llegar un producto del productor al consumidor final.

Comercializaciéon: Etapa del proceso de desarrollo del producto en la que se
toma la decision de producir y vender bienes y servicios sobre una base de escala

completa.

Capacitacion: Proceso formativo aplicado de manera sistematica y organizada,
con el fin de ampliar conocimientos, desarrollar destrezas y habilidades, y
modificar actitudes. Asi mismo es un Servicio profesional por medio del cual se
proponen soluciones a problemas identificados, con el proposito de contribuir a

lograr los objetivos de la organizacion

Caracter Perecedero: Caracteristicas de los servicios, que se refiere al hecho de

que es imposible guardar, reservar la capacidad que no se usoO y llevar
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inventarios, a diferencias de los bienes, los cuales pueden ser almacenados y
vendidos mas adelante, mientras que los servicios que no son vendidos cuando

estan disponibles deja de existir.

Cadena de valor: combinacibon de una empresa, sus proveedores e
intermediarios, desempefiando sus propias actividades, para agregar valor a un

producto.

Calidad: Conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que
le confiere la capacidad de satisfacer necesidades y expectativas del consumidor;
tales propiedades o caracteristicas pueden ser, por ejemplo, la presentacion, la
conservacion, la durabilidad, el precio, la oportunidad de compra, el servicio de
pre y post venta, la estética, la rapidez en el servicio, la buena atencién, la
variedad para escoger, etc.

Canales publicitarios: Canales o medios a través de los cuales publicitamos
nuestros productos o servicios; ejemplo de canales publicitarios son la television,
la radio, los diarios, Internet, el correo, las ferias, las campafas de degustacion,

actividades, eventos, afiches, carteles, volantes, paneles, etc.

Cliente: Persona que ya ha comprado nuestros productos o adquirido nuestros
servicios; se diferencia de un “consumidor’, en que el consumidor no

necesariamente nos ha comprado o adquirido nuestros productos o servicios.

Cliente potencial: Consumidor del cual hay buenas posibilidades de que se

convierta en cliente.

Competencia: Conjunto de negocios 0 empresas que compiten con el nuestro.

Competencia distintiva: Fortaleza de un negocio o empresa que los

competidores no pueden igualar o imitar facilmente.

Competitividad: Capacidad de un negocio o empresa para tener una posicion

competitiva o vanguardista en el mercado.
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Consumidor: Persona que consume y demanda bienes o servicios, pero que no
necesariamente ha comprado o adquirido nuestros bienes o servicios, a diferencia

de un “cliente”, quien es un consumidor que si lo ha hecho.

Correo directo (e-mail marketing): Estrategia de marketing que consiste en el
envio frecuente y sistematico de boletines via servicio postal o electrénico a los
clientes, con el fin de mantenerlos al tanto de nuestras promociones, lanzamiento

de nuevos productos, nuevos descuentos, etc., y asi lograr su fidelizacion.

Creatividad: Capacidad para crear algo nuevo; la creatividad se logra a través del
uso de la imaginacién (capacidad para formular algo nuevo en la mente) mas la
asociacion de algo que se tiene en la psique (ya sea a través de la experiencia,
algo que se ha leido o escuchado, etc.).

D
Descuento: Reduccién del precio de lista o reembolso por una tarea especifica,

por ejemplo un descuento promocional ofrecido a un comprador.

Distribucion: Forma en que nuestros productos llegan o son distribuidos a los
consumidores, puede darse a través de canales directos, por ejemplo, una tienda
o local propio, Internet, ventas telefénicas; o a través de canales indirectos, por

ejemplo, a través de mayoristas, distribuidoras, agentes, minoristas.

Demanda: Volumen total en términos fisicos o0 monetarios de uno o varios
productos, o servicios que es demandado por un mercado para un periodo de

tiempo determinado.

Diferenciacion: Algo que tiene u ofrece un negocio 0 empresa que lo hace
diferente o lo distingue de sus competidores, y que suele ser el motivo por el cual
los consumidores lo prefieran antes que a los demas; puede haber diferenciacion,
por ejemplo, en el producto, en la marca, en el disefio, en la tecnologia, en la

atencion al cliente, en el servicio de post venta, etc.
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E
Estrategias: Conjunto de acciones que se llevan a cabo para lograr un

determinado objetivo.

Estudio del comportamiento del consumidor: Estudio de mercado orientado a
averiguar las necesidades, gustos, deseos, preferencias y comportamientos de
compra (cuando compran, por qué compran, cada cuanto tiempo compran) de los

consumidores.

Expectativa del consumidor: Expectativas que tienen los consumidores antes
de comprar o adquirir un producto o servicio, expectativas que obtienen debido a
la publicidad, por experiencias previas, por comentarios de otros consumidores,
etc.; si logramos satisfacer dichas expectativas, nuestro producto sera de calidad,
pero si no las superamos, el consumidor quedara insatisfecho y no volvera a

comprar o adquirir nuestros productos o servicios.

Estrategia de mercadotecnia: Estrategia que incluye la identificacion y evolucién
de oportunidades, analisis de segmentos de mercados, seleccién de un mercado
y planificacion de una mezcla de mercadotecnia apropiada. Conjunto de acciones
gue se llevan a cabo para lograr un determinado objetivo de marketing, objetivos
tales como poder captar méas clientes, fidelidad clientes, incentivar las ventas, dar

a conocer productos, informar sobre sus principales caracteristicas, etc.

Estrategia de producto: Planificacion y desarrollo de la mezcla de dimensiones

primarias y auxiliares de los atributos de un producto.

Estrategia de un solo precio: Practica de cargar un solo precio a un producto o
servicio sin importar las circunstancias que rodean a la venta, a la cantidad

comprada y a cualquier otro aspecto unico del intercambio.
Eslogan: Frase publicitaria corta y original que tiene por finalidad posicionar una

caracteristica o beneficio principal de un producto o servicio en la mente de los

consumidores.
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F
Fabricante: Organizacién que reconoce la necesidad de un consumidor y
produce un servicio o producto que llena tal necesidad.

H
Heterogeneidad: Caracteristica de los servicios que refleja la variacion de la
consistencia de una transaccion de servicios a otras, es decir, que para una
empresa de servicios es dificil, sino imposible estandarizar el producto, porque
cada unidad de servicio es un tanto diferente de otra del mismo servicio, debido al
factor humano en la produccion y entrega.

I
Investigacion de mercado: Proceso a través del cual se recolecta determinada
informacion procedente del mercado, para luego ser analizada y, en base a dicho

andlisis, tomar decisiones o disefar estrategias relacionadas al marketing.

Intangibilidad: Caracteristica distintiva de los servicios que imposibilita a los
clientes prospectos a que toquen , prueben, disgusten, vean, oigan o huela un
servicio antes de comprarlo. Asacion disefiada para brindar a los clientes

satisfaccion.

Inseparabilidad: Caracteristica que distingue a los servicios y refleja la relaciéon
existente entre el prestador del servicio, cliente que disfrute el servicio y otros
clientes que comparten la experiencia del servicio.
L

Linea de productos: Grupo de productos relacionados entre si, por ejemplo, una
linea de productos puede consistir en los diferentes tipos de jabones que se
produzcan en un negocio o empresa, y otra linea de productos podria estar
constituida por los diferentes tipos de perfumes que se fabriquen en el mismo

negocio.

Logotipo: Distintivo grafico que representa a un negocio 0 empresa,
normalmente incluye el nombre del negocio o su marca.

M
Marca: Nombre, término, palabra, signo, simbolo, disefio, o una combinacién de

ellos, que se le asigna a los productos o servicios de un negocio o empresa para
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identificarlos y distinguirlos de los demés productos o servicios que existan en el

mercado.

Marketing (Mercadotecnia): Conjunto de acciones que se pueden realizar para
todo lo referente a la relacion que existe entre el mercado (los consumidores) y un
negocio o empresa, por ejemplo, acciones tales como la recopilacion de
informacion procedente del mercado (por ejemplo, las necesidades o gustos de
los consumidores), el disefio de productos de acuerdo a dichas necesidades o
gustos, la informaciobn sobre la existencia de dichos productos a los
consumidores, y la distribucion o venta de dichos productos.

Marketing directo: Marketing que se da de uno a uno, a diferencia del marketing
tradicional que va dirigido a varios consumidores a la vez, este marketing va
dirigido a un solo consumidor; hay marketing directo, por ejemplo, cuando luego
de haber analizado los gustos y preferencias de un determinado cliente, le
ofrecemos un producto especialmente disefiado para él, o cuando le brindamos a

un cliente un servicio o una atencion personalizada.

Mensaje publicitario: Mensaje constituido por la descripcion de las principales
caracteristicas, beneficios o ventajas de los productos o servicios de un negocio o

empresa, que se envia a través de los medios o canales publicitarios.

Mercado: Desde el punto de vista de la economia, mercado es el lugar donde se
juntan compradores y vendedores para realizar transacciones de bienes y
servicios, pero desde el punto de vista del marketing, mercado es el conjunto de

personas u organismos con necesidades o deseos a satisfacer.

Mezcla de marketing (Mix de marketing): Hace referencia a cuatro aspectos o
elementos de un negocio o empresa conocidos como las 4 Pes, aspectos
clasificados de tal manera, para lograr una mejor gestion de las estrategias de
marketing; estos aspectos o elementos son el Producto, el Precio, la Plaza (o

Distribucién) y la Promocion (o Comunicacion).
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Mezcla promocional: Hace referencia a cuatro aspectos o elementos de la
“Promocion” de un negocio, aspectos clasificados de tal manera para lograr una
mejor gestidon de las estrategias relacionadas a la “Promocion”; estos elementos
son la Venta personal, la Publicidad, la Promocion de ventas, y las Relaciones
Publicas.

N

Necesidad: Deseo innato, basico en los seres humanos.

O
Observacion: Técnica que consiste en observar el comportamiento de los
consumidores en el momento mismo en que ocurre dicho comportamiento, por
ejemplo, al hacer seguimiento de determinados consumidores, o al visitar sitios
claves donde se produzcan los actos que queremos investigar, por ejemplo, en
los locales de la competencia.

Oportunidad de negocio: Oportunidad que se presenta para crear un negocio o
empresa, para lanzar un nuevo producto o0 para incursionar en un nuevo sector o
unidad de negocio; hay una oportunidad de negocio, por ejemplo, cuando
hayamos una necesidad de mercado insatisfecha, y contamos con la tecnologia y
capacidad financiera para producir el producto o servicio que pueda satisfacer
dicha necesidad.
P
Participacion de mercado: Porcentaje de participacién que tiene un negocio o

empresa con respecto a otros similares en un determinado mercado.

Penetracion de mercado: Lograr una mayor participacion de mercado, mediante

el uso de estrategias.

Plan de Mercadeo: Es el programa detallado de accién de las actividades de
mercadotecnia en el afio por division especifica de la empresa o producto
importante. Asimismo es el principal instrumento para dirigir y controlar los

esfuerzos de mercadotecnia.
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Posicionamiento: Imagen de un producto en relacion a los productos
directamente competitivos, al igual que otros productos que la vende la compaiiia;
estrategias y acciones de una empresa relativos a un afan de distinguirse
favorablemente de los competidores en la mente de mente de grupos selectos de

consumidores.

Precio: Valor monetario que se le asigna a los productos o servicios al momento

de venderlos.

Producto: Bien o servicio que un negocio o empresa vende u ofrece a los
consumidores; un producto puede ser un bien o un servicio, pero usualmente se

utiliza el término “productos”; sélo para hacer referencia a los “bienes”.

Promocién: Elemento de la mezcal de marketing de una empresa, que sirve
para informar, persuadir y recordarle ala mercado sobre cierto producto o la
empresa que lo vende, con la esperanza de influir en los sentimientos, creencias

o comportamientos de los receptores de la accion promotora.

Promocion de ventas: Actividad estimuladora de demanda que financia el
patrocinador, ideada para complementar la publicidad y facilitar las ventas
personales. Consiste en un incentivo temporal para alentar a la venta 0 una
compra. La promocién de ventas comprende un amplio aspecto de actividades,
como patrocinios de eventos, programas de frecuencia, concursos, exposiciones,

muestras, premios, descuentos y cupones.

Publicidad: Comunicacion no personal, pagada por un patrocinador claramente
identificado, que promueve ideas, organizaciones y productos. Los puntos de
ventas mas habituales para los anuncios son los medios de transmision televisiva,

radio, Internet y los impresos (periddicos y revistas).

R
Relaciones publicas: Conjunto de acciones que tienen como objetivo crear y

mantener una imagen positiva del negocio o empresa ante los consumidores, por
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ejemplo, al participar en actos de caridad, al dar una opiniobn a nombre del
negocio o de la empresa ante algin evento o suceso en particular, etc.

S
Servicios: Son actividades identificables e intangibles que son el objeto principal

de una transaccién disefiado para brindar a los clientes satisfaccion.

Servicio al cliente (atencién al cliente): Servicio 0 atencion que proporciona un
negocio o empresa a sus clientes, cuando se habla de dar un buen servicio o
atencion al cliente, se hace referencia a darle un buen trato, a ser amables con él,
a darle un servicio personalizado, a brindarle un ambiente agradable, a hacer que
se sienta comodo y seguro en nuestro local, a proporcionales servicios extras al

producto, etc.

Servicios de Desarrollo Empresarial: Son servicios que contribuyen a las
empresas a incrementar el desempefio y la competitividad mediante el desarrollo
de estudios empresariales, tanto de diagndstico como del planteamiento de
actividades de solucién a la problemética encontrada. La definiciébn de servicios
de desarrollo empresarial comprende una amplia gama de servicios
empresariales, tales como consultorias, asesoria, capacitaciones y asistencia

técnica.

Segmentacion de mercado: Dividir el mercado total que existe para un producto
o servicio, en diferentes mercados homogéneos (conformados por un
determinado tipo de consumidor con caracteristicas similares), y asi poder, de
entre dichos sub-mercados resultantes, escoger al mas idéneo o atractivo para

incursionar.

Spot publicitario: Es un anuncio publicitario que se difunde especificamente en
la TV, para comercializar cualquier producto o servicio. Son historias breves
donde se deben resaltar los beneficios de dichos productos en 20 o 40 segundos
MAaximos.

U
Usuario: Quien utiliza un producto o servicio, a diferencia de un cliente, un

usuario, no necesariamente es quien ha adquirido el producto o el servicio.
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\
Valor agregado (valor afiadido): Caracteristica o servicio extra que se le da a un
producto o servicio para darle un mayor valor, generalmente es una caracteristica
0 servicio poco usual, o poco usada por los deméas competidores, que le da al

negocio o empresa cierta diferenciacion.

Ventaja competitiva: Ventaja en algun aspecto que tiene un negocio o empresa
ante otros del mismo sector o mercado, que le permite tener cierta posicion de
liderazgo en dicho aspecto; un negocio puede, por ejemplo, tener ventaja
competitiva en la atencion el publico, en sus costos, en la rapidez de su atencion,

en su distribucion, en su infraestructura, en su localizacion, etc.

Venta personal: Como elemento de la mezcla de promocién, las ventas
personales hacen referencia al acto de promocionar los productos de un negocio
0 empresa a través de un trato directo entre el vendedor y el cliente, se basa en
una comunicacion personal, a diferencia de, por ejemplo, la publicidad, que utiliza

una comunicacion impersonal, ya que va dirigida a varias personas a la vez.
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ANEXO 1

Universidad de El Salvador
Facultad Multidisciplinaria Oriental
Departamento de Ciencias Econ6micas

Seccion de Administracién de Empresas

Cuestionario N° __

Encuesta Dirigida a: Propietarios y/o Gerentes de la Micro y Pequefias empresas de la ciudad
de San Miguel.

Objetivo: Realizar un estudio mercadolégico que ayuden al disefio de un Plan de Mercadeo para
la empresa Iniciativa Consultores S.A de C.V.

Indicacidn: Conteste las siguientes preguntas marcando con una “x” la respuesta que Usted
considere conveniente. Sila respuesta que marque tiene una linea a la par complemente en ella

su respuesta; de ante mano Gracias por su informacion.

La informacion que proporcione sera utilizada exclusivamente para fines didacticos de elaboracion
de tesis.
GENERALIDADES

Nombre de la empresa.

Direccion: Teléfono:
Tamafo de Empresa. No de empleados: E-
mail: Entrevistado.

Actividad econémica.

1. ¢Ha recibido alguna vez los servicios de desarrollo empresarial (consultoria, asesoria,

capacitacion, asistencia técnica, investigacion) Sl NO

** Sji su respuesta es Sl pase a la pregunta nimero 2, si es NO, pase a la pregunta numero 8

2. ¢, Cuando fue la ultima vez que la empresa recibié los servicios de desarrollo empresarial?

Servicios Meses Afos
1-3 4-6 7-9 10-12 Mas de 1

Capacitaciones

Consultorias

Asesorias

Investigaciones

Asistencia técnica

3. ¢ Recibi6 apoyo financiero para pagar los servicios?
SI___NO



4. En caso de que haya recibido apoyo, ¢Que institucion le financié dichos servicios?
a) CONAMYPE b) INSAFORP c) Camara de Comercio e Industria
d) Otra Especifique

5. ¢ Cuanto pagé por la prestacion de dichos servicios?

Tipo de | Descripcién Costo Observacion

servicio

Consultoria

Asesoria

Capacitaciones

Asistencia
técnica

Investigaciones

| B B B B B B B B B B B B B P

6. ¢,Como evalla el tipo de servicio que le prestaron?

Tipo de servicio Calidad de los servicios
E MB B R M
Consultoria
Asesoria

Capacitaciones

Asistencia técnica

Investigaciones

E= Excelente = MB= Muy bueno B= Bueno R= Regular M= Malo

7. ¢ A través de qué medio de comunicacion, se enter6 del proveedor que brindo el / los servicios?
a) Radio b) TV c) Periddicos d) Hojas volantes

e) Internet____ f) Referencias de colegas g) Otros___ Especifique




8. ¢Considera necesario recibir los servicios de desarrollo empresarial (consultoria, asesoria,
capacitacion, asistencia técnica, investigaciones)?

SI NO
9. ¢ Dispone de presupuesto para la contratacion de servicios empresariales?
a) Sl b) NO ¢) Posibilidad de apoyo: (especifique)

10. ¢ Con qué frecuencia contrataria los servicios de desarrollo empresarial?

Duracion

Tipo de servicio Mensual | Trimestral | Semestral Anual

Consultoria

Asesoria

Capacitaciones

Asistencia técnica

Investigaciones

11. ¢ En qué areas requiere aplicar los servicios de desarrollo empresarial?

a) Direccion e) Mercadotecnia h) Finanzas
b) Gerencia f) Recursos Humanos_ i)Produccién
¢) Administracion g)Gestién empresarial

d) Otras__

e) Especifique




12. ¢ Cuanto estaria dispuesto a pagar por los servicios de desarrollo empresarial?

Tipo de Descripcion Alternativas
servicio Costo varia de acuerdo alos alcances
Estudios de factibilidad técnicos $500 - $1000 | $1000-2000__ | Mas de $3000 _
financieros
Estudios de mercado $500 - $1000 __ | $1000-2000__ Mas de $3000__
Elaboracién de planes estratégicos $500 - $1000 __ | $1000-2000__ Mas de $3000__
Consultoria
Elaboracién de planes de negocios $500 - $1000 __ | $1000-2000__ Mas de $3000__
Preselecciony Seleccion de $500 - $1000 | $1000-2000__ | Mas de $3000__
personal
Desarrollo Organizacional $500 - $1000 __ | $1000-2000__ Mas de $3000__
Asesoria en imagen corporativa $100 - $300___ | $300 - $500__ Mas de $500___
Estrategias de comercializacion $100-$300____ $300-$500 Mas de $500____
Asesoria Buenas practicas de manufactura $100-$300___ $300-$500 Mas de $500__
Diversificacion de productos $100-$300____ $300-$500 Mas de $500____
Costeo de productos y/o servicios $100-$300___ $300-$500 Mas de $500____
Capacitaciones Taller o seminario (1 dia x persona) | $20 -$25 $25-$ 30 Mas de $30 _
(|ncIU|d.0 m-aterlal, Curso corto (5 jornadas de 4 horas) | $25-$30 _ $30-$35 Mas de $35__
refrigerio y
diploma) Er"'c)"omado (4 meses/16 jomadas de | ¢ 500 6350 | $350-8400 Mas de $400
Asistencia técnica administrativa $200-$450 $450-$600__ Mas de $600____
gsc'iifgc'a Asistencia técnica financiera $200-$450 $450-$600_ | Mas de $600___
Asistencia técnica en planificacion $200-$450 $450-$600__ Mas de $600____

13. ¢Qué aspectos toma en cuenta al momento de seleccionar al proveedor de servicios de
desarrollo empresarial (consultoria, asesoria, capacitacién, asistencia técnica, investigacion)?

a) Calidad en el servicio e) Eficiencia en el Servicio
b) Perfil de los profesionales f) El prestigio de la empresa oferente
c) Precios

d) Otros

g) Todas las anteriores

Especifique

14. ¢ Qué otros servicios adicionales, requiere en el servicio de capacitacion?

a) Refrigerio b) Materiales ¢) Transporte d) Alojamiento

d) Otros Especifique cuales.




15. ¢ En donde prefiere que se desarrolle el servicio de capacitacion y/o consultoria?

a) En las instalaciones de su empresa d) Hotel Trdpico In
b) Hotel Confort In e) Hotel El Mandarin
¢) Camara de Comercio f) Rest. Villa Los Herreras

Otro: (especifique)

16. Ademas del municipio de San Miguel, ¢ En cuales otros municipios requiere y/o esta dispuesto
a trasladarse para recibir los servicios empresariales?

a) San Francisco Gotera ¢) Chirilagua

b) La Unién d) Usulutan

Otro (especifique)

17. ¢ A través de qué medios de comunicacion le gustaria enterarse de los diferentes servicios que

las empresas de servicios de Desarrollo Empresarial ofrecen?

a) Television b) Radio ¢) Periddico d) Hojas Volantes
e) Internet (Correo electrénico) f) Revistas g) Vallas publicitarias
Otros Especifique

18. ¢ Cudl de los siguientes canales de television a nivel local sintoniza con mas frecuencia?

aTVv.O_ b) Tropivision __ c¢) Canal 63 d) otro___ Especifique

19. ¢ Cuél de las siguientes estaciones de radio sintoniza con mayor frecuencia?
a) Pantera b) Caliente c) Carnaval
d)Siglo21  e)LaSabrosa f) LaRocola
g) Otras____ Especifique

20. ¢Qué incentivos promocionales le gustaria a Usted recibir por parte de la empresa?

a) Descuentos b) Regalias c) Otros____ Especifique

“Que tenga un feliz dia”



ANEXO 2

MYPES ENCUESTADAS.

N° DE
N° NOMBRE DE LA EMPRESA EMPLEADOS DIRECCION
1 Artesanias Gonzdles #2 1 Av. Roosevelt sur Parque Cementerio
2 Super Calzado Litho y Luphita 4 22 Calle pte y 32 Av. norte #30
3 Taller José Benjamin Diaz 3 152 Calle poniente #201
4 Repuestos Netos 4 42 Av. Norte #103 Carretera Ruta Militar
5 Marmoleria Monge 6 Jr. 42 Calle poniente #711
6 Restaurante la Pradera J.S 8 Av. Roosevelt sur #706
7 Tecnologia Eléctrica S.A de C.V-Tecnelec 5 Roosevelt sur, final 32 Av. sur #504
8 Plaza Cfe’ 2 32 Av. #504 Local #2 B? San Francisco
9 Piki Pan, S.A de C.V 4 Calle Sirama #302, San Miguel
10 Muebles Liseth 2 Centro Gobierno Av. Norte San Miguel
11 Panaderia Esmeralda 5 Col. Los Almendros, calle Maquilishuat #99
12 Restaurante Tropimetro 10 Food Court Metrocentro
13 Lacteos Sanchez. C 3 Chaparrastigue #308 Bis
14 Ingenio Publicidad Grafica Creativa. 4 82 Calle poniente 11 Av. Nte #108
15 Pirateria Festival 2 Av. Monsefior Romero, Barrio San Felipe 302
16 Arte Maya Pipil 2 Metrocentro Local #66
17 Taller Automotriz Rolando 4 Final Pasaje #2 Colonia Kury
18 Taller Lopez 3 Col. San Francisco Ruta Militar
19 Pasteleria Francesa. 5 3?2 Calle Poniente #21
20 Centro comercial Artesanias Local #2 CASART 1 Av. Roosevelt sur Parque Cementerio
21 Pasteleria El Sabor 5 32 Calle Poniente #21 San Miguel
22 La Vaquita de Oriente S.A de C.V 4 62 Oriente #411, Barrio la Cruz
23 Tornicentro 2 82 Calle poniente Av. Nte #511 C Altos del Paraiso
24 Imprenta Sién 2 Av. Rooselveth Sur San Miguel
25 Sastreria 3 Av. Gerardo Barrios San Miguel




N° DE

N° NOMBRE DE LA EMPRESA EMPLEADOS DIRECCION

26 Creaciones Silvia Mariela 3 Sexta Calle Oriente San Miguel

27 Ventanas y Cielos Falsos Flores 3 Sexta Calle Oriente San Miguel

28 Joyeria y Relojeria Seiko 3 Tercera Calle Poniente Barrio el Calvario San Miguel
29 Centro de Aire 7 Ruta Militar San Miguel

30 Imprenta Germinal 4 Av. Rooselveth San Miguel

31 Carpinteria Valladares 4 Segunda Calle poniente Barrio San Felipe San Miguel
32 Franshesca Salon 2 Octava Ave. 11 Barrio la Cruz San Miguel

33 Variedades zaida 4 Sexta Calle Oriente San Miguel

34 Inversiones Automotriz 13 20 Calle Oriente Décima Av. Norte San Miguel
35 Muebleria Lisseth 3 Octava Ave. 11 Barrio la Cruz San Miguel

36 Taller Hernandez Gutiérrez 5 Centro Gobierno Av. Norte San Miguel

37 Creaciones Marleny 3 Av. Rooselveth San Miguel

38 Variedades Mariel 3 Diez Av. Norte Novena Av. Sur San Miguel

39 Imprenta San José 3 Av. José Simeén Cafias San Miguel

40 Creaciones Marely 4 Séptima Av. Norte Octava Av. Sur San Miguel

41 Creaciones Esther 3 Décima Av. Norte Octava Av. Sur San Miguel

42 Industrias Ay F 1 Terminal San Miguel

43 Cerémicas Hugito 1 Sexta Calle Poniente N. 104 San Miguel

44 Industrias Joyera Ry H 8 Ruta Militar San Miguel

45 Christian Salon 2 Plaza Real Local # 5 San Miguel

46 Tecno Equipos 7 segunda Av. Sur # 402 Barrio el Calvario San Miguel
47 Restaurante Puerta Vieja 6 Av. Rooselveth Sur San Miguel

48 Imprenta Modelo 3 Av. José Simeodn Cafias San Miguel

49 Taller Automotriz Rolando 3 Av. Sur Pasaje Final Col. Kury San Miguel

50 Industrias Arisa 3 Av. José Simeon Carfias San Miguel




N° DE

N° NOMBRE DE LA EMPRESA EMPLEADOS DIRECCION

51 Servicios Mecanica Posada 5 Av. José Simeon Cafias San Miguel

52 Lineas Decorativas 5 Ruta Militar San Miguel

53 Sociedad de Ahorro y Crédito Integral 13 Sexta Calle Poniente Av. Monsefior San miguel
54 Elisa Sal6n 3 Av. Rooselveth San Miguel

55 Modas Adreina 5 Av. Rooselveth Sur San Miguel

56 Panaderia Garcia Lazo 4 Av. Rooselveth Sur San Miguel

57 Forraje De Oriente Elaboracion de Comida 3 Plaza Gardinaz Av. Rooselveth San Miguel
58 Sastreria Medrano 3 Segunda Av. Norte Primera Av. Sur San Miguel
59 Modas Reina 4 Sexta Calle Poniente Av. Monsefior San miguel
60 Panaderia El Angel 4 10° Av. Norte, 9° Av. sur, barrio la Merced.
61 Madera San Carlos 8 10° Av. Norte frente a Colonia Satélite

62 Fibras de El Salvador 5 Calle antigua a La Unién

63 Creaciones Samaly 2 6 calle oriente

64 Lacteos Nilita 4 2° Calle Poniente n° 405

65 Restaurante la Parilla 6 Food Court Metrocentro

66 Cars Services 8 Entrada a Zamoran

67 Repuestos Quezada 6 8° calle poniente n° 4

68 La Econdmica (venta de madera) 2 10° Av. Norte, Colonia Satélite

69 Panaderia Samy 5 Av. José Simeon Carfias San Miguel

70 Sala de Belleza Paty 2 4° calle poniente

71 Alumicentro 5 Ruta Militar, calle Abdala n°® 1

72 Meganatura 3 Terminal de San Miguel

73 Negocios Reyes 5 10° Av. Norte vy final 8° Av. Norte n°® 5

74 Funeraria El Buen Samaritano 6 10° Av. Norte , Barrio la Cruz n° 301

75 Flussiones Boutique 3 6° calle oriente n° 106




N° DE

N° NOMBRE DE LA EMPRESA EMPLEADOS DIRECCION

76 Variedades Génesis 1 6° calle oriente n° 106

77 Sala de Belleza Milagrito 2 Avenida Roosevelt

78 Agrocontructora 7 Ruta militar lotificacion canales

79 Karyme Salon 3 6° calle poniente n° 236

80 Cortimental 6 10° Av. Norte, frente a colonia Satélite
81 Taller de Tornos Hernadndez 3 10° Av. Norte

82 Carwash Racing 2 8° calle oriente, 10 Av. Norte, barrio la Cruz
83 Mayra Salon 2 Av. Monsefior Romero, Barrio San Felipe 302
84 Colchones de El Salvador 2 Residencial Sevilla, local n°4

85 Pollolandia 6 frente a metrocentro

86 Creaciones Marelin 2 4° calle oriente n°® 401

87 Pinateria y Variedades Jaimito 1 Entrada a Colonia Santa Emilia

88 Hornos de Oriente 2 6° calle oriente n°® 603

89 Taller El Oasis 6 Av. Sur Pasaje Final Col. Kury San Miguel
920 Carpinteria Ramos 5 Av. Norte n° 400, Barrio San Felipe

91 Sastreria La Bala 3 2° y 3° Av sur

92 Disofware 3 49 calle poniente n°407, local 7

93 Imprenta El Aguila 2 5° calle poniente y 1° av. Sur 301

94 Imprenta El Arte 3 6° Av. Sur n° 605, Barrio El Calvario.

95 Industrias Paz 6 3° calle oriente n°412

96 Panaderia la Ideal 6 ,10° Av. Barrio La Cruz

97 Modas Reina 3 5° AV. Morte y 6 calle oriente n° 432

98 Taller Reyes Portillo 7 42 AV Norte #103 Carretera Ruta Militar
99 Hornos y cocina 9 Barrio La merced, 5° av sur 8° calle poniente.
100 Taller de Tiofilo 5 42 AV Norte #102 Carretera Ruta Militar




ANEXO 3

GUIA DE SERVICIO AL CLIENTE

Contenido

* Introduccion

* Objetivos de la guia

* Tipologia de clientes

* Recibimiento de los clientes a la empresa

* Los criterios del servicio en el punto de encuentro con los clientes
* Entrenamiento de Recursos Humanos

* Manejo de quejas

» Como manejar a los clientes molestos

* Uso de las habilidades para el manejo de quejas

* La capacidad para escuchar las quejas de los clientes

Introduccion

La guia de servicio al cliente es un documento que le permitird a la empresa
“Iniciativa Consultores” manejar al usuario de manera uniforme para cumplir con sus
expectativas. Aparte de esto también servira para apoyar a la empresa a que pueda

prestar un servicio de calidad a las empresas demandantes.




GUIA DE SERVICIO AL CLIENTE
“INICIATIVA CONSULTORES S.A de C.V”.

La guia de servicio al cliente es un documento que permite manejar al cliente de

acuerdo a sus expectativas, lo cual accede a mantener un cliente satisfecho.

Objetivos de la guia

« Proporcionar las herramientas adecuadas para prestar una adecuada atencion a
los usuarios de “Iniciativa Consultores” en cuanto a la prestacién del servicio.

e Lograr que las empresas oferentes de servicios de desarrollo empresarial brinden
un servicio de calidad a sus clientes.

e Proponer lineamientos para manejar situaciones con clientes molestos o Dificiles.

> Tipologia de clientes
Los tipos de clientes que generalmente se identifican, son los siguientes:
* El que todo lo sabe
* El cauteloso
* El entendido
* El comprador facil
* El que busca ventajas
* El indeciso
* Elirritable

* El silencioso

e El cliente que todo lo sabe
Se refiere a aquel cliente que se sobre estima. Regularmente se niega a
recibir informacion y se resiste a cualquier ayuda. Su actitud obedece mas a vanidad

gue a conocimientos reales y lo Unico que anhela es que le reconozcan su astucia.

* Lo mas pertinente es hacerle preguntas que demuestren que sabe, al tiempo de

sugerirle sutiimente aspectos de lo que €l cree conocer y desconoce.



* Cuidar que él tenga la impresién de que es quien hace las afirmaciones.
* Pedirle su opinion y hacerle sugerencias. Con él es necesario el mayor tacto

posible y halagar su vanidad suele dar excelentes resultados.

e El cliente cauteloso
Es el cliente que habitualmente esta a la defensiva. Ha sido engafiado alguna
vez o0 ha pasado por experiencias desagradables en compras anteriores.
Se recomienda no ejercer presién sobre este tipo de cliente. El acuerdo debe ser
lento y se debe ganar la confianza con cosas sencillas y comparables.
Ademas, demostrar la ausencia de riesgos. Trato cortés, solicito, buena informacion

y relaciones publicas.

e El cliente entendido
Es aquel cliente que sabe lo que compra y desea recibir informacién adicional. Le
agrada informarse bien sobre lo que compra y estar seguro de que servird a sus

intereses.

En este tipo de cliente no es recomendable hacer afirmaciones y darle
seguridades que no puedan comprobarse. Compra, sobre la base de realidades, el
contacto experto evitarda las exageraciones o hacer recomendaciones dudosas. Si el
comprador de este tipo comprueba que se le ha informado con honradez, serd un

buen cliente.

e El cliente comprador facil
El cliente comprador facil se caracteriza por ser gastador, es compulsivo, no
presta atencion a la real utilidad de lo que compra y no tiene preferencias muy

definidas.

Con el cliente comprador facil es importante no abusar de él. Si descubre que se

le ha cobrado de mas, o que se le han dado condiciones inferiores a otros



pudiéndosele dar mejores se sentira resentido y tratard de deshacer el negocio o

sencillamente no volvera.

e El cliente buscador de ventajas
Este tipo de cliente siempre desea obtener descuentos especiales. Le obsesiona
la idea de que todo puede ser rebajado, cree que es muy habil comprador y no le

interesa rebajar su dignidad con tal de obtener el descuento que desea.

Para él, hablarle de calidad es perder el tiempo, si lo ofrecido es para él de
utiidad o necesidad debe insistirsele en la pérdida que podria significarle no

comprar. Para que sienta que gana, hay que mostrar lo que podria perder.

e El cliente indeciso
Es muy dificil convencerle, su mente esta desorganizada por dudas y temores.
No quiere elegir, no resuelve en forma definitiva.
Hay que tratarlo con tacto y con cuidado, se depende de él para cerrar el negocio. A
este cliente se le debe de hablar de beneficios y facilidades.
Ademas, es importante hablarle al cliente indeciso sobre lo que puede perder si no

acepta lo que se le propone.

e El cliente irritable
Es temperamental, en ocasiones es agresivo, se altera sin motivo y es dificil de
controlar.
La Unica posicion ante este cliente debe ser la serenidad. Una posicién digna y
calmard la irritacion de la persona. Una actitud reactiva no haria mas que aumentar

su mal humor.

e El cliente silencioso
Solamente escucha, no habla, ni objeta nada. El cliente silencioso sélo mira,

permanece en silencio y no da su parecer. Puede ser una actitud defensiva o,



simplemente, ser de temperamento reservado, pero, en todo caso, provoca
desesperacion al vendedor u oficial de servicio inexperto.

Al detectar a un cliente de este tipo, se debe provocar su participacion en un dialogo.
Con sucesivas preguntas abiertas, tales como ¢,qué opina acerca del nuevo sistema?
etc. Su silencio puede ser una objecion oculta, que puede manifestarse mediante

nuevas preguntas.

» Efectividad con el cliente
* Mejorar la motivacion y entrenamiento del personal del contacto con los clientes
* Mantenimiento de buenas relaciones con el cliente

* Direccion y entrenamiento de personal

> Recibimiento de los clientes en la oficina de “Iniciativa Consultores”
Cuando un cliente se acerca a contratar directamente el servicio con la
empresa oferente, se debe atender empleando los siguientes aspectos:

* Actitud atenta

» Confianza

* Autoridad

* Buena informacion

» Competencia

» Otros

2 Los criterios del servicio de comunicacién directa con los clientes

e Cortesia
El respeto total de la accion de una persona por:
* Tratar a cada cliente como una persona muy importante: para que se sienta a gusto
con el servicio, se debe atender a cada uno como a cualquiera le gustaria ser tratado
cuando le brinden un servicio, para cual es indispensable que el cliente interno
muestre el deseo de atender y solucionar las necesidades del cliente en el momento

de la entrevista con éste.



» Hacer un esfuerzo extra: atender y escuchar con atencion las necesidades del
cliente y ayudarle a establecer una solucion a sus inquietudes.

* Proveer alivio emocional y fisico: para que el cliente no se frustre en la busqueda de
la solucion de lo que desea adquirir, se debe dar la informacion exacta.

* Asegurar la participacion de todos: esto se logra trabajando en equipo con todas las
unidades involucradas.

* Hacer que los recursos estén disponibles a todos: la gerencia entregara los
recursos necesarios para el desenvolvimiento en equipo de todo el personal
involucrado.

» Cumplir con las necesidades de un individuo: buscar las soluciones pertinentes a
cada caso, involucrando a las unidades que corresponda.

* Proveer para la recuperacion del servicio: brindando estrategias de uso inmediato
en situaciones irregulares.

» Tratar a compafieros de trabajo como clientes: mantener buena comunicacion para

la satisfaccion de las necesidades que puedan acontecer.

e Eficiencia
La operacién uniforme de todos los elementos en respecto ha:
 La capacidad del lugar: estando conscientes de los rangos por los cuales se pueda
contar para el servicio y atencion personalizada.
» El estilo de la circulacion del cliente: brindando espacio y comodidad para su
desenvolvimiento.
* Prontitud operacional: no hacer que el cliente se desespere esperando ser
atendido.
* Trabajo en equipo: todos en conjunto conscientes de las necesidades del cliente.
* Velocidad del servicio: la eficiencia como la base fundamental de atencion.
+ Utilizacion del espacio: no permitiendo aglomeraciones que cause inconformidad y
malestar.
* Proveer los recursos apropiados en el tiempo apropiado: tener a mano la
informacion de todo el sistema para agilizar cualquier inquietud o pregunta referente

a lo que se pueda servir al cliente.



e Seguridad

Velar por el bienestar de los clientes y oferentes de servicios de desarrollo

empresarial, y mantener su tranquilidad a través del uso de:

» Consideraciones del disefio: en su estructura, color y en la comodidad misma del

mobiliario.

* Proteccion ambiental: sistema de reaccion inmediata contra incendios.

* Servicios de emergencia: senalizacion de salidas de evacuacion.

» Entrenamiento: capacidad constante y adecuada al cliente interno en la prestacion

del servicio.

e Presentacioén

La presentacion crea una experiencia completa a través del uso de:

 Apariencia personal: impecabilidad en su vestir y abordar al cliente.

* Ejecucion: resolver con certeza lo prometido lo antes posible.

» Prestando atencion a lo solicitado: no ignorando la necesidad del cliente a la cual

ha llegado a solicitar.

* En el escenario / detras del escenario: mantener el orden y el deseo de resolucion a

los requerimientos que se presenten en presencia del cliente o en reajuste de

complementacion de informacion requerida para estar al dia en cualquier situacion.

> Entrenamiento de recursos humanos

Con base a cualidades del personal de servicio al cliente, hacer que realicen
adecuadamente las habilidades adquiridas:

Prestacion del servicio: demuestre seguridad y cortesia al abordar a cada uno
o cliente que asista a la empresa.

Interés personal: interesarse por cada una de inquietudes o preguntas que le
hagan.

Confianza: desarrollar a través del contacto de sus propias habilidades en su
relacion con el cliente.

Indiferencia: anular la indiferencia estando en contacto con el producto o

servicio que preste.



Rudeza: con firmeza y amabilidad hacer sentir lo compenetrado que se esta
acerca del producto.

Eficiencia: utilizar cada uno de los instrumentos (capacitacion) en el campo de
accion en relacion a los clientes.

Reaccidn rapida: alerta a no perder la atencion a las demandas del cliente.
Cortesia: transmitir acciones positivas traducidas en amabilidad, comprension,
respeto, educacion, tono de voz adecuado y ofrecer una sonrisa o expresion
gue comunique el deseo de servir y ayudar.

Actitud profesional: impecabilidad, orden y profesionalidad en contacto con el

cliente.

2 Manejo de quejas

Cuando un cliente se queja por distintas razones se recomienda proceder de la forma

siguiente:

Las quejas deben ser tratadas en forma personalizada, de manera que el
cliente sepa que se estd haciendo todo lo necesario para que la misma sea
enmendada.
Se debe llevar una base de datos sobre las quejas que ingresan diariamente a
la empresa, con el objetivo de tomarlas de ejemplo para mejorar el servicio
gue presta a los clientes.
Cada queja sera una herramienta para la empresa para mejorar el servicio que
presta.
El servicio que brinda a los clientes debe ser constantemente mejorar y debe
incluir lo siguiente:

=» Amabilidad

» Cortesia

®» Manejo de problemas.

®» Toma de decisiones

®» Calidad del servicio



Investigacion de las necesidades del cliente.

Enfoque integral del contacto con el cliente.

La continuidad de comunicacion con el cliente.

Usar preguntas que permitan identificar las necesidades de los clientes.

Manejar situaciones con los clientes.

> Manejo de los clientes molestos

Es importante que “Iniciativa Consultores” tome en cuenta algunos lineamientos

sobre la forma adecuada para manejar a los clientes molestos por diferentes

circunstancias.

Enfocarse en el problema.

Aceptar la responsabilidad del problema.
Disculparse en nombre de la compafiia
Ofrecer soluciones o alternativas reales
Solicitar ayuda si lo requiere

Disculparse con el cliente

Si no se escuchan los problemas, no se pueden corregir. Si los clientes se quedan

insatisfechos no regresan, mientras que los que se quejan dan la oportunidad de

retenerlos y de retener su lealtad.

> Uso de las habilidades para el manejo de las quejas

Hablar con un cliente molesto requiere de practica.

Primero, es importante hablar con nosotros mismos.

Se debe actuar con clase

Se deben practicar distintas habilidades como:
Ser cortés

Escuchar

Preguntar

Calmarse

Resolver

Disculparse

Controlarse



e Agradecer

> |Lacapacidad para escuchar las quejas de los clientes
e Es importante que el vendedor mantenga ciertas capacidades para

escuchar las quejas de los clientes, como:

Estar relajado mientras el cliente esta hablando.

Tener confianza en que se puede resolver cualquier problema operativo.

Saber como se esta recibiendo el servicio al cliente

Interesarse en las necesidades y problemas de los clientes.



ANEXO 4

INICIATIV

Evaluacién del Servicio

Seminario:

Titulo

Capacitador:

Las siguientes preguntas tienen por finalidad conocer la calidad del servicio brindado por la
empresa, de manera que pueda identificar el grado de satisfaccién del cliente por el servicio
recibido.

Indicacion:

Por favor, conteste en la manera mas honesta posible las siguientes preguntas. No es necesario
que escriba su nombre. Toda sugerencia adicional que nos aporte se la agradeceremos e
intentaremos realizar mejoramientos pendientes en las primeras actividades. Gracias por su
colaboracion.

Queremos saber su opinién.

Marque con una x la opcién que considere:

1-¢,Qué le parecio el servicio?

MCJ RCJ BCJ MB(O) E O

2-¢Le parecio interesante y beneficioso para Ud. Los temas tratados en el curso?

Sit) No(J

3-¢,Como evalla los métodos y estrategias utilizadas por el capacitador para impartir el
contenido?

MO RO BO) MBOJ E O




4-;Considera Ud. que el nivel de participacién y de motivacién ofrecido por el
capacitador, fue?

\Y [ RO BL) MB(J EQ)

5-¢,Como califica el conocimiento y desenvolviendo (claridad de la exposicion)
de la persona que le brindo la capacitacién?

MO ROJ BOJ MB() EC)

6-¢,Qué le parecio la calidad del material entregado?

\Y [ RCJ BL) MB(J EQ)

7-¢Como le parecio el refrigerio que se le proporciono?

MO RCJ B(LJ MB() EC)

8-¢,Como evalla la infraestructura y comodidad del lugar de capacitacién?

\Y [ RCJ BL) MB(J EQ)

9-¢Considera usted que la capacitacion, cumpli6 con el horario y con el
programa acordado?

SiCJ No(

10-¢Cree Ud. Que los temas impartidos en la capacitacién, va acorde a sus
necesidades?

SiCJ No(

11-;Qué tan probable es que Ud. recomiende esta empresa a un amigo o un
colega?

Nada Probable (U Poco Probable (J  Bastante Probable (J Muy

Probable()

12-¢Qué posibilidades existe que Ud. Vuelva a contratar a esta empresa para
gue le brinde estos servicios de desarrollo empresarial?

Ningunal ] Poca () Bastante (]  Mucha(]




ANEXO 5

CUNA RADIAL

Si su deseo es alcanzar el é
por vencido “Iniciativa Consult
servicios de: Asesoria, Consultoria, A
de investigacion, Capacitacion, y Servici

con calidad y eficiencia en las areas de desa

empresarial social y ambiental.

isitenos o contactenos sera un placer atenderle, est

s en el Km. 165, carretera a san Francisco Goter




ANEXO 6

ANUNCIO EN REVISTA

INICIATIVA
CONSULTORES
SA.DEC.V.

Km. 165, carretera a 5an
Francisco Gotera, cantén El
. Triunfo Departamento de
Morazan, El salvador, C.A.

.............................................................

- Brindamos a suempresa o
institucion los Servicios

- Profesionales en:

- * Asesorias

. * Consultorfas

. * Capacitaciones

© * Asistencia Técnica

- * Investigaciones

una atencion personalizada

Contamos con un perfil de
profesionales altamente
calificados, modema
Iinfraestructura, vista
panoramica, servicio de
habitaciones, transporie y

TEL: (503) 2654-0702,
EAX: (503) 2645-7014




ANEXO 7
ANUNCIO PERIODICO

(13

INICIATIVA
CONSULTORES

S A SNE O\J
.\, [ «J EV ‘\/ . vV

v .

Soluciones Integralcs e |nnovadora

b Asesorias.
H|:| Brindamos
P Consultorias.

P Asistencia técnica.

F  Trabajos de investigacion.
F Capacitaciones.

F Servicios complementarios.
“E'_]cvar el [ xito de su t_—'_mPrcsa y/osu |nstitucién es nuestro Mayor Fropésito”

contactenos a
Tel. (503) 2654-0702
FAX: (503) 2645-7014
Correo electronico: info@iniconsult.com; iniciativa consultores@hotmail.com

Direccion: Km. 165, carretera a san Francisco Gotera, cantén El Triunfo
Departamento de Morazan, El Salvador, C.A.



mailto:info@iniconsult.com
mailto:consultores@hotmail.com

ANEXO 8

BROSHURE

Areas de ﬁabap

<fcondémica: Desarrolle Economico Local,
Desarrollo  Empresarial, Desarrollo
Productivo, Turismo y Finanzas.

=Social: Desarrollo Socdal,  Desarrollo
Humano, Género y Desarrollo Institucional.

=~Ambiental: Desarrollo Ambiental.

I/eutqias

o Perfil de fesionales Al

Respaldo de ADEL Morazan.

Centro de Computo

Biblioteca

Moderna infraestructura

cat 256 sl Acondiionad
Servicio de habitaciones

Amplio Parqueo.

Ambiente agradable sin interrupciones

* 4 & 4 0+ 0+ 0

T

ey Bl de Hay PR
para el desarrollo, a través de proceso
fich o les y de calidad; con

que impulsan el desarrollo local, econémico,
social, ambiental, empresarial y cultural, en
forma ializada e i d

Visitanos o Comunicate

Ei Triunfo, Departamento de Morazan, El
Saivador, CA.
Tel. (503) 2654-0702

FAX: (503) 2654-7014
E-mail:

info@iniconsult.com

Km. 165, carretera a San Francisco Gotera, Canton

JRES

Soluciones In tegra]es
e Innovadoras

Brindar servicios de asesoria, consultoria y
capacitadén, con calidad y eficiencia, en
las dreas del desarrollo econémico, empre-
sarial, social, y ambiental, aportando valor

a nuestros grupos de interés.

>

Ser una empresa competitiva, innovadora,

i

. Vision

y rentable, con cobertura internacional, en
los servicios de asesoria, consultoriay
capacitacion, en las multiples dreas del

desarrellolocal.

Ayudamos a su empresa o
institucién brindando
Servicios Profesionales en:

Asesorias.

Consultorias.
Capacitaciones.

Asistencia Técnica.
Transferencias de Tecnologia
Investigaciones.

LR B B O 2

Serviciosde Locales.

Amplios salones adecuadas

realizar capacitaciones, reuniones,

seminarios, conferencias, foros, eventos sociales

incluyendo servicio de alimentacion

e ideales para

talleres,

Serviciosde Habitaciones

Confortables habitaciones,
con aire acondicionado,
adecuadas para que tenga H

descanso agradable .

Servicios de Transporte

Moderno y confortable
microbus, con aire
acondicionado, capacidad
para 14 personas.

ey @ .

Retroproyector de
acetatos,
proyector

multimedia,

laptop, equipo de sonido




ANEXO 9

TARJETA DE PRESENTACION.

INICIATIVA
CONSULTORES
S.A.DEC.V.

Km. 165, carretera a San Francisco Ing. José Eugenio Gonzéilez
' Gotera, Cantén El Triunfo Earoriti
Departamento de Morazan, El

AAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAAA salvador, C.A.
CUUUUUTEL 603) 2654-0702. Le brindamos Servidos ;
FAX: (503) 2645-7014 i Profesionales: Asesorfa, Consultorfa, |
Correo: iniciativaconsuliores@hotmail.com A; - z‘en.aa ?écnlca' Tr aba/ os de :
info@iniconsult.com investigacion, Capacitacion, y

Servicios complementarios
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DISENO DE BOLIGRAFO PROMOCIONAL.
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ANEXO 11

FOLDER

"Soluciones Integrates e Innovador s

INICIATIVA
\SULTOR

“Iniciativa Consultores”, es una empresa que se encarga de brindar servicios de desarrollo empresarial
of it ia, asi: ia técnica, i igacie ipacitaciones y servicios /! i
a través de procesos eficientes integrales y de calidad con actores que impulsan el desarrollo local.

.S

f Km. 165 carretera a San Francisco Gotera,

'"ICIATIVA Canton el Triunfo, San Francisco Gotera,
Departamento de Morazan,
CONSI REQ
ONSUL I LY El Salvador. Tel. (5039) 2654-0702

CA DEOCN ¥(5Q3)_2,6_54-. 0582 Fax. (503)2654 -1209.

) ‘ LUy mail: iniciativa_consultores@hotmail.com
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PAGINA WEB

INICIATIVA
CONSULTORES
SA.DECV.

CONSUL TORIAS

ASISTENCIA
TECNICA

ASESORIAS

CAPACITACIONES




