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1.1 Antecedentes a nivel internacional

1. Antecedentes

A continuacion se presentan las investigaciones que se han hecho a nivel internacional

referentes al proyecto.

Tabla 1 Antecedentes Internacionales

el mejoramiento
de las ventas de
la empresa
Mizpa S.A.
Distribuidora de
tableros de
madera para

construccion y

necesidad de
implementar una
estrategia de
marketing, que
permita captar
potenciales
nuevos clientes e

incrementar las

para el
incremento de las
ventas en la
empresa Mizpa
S.A.,
distribuidora de
tableros de

madera para la

TITULO PROBLEMA OBJETIVOS CONCLUSIONES
Plan La Desarrollar un Para poder disenar y aplicar
estratégico de investigacion plan estratégico un plan estratégico de
marketing para | marca la de marketing, marketing es necesario tener

una planeacion estratégica, a
fin de definir una tactica eficaz
para la empresa, por ello el
conocimiento de sus objetivos
empresariales, de su estructura
organizacional, de su talento

humano, de su estado
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acabados en la
ciudad de
Guayaquil
Ecuador
(Landaburu
Tufifo &
Colmont

Villacres, 2017).

ventas en el sector

de trabajo

construccion y
acabados en la
ciudad de

Guayaquil

financiero, logistico y
operacional.

El talento humano muestra
importancia al tomar la
necesidad de formacion y
capacitacion del personal
administrativo y de servicio al
cliente, para poder conseguir

los objetivos empresariales

Plan de marketing Luego de un

estratégico Puntd

(Antonella, 2(

eipamtsohRalisis
KXterno e interno,
se ha detectado
que existen
periodos donde la
demanda cae de
manera
considerada, es

por ello que los

Desarrollar un
Plan Estratégico
de Marketing para
la empresa Punta
Encanto S.R.L.
enfocado en
desestacionalizar
la demanda

turistica en el

Luego de un riguroso
analisis tanto externo como
interno, se considera que la
propuesta de Punta Encanto
presenta condiciones
favorables a explotar en el
mercado y de esta manera
lograr el crecimiento esperado

por sus duefios.
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objetivos periodo 2017 - En el presente plan de
corporativos estan | 2018. marketing se pretende orientar
enfocados en a la empresa para optar por los
incrementar las mejores caminos que lo
ventas y la conduzcan al éxito y planificar
participacion de su actividad comercial.
la empresa en el
mercado.
Plan de El proyecto se Analisis y Tras la implementacion se
marketing enfoca en el evaluacion de la | lograron cambios: El
digital para analisis y implementacion incremento de las ventas de la
PYME. evaluacion deun | de un plan de empresa, se concluye que las
(Martinez, plan de marketing | marketing digital | ventas de la empresa
2014) digital creado con la finalidad seleccionada para la

para la empresa
Ingemar. Para la
PYMES no

cuentan con una

marcada

de aumentar las
ventas de
INGEMAR,

PYME B2B

implementacion del plan de
marketing se incrementaron en
un 3,9%. Para obtener este
3,9% se tuvieron en cuenta

unicamente las ventas
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participacion en
Internet, motivo
por el cual es
relevante analizar
y evaluar los
resultados
obtenidos de la
aplicacion de un
plan de marketing

digital.

generadas como resultado del
plan de marketing digital.

Las acciones realizadas
administrando el sitio web de
la empresa, lograron un mejor
posicionamiento organico en
los buscadores, €so se ve
reflejado en el incremento del
84,5% de visitas Unicas sobre
el sitio de la empresa. El
trabajo realizado sobre los
anuncios pagos en Google
Adwords generd un 40% mas
de clicks con el mismo
presupuesto que al inicio del
plan. Se gano eficiencia en esta
herramienta, y contacto con los

clientes.
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1.2 Antecedentes a nivel nacional

También en la tabla 3 se encontraron investigaciones a nivel nacional que sirven como

referencia.

Tabla 2 Antecedentes Nacionales

TITULO

PROBLEMA

OBJETIVOS

CONCLUSIONES

Plan
estratégico de
marketing
digital 2018 -
2019 para la
Empresa
control-d de la
ciudad de
Cucuta norte de
Santander.
(Goémez Aceldas

,2018)

El desarrollo de la
investigacion parti6 de
un analisis y diagnostico
de la situacion digital
actual donde se realizo
un analisis interno para
identificar fortalezas y
debilidades dentro de la
organizacion. un andlisis
externo para conocer el
entorno y un diagnostico
final a través de una

matriz DOFA que

Disefiar un
plan estratégico
de marketing
digital 2018 -
2019 para la
empresa
Control-D de la

ciudad de
Cucuta, Norte de

Santander.

El plan de marketing
digital que la empresa
realice debe enfocarse en la
planeacion estratégica

ya que de esta forma se
ayudan a cumplir los
objetivos que se han
propuesto.

Tener una programacion
y control de las redes
sociales y de la pagina web

es fundamental para

(13 $ 2] acmeseTa CION INSTITECIONAL
Ty | g OF ALTA CALIDAD
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permitié sintetizar la
situacion actual de
marketing digital de la
empresa control D.
posteriormente se
definieron los objetivos y
estrategias de marketing
digital que la empresa
debera seguir.
finalmente, basandose en
las estrategias planteadas
se defini6 un plan de
accion para su debido

cumplimiento.

el plan de marketing
digital con el fin de que
todas las actividades que se
realicen tengan un

proposito especifico y se
realice de forma efectiva.

Finalmente, la empresa
tendra presencia en las
redes sociales Facebook,
Twitter, YouTube e

Instagram y su pagina
web, creando contenido que
logre que esta aparezca de
forma eficiente en

los buscadores y
utilizando también las

técnicas de e-mailing.

Plan de

mercadeo para la

El CDITI tiene Elaborar

caracterizacion de centro | plan

de

Diseflo e implementacion

de una aplicacion movil para

PEREIRA RISARALDA.
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promocion de la
oferta educativa
y servicios del
centro de diseno
e mnnovacion
tecnoldgica
industrial
(Sebastian,

2018)

de baja demanda para

algunos de sus
programas, es decir que
tiene amplia oferta de
programas académicos,
pero se sigue viendo
inexistencia de aspirantes
en estos mismos. Uno de
los factores que impactan
negativamente a  sus
procesos formativos, es la
desercion en sus
programas, la cual tiene
alta incidencia
respectivamente de los

certificados emitidos.

mercadeo con el
proposito de
incrementar  la
participacion del
mercado
potencial para el
centro de Disefio
e Innovacién
Tecnolodgica
Industrial frente
la oferta
educativa y

demas servicios

de la entidad.

la comunidad del Centro de
Disefio e innovacion
Tecnologica Industrial que

atienda la promocion de la

oferta Educativa que
involucra  procesos  de
registro, inscripcion,

presentacion de pruebas y

matricula de aprendices,
ademds de la consulta de
certificaciones de la
formaciéon complementaria
y titulada.

Asi, los aspectos mas

relevantes encontrados en el

estudio dimensionan la
necesidad de  adoptar
estrategias de marketing

para la promocion de la
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oferta educativa y los

servicios del Centro de
Disefo e innovacion

Tecnoldgica Industrial.

Plan
estratégico de
marketing
digital para los
programas

del sector
BPO en el area
metropolitana
centro occidente
ofertados por el
Sena regional
Risaralda
(Ramirez

Hurtado &

Los parametros de
esta investigacion estan
basados en unas
condiciones iniciales que
permitieron visualizar las
posibles causas que
tratan de explicar el
fenémeno de la baja
demanda en los
programas de formacion
ofertados en el Centro de
Comercio y Servicios
con énfasis en BPO,
KPO ¢ ITO, en especial

el caso del programa

Formular un
plan estratégico
de marketing
digital para los
programas del
sector de BPO
en el AMCO
ofertados por el
Sena regional

Risaralda.

El Centro de Formacion
tiene problemas en la

difusion de la oferta
educativa en general (no
cuenta con planes de
merchandising efectivos
que afectan varios
programas de formacion

Para el 75% los
empresarios del sector BPO,
no es significativo ni

representativo un
egresado del programa del
técnico en gestion

comercial y
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Villegas

Bolafos, 2018)

Técnico en Gestion telemercadeo en Contact

Comercial y Center en comparacion de
Telemercadeo en Contact otros técnicos o
Center. profesionales,

ya que en su mayoria
realizan una formacion
interna del proceso al que se
requiera

vinculacion.
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2. Planteamiento del problema

La empresa Equipmaster Eje S.A.S., de la ciudad de Pereira, hace parte de un grupo
empresarial que tiene tres sedes en Bogotd, Barranquilla y Cartagena, fue constituida como
sociedad por acciones simplificadas y se dedica al comercio al por mayor y detal de maquinaria y
equipo agropecuario y de productos para la construccion, la industria el hogar.

Equipmaster Eje S.A.S., en la region del eje cafetero es una empresa que ofrece un buen
portafolio de productos y servicios, su clientela muestra fidelidad, y representa marcas de
productos muy reconocidos, sus servicios de asesoria y respaldo de garantia son aceptables, sin
embargo, la rentabilidad en los procesos de comercializacién no son los esperados y la
competencia bastante agresiva. La falta de disponibilidad de algunos productos, los precios no
competitivos, ya que la competencia trabaja con margenes de ganancia minima haciendo del
mercado una incertidumbre comercial; la tentativa de los importadores que desean comercializar
directamente al menudeo, quitando las representaciones adjudicadas, entre otros, son los
principales factores decisivos a los que se enfrenta la empresa.

Para Equipmaster Eje S.A.S., es de suma importancia realizar un proceso de cambio en
sus propuestas comerciales que se identifiquen con el momento que se encuentra, hoy las
alternativas han cambiado radicalmente y un buen plan de marketing acondicionado a las
debilidades encontradas, permitira utilizar nuevos canales de comercializacion, distribucion y
prestacion de servicios técnicos y de garantia, para ello se dinamizara la utilizacion de nuevas
tecnologias de comunicacion digitales, de internet y la aplicacion del marketing estratégico.
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3. Justificacion

Hoy por hoy, se han incrementado las diferentes estrategias que las empresas utilizan en
marketing para poder afrontar los mercados exigentes y competitivos, por ello realizan procesos
de planificacion a mediano y largo plazo con el fin de comprometer todo el sistema
organizacional al cumplimiento de metas que logren consolidar sus objetivos empresariales.

Las ventas, es un rubro bastante importante para el cumplimiento de ellas y asi poder
estructurar un departamento comercial que cumpla a cabal con estas metas, sin el desgaste de
toda la infraestructura, por lo cual es necesario consolidar un plan de marketing sélido.

Este proceso investigativo nace por la iniciativa de los aspirantes a Ingenieros Comerciales y
los directivos de la empresa Equipmaster Eje S.A.S, de Pereira que requieren fortalecer su
departamento comercial y de talento humano. La competencia desleal, los precios no
competitivos, ha generado disminucion de sus ventas, desmotivacion de sus vendedores y
perdida de posicionamiento en el mercado local y regional; argumentos valederos para re
direccionar este departamento y disefar un plan de marketing que se adapte a las exigencias del
sector y logre afianzar nuevamente la empresa Equipmaster Eje S.A.S., y el mercado potencial
existente.

Es por esto que una vez realizado un completo diagnostico de la empresa y su entorno,
como estudiantes de Ingenieria Comercial, los investigadores procederan a aplicar herramientas

estadisticas, analiticas y/o de simulacion que permitan realizar mejoras en los procesos y
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optimizar recursos dependiendo de las necesidades o falencias identificadas. Estas reforzaran y

complementardn el uso de las estrategias de marketing.

Para la empresa Equipmaster Eje S.A.S., de Pereira, es importante contar con estrategias de
marketing que dinamicen su participacion en el mercado y proporcione herramientas para la

distribucion, la promocion, posicionamiento, fidelizacion de sus clientes y conquista del mercado

potencial de la region.
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4. Objetivos

4.1 Objetivo general
Disenar un plan de marketing estratégico para la empresa Equipmaster Eje S.A.S., de la

ciudad de Pereira.

4.2 Objetivos especificos
*Realizar un diagndstico a la estructura organizacional real de la empresa Equipmaster Eje

S.A.S., de la ciudad de Pereira.

*Evaluar el contexto del mercado que se identifica con el portafolio de productos y

servicios que tiene Equipmaster Eje S.A.S., de la ciudad de Pereira.

* Aplicar un modelo de pronoéstico de ventas que proyecte a la empresa en un entorno ideal

bajo los estandares de mejora aplicados.
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5. Marco referencial

5.1 Marco Teorico

En la coordinacion y ejecucion de las actividades empresariales, el marketing es la

herramienta fundamental en el proceso de entender, generar, entregar y mantenerle el valor

agregado ofrecido al cliente y en el proceso de como responder con eficiencia a las necesidades

cambiantes de estos y a la satisfaccion de los deseos del mercado objetivo.

Por tanto, el desarrollo de un acertado plan estratégico, con conocimiento pleno del mercado

meta, permitira direccionar a la empresa hacia acciones coordinadas para todos los niveles

organizaciones, con el fin de generar la ventaja competitiva y alcanzar las metas financieras

propuestas.

5.1.1 Concepto de Marketing.

Para el manejo y disefio de un plan de Marketing es indispensable tener claridad y conocer a

profundidad la definicion del concepto de Marketing, por lo tanto veremos su significado desde

la perspectiva de diversos expertos:

o Para Philip Kotler "el marketing es un proceso social y administrativo mediante el cual

grupos e individuos obtienen lo que necesitan y desean a través de generar, ofrecer e

intercambiar productos de valor con sus semejantes". (Khotler, 2001).

En su definicion del marketing para el siglo XXI sefiala que:
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“De manera formal o informal, las personas y organizaciones se involucran en un
gran numero de actividades a las que podriamos llamar marketing. El buen marketing se
ha vuelto cada vez mas importante para el éxito, pero lo que lo constituye se encuentra
en evolucion y cambio constantes. El buen marketing no es accidental sino que es el

resultado de una cuidadosa planificacion y ejecucion, utilizando herramientas y
técnicas de ultima generacion. Se convierte tanto en ciencia como en arte conforme los
especialistas en marketing se esfuerzan para encontrar nuevas soluciones creativas

a los desafios generalmente complejos y profundos del entorno del marketing del siglo

XXTI”. (Kotler, 2012).

Stanton, Etzel y Walker, proponen la siguiente definicion de marketing: "El marketing es

un sistema total de actividades de negocios ideado para planear productos satisfactores de

necesidades, asignarles precios, promover y distribuirlos a los mercados meta, a fin de

lograr los objetivos de la organizacion" (Staton, 2007).

Para John A. Howard, de la Universidad de Columbia, "el marketing es el proceso de:

1) Identificar las necesidades del consumidor, 2) conceptualizar tales necesidades en
funcién de la capacidad de la empresa para producir, 3) comunicar dicha
conceptualizacion a quienes tienen la capacidad de toma de decisiones en la empresa.
4) conceptualizar la produccion obtenida en funcidn de las necesidades previamente
identificadas del consumidor y 5) comunicar dicha conceptualizacion al consumidor.

(Ries, 2006).
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Segtin Al Ries y Jack Trout, "el término marketing significa "guerra". Ambos
consultores, consideran que una empresa debe orientarse al competidor; es decir, dedicar
mucho mas tiempo al analisis de cada "participante" en el mercado, exponiendo una lista
de debilidades y fuerzas competitivas, asi como un plan de accidon para explotarlas y
defenderse de ellas. (Ries, 2006).

Para la American Marketing Asociation (A.M.A.), "el marketing es una funcion de la
organizacion y un conjunto de procesos para crear, comunicar y entregar valor a los
clientes, y para manejar las relaciones con estos Ultimos, de manera que beneficien a toda
la organizacion.. (AMA, s/f)

Teniendo en cuenta las anteriores definiciones, se puede decir, en términos generales,
que el concepto de marketing es evolutivo y cambiante, que se ajusta a las necesidades de
los entornos sociales tanto econémicos, como historicos y culturales. El marketing es
pues, un conjunto de actividades y procesos mediante los cuales se reconocen las
necesidades y los deseos de los clientes del mercado objetivo, con el fin de satisfacerlos
de la manera mas eficiente, rentable y beneficiosa para la organizacion.

El concepto de marketing también ha sido orientado a diferentes frentes, en la
evolucion de sus ideas:

Orientacion a la Produccion: basandose en la orientacion a la produccion de bienes con
altos estandares de calidad, haciendo énfasis en el mercado pasivo donde los

consumidores prefieren los productos que son ampliamente disponibles y de bajo precio.
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J Orientacion a las ventas: Las empresas se apoyan en la publicidad y en el personal de
ventas para vencer la resistencia de la demanda, pues identifican que los consumidores
estan frente a mucha oferta con recursos limitados. El concepto de venta establece que los
consumidores y las empresas, si se les deja solos, no compraran suficientes productos de
la organizacion. Se practica de manera mas agresiva con los bienes no buscados—
aquellos que los compradores no piensan comprar en circunstancias normales, como
seguros o nichos en un cementerio— y cuando las empresas con sobrecapacidad de
produccion se disponen a vender lo que fabrican, més que a fabricar lo que quiere el
mercado. (Kotler, 2012).

o Orientacion al Producto: Hace referencia a que los consumidores eligen los productos
por su calidad o caracteristicas innovadoras, lo que no significa necesariamente que un
producto nuevo o mejorado se venda por si solo, por lo tanto su precio, distribucion,
publicidad y venta deben llevarse a cabo de manera correcta.

o Orientacion al mercado o al Cliente: Las caracteristicas de los compradores cambiaron
influenciados por fendomenos econdmicos, politicos y culturales, por lo tanto las empresas
orientan sus esfuerzos al reconocimiento y satisfaccion de las necesidades de los
compradores y no a lo que queria vender.

Con esta ultima observacion, se puede identificar que el marketing se centra en la filosofia
que “el cliente es la razon de la existencia de las organizaciones”, por tanto todo el enfoque de

los esfuerzos y objetivos organizacionales deben ir dirigidos a la creacion, entrega y
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comunicacion de un valor superior a los mercados objetivo, conociendo plenamente sus deseos,
preferencias, necesidades y gustos.

Seglin, Stanton, Etzel y Walker, el concepto de marketing se funda en tres creencias (Staton,
2007)

o Todos los componentes organizacionales deben orientarse al cliente: Planeacion,
actividades operacionales y colaboradores deben apuntar sus esfuerzos a la
satisfaccion de las necesidades de los clientes.

J Todas las actividades del marketing organizacional deben ser coordinadas: La
planeacion de productos, asignacion de precios, distribucion y promocion deben
combinarse coherentemente y tener un ente de autoridad y responsable de esas
actividades.

o Marketing Coordinado y enfocado al cliente: Esto es primordial para los objetivos

organizacionales.
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Figura # 1 Componentes y efectos del Marketing

Concepto de marketing

Orientacion
al cliente i )
+ 7 , Satisfaccion Exito
Actividades de , del cliente organizacional
+ Marketing '
p N\ + - Coordinadas
Objetivos de R
desempefio de

la organizacién

Fuente: Stanton, Etzel y Walker, “Fundamentos de Marketing”. (Staton, 2007).

Teniendo en cuenta lo anterior, se ratifica que para el éxito en la consecucion de
posicionamiento y rentabilidad de una empresa, esta debe enfocar y priorizar sus estrategias y
actividades en el cliente, conociéndolo real y totalmente.

Por tanto, ahondaremos en los componentes del concepto del marketing
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5.1.1.1 Orientacion al Cliente o Consumidor. Se refiere a la manera como el cliente va a
visualizar a la organizacioén desde una perspectiva de relacion mutua beneficiosa, donde el
cliente se debe sentir importante a tal punto que genere empatia y sentido de pertenencia. Para
lograrlo, la organizacion debe aprovechar los datos e informacion recopilada previamente, para
que mediante su analisis y clasificacion pueda establecer las variables de respuesta a las
necesidades, gustos y preferencias del cliente, a esto se le conoce como la administracion de la
relacion con el cliente (Costumer relation ship management) o CRM, que refiere que este tipo de
relaciones genera en los clientes sentimientos cercanos con la organizacion y ya no la ve
solamente en términos de compra y venta.

También, gracias a los avances tecnoldgicos en materia de comunicaciones y comercio
electronico, se ha incrementado la tendencia de individualizacién masiva de los productos y
servicios, creando mayor variedad de productos y servicios para llegar a las necesidades de
clientes especificos y segmentos pequefios.

5.1.1.2 Actividades de Marketing Coordinadas. La coordinacion de las actividades de
marketing se enfocan principalmente en el manejo de altos niveles y estandares de calidad y en la
creacion de valor.

En cuanto a los niveles de calidad, (teniendo en cuenta el concepto definido por el cliente) a la
hora de disefiar nuevos productos y servicios, Stanton, Etzel y Walker proponen aspectos para

aumentar calidad sin incrementar costos (Staton, 2007):
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*Obtener y responder a la opinion de los clientes sobre como definir la calidad y qué esperan
de un producto en particular.

* Mejorar los disefios para aminorar los problemas en manufactura, e identificar y corregir
problemas desde temprano en los procesos de produccion para reducir los onerosos gastos por
rehechura y desperdicio.

*Alentar a los empleados a llamar la atencidon sobre problemas de calidad y facturarlos para
iniciar la accion que mejore la calidad.

En cuanto al enfoque en la creacion de valor, la empresa se dedica al estudio con mayor
énfasis en como el cliente valora un producto en términos de funcionalidad, estética o beneficios
psicologicos, igualmente la relacion costo beneficio, su financiamiento, el aprendizaje sobre el
manejo del mismo y la manera de deshacerse de ¢l cuando ya no es util.

El resultado de este estudio profundo, es ofrecerle al cliente un producto que este valore segin
sus criterios y no segun el valor monetario que haya pagado, enfatizando de esta manera la
importancia de que la percepcion de valor varia de acuerdo con cada persona.

5.1.1.3 Objetivos del desempeiio organizacional. Todas las actividades que se propongan en
un plan de marketing deben apuntar al logro de los objetivos (a corto, mediano y largo plazo) que
se haya propuesto la organizacion y deben cumplir a cabalidad las metas de la empresa para
mantenerla posicionada.

Por eso, cada vez mas las empresas visualizan la gestion del marketing como un area interna

de su estructura organizacional que posee objetivos propios pero interrelacionados con las demas
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areas, para en conjunto, lograr los objetivos globales de la empresa. También piensan en el
marketing como factor de inversion y no de gasto y por ello buscan formas creativas e
innovadoras de medir sus efectos de acuerdo a la inversion realizada.

Por otro lado, se han propuesto objetivos para el desempefio organizacional con enfoque
humanizado en sus distintas actividades, ya que en si, el marketing se considera también un
proceso social porque es realizado por personas y dirigido hacia personas. Este enfoque pretende
que las empresas incluyan compromisos de responsabilidad social en el logro de sus metas,
identificando, previniendo o eliminando cualquier tipo de afectacion directa o indirecta de sus
operaciones en el proceso de satisfaccion de sus clientes.

5.1.1.4 Aplicacion del concepto de Marketing. A medida que los entornos (social, cultural,
econdmico, ambiental y financiero) han evolucionado, asi mismo, el concepto y aplicacion del
marketing ha tenido que redefinirse y pasar de ser solo “un conjunto de herramientas, métodos y
técnicas para constituirse en una filosofia empresarial fundamentada en el conocimiento del
cliente, obligando a las empresas a disefiar estrategias innovadoras, diferenciadoras y de alto
impacto”. (Echeverri, 2008).

Para que las empresas crezcan y se fortalezcan deben moverse al ritmo dindmico de sus
entornos y a los cambios vertiginosos de sus segmentos de mercado y por eso es necesario que
afinen cada vez mas sus estrategias y politicas frente a las necesidades, intereses y percepciones
de sus clientes.

Para ello se sugiere la aplicacion de los siguientes pasos:
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Figura # 2 Pasos para Aplicacion del Concepto de Marketing.

PASO 1 Determine los deseos y INVESTIGACION DE MER
\u/ necesidades de sus clientes STIGACIO CADOS
. PASO 2 J/ Analice sus ventajas competitivas ESTRATEGIA COMPETITIVA
\\._____‘_,/
4 Y
/———_— —‘\\\ Selecclone los  mercados SEGMENTACION DE MERCADO
PASO 3 especificos
\ J
[ = '
C PASO 4 N Determine cémo satisfacer las MEZCLA DE MERCADEO
v necesidades de sus clientes
\ J

Fuente: Marketing Practico. (Echeverri, 2008)

Paso 1. Investigacion de mercados: Es fundamental conseguir informacion y datos
auténticos sobre el mercado y segmento objetivo, esto hara que el resultado de la ejecucion de las
estrategias sean satisfactorios. Un cuestionario bien disefiado y dirigido a los clientes nuevos y
antiguos, podran identificar problemas, descontentos, falencias o posibles oportunidades por
trabajar.

Paso 2. Estrategia competitiva: Una organizacion debe saber con exactitud cudles son sus
ventajas competitivas, esos elementos diferenciadores con respecto de su competencia.
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Paso 3. Segmentacion de Mercado: Desde los pequefios empresarios hasta los grandes

directores ejecutivos, son conscientes del valor de una buena seleccion y segmentacion de

mercado; el aumento de la competencia con infinidad de variedades de producto en el mercado,

imprimen la necesidad latente de segmentacion, para focalizar de manera correcta los esfuerzos

de marketing.

Paso 4. Mezcla de Mercadeo. Se deben administrar correctamente los cuatro elementos

fundamentales que componen una mezcla de marketing: producto, precio, plaza y promocion.

Estos cuatro elementos deben disefiarse con el objetivo de anticipar acciones ventajosas con

respecto a los competidores, para dar solucion a las necesidades y deseos del segmento al que se

estan dirigiendo los esfuerzos.

Tabla 3 Elementos de la Estrategia de Marketing

La Estrategia

Comprende todas las decisiones sobre bienes y servicios. Estas

De Producto decisiones se construyen a partir de producto, la marca, el empaque, la
calidad, la garantia, el ciclo de vida y el desarrollo de un nuevo producto
La Politica De Es una serie de métodos de fijacion de precios competitivos y
Precios justificables para los productos que ofrecen las empresas.

La Estrategia
De

Son las actividades relacionadas con la distribucion fisica de bienes y
la seleccion de canales de comercializacion adecuados que determina una

Distribucién empresa para establecer contacto directo o indirecto con su mercado
meta.
La Estrategia La forma de comunicacion con los clientes se compone de elementos
Promocional como: las ventas personales, las relaciones publicas, la publicidad, el

marketing directo y la promocion de ventas. Su objetivo es determinar el
tipo de comunicacion mas conveniente para persuadir la compra de
clientes y consumidores

Fuente: Marketing Practico. (Echeverri, 2008).
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5.1.2 Plan Estratégico de Marketing.

El plan de marketing es el instrumento central para dirigir y coordinar el esfuerzo de
marketing; el cual opera en dos niveles: estratégico y tactico. El plan estratégico establece los
mercados meta y la propuesta de valor de la empresa con base en el andlisis de las mejores
oportunidades de mercado. El plan tactico de marketing especifica las tacticas de marketing que
incluyen las caracteristicas del producto, promocion, comercializacion, fijacion de precios,
canales de ventas y servicio. (Kotler, 2012).

El ciclo de la planificacion estratégica esta integrado por la planificacion, la implementacion y
el control.

Figura # 3 procesos de Planificacion Estratégica, implementacion y Control.

Planificacion Implementacion Control

(3
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El plan de marketing esta contenido por los lineamientos que el 4rea de marketing debe
desarrollar en un periodo futuro y que responde al plan general o corporativo de la empresa
(Bernal, 2014).

El proceso de planeacion estratégica involucra tanto la planeacion como la ejecucion de la
estrategia y la clave del éxito esta en la integracion de la estrategia con la operacion de la
organizacion.

Las etapas generales a seguir de un plan estratégico son:

o Crear la estrategia: En esta etapa se debe definir o revisar Mision, Vision y valores
que dirigen y orientan a la organizacion, realizar analisis de entornos externo e
interno, tener en cuenta los nichos en los que competird, los diferenciales de su
organizacion y los procesos y tecnologias que generan valor.

J Planear la Estrategia: Aqui se deben organizar los objetivos estratégicos,
indicadores, metas, iniciativas y presupuestos que permitiran poner en marcha
todo el plan estratégico.

o Alinear la Organizacion con la Estrategia: Relacionar la estrategia total con cada
unidad de negocio de la empresa y vincular y comunicar la estrategia a todo el
equipo de trabajo.

J Planear la Operacion de la Organizacion: Establecer planes de accion teniendo en

cuenta cuales mejoras a los procesos de negocio son las mas criticas para el éxito
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de la estrategia y como puede relacionar la estrategia con los planes y
presupuestos operativos.

J Establecer controles, indicadores y mejoras: Gestionar reuniones de revision de
desempeiio e identificar problemas o nuevos cambios en el entorno competitivo.

(Roncancio, 2018).

Teniendo en cuenta las etapas, se puede identificar entonces que los tres componentes basicos
en las acciones de marketing son: el establecimiento de los objetivos: alineando la vision de la
empresa con las actividades de marketing, de tal forma que sean medibles e impacten en la
mision de la empresa; el disefio o formulacion de estrategias: delimitando los objetivos de
marketing y financieros, y llevando a cabo acciones para el cumplimiento de dichos objetivos; y
el planteamiento de las tacticas: o la puesta en marcha de la estrategia mediante la ejecucion de
las acciones establecidas para dicho fin. (Echeverri, 2008).

El plan estratégico de una empresa, no debe ser la creacion de un simple documento, debe ser
una herramienta influenciadora en las acciones cotidianas de la empresa, involucrando a todas las
partes interesadas, directivos, colaboradores y clientes, haciendo que se evidencie el compromiso
con las politicas, valores, mision y vision de las estrategias establecidas, a través de la ejecucion
de sus responsabilidades.

Por otra parte, el direccionamiento del plan estratégico esta explicitamente relacionado con el

cliente, pues sus inquietudes, necesidades, requerimientos y deseos son el insumo para la
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creacion de las estrategias de marketing, convirtiéndose en la figura central de las decisiones
gerenciales para el desarrollo del plan estratégico de la empresa y de las actividades de
marketing asi como de los objetivos, estrategias y tacticas que la organizacion deba desarrollar
para satisfacerlo dando respuesta a sus necesidades.
El plan de marketing se puede decir que es un instrumento de gestion empresarial que
comprende todo un proceso de investigacion que analiza el mercado desde una perspectiva
racional, con una correcta coordinacion de las personas responsables de ¢él, haciendo uso
adecuado de recursos financieros y materiales, para que asi los resultados sean la verdadera
satisfaccion del cliente, permitiendo alcanzar de manera eficaz y eficiente los objetivos
organizacionales con un minimo de riesgo, teniendo siempre presentes los factores externos del
mercado que puedan presentar oportunidades o amenazas para actuar anticipadamente.

5.1.2.1 Elementos de la filosofia organizacional del Marketing. El plan de marketing siendo
un instrumento de gestion, en primer lugar debe reconocer la situacion actual de la empresa antes
de la definicioén y formulacion de estrategias, esto se hace mediante la identificacion de
fortalezas y debilidades en un andlisis interno y la revision de todos los elementos que componen
la filosofia organizacional.

Mision: La mision es el fin universal que justifica la existencia de la empresa. Expresa en
palabras amplias su actividad y sefiala las necesidades de los clientes a las cuales van dirigidos
sus productos.

(Kotler, 2012), indica que:
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“Para definir su mision, la empresa debera responder las preguntas clasicas: ;Cudl es
nuestro negocio? ;/Quién es el cliente? ;Qué tiene valor para el cliente? ;Cual serd nuestro
negocio? ;Cudl deberia ser nuestro negocio? Estas preguntas, que parecen faciles de contestar,
son de las mas complejas que la empresa tendrd que responder en su historia. Las empresas
exitosas se las hacen y las responden continuamente. Las organizaciones desarrollan
declaraciones de mision que comparten con sus gerentes, sus empleados y (en muchas ocasiones)
con sus clientes. Las buenas declaraciones de mision tienen cinco caracteristicas principales.

1. Se centran en un nimero limitado de metas.

2. Enfatizan las politicas y valores principales de la empresa. Restringen el rango de
decision individual para que los empleados actien con consistencia en asuntos importantes.

3. Definen las principales esferas competitivas dentro de las que operara la empresa.

4. Tienen una vision de largo plazo. La direccion deberd cambiar la mision solamente
cuando ésta deje de ser relevante.

5. Son tan cortas, memorables y significativas como sea posible. Mas que una declaracion
de mision, el consultor de marketing Guy Kawasaki recomienda desarrollar enunciados
corporativos de tres o cuatro palabras;”

Vision: Con la Vision se vislumbra claramente la meta que se quiere alcanzar a largo plazo,
conteniendo los factores con los que cuenta la empresa en la actualidad y describiendo los que

persigue a ese largo plazo.
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El contexto estratégico: Es el marco en el que se desarrollan los factores, situaciones,
cambios en el mercado (oferta y demanda) que afectan la operatividad de la empresa, la
importancia de analizarlo y evaluarlo radica en planear acciones estratégicas bien definidas y
seguras.

Factores claves de éxito: Constituye el grupo de variables que estan articuladas al plan de
marketing y que influyen de manera positiva en el desempefio de la empresa y de los productos
en el contexto estratégico.

La piramide estratégica: Sus componentes son la base fundamental de cualquier plan de
marketing. En la cima se ubican las estrategias que estan directamente relacionadas con el
direccionamiento y filosofia corporativa y estratégica de la organizacion. Debajo se encuentra las
las tacticas y los programas que son todas aquellas acciones, planes y proyectos a corto 'y
mediano plazo , que se llevaran a cabo para alcanzar las estrategias, las cuales deben ser

medibles y alcanzables en el tiempo siendo precisas y especificas.
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Figura # 4 La piramide estratégica

\
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z 4 e  Canales de distribucion
Tacticas ¢  Medios de comunicacion
7

Publicidad

Ventas personales
Promocion de ventas
Marketing directo
Relaciones publicas

Programas

Fuente: Marketing Practico (Echeverri, 2008).

5.1.2.2 Anailisis del Entorno y del Mercado. Este analisis comprende la identificacion de las
oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades, que afectan a la empresa y que pueden tener
influencia futura, considerando tendencias del mercado, comportamientos de los clientes y
competencia, caracteristicas de la distribucion y de los proveedores.

El anélisis de entornos y mercado estd comprendido por los ambientes externos e internos de
la empresa:

Tabla 1 Ambientes externos e internos de la empresa
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Ambiente interno

Macroambiente

Microambiente

El macro ambiente incluye todos los factores que estan fuera de control
directo de la empresa. Una organizacion generalmente estd expuesta a
indicadores econémicos, modificacién en las leyes, impacto en el ambiente,
avances tecnolégicos y cambios culturales que no estan al alcance de la
empresa. Por lo que la empresa tiene que ser flexible para adaptarse a
estos fendmenos.

Este ambiente influye directamente en la empresa. Esta compuesto por los
proveedores, intermediarios, clientes y competidores. El término micro hace
referencia a lo local, es decir, describe la relaciéon entre las empresas y el
contacto con el mercado objetivo. El empresario puede ejercer control
sobre los factores mencionados anteriormente.

Para el analisis del ambiente interno intervienen factores como: la moral del
personal, la liquidez y la disponibilidad de recursos. El ambiente interno
también es como marketing interno.

Fuente: Marketing Practico (Echeverri, 2008).

Ambiente Externo: compuesto por cuatro entornos: Politico, econdmico, social y

tecnologico y comprende el andlisis de las Oportunidades y amenazas.

Figura # 5 Matrices de Oportunidades y Amenazas

Atractivo

Matriz de Oportunidades

Bajo

Probabilidad de éxito

Matriz de Amenazas

Probabilidad de acontecer

Alto Bajo Alta Baja
1
- Alta 1 2
8
3 :
3
Baja 3 4

Matriz de Amenazas

Fuente: Direccion de Marketing. (Kotler, 2012)
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Oportunidades del mercado: Situaciones que pueden favorecer rentablemente a la empresa,
originadas por comportamiento del cliente o por cambios en los entornos.

Amenazas del mercado: Situaciones desfavorables para la empresa que se presentan en los
entornos o por la conducta de los clientes y que pueden llegar a ser generadas por error en las
practicas de marketing al interior de la empresa, el objetivo de su identificacion es convertirlas

en oportunidades.

Figura # 6 Entornos para Analisis del Ambiente Externo
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Estructura de costos

Impacto en la cadena de valor

Entorno
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Fuente: Marketing Practico (Echeverri, 2008).
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Microambiente: Contiene elementos que impactan directamente a la empresa y que en

determinado momento pueden interferir en la facultad para atender el mercado objetivo.

Figura # 7 Entornos para Analisis de Microambiente
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Proceso de compra
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Fuente: Marketing Practico (Echeverri, 2008).
Ambiente Interno: Comprende el andlisis de las fortalezas y debilidades, se debe identificar

la capacidad de sacar provecho de las oportunidades atractivas que le presente el entorno

externo.
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Fortalezas de la empresa: Son todas las caracteristicas y aspectos internos sobresalientes de
la empresa, que la hacen superior comparativamente con la competencia.

Debilidades de la empresa: Igual que las fortalezas, las debilidades son internas y reflejan
los rasgos inferiores con respecto a la competencia, la ventaja es que al ser internos son factores
controlables.

“Una empresa debe analizar las fuerzas del macroentorno que sean clave, y los factores del
microentorno que afecten de manera significativa su capacidad de generar ganancias. Ademas,
tendra que establecer un sistema de inteligencia de marketing que siga las tendencias y
desarrollos importantes, asi como cualquier amenaza u oportunidad relacionadas con ellos.”
(Kotler, 2012).

Una de las mejores maneras para ello, es realizar un andlisis FODA o también llamado

analisis DAFO (del inglés SWOT).
5.1.3 Herramientas de Analisis

5.1.3.1 Analisis FODA. “La evaluacion general de las fortalezas, oportunidades, debilidades
y amenazas para una empresa se conoce como Analisis FODA, y es una manera para analizar el
entorno interno y externo de marketing.” (Kotler, 2012).

Herramienta provechosa para deteccion de puntos criticos a nivel interno y externo, que
permite ir ajustando la filosofia empresarial y los planteamientos de marketing a desarrollar.

Al realizar este analisis se pueden generar estrategias viables, al comparar y cruzar los

factores internos ( Fy D) con los factores externos ( A 'y O).
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Estrategias FO: Se utilizan las fortalezas para sacar ventaja de las oportunidades.
Estrategias DO: Superar debilidades para igualmente sacar ventaja de las oportunidades.
Estrategias FA: Se usan las fortalezas para minimizar o evitar impacto de las amenazas.
Estrategias DA: Tratar de superar debilidades internas y evitar las amenazas.

Otra manera de realizar un buen andlisis de mercado y entornos es a través de las cinco

fuerzas de Porter.
5.1.4 Segmentacion de Mercados.

Se denomina segmentacion a la agrupacion de consumidores de acuerdo con alglin

comportamiento similar en el acto de compra. (Sapag, 2000). En la segmentacion se identifican

consumidores por su nivel de ingresos, edades, sexo, clases sociales, educacion entre otros

factores que hacen la diferencia también de necesidades y deseos.

Si se pretende realizar una segmentacion de mercado institucional, se deben revisar variables

como: rubro de actividad, region geografica, tamafio y volumen medio de consumo, entre otras;

Si es una segmentacion del mercado de consumidores individuales, también se realiza en
términos de variables: geo-demograficas, (ubicacion, edad, sexo, ocupacion, religion, etc.),

variable de ingresos y gastos y variables psicosociologicas. (Sapag, 2000).
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Tabla 2 Segmentacion y Variables

CRITERIO DE VARIABLES
SEGMENTACION

Segmentacion Geogréfica Zonas o Regiones

Segmentacion Edad, género, ingresos, ocupacion, clases sociales,
Demografica educacion, entre otros.

Segmentacion Cualidades propias del Consumidor, grado de autonomia en
psicosociologica la decision de compra, el grado de conservadurismo, la clase

social.

Segmentacion Por Razon Motivacion para el consumo, el momento, el objetivo, la
de Uso localizacion, etc.,

Segmentacion Por Caracteristicas relevantes para el consumidor
Beneficios

Segmentacion conocimientos, actitudes, utilizacion de producto y respuesta
Conductual ante un determinado producto.

Segmentacion Hibrida Combinacién de variables anteriores.

5.1.4.1 Estrategias de Segmentacion. También se deben tener en cuenta las estrategias de
segmentacion:

E. Indiferenciada: No se hacen diferenciaciones en el segmento, se trata de un marketing
masivo que pretende satisfacer las necesidades comunes del mercado objetivo.

E. Diferenciada o Marketing segmentado: Se segmenta el mercado objetivo en grupos
dependiendo de ofertas particulares o especiales.

E. Concentrada: La empresa se concentra en nichos y realiza segmentacion dependiendo de

los requerimientos de cada uno.

E. Personal o Micromarketing: Ofertas personalizadas a necesidades particulares.
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5.1.5 Modelos de Investigacion de Mercados.

Para desarrollar productos innovadores, estrategias exitosas y programas de accion, los
especialistas en marketing necesitan informacion actualizada sobre el entorno, la competencia y
los segmentos de mercado seleccionados. (Kotler, 2012).

Para realizar las evaluaciones de marketing de las empresas, la investigacion de mercados
juega un papel fundamental para el conocimiento de la competencia, las problematicas
relevantes, identificacion de las amenazas y oportunidades, identificacion de areas de mejora y
progresos de cumplimiento de objetivos, ademds de proporcionar conocimientos claves sobre
expectativas, percepciones y exigencias de los clientes, ddndole las bases a la empresa para
construir sus ventajas competitivas bien fundamentadas y correctas en cuanto a segmentos,
posicionamiento y mercados objetivos.

Por lo tanto, “el plan de marketing debe dar una idea general de qué tipo de investigaciones

de marketing seran llevadas a cabo, asi como cuando y de qué manera se aplicaran los
hallazgos”. (Kotler, 2012).

5.1.5.1 Elementos de una Investigacion de Mercados. Cualquiera que sea el tipo de
investigacion de mercados, por lo regular, la metodologia de trabajo utiliza los mismos
elementos:

Captacion de datos: Se inicia con la recoleccion de informacidn primaria, que sirve como base
de analisis y que dependera de lo que se pretende con la investigacion; las fuentes pueden ser

encuestas, estudios historicos, registros y datos internos de la empresa, entre otros.
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Muestreo: Generalmente se realiza a través de toma de muestras con niveles de confianza y
porcentajes representativos aplicables a toda la poblacion objetivo, recogiendo los datos relevantes
de las fuentes primarias.

Experimentacion: Se utilizan los factores del mercado como son precio, cantidad calidad y
publicidad para obtener informacion del impacto y reacciones causadas en los clientes.

Analisis del comportamiento del consumidor: En su mayoria, se basan en la investigacion de
las variables conductuales y psicoldgicas para saber la razén de la variacion de preferencias,
aceptacion o rechazo de productos, servicios o marcas.

Analisis de regresion: Con base en datos preliminares, se aplican técnicas matematicas para
calcular relaciones de mercado existentes.

Prediccion o informe: Consiste en la estimacion o prediccion de valores, que serdn los frutos
de la investigacion y el sustento para obtener conclusiones.

Simulacioén: Se crean resultados de mercado aparentes, para producir datos ficticios y poder
evaluar alternativas.

Lo importante en todos los tipos de investigacion, es la calidad en la recoleccion de datos y la
eficiencia de su validacion y analisis.

5.1.5.2 Clasificacion de las investigaciones de mercado.

En funcidn de la oferta y la demanda se pueden clasificar:
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Figura # 8 Clasificacion de las investigaciones de mercado en funcion de Oferta y Demanda
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Fuente: Marketing Practico (Echeverri, 2008).

5.1.5.3 Tipos de Investigacion de Mercados. Teniendo en cuenta el objetivo de la

investigacion y que tan identificado este el problema de investigacion, se puede seleccionar tres

tipos de investigacion

1. Investigacion Descriptiva: Este tipo de investigacion busca definir un mercado, una

industria, una competencia, puntos fuertes o débiles de empresas, algin tipo de medio de

publicidad o un problema simple de mercado.

En este tipo de investigacion, el grupo de trabajo se enfoca en establecer el como,

donde, cuando, qué y quién, sin preocuparse por el “por Qué”, ya que su objeto no es

indicar relacion entre variables a medir, sino simplemente recoger informacion de cada

una de ellas ya sea individual o en conjunto.
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Segun Echeverri (Echeverri, 2008) “Esta es mas rigida que la exploratoria. Su proposito es
describir los usuarios de un producto, determinar la proporcion de la poblacion que utiliza el
producto, o predecir la demanda futura de ese mismo producto. Diferente a la investigacion
exploratoria, la descriptiva identifica las caracteristicas de los grupos relevantes.”

Este tipo de investigacion usa dos lineas para recoleccion de datos: una de corte transversal
(toma de datos una vez) o de corte longitudinal (toma de datos varias veces).

2. Investigacion Exploratoria: En este tipo investigativo, se busca examinar un tema o
problematica poco estudiado, no abordado con anterioridad, con dudas o vacios existentes
o si se desea realizar una indagacion desde otros puntos de vista.

Por tanto, podria afirmarse que este tipo de investigacion tendria ventajas como: mayor
informacion del problema, eliminaciéon de lo que no sea util y buenos fundamentos para
construccion de hipotesis.

Las técnicas mas usadas para su uso son: sesiones de grupo, entrevistas, o técnicas
proyectivas en las que se identifican factores psicologicos de las personas, sus respuestas
y sus percepciones.

3. Investigacion Causal: En esta investigacion se explican las relaciones entre las variables
de la problematica objeto de estudio, identifica puntos criticos, fortalezas y debilidades,
explicando el por qué y como de dichas variables. Generalmente es utilizada para

identificar fallas en mercadeo, algin caracter especifico de las preferencias de los
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consumidores que conlleve a ventajas diferenciadoras, caracteristicas de productos
rechazados, etc.
5.1.5.4 Diseiio de la Investigacion: Métodos, técnicas, Instrumentos. Segun el enfoque, el

método de investigacion puede ser de disefio Cuantitativo (variables), Cualitativo (categorias) o

Mixto.

En el disefio de la investigacion se debe tener en cuenta las fuentes de informacion disponible
(primaria, secundaria), la técnica de disefio (encuesta o experimento), la metodologia de

muestreo y el calendario y costo de la investigacion.

Enfoque Cualitativo:

“La investigacion de mercados cualitativa atiende sus objetivos de estudio mediante
técnicas que permiten al investigador elaborar interpretaciones de los fendmenos de
mercado sin depender de su medicidn numérica. Su enfoque esta en descubrir los
verdaderos significados internos y nuevas perspectivas y se usa muy ampliamente en la
practica.

La investigacion cualitativa es mucho menos estructurada que la mayor parte de los enfoques
cuantitativos. No se apoya en cuestionarios de autores puesto que contienen formatos de
respuesta estructurada. En realidad es mas dependiente del investigador, en tanto que €ste debe

extraer el significado a partir de respuestas no estructuradas, como el texto de una entrevista
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grabada o un collage que representa el significado de alguna experiencia. El investigador
interpreta los datos para extraer su significado y convertirlo en informacion”. (Benassini, 2009).

La informacién que se pueden obtener en este tipo de investigacion pueden ser a través de
datos orales, textuales, visuales, formas de expresion, centrandose en descripciones,

exploraciones o relatos que se hacen de los fendémenos evaluados, por tanto no se cuantifican ni

numeran.
Enfoque Cuantitativo:

En este enfoque se usan metodologias y analisis numéricos para el procesamiento de la

informacion recolectada, es util dado que con esta informacion se realizan calculos estadisticos y

pruebas de hipotesis para concluir.

Tabla 3 Tipos, Métodos e Instrumentos de Investigacion

TIPO DE INVESTIGACION Y DISENO

ENFOQUE TIPO ALCANCE
Cuantitativo Cualitativo Experimental No Exploratorio

(Variables) (Categorias) P Experimental
Descriptivo

. Corte
Pre experimental N—— S
Mixto (Cuanti-Cuali) Cuasiexperimental orrelaciona

Experimental Puro S o
p Longitudinal Explicativo

POBLACION Y MUESTRA
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ENFOQUE

ENFOQUE CUANTITATIVO CUALITATIVO

Definir las unidades de muestreo (casos, elementos) sobre los cuales Eleccion de las

se habran de recolectar los datos: unidades de analisis
-Delimitar la poblacion. o casos iniciales y la
-Elegir el método de seleccion de la muestra: probabilistico o no muestra de origen:

probabilistico. -Definir las
-Calcular el tamafio de muestra. unidades de analisis
-Aplicar el procedimiento de seleccion. 0 casos iniciales.
-Obtener la muestra. -Elegir la muestra
( Hernandez et al., 2014) inicial.

-Revisar
permanentemente
las unidades de
analisis y muestra
iniciales y, en su
caso, su
redefinicion.

( Hernandez et
al., 2014)

FUENTES
Primarias Secundarias

INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

ENFOQUE

ENFOQUE CUANTITATIVO CUALITATIVO

Anotaciones y
bitdcora de campo
Observacion
Entrevistas
Grupos de
enfoque
Documentos,
registros, artefactos
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Biografias e

historias de vida
Mapeas,
Fotografias

Nota: Recuperado de: Metodologia de la Investigacion. (Hernandez, 2014)
Dentro del proceso de investigacion de mercados, el disefio de la investigacion es el resultado
después de haber definido previamente el problema y los objetivos de la investigacion.

Figura # 9 Proceso de Investigacion de Mercados

Definicion
del problema

Objetivos de
investigacion
Disefios de
investigacion
' [ E > Trabajo de
campo
&> Analisis de
resultados
Presentacion de
informe final

Fuente: Marketing Practico (Echeverri, 2008).
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6. Estrategia metodologica

6.1 Enfoque

La investigacion que se realizara serd de tipo cualitativo y cuantitativo.

Entendemos que la investigacion cualitativa es una actividad sistematica orientada a la
comprension en profundidad de fenémenos educativos y sociales, a la transformacion de
practicas y escenarios socioeducativos, a la toma de decisiones y también hacia el

descubrimiento y desarrollo de un cuerpo organizado de conocimientos. (Sandin Esteban, 2003)

Enfoque cualitativo: utiliza recoleccion de datos sin medicion numérica para descubrir o
afinar preguntas de investigacion y puede o no probar hipotesis en su proceso de interpretacion.

(Hernandez Sampieri Roberto, 2010)

Enfoque cuantitativo: Usa la recoleccion de datos para probar hipdtesis, con base en la
medicién numérica y el analisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar

teorias. (Herndndez Sampieri Roberto, 2010)

La investigacion cualitativa tiene un enfoque fundamentalmente subjetivo ya que trata de
comprender el comportamiento humano y las razones que determinan esa conducta.

(Explorable.com, 2009)
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En la Investigacion Cuantitativa, es objetiva en cuanto a su enfoque en el sentido de que
solo busca medidas precisas y un analisis de los conceptos que son objetivo (Explorable.com,

2009)

Para este estudio utilizaremos los dos tipos de investigacion para poder complementarlas
entre si, el estudio tiene como objeto determinar, cudl es el comportamiento de los
administrativos, operarios y clientes de la empresa Equipmaster Eje S.A.S., de la ciudad de
Pereira hacia la parte comercial y ventas de esta empresa, y al mismo tiempo necesitamos
examinar por qué se han disminuido sus ventas, y en qué porcentaje, ;por qué? su talento
humano se encuentra desmotivado, necesitaran capacitacion?, cudles seran las mejores
estratégicas a implementar en la propuesta del plan de marketing estratégico objetivo del estudio,

entonces es ideal hacer uso de ambos métodos.

6.2 Tipo de estudio

Los estudios exploratorios se utilizan en un proceso investigativo cuando el objetivo es
examinar un tema o problema de investigacion poco estudiado o que no ha sido abordado antes

(Hernédndez Sampieri, 2014).

El estudio que se desarrollara en este trabajo sera en un primer momento de tipo exploratorio
el cual proporcionara el panorama general acerca del fendémeno de estudio en los cuales la
empresa Equipmaster Eje S.A.S., de la ciudad de Pereira pondré toda su voluntad en participar y

aportar informacion.
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Los estudios descriptivos: buscan especificar las propiedades, caracteristicas y los perfiles de

personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que sea sometido a analisis.

Los disefios de investigacion transversal, recolectan datos en un solo momento, es un tiempo
unico. Su propdsito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento
dado: El estudio solo recolectard y analizara datos en un periodo de tiempo especifico, por lo
cual es considerado un estudio de tipo no experimental y transversal. (Hernandez Sampieri,

2014).

En una segunda fase sera un tipo de estudio descriptivo de corte transversal a través del
cual se evaluaran los niveles de satisfaccion de los clientes y las caracteristicas de los servicios
prestados. La caracteristica de orden transversal sera dada por una unica muestra tomada a través

de un cuestionario aplicado a los clientes de tipo empresarial.

El Método analitico es aquel método de investigacion que consiste en la desmembracion
de un todo, descomponiéndolo en sus partes o elementos para observar las causas, la naturaleza y

los efectos. El anélisis es la observacion y examen de un hecho en particular.

Es necesario conocer la naturaleza del fendmeno y objeto que se estudia para comprender
su esencia. Este método nos permite conocer mas del objeto de estudio, con lo cual se puede:
explicar, hacer analogias, comprender mejor su comportamiento y establecer nuevas teorias.

(Estela, 2019)

&k $h ] ACRESITACION INSTITECIONAL
s | OF ALTA CALIDAD

Vigitada Mineducacion

PEREIRA RISARALDA.
Sede Centro Calle 40. No. 7-30 PBX (6) 3401081
Sede Belmonte: Avenida las Américas PBX (6) 3401043

www.unilibrepereira.edu.co




Para el desarrollo de este proceso investigativo se utilizard el método descriptivo- analitico, ya
que se dard a conocer una situacion empresarial de Equipmaster Eje S.A.S., de la ciudad de
Pereira y ademas se estableceran los factores que hacen parte de esta problematica, con ello se

buscaran posibles soluciones a esta situacion.

La investigacion de tipo descriptivo, cuyo objeto es identificar y describir las posibles
razones por las cuales la empresa Equipmaster Eje S.A.S., de la ciudad de Pereira, presenta
problemas a nivel comercial y posicionamiento de sus productos y debilidades en su estructura
de talento humano, para ello se utilizard informacion con datos secundarios que permitira
formular encuestas de tipo presencial o virtual y entrevistas estructuradas, las cuales previa
tabulacion y andlisis de los resultados, nos llevara a dimensionar la problematica de esta empresa
y la necesidad de disefiar una propuesta de marketing estratégico para fortalecer su departamento

comercial y ventas.

El proceso investigativo propuesto utilizaréd el enfoque cuantitativo ya que realizara
recoleccion de informacion y anélisis de datos mediante la estadistica. (Hernandez Sampieri,

2014).

6.3 Poblacion

Para poder determinar la poblacion para el desarrollo de esta investigacion consultaremos
informacion que tiene la empresa Equipmaster Eje S.A.S., de la ciudad de Pereira en su base de

(13 R A ] ACRESITACION INSTITECIONAL
| | O ALTA CALIDAD

Vigitada Mineducacion

PEREIRA RISARALDA.
Sede Centro Calle 40. No. 7-30 PBX (6) 3401081
Sede Belmonte: Avenida las Américas PBX (6) 3401043

www.unilibrepereira.edu.co




datos de clientes corporativos cautivos y las potenciales que pueden llegar a cubrir, se cobijara su

recurso humano tanto administrativo, como operacional y comercial.

6.4 Fases

Para (Malhotra K, 2004). “Una investigacion de identificacion de problema se emprende
para detectar problemas que acaso no sean evidentes, pero que existen y que es probable que se

manifiesten en el futuro”
La metodologia de investigacion que propone este autor es:

eDefinicion del problema
eElaboracion de un método para resolver el problema
eElaboracion del disefio de investigacion

eDefinicion de la informacion necesaria

¢ Analisis de datos secundarios

e[nvestigacion cualitativa

eM¢todos para el acopio de datos cualitativos
eProcedimientos de medicidon y preparacion de escalas
eRedaccion del cuestionario

eMuestreo y tamaio de la muestra

ePlan para el andlisis de la muestra.
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eTrabajo de campo y acopio de datos
ePreparacion y analisis de datos
ePreparacion y presentacion del informe.
6.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion
Encuesta
Entrevista
Busqueda sistematica de informacion

6.6 plan de analisis

La recoleccion de informacion que generara este proceso investigativo, serd una de las
actividades principales para recoger, procesar o analizar datos, desde una perspectiva del método
inductivo y deductivo que ira de lo general a lo especifico, buscando conocer en forma real las

expectativas que pueda generar la implementacion de una estrategia de marketing estratégico.

Las técnicas de recoleccion que utilizaremos para conseguir esta informacion seran la

entrevista, la encuesta y el cuestionario.

La Encuesta: es un procedimiento para la recogida de informacién en una poblacion

concreta y a su vez la técnica que se utiliza para guiar la recogida de la misma.
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La encuesta (Aravena M, Torrealba R. , & Zuiiga, 2006) la definen como “una estrategia
de investigacion basada en las declaraciones verbales de una poblacion concreta, a la que se
realiza una consulta para conocer determinadas circunstancias politicas, sociales o econdmicas, 0

el estado de opinidn sobre un tema en particular”.

El Cuestionario: es el instrumento, que tiene forma material impresa o digital, utilizado
para registrar la informacioén que proviene de personas que participan en una encuesta; en una

entrevista o en otros procedimientos como son los experimentos.

Para el disefio de un cuestionario, al igual que otros instrumentos, se debe recurrir a la
operacionalizacion de variables de la investigacion. Se puede tomar un cuestionario existente y
adaptarlo o crear uno nuevo, en cuyo caso debe hacer una validacion previa. En todos los casos
el disefio estara determinado por el procedimiento que se utilizard para abordar a los sujetos.

(Luppi, Irene; Berqud, Elza;, 2008)

La encuesta seria el: “método de investigacion capaz de dar respuestas a problemas tanto
en términos descriptivos como de relacion de variables, tras la recogida de informacion
sistematica, segun un disefo previamente establecido que asegure el rigor de la informacion
obtenida” (Buendia L & Hernandez , 1998). De este modo, puede ser utilizada para entregar
descripciones de los objetos de estudio, en este caso la empresa Equipmaster Eje. S.A.S., de la

ciudad de Pereira.
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6.7 Hipotesis

Teniendo en cuenta los objetivos planteados y el marco teérico desarrollado, se plantean las
siguientes hipotesis:

e Hi: El sector de construccion es el que abarca la mayor cantidad de clientes de la
empresa Equipmaster Eje, y la mayor cantidad de productos demandados

e H>: El desempefio de la empresa en torno a las ventas, se ve afectado debido a la calidad
del acompafiamiento por parte de los colaboradores ya que no se tienen definidas
politicas de capacitacion, atencion y asesoria al cliente por parte de gerencia.

e Hs: El uso de medios digitales por parte de la marca, apoya significativamente el
reconocimiento de la misma generando ventas organicas para Equipmaster Eje S.A.S

sede Pereira.
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7. Evaluacion del Contexto del Mercado

Para continuar con el desarrollo de los objetivos y fases propuestas, se analizaran los factores
mas importantes del macro entorno y se describira el entorno interno de la empresa objeto del

presente estudio EquipMaster Eje S.A.S.
7.1 Analisis del macro entorno

Dentro del analisis externo, iniciaremos analizando las variables que afectan a la empresa, que
no son controlables por ella y definiran las posibles oportunidades o amenazas que se le

presentaran.
7.1.1 Entorno Socio-Demografico.

Pereira llamada la perla de Otiin y la ciudad sin puertas, es la capital del departamento de
Risaralda y la ciudad mas poblada del eje cafetero, con casi 482.000 habitantes (Population.City,
2020),distribuidos en 19 comunas que junto con los municipios de La Virginia y Dosquebradas
conforman el Area Metropolitana de Centro Occidente (AMCO) y que gracias a su ubicacion
estratégica a los tres principales centros de consumo nacional (Bogota, Medellin y Cali),
denominados el Tridngulo del Oro, la convierte en la capital comercial del eje cafetero y centro

occidente del Pais.
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Figura # 10 Concentracion Poblacional en Pereira
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Fuente: Resultados Censo Nacional de Poblacion y Vivienda 2018 (DANE, 2019)

Est4 ubicada en la region centro-occidente del pais, en el valle del rio Otun en la Cordillera
Central de los Andes colombianos, su area municipal es de 702 Km?2 y las calles de su ciudad
estan disefiadas conforme al relieve de la zona, por lo que goza de variedad de climas desde
calido hasta paramo. Esta variedad climatica y la riqueza de sus suelos hace que cuente con una
importante biodiversidad vegetal, paisajistica y comercial.

Entre otras cosas, Pereira se destaca por su infraestructura que cuenta con el Aeropuerto
internacional Matecaiia, el mas importante del eje cafetero, sus sistemas integrados de transporte
masivo ( megabus y megacable), diversidad de hospitales, clinicas y centros médicos de
especialistas y de medicina estética, reconocidos a nivel internacional, por sus multiples

escenarios turisticos para deportes y ecoturismo como el Parque Tematico Ukumari, el complejo
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deportivo de la Villa Olimpica, el Centro de Convenciones y Exposiciones ExpoFuturo, el
Parque Nacional Natural Los Nevados, entre otros. (Wikipedia, s/f)

También es conocida por sus centros culturales, museos y diversos centros educativos,
ademads de una tener una caracteristica vida nocturna por sus bares y discotecas.

A pesar de todo ello, la ciudad todavia enfrenta dentro de las mayores dificultades el alto
desempleo, el aumento de la pobreza y la desigualdad y la limitada dotacion de espacio publico
planificado.

En cuanto a la poblacion Pereirana, se caracteriza mayormente por mujeres con un porcentaje
de 52.9% , ya que por cada 100 mujeres que residen en Pereira 89.1 son hombres; la poblacién
masculina corresponde al 47.1% del total poblacional , segun las cifras reportadas por el censo
DANE del 2018. (DANE, 2019).

Figura # 11 Ubicacion Geografica Pereira
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Fuente: Mapa Division Politica Risaralda (TodoColombia, 2019).
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7.1.2 Entorno econdomico.

7.1.2.1 Sector. La actividad econémica de la empresa EquipMaster Eje S.A.S es el comercio
al por mayor de maquinaria y equipo agropecuarios, por lo tanto, se encuentra inmersa en el gran
sector del comercio. (DANE, s/f). Este sector se refiere a la venta al por mayor y al por menor
(venta sin transformacion) de cualquier tipo de productos nuevos y/o usados, y la prestacion de
servicios relacionados con la venta de mercancia. La venta al por mayor y al por menor son los
pasos finales en la distribucién de mercancias y cumplen una funcién integradora entre la
produccion y el consumo. (DANE, 2019).

Como datos historicos, para el afio 2017 segun estudio realizado al sector del comercio al por
mayor, los ingresos por ventas, de las empresas objeto de estudio dedicadas al

comercio mayorista ascendieron a $130,3 billones, lo que representd 52,0% de las ventas

totales del sector Comercio. La participacion mas alta en estas ventas (30,7%) correspondi6 a
las ventas de las empresas dedicadas a la comercializacion de articulos y enseres domésticos

con $40,1 billones, mientras que las empresas que tuvieron la menor participacion (18,0%)

fueron las dedicadas a la venta de maquinaria y equipo con $23,4 billones. (DANE, 2017).

Para el cuarto trimestre del afio 2019 el sector era uno de los mayores contribuyentes al
crecimiento del PIB nacional que fue de 3.4% , con un crecimiento del sector de 4.7% respecto

del afio anterior.
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Figura # 12 Participacion del Sector en la Tasa de Crecimiento PIB Nacional.

Tabla 1. Valor agregado por actividad econémica
Tasas de crecimiento en volumen®

2019#
Tasas de crecimiento
Suiwonges S g eco
Actividad econémica
Aiio corrido Anual Trimestral
20197/ 2019%-1v/ 20197 -1v/
2018" 2018°- IV 20197 -m

Agricultura, ganaderia, caza, silvicultura y pesca 20 39 15
Explotacién de minas y canteras 21 20 07
Industrias manufactureras 16 14 06
Suministro de electricidad, gas, vapor y aire acondicionado® 28 27 03
Construccion -13 -01 19
Comercio al por mayor y al por menor® 49 47 02
Informacién y comunicaciones 17 04 12
Actividades financieras y de sequros 57 46 -16
Actividades inmobiliarias 30 28 06
Actividades profesionales, cientificas y técnicas® 37 36 00
Administracién pablica, defensa, educacién y salud® 49 49 17
Actividades artisticas, de entretenimiento y recreacion y otras actividades de servicios® 34 24 00
Valor agregado bruto 32 32 04
Total impuestos menos subvenciones sobre los productos 46 53 10
Producto Interno Bruto 33 34 05

Fuente: Cuentas Nacionales. (DANE, 2019).

Pero en contraste, para el afio 2020 el sector ha sufrido una gran caida a raiz de la emergencia
presentada por la pandemia del COVID-19; en el segundo trimestre de 2020pr, el Producto
Interno Bruto, en su serie original, decrecid 15,7% respecto al mismo periodo de 2019 y el sector
del comercio al por mayor y por menor decrece 34.3%, contribuyendo negativamente con -6,6

puntos porcentuales a la variacién anual. (DANE, 2020).
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7.1.2.2 PIB y Empleo. Para el caso del departamento de Risaralda y Pereira especificamente,
el sector comercio es uno de los principales actores y aportantes tanto en el porcentaje de empleo
como en el de participacion del PIB de la region, con un PIB per capita 2019 (p) de US$6.311.
(MinComercio, 2020).

El departamento Risaraldense reportd en importaciones per capita (2020) US$564,4 de los
US$1.046,2 Nacional y a pesar que para Agosto 2020 la dinamica importadora disminuy6 21.5%
respecto al mismo periodo del afio anterior, el mayor porcentaje de importacion se concentrd en
productos de maquinaria y equipo (MinComercio, 2020), lo que incide positivamente para el
ejercicio econdmico de la empresa EquipMaster.

Gracias al buen desempefio de las actividades cafeteras que se dan en el municipio, en los
ultimos periodos, ha logrado una significativa reduccion en los niveles de pobreza y aumento en
el impulso educativo.

Para el mes de Junio 2020, la tasa de desempleo de la ciudad fue de 24,9% una de las cifras
mas altas de la Glltima década, con una pérdida de mas de 100 mil empleos, a causa del impacto
de la pandemia.

Jhonier Cardona, subsecretario de planeacion socioecondmica, argumento6 que el
aumento del desempleo se podria explicar porque el 60 % de las ocupaciones en Pereira
son generadas por las microempresas, las cuales representan el 95 % del total de

organizaciones en la ciudad. (Ortiz, 2020).
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Segun Cardona, esos indicadores de desempleo, se debieron a la dependencia de la ciudad a
los sectores econdmicos del comercio, restaurantes y hoteles, pues la estructura econémica de
Pereira se basa mayormente en el sector terciario, afectado gravemente por la actual situacion del
pais. (Ortiz, 2020).

Ya para el trimestre Julio-Septiembre 2020, la ciudad presentd una reduccion en esa cifra de
desempleo al 18.4% ubicandose como la cuarta ciudad con menos tasa de desocupacion, donde
el sector comercio aporto su cuota reportando la mayor cantidad de empleos recuperados con un
total de 61.306 empleos; aunque en comparacion con el mismo periodo del afio 2019 que fue de
9.3%, la tasa de desempleo tuvo un aumento de 9.1 puntos porcentuales (El Diario, 2020), lo que

significa que la ciudad se encuentra en una situacién econémica complicada.
7.1.3 Entorno Politico-Legal.

En primer lugar, La empresa EquipMaster Eje S.A.S, al ser constituida como una sociedad
por acciones simplificada, se rige por la Ley 1258 de 2008

La S.A.S. se rige por las reglas aplicables a las sociedades andnima, por lo tanto son
contribuyentes declarantes del régimen ordinario del impuesto sobre la renta y sus
complementarios, el impuesto sobre las ventas (IVA), el impuesto de industria y comercio
cuando realicen actividades industriales, comerciales o de servicios que no estén excluidas o
exentas; igualmente tienen la calidad de agentes retenedores a titulo de renta, IVA e ICA, segun
el caso y deben cumplir con las obligaciones parafiscales. El aspecto diferenciador es la
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solidaridad en las obligaciones tributarias, al calificarse a los accionistas como no responsables
de las obligaciones impositivas. (Pineda, 2014).

Por su actividad econdmica, esta sujeta al cumplimiento de todas las normatividades
impuestas y vigiladas por la superintendencia de Industria y Comercio y las que tenga lugar de la
legislacion Colombiana. Algunas de las cuales son (SIC, s/f):

e Ley 1231 De 2008: Por la cual se unifica la factura como titulo valor como mecanismo de
financiacion para el micro, pequefio y mediano empresario, y se dictan otras
disposiciones.

e Ley 1340 De 2009: Por medio de la cual se dictan normas en materia de proteccion de la
competencia. para el cumplimiento del deber constitucional de proteger la libre
competencia econdmica en el territorio nacional.

e Ley 1430 De2010: Por medio de la cual se dictan normas tributarias de control y para la
competitividad.

e Ley 1480 De 2011: tiene como objetivos proteger, promover y garantizar la efectividad y
el libre ejercicio de los derechos de los consumidores, asi como amparar el respeto a su
dignidad y a sus intereses econdmicos.

e Ley 1581 De 2012 Y Decreto Reglamentario 1377 de 2013: Politica de tratamiento de
informacion personal. Al respecto la empresa EquipMaster Eje S.A.S. comunica en sus
medios electronicos:
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“Los datos personales de Clientes, Proveedores, Empleados, Contratistas entre otros, que
sean recolectados seran tratados bajo lo establecido en la ley y sus disposiciones, su finalidad
estd relacionada con las actividades comerciales, las transacciones, la expedicion de todo tipo
de documentos como soporte, prestacion de servicios y procedimientos que tengan relacion
con el normal desarrollo de las relaciones comerciales con Equipmaster Store S.A.S.”
(EquipMaster Eje S.A.S, 2018).

e Decreto 1074 De 2015: por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario

del Sector Comercio, Industria y Turismo. (SuinJuriscol, 2015)

7.1.4 Entorno Ecolégico.

La problematica ambiental de hoy, derivada de la cultura consumista descontrolada y modelos
de produccion insostenible, ha adquirido niveles muy preocupantes debido a que estd afectando
los recursos naturales que no solo soportan la vida del individuo si no la subsistencia de las
actividades econdmicas que se lucran de dichos recursos.

La gravedad de esta problemadtica viene siendo tematica principal de las comunidades
mundiales y organizaciones internacionales como las Naciones Unidas que implementan y
ejecutan acciones tendientes a cambiar los patrones y politicas de produccion y consumo
incentivando a los paises a trabajar conjuntamente en el desarrollo y la adopcion de una politica
integrada de produccion y consumo sostenible y al fortalecimiento del didlogo, participacion y
cooperacion con todas las partes interesadas. (MinAmbiente, 2020).
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Colombia, no es ajena a esta situacion y por tanto ha establecido normativas y legislaciones
para que el crecimiento econdmico se dé con componente de sostenibilidad, estableciendo a
través del Ministerio del Medio Ambiente, los criterios ambientales que deben ser seguidos en el
establecimiento de las politicas sectoriales, bajo un enfoque que busca prevenir y minimizar
eficientemente los impactos y riesgos al medio ambiente y a la salud humana, a fin de garantizar
la proteccidon ambiental, el crecimiento econdémico, el bienestar social y la competitividad
empresarial. (MinAmbiente, 2020).

Estos criterios estan descritos en la Politica Nacional de Produccion y Consumo Sostenible,
que pretenden orientar el cambio de patrones de produccion y consumo de la economia
colombiana e influir en el cambio del comportamiento de todos los implicados incluyendo los
empresarios de los diferentes sectores econémicos de Colombia.

La politica considera las tendencias de produccion y consumo como un sistema integrado,
donde las tendencias estan interrelacionadas y se afectan mutuamente entre ellas. Es decir,
cualquier cambio en la produccién, impacta en el consumo y viceversa. (MinAmbiente, 2020).

Por tanto, una empresa como EquipMaster Eje S.A.S contribuira con en la disminucién del
impacto ambiental y acatara las politicas de desarrollo sostenible, en la medida que organice sus
procesos y actividades alinedndolas con las buenas practicas medioambientales y comerciales:

e Buenas practicas en aprovisionamiento y compras
e Buenas practicas en la gestion y el ahorro de la energia

e Buenas practicas en la gestion y el ahorro de agua
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e Buenas practicas en la gestion de los residuos

e Buenas practicas en la limpieza y la utilizacion de productos quimicos
e Buenas practicas en el almacenamiento

e Buenas practicas en el transporte de mercancias

¢ Buenas practicas respecto al ruido

Los beneficios de estas practicas son multiples para la empresa, van desde reduccion de costos

hasta el mejoramiento de la imagen de la empresa ante clientes, proveedores y empleados.

(Comerciante, 2020).

7.1.5 Tipologia del Mercado.

La tipologia del mercado en la que se encuentra EquipMaster Eje S.A.S. se puede definir

segun las variables utilizadas para su clasificacion:

Segun la naturaleza del Producto: Mercado de bienes de consumo duradero. Se
comercializan tipos de bienes que permiten un uso continuado de los mismos antes de
que se destruyan.

Segun su ambito geografico: Teniendo en cuenta la localizacion geografica de los
consumidores del sector, es una tipologia de mercado nacional. Los compradores
potenciales de este tipo de mercado se extienden por todo el pais.

Segun las caracteristicas del Comprador: Debido a la diversidad de lineas de productos,

pueden ser mercados de consumidores que buscan cubrir una necesidad mediante la
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adquisicion de un bien de consumo y mercados de industria en el cual las empresas
acceden para poder comprar los bienes y servicios que necesitan para realizar sus

actividades.

7.1.6 Competidores.

En este sector, los competidores son todas las empresas que ofrecen y venden equipos para
construccion, industria, agro, herramientas eléctricas para el hogar, empresas de suministros
industriales, todo tipo de maquinaria para aseo y limpieza entre otros, de origen tanto nacional
como importado.

Entre algunos competidores se encuentran:

e Equipos Y Equipos LTDA: Que ofrece venta y alquiler de equipos de construccion.
e Central de Bobinados Pereira: Distribuidor autorizado de equipos Bosh para Pereira
¢ Homecenter: Ofrece todo tipo de maquinaria, herramienta y repuestos.

e Almacén casa Agro: Fabrica y venta de maquinaria agricola

e Néstor Bravo S.A. : Distribuidor autorizado de productos DeWalt.

7.1.7 Consumidor.

El consumidor de este tipo de industria pueden ser: Agricultores, constructoras, jardineros
particulares o empresas de jardineria especializada, empresas profesionales de limpieza,
piscicultores, empresas especializadas en aires acondicionados, empresas especializadas en

electricidad, técnicos en mantenimiento eléctrico, electronico e industrial, conjuntos
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residenciales que requieren maquinaria y herramientas para su mantenimiento interno y personas

naturales que requieran aparatos para su hogar.
7.1.8 Proveedores.

Los proveedores de esta industria y sector son mayormente fabricantes de maquinaria con
reconocimiento y posicionamiento global como: Bosh, Detroit, Collomix, Black +Decker,

Ducatti, Honda, Hyundai, Makita, entre otros.
7.2. Analisis del Entorno Interno de EquipMaster

7.2.1 Diagnostico De La Estructura Organizacional Real De La Empresa Equipmaster

Eje S.A.S., De La Ciudad De Pereira.

Para el diagnostico de la estructura organizacional de la empresa Equipmaster Eje S.A.S, se
tom6 como fuente de informacion la entrevista realizada a los gerentes generales Claudia Torres
y Rodrigo Castafio.

La sede de la ciudad de Pereira, se administra basicamente como una empresa familiar, donde
se manejan co-responsabilidades lideradas por gerencia y administracién, en el momento tienen
definida una estructura organizacional que ellos le llaman circular, donde todos los
colaboradores tienen la misma importancia, pero no cuenta con el disefio de una estructura
organizacional definida por escrito; segiin informacion aportada por Gerencia, no tienen
claramente definido el tipo de estructura organizacional, ni las estructuras de red comercial, de

ventas y de canales.
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Toda empresa debe tener una estructura organizacional claramente definida, donde estén
delimitadas las responsabilidades , los responsables de cada area o proceso y los puestos acordes
a una posicion especifica dentro del organigrama, ya que esto maximiza la eficiencia al tener
establecido claramente el nimero de recurso humano necesario para llevar a cabo todas las
actividades sin que se incurra en errores de comunicacion, errores operacionales, sobre cargas
laborales que ocasionen desmotivacion en los colaboradores y por ende incumplimiento de
objetivos organizacionales.

7.2.1.1 Equipo de Trabajo EquipMaster Eje Pereira, cuenta con un pequefio equipo de trabajo
capacitado y comprometido con el desarrollo de la empresa, recurso humano que es seleccionado
principalmente por sus valores humanos. El ambiente interno es de colaboracion y trabajo en
equipo, con un manejo organizacional flexible que les permite cumplir de manera eficaz con su
trabajo, manteniendo menores costos de funcionamiento.

Actualmente el grupo laboral estd conformado por los siguientes cargos:

Gerente General: Se encarga de la toma de decisiones y direccionamiento de la empresa.

También tiene funciones de ventas y mercadeo.

Gerente Administrativo y Comercial: Maneja responsabilidades administrativas, salud

ocupacional, direccion de soporte técnico, manejo de PQRS, organizacion y desarrollo de
capacitaciones, igualmente al ser una empresa pequefia también tiene funciones de ventas.

Auxiliar Contable: Tiene a cargo todas las actividades directas de su cargo y adicionalmente

realiza funciones de logistica.
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Vendedores: Se encargan de ampliar y mantener la cartera de clientes

Soporte Técnico: Sus funciones van dirigidas a todo el servicio post venta y servicio técnico

solicitado por los clientes.
7.2.1.2 Aspectos relevantes del entorno Organizacional

Aspectos Positivos Y Por Mejorar: El factor positivo mas relevante del entorno

organizacional estd dado por el manejo de valores y compromiso de los colaboradores, en cuanto
a la oportunidad de mejora relacionada por la gerencia estuvo enfocada hacia la organizacion de
la carga laboral de cada puesto, pues siendo una empresa pequeia, un solo cargo maneja
multiples tareas.

Clima Laboral: El ambiente laboral se caracteriza por el buen manejo de trabajo en equipo,

la comunicacién entre areas es fluida, los cargos de gerencia y administracion manejan una
correlacion comercial respetuosa y ética. Todos los colaboradores trabajan en pro del
cumplimiento de metas conjuntas que les representan beneficios adicionales salariales.

Cumplimiento de Funciones: En opinion de los gerentes generales, el recurso humano de

EquipMaster Eje, cumple a cabalidad con sus funciones, con compromiso y empoderamiento,
representado en los resultados financieros alcanzados. Para la medicion de cumplimientos de
metas laborales no tienen estandarizados indicadores de medicion, se guian por presupuestos de
ventas mensuales cumplidos y tareas realizadas sin pendientes.

Comunicacién: [.a comunicacion entre los directivos y colaboradores es fluida y eficiente,

manejando lineas de comunicacion directa a través de via telefonica y grupos de comunicacion
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segun grupos de trabajo, a través de la herramienta WhatsApp que les permite transmitir de
forma 4gil y rapida las directrices.

Capacitaciéon y Plan anual de Capacitacion: Las capacitaciones iniciales al ingreso de un

colaborador, se manejan directamente con la oficina principal en Barranquilla, asumiendo la sede
de Pereira todos los costos relacionados del traslado.

La empresa no tiene establecido un plan de capacitacién anual ni un presupuesto destinado
especificamente para ello, en el momento que se presenta el requerimiento aplica los recursos
necesarios. Si el recurso humano requiere capacitaciones, estas deben estar enfocadas al
desarrollo de las labores de cada puesto, manteniendo el principio de beneficio mutuo que traeria
dicha formacion tanto para la empresa como para el trabajador, igualmente se apoyan en la caja
de compensacion para realizacion de charlas y capacitaciones formativas.

El manejo de situaciones dificiles de frente a los clientes, estan a cargo de las areas
comerciales y administrativas, para este personal manejan charlas internas en cuanto a

situaciones conflictivas, manejo de estrés e inteligencia emocional.

7.2.2 Generalidades de la Empresa EquipMaster Eje S.A.S.

La empresa Equipmaster Eje S.A.S., sede de la ciudad de Pereira, integra un grupo
empresarial con localizaciones en en Bogotd, Cartagena y Barranquilla que es la sede principal.
Fue constituida como sociedad por acciones simplificadas hace 5 afos y se dedica a la venta de
Equipos para la Construccion, Industria, Agro y Hogar.
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Actualmente cuenta con un punto de venta fisico en la Cra. 16 # 70-21 Bodega 3 en
Dosquebradas

Presencia online mediante pagina web: https://www.equipmaster.com.co/

Figura # 13 Fachada Sede EquipMaster Eje S.A.S Pereira

Fuente: Pagina Web Grupo EquipMaster Eje S.A.S (EquipMaster Eje S.A.S, 2018)

7.2.3 Descripcion de la Situacion Actual de la Empresa EquipMaster Eje S.A.S.

7.2.3.1 Estrategias Corporativas /Filosofia Empresarial. En el desarrollo de un plan
estratégico, es estrictamente necesario identificar las estrategias corporativas y la filosofia
empresarial que determina a una empresa; Conocer su mision, vision, politicas y metas, permitira
definir y orientar las estrategias a disefar, para que el plan estratégico cumpla sus objetivos.

Filosofia de EquipMaster Eje Pereira

La filosofia empresarial, se centra en el cliente y en el bienestar social de sus colaboradores
fomentando valores sociales y motivando la participacion.

Los valores organizacionales son:
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Igualdad

Respeto

Transparencia

Eficiencia

Responsabilidad
e Honestidad
Compromiso
e C(alidad
e Excelencia en servicio al cliente

Mision

Somos una empresa dedicada a la comercializaciéon de maquinaria para el agro, industria y
construccion brindando soluciones integrales con productos con altos estdndares de calidad para
atender sus necesidades esto el fin de generar la satisfaccion y fidelidad de nuestros clientes.

Visién

Ser reconocidos en Colombia como la empresa lider en comercializacion de maquinaria de
construccion, agro e industria, enalteciendo la calidad y confiabilidad de nuestras marcas y el
compromiso de nuestro equipo de trabajo que dia a dia se esfuerza para lograr la satisfaccion de

nuestros clientes.
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Politica Organizacional:

EquipMaster Eje S.A.S se destaca de su competencia en tratar a todos sus clientes como
aliados empresariales, consolidando y fomentando sus relaciones con ellos y con sus proveedores
a largo plazo basandose en :

e Mejoramiento continuo.

e Desarrollo de competencias de los colaboradores.

e Principios colaborativos.

e Aprovechamiento de recursos

e Responsabilidad social empresarial.

e Bienestar laboral.

e Responsabilidad ambiental.

e Responsabilidad Legal y Normativa.

e Excelencia empresarial: Cumplimiento de objetivos financieros.

Estas politicas se comunican a los colaboradores de forma verbal, pues no tienen un
documento soporte.

Politicas Servicio Al cliente:

La empresa no cuenta con una politica o directrices escritas y conocidas por todos los
colaboradores sobre Atencion y servicio al cliente, evaluacion de la satisfaccion del cliente y
manejo de quejas y reclamos, sin embargo el Gerente administrativo y comercial, Rodrigo
Castafio indica que dan a conocer a su grupo de trabajo verbalmente cuales son las expectativas
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de los clientes de la empresa tanto internos como externos, por lo cual cada area debe trabajar en
pro de la satisfaccion y el cumplimiento de dichas expectativas y resalta que por tal motivo, en el
momento de realizar reclutamiento de personal, sobreponen el factor humano sobre la
experiencia y conocimiento, porque esto ultimo se puede fortalecer.

7.2.3.2. Estrategias de Cartera. Las estrategias de cartera son las encargadas de fijar la
marcha a seguir del modelo de negocio, detallando las diferentes combinaciones producto-
mercado que se deberan desarrollar.

La prioridad para EquipMaster Eje es que el cliente realice recompras y mantenga su relacion
comercial con la empresa a largo plazo, por lo cual las acciones estdn enfocadas en conocer a
profundidad las particularidades y necesidades de los compradores, generando lazos de empatia
y fidelizacion.

En este sentido las estrategias utilizadas por EquipMaster Eje son:

eFocalizar los procesos administrativos y operacionales en los clientes y no solo en la

rentabilidad.

eFacilitarle al cliente el proceso de compra, servicio técnico y solucion de inconvenientes.

eMantener una comunicacion directa con cada cliente.

e[ os procesos de cotizaciones y respuestas de inquietudes se den en menos de 24 horas.
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7.2.3.3 Estrategias de Segmentacion. Las estrategias de segmentacion, las enfocan teniendo
en cuenta las funcionalidades, utilidades e innovaciones de los equipos que distribuyen, por lo
cual tienen establecido:

e Siempre estar a la vanguardia de las novedades que presenten los fabricantes y sus

proveedores aliados.

e Redefinir mercados objetivos dependiendo de las nuevas oportunidades y necesidades

que detecten en el mercado.

7.2.3.4 Estrategia de Posicionamiento. Por el tipo de negocio de EquipMaster Eje S.A.S, su
estrategia de posicionamiento es la utilizacion de las ventajas de costos queriendo abarcar mas
porcentaje del sector, manejando economias de escala, sacando provecho de su fuerza financiera
y confianza de sus clientes.

La posicion competitiva de la empresa es positiva ya que a pesar de llevar solo cinco afios en
el mercado y competir con empresas de mas de 60 afios de vigencia y distribuidores que llegan
de Bogot4, su cartera de clientes es amplia y esto se lo atribuyen principalmente a la calidad y
capacidad de su recurso humano que brinda buena asesoria y confiabilidad a los clientes, aparte
de manejar productos de excelente calidad, distribuir marcas reconocidas mundialmente, contar
con el apoyo del grupo empresarial y poder manejar rangos de precios competitivos por compras

consolidadas para el pais.
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7.2.3.5 Estrategias Y Planes de Fidelizacion. En cuanto a actividades planteadas y
estipuladas como estrategias de fidelizaciéon no manejan, inicamente utilizan el buen servicio
ofrecido como herramienta de aseguramiento del cliente. Se basan en fortalecer la confianza y el
buen respaldo a partir de la compra para lograr un nivel de satisfaccion del cliente que lo lleve a
realizar referenciaciones positivas.

7.2.3.6 Nivel tecnolégico y sistemas de Comunicacion. La empresa cuenta con la guia del
grupo empresarial para la aplicacion de nuevas tecnologias; en este momento estdn en un proceso
de vinculacion y adaptacion de sus operaciones a las redes sociales y la implementacion de
comercio electronico y marketing digital netamente regional con el apoyo de la Cadmara de
Comercio De Pereira . Tienen en desarrollo el proyecto de evolucion de pagina web regional y su
enlace a la nacional para focalizar y consolidar las ventas, ya que actualmente, las ventas que
ingresan por este medio se relacionan a la sede principal y el beneficio para la regional de Pereira
es poco representativo.

La pagina Web de la organizacion cuenta con un excelente posicionamiento, dentro de los
buscadores es de las primeras opciones en los planes de blisqueda.

Cuentan con herramientas comunicativas y equipos de computo, pero sefialan como
oportunidad de mejora su actualizacidn, pues son obsoletas; Al trasladarse a la nueva sede
pudieron acceder a utilizacion de fibra dptica e internet mas agil, lo que les permite dar mayor

celeridad a las respuestas de los clientes y las labores operacionales diarias.
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La gerencia Comercial , ha implementado la herramienta de WhatsApp comercial, sefialando

unos excelentes resultados, pues los niveles de venta no se han visto disminuidos a pesar de la
situacion presentada por la contingencia de la pandemia.
7.2.3.7 Planes a medio y largo plazo.
Mediano Plazo (1 aiio):
e Fortalecer el posicionamiento del nuevo punto de venta
e Ampliar el % de ventas a través de la pagina Web
e Incremento de la fuerza de venta
e Implementacion de la pagina Web y redes sociales exclusivas para la regional Pereira
e Habilitacion de pagos electronicos (PSE, Codigo QR) para facilitar los pagos de los
clientes.
Largo Plazo (3 afios):
e Modernizacion de sistemas de comunicacion interno.
e Apertura de dos puntos de venta adicionales.

e Ampliar planta de departamento comercial.
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7.2.3.8 Planes de Expansion. Dentro de los planes de expansion tienen como propdsito una

expansion geogrdfica abriendo puntos de venta en Armenia y Manizales.

7.2.4 Fuerza de Ventas.

En la actualidad, cuenta con un grupo limitado, pues al ser una empresa pequefia, las ventas

las manejan solamente 3 personas.
7.2.5 Ventas y Objetivos Financieros.

Tabla 4 Evolucion de las Ventas

VENTAS POR ANO TOTAL VALOR TOTAL
UNIDADES VENTAS
2018 |[TOTAL GENERAL (PRODUCTOS Y SERVICIOS) 4.501,60| $ 770.712.090
2019 |TOTAL GENERAL (PRODUCTOS Y SERVICIOS) 6.835,90| § 1.089.822.793
2020 [TOTAL GENERAL (PRODUCTOS Y SERVICIOS) 8.204,58| $ 1.418.718.141

Objetivos Financieros

La empresa establece anualmente su meta de crecimiento. Para el afio 2020 la meta estuvo
planteada en un crecimiento financiero del 50%, teniendo en cuenta que realizaron una mejora en
la disposicion para entrega inmediata de productos, esperan al cierre del afio cumplir este
presupuesto.

El programa contable que manejan les permite realizar el balance anual, las estadisticas del
desempefio de la actividad comercial y la identificacion de los productos con mejores margenes
de rentabilidad, brinddndoles la informacion necesaria para detectar puntos criticos y
oportunidades de mejora.
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7.2.6 Segmento de participacion.

La empresa, por el tipo de productos que maneja, participa mayormente en el segmento de

clientes con requerimientos para la construccion y toda su industria relacionada; Adicionalmente

maneja clientes objetivos en el mercado agro y maquinarias y herramienta para el hogar, pero en

un menor porcentaje.
7.2.7 Portafolio de Productos Y Servicios.

La empresa EquipMaster Eje, cuenta con un amplio portafolio de productos y su catalogo esta

dividido por categorias.
7.2.7.1 Categorias Productos.
eAgro y Jardineria: Con 89 referencias de Ahoyadoras, cortacesped, Cortasetos,

Fumigadoras, Guadafiadoras (Desmalezadoras), Motosierras, Picapastos, Sopladoras.
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Figura # 14 Productos Agro y Jardineria
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Guadanadoras Motosierras Picapastos Sopladoras

(Desmalezadoras)

Fuente: Pagina Web EquipMaster Eje S.A.S.
eAires acondicionados y calentadores Eléctricos: Dentro de esta categoria manejan 13
referencias.

Figura # 15 Productos Aires Acondicionados y Calentadores Eléctricos

— (>}
Aires Calentadores
Acondicionados Electricos

Fuente: Pagina Web EquipMaster Eje S.A.S.
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eAseo y Limpieza: Cuentan con 47 referencias de Aspiradoras y Limpiadoras a vapor,
Barredoras y Fregadoras, Hidrolavadoras a Gasolina y Diesel, Hidrolavadoras Eléctricas.

Figura # 16 Productos Aseo y Limpieza

Aspiradoras y Barredoras y Hidrolavadoras a Hidrolavadoras
Limpiadoras a vapor Fregadoras Gasolina y Diesel Electricas

Aspiradora Inalambrica de Hidrolavadora electrica Hidrolavadora MASTER
mochila MAKITA DVC260 MAKITA HW1200 PREMIUM Motor gasolina

Fuente: Pagina Web EquipMaster Eje S.A.S.

eBombas y Motobombas: Dentro de esta categoria manejan 76 diferentes referencias de
productos como: Bombas Sumergibles Agua Limpia, Bombas Sumergibles Especial para
Lodos (construccion), Bombas Sumergibles para Aguas Ligeramente Sucia, Bombas
Sumergibles para Aguas Residuales (negras) o que contengan solidos organicos, Bombas
Superficie Agua Limpia, Equipos de Presion y Contraincendios, Motobombas Caudal

Autocebantes Gasolina y Diésel (especial construccion), Motobombas Presion Gasolina 'y

Diésel para Agua Limpia, Sistemas con Presurizador Electronico (Easy Press), Sistemas de

Presion con Tanque Hidroneumatico.

Figura # 17 Productos Bombas y Motobombas
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Contraincendio
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Fuente: Pagina Web EquipMaster Eje S.A.S.

eConstruccion: En esta categoria también manejan 79 referencias entre: Allanadoras
(Alisadoras o Helicoptero), Andamios Colgantes y Plataformas, Apisonadores (tipo
canguros), Cortadoras de Ladrillo o Bloque, Cortadoras de Piso, Enconfrado Formaleteria,
Excavadoras y Cargadores, Flota canales y cepillos de acabados, Mezcladoras MASTER
(Trompos o Concretadoras), Pluma Gruas (Malacates para Construccion), Reglas Vibratorias,
Rodillos Vibro compactadores, Taladros Saca nucleos, Vibradores para Concreto, Vibro

compactadoras (Ranas, Placa Vibratoria).
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Figura # 18 Productos Construccion
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Fuente: Pagina Web EquipMaster Eje S.A.S.
eHerramienta Eléctrica y a Bateria: Con 266 referencias de : Arrancadores A Bateria,
Compresores de Aire, Demoledores Martillos, Detector de Materiales, Ingleteadoras,

Lijadoras, Medidores Laser, Mezcladora material (Pinturas y Epoxicos), Mototool, Niveles

Laser, Pistolas de calor, Polichadoras, Pulidoras de 4 1|2 y 5, Pulidoras de 7, Pulidoras de 9,

Pulverizador Eléctrico, Ruteadoras, Sierras Caladoras, Sierras Circulares, Sierras de Mesa,
Soldadores Inversores Portatiles, Taladros con Base Magnética, Taladros con Mandril,

Taladros Rotomartillos SDS-Plus y SDS-Max, Taladros y Atornilladores Inalambricos.
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Figura # 19 Productos Herramienta Eléctrica y a Bateria.

“® § = &
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Bateria Martillos Materiales
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Epoxicos)
d
Mototool
Niveles Laser Pistolas de calor Tronzadoras
Sierras de Mesa (Cortadoras de
Metal)

Polichadoras
Fuente: Pagina Web EquipMaster Eje S.A.S.
e Piscicultura: Cuentan con 17 referencias de Aireador Splash, Aireador Splash Generador
de Olas por Empuje, Aireador Sumergible Tipo Fuente, Contenedores con Aislamiento

Térmico, Sopladores Industriales.
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Figura # 20 Productos Piscicultura

< & @ W

Aireador Splash Aireador Splash Aireador Sumergible Contenedores con Sopladores
Generador de Olas Tipo Fuente Aislamiento Térmico Industriales
por Empuje

Fuente: Pagina Web EquipMaster Eje S.A.S.

e Motores: Manejan 44 referencias de Motores Diésel 17hp ANTOR serie LD Lombardini,
Motores Diésel 4hp a 12hp MASTER, Motores Eléctricos Monofasicos, Motores

Eléctricos Trifasicos Cerrados de 1 a Shp, Motores Gasolina 3hp a 15hp.

® @

Figura # 21 Productos Motores.

Motores Diésel 17hp Motores Diésel 4hp Motores Eléctricos Motores Electricos
ANTOR serie LD a 12hp MASTER Monofasicos Trifasicos Cerrados
lombardini de 1a 5hp

Fuente: Pagina Web EquipMaster Eje S.A.S.
o Plantas Eléctricas: Ofertan 46 referencias de Plantas Eléctricas 15kw a 500kw, Plantas

Eléctricas 1kw a 12kw y Torres de Iluminacion.
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Figura # 22 Productos Plantas Eléctricas

Plantas Electricas Plantas Electricas

Torres de
15kw a 500kw 1kw a 12kw

[luminacion

Fuente: Pagina Web EquipMaster Eje S.A.S.

7.2.7.2 Servicios. En oferta de servicios, manejan el servicio técnico a domicilio,
mantenimientos y asesorias.

Figura # 23 Oferta de Servicios EquipMaster Eje S.A.S.

e Plants
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Fuente: Pagina Web EquipMaster Eje S.A.S.
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Los servicios adheridos al producto son excelente asesoria, ofrecer los productos idoneos
segun caracteristicas de las necesidades de cada cliente y el respaldo y acompafiamiento post

venta.

El empaque de los productos es el que traen por defecto de cada marca distribuidora,
EquipMaster Eje no maneja empaques propios.
7.2.8 Promociones y Politicas de descuentos No promocionales.

En cuanto a promociones EquipMaster Eje de Pereira, maneja:
e Descuentos comerciales con unos porcentajes previamente establecidos segiin marca y

producto, en algunos casos descuentos otorgados por las marcas y transferidos al cliente.

e Combos promocionales.

e Entregas de Obsequios por compra de algin equipo de marca especial.

La tnica politica de descuentos no promocionales que manejan es: Otorgar un descuento en un

rango de 3% a 5% por volumenes de venta y solo se utiliza para cierre de negociaciones grandes.

7.2.9 Campaiias de Publicidad.

Actualmente solo estan manejando las redes sociales y pagina web como medios publicitarios,
en este momento realizaron el despliegue de una campafia publicitaria a través de la herramienta
WhatsApp con el objetivo de ampliar el conocimiento de la empresa y fortalecer ventas

aprovechando el costo cero y la facilidad de transmision de informacion en este medio.
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Con respecto al conocimiento de los resultados y logros de descuentos promocionales y

campafias publicitarias, la gerencia expresa que no manejan indicadores de medicion de impacto.

7.2.10 Marketing de Distribucion.

7.2.10.1 Formas de acceso al cliente. El acceso a los clientes de EquipMaster Eje es de tipo

directo. Mantienen contacto a través del punto de venta fisico propio, mediante la pagina Web

propia y mediante gestion comercial externa.
7.2.10.2 Canal distribucion Utilizado.

Figura # 24 Canal de Distribucion EquipMaster Eje S.A.S Pereira

Canal

EquipMaster

Fuente: Elaboracion Propia.

El canal de distribucion utilizado por EquipMaster Eje es de tipo directo, no utiliza ningiin

tipo de intermediario para hacer llegar los productos al cliente, lo que le permite tener pleno

control de la calidad del proceso y atencion de la demanda de manera inmediata.
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8. Aplicacion de estrategias

8.1 Analisis DOFA.

Luego de completar el andlisis interno y externo que involucra la actividad econdémica y
comercial de la empresa EquipMaster Eje Pereira, se identifican los factores que pueden influir
en el desarrollo de la operatividad econdmica, el logro de sus objetivos financieros y el

fortalecimiento de su capacidad competitiva.

Tabla 5 Matriz DOFA

DEBILIDADES

OPORTUNIDADES

Falta de Personal.

Alta Carga Laboral.

No contar con documentacion escrita de
sus estrategias Corporativas.

Definir Procesos y manejo de informacion
estratégica solamente de forma verbal.
No contar con el disefio de una estructura
organizacional con definicion de cargos y
responsabilidades.

No contar con indicadores de mediciones
de impacto de sus procesos.

Medios de comunicacién y equipos de
computo desactualizados.

No manejar un plan de capacitacion
adecuado y formalmente establecido para
sus colaboradores.

No contar con la suficiente fuerza
comercial.

Ubicacion estratégica a los tres principales
centros de consumo nacional (Bogota,
Medellin y Cali).

Infraestructura de conectividad
aeroportuaria e intermunicipal de la
ciudad.

Apoyo del grupo empresarial.
Reactivacion economica del Eje cafetero
Apoyo de agremiaciones y entidades
como la camara de comercio.

Baja del Dolar.

Establecimiento de politicas medio-
ambientales que exigen utilizacion de
productos que ofrece EquipMaster Eje
Politicas gubernamentales para fortalecer
econdmicamente el sector construccion, lo
que se traduce en mayores compras de
herramientas de este segmento de clientes.
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No contar con disponibilidad de cartera a
crédito para los clientes.

Niveles de Respuesta: Lentitud en
respuestas de cotizaciones.

Falta de capacitacion a las areas diferentes
a la comercial y administrativa en manejo
de situaciones con clientes, todos los
colaboradores tienen en algin momento
de su labor relacion con los clientes

Cambio de comportamiento cultural de los
clientes al hacer compras, manejo de e-
commerce

Disminucidn en tasas de interés y % de
inflacién que representa baja en precios de
productos y mejor rentabilidad.

Politicas bancarias para la reactivacion de
la economia: ampliacion de plazos de
crédito, apoyo de ndminas, aumento de
montos de crédito, etc.

Fortalecimiento del segmento de clientes
Agro

Evolucion de las herramientas
tecnologicas

Uso de herramientas electronicas para
impactar las ventas

Alta demanda de estructuras viales y
proyectos de infraestructura
Aprovechamiento de municipios
intermedios para ampliar su cobertura de
mercado

FORTALEZAS

AMENAZAS

Factor Humano

Conocimiento de la empresa y del sector
del mercado en el que participa

Amplio Portafolio de Productos
Excelente respaldo y asesoria post venta
al cliente

Conocimiento de herramientas e-
commerce

Comunicacion permanente y directa con
el cliente

Respaldo de las marcas que distribuyen.
Respaldo del grupo empresarial

Aumento del porcentaje de desempleo en
la region

Entrada de nuevos distribuidores en la
region.

Precios ofrecidos por plataformas web
internacionales.

Margen de descuentos que ofrecen los
competidores.

Colapso del gremio de la construccion de
viviendas: Mucha oferta , poca demanda
Impacto post periodo de pandemia en la
economia del sector.
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e (anal de distribucion directa y entregas e Legislaciones ambientales sobre

personalizadas caracteristicas de las herramientas
e Apoyo del grupo empresarial eléctricas distribuidas por la empresa
e Fuerza comercial eficiente e Decision de las marcas que manejan de
e Confianza y referenciacion de los clientes distribuir directamente.
e Buen posicionamiento de la pagina web

dentro de los buscadores

e (alidad y reconocimiento de las marcas
que distribuyen

e Propuesta de Valor: Respaldo y confianza
al cliente

e Disponibilidad de productos

e Relacion estable y a largo plazo con los
clientes

Fuente: Elaboracion propia

Al confrontar los factores relacionados en la matriz DOFA, se pueden plantear una serie de
propuestas FO-FA-DO-DA, como base de para el disefio de el Plan estratégico de marketing

Tabla 6 Estrategias Resultado Factores Matriz DOFA

ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS FA
¢ Ejecucion de ruedas empresariales virtuales. | ¢  Utilizacion de tecnologia 4G que pueda
Citacidn a representantes de la construccion y ser aplicada al tipo de negocio.
del agroy hacer propuestas comer ciales e QGenerar campaﬁa de referidos:
llamativas. Aprovechar la confianza generada en los
eDefinir politicas de fidelizacion. El cliente clientes para desplegar una campaiia: Ej.:
requiere sentirse importante para la empresa. Al hacer una referencia efectiva con
¢ Analizar el ingreso de asesores comerciales compra, se otorgara un descuento del x%
por prestaci(’)n de servicios enla siguiente compra un ObSGqUiO

especial.
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e Aprovechamiento de beneficios del sector
bancario para gestionar crédito ampliacion
geografica

e Aprovechamiento de descuentos y rebajas
por reactivacion econdmica para actualizar
equipos de comunicacion.

elniciar campafia dirigida al agro con
mensajes de apoyo, créditos para los
pequefios agricultores, convertirse en sus
aliados

ESTRATEGIAS DO

ESTRATEGIAS DA

e Realizar alianzas con las agremiaciones
del sector construccion de la region.

e Aprovechar el apoyo del grupo
empresarial para desplegar mas
capacitacion para los colaboradores

Realiza convenio con el SENA para
practicas empresariales en areas de
gestion documental, Sistemas integrados
de Gestiones de Calidad, Salud y
Ambiental, recursos humanos, para apoyo
de procesos y desarrollo de documentos
necesarios sin alto costo de nomina.
Realizar estudio de las competencias
anualmente.

Elaboracion del plan estratégico de
marketing que contenta los indicadores de
medicion

Aprovechar los medios digitales de auge
gratuitos para iniciar campafa publicitaria
Iniciar con los procesos de gestion de
calidad para obtener certificaciones

Fuente: Elaboracion propia
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8.2 Aplicacion de la encuesta.

El método de recoleccion de informacion utilizado en el trabajo de campo fue la aplicacion de
una encuesta de tipo formulario Google que fue enviada por medio de un enlace via WhatsApp.

Esto debido a la facilidad de dispersion que proporcionaba en medio de la situacion actual de

pandemia.

Cada encuesta cuenta con 14 preguntas que abarcan una mezcla de variables como servicio al
cliente, niveles de satisfaccion, percepcion del cliente, experiencia, relacion calidad- precio del
producto, conducta y frecuencia de compra, posicionamiento en el mercado y expectativas y

requerimientos del cliente.

A continuacion, se presentan la ficha técnica y los resultados individuales:

Tabla 7 Ficha técnica de encuesta

FICHA TECNICA ENCUESTA

Ambito: Clientes de la empresa EquipMaster Eje S.A.S

Universo: 1.361 Clientes existentes en la base de datos de la empresa
EquipMaster Eje S.A.S.

Muestra: 300 usuarios encuestados

Muestreo: Muestreo probabilistico: Muestreo aleatorio simple

Trabajo de campo:

Diciembre de 2020
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Margen de error: 5%

Nivel de confianza: 95 %
Maximo valor de p=q=50%
incertidumbre:

Fuente: Elaboracion propia

8.2.1 Resultados. Para la primera pregunta de la encuesta, se quiso identificar qué tipo de
cliente predomina en la empresa. Segmento cliente

Grafica # 1 Tipo de cliente.

1. (Qué tipo de Cliente es usted de la empresa Equipmaster Eje
S.A.S?

B CONSTRUCTORA
m CLIENTE ESTACIONAL
m AGRICULTOR

Fuente: Elaboracién propia.
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Los resultados recogidos demuestran que el segmento de constructoras es el que representa la
mayoria con un 47% de participacion en el total de las encuestas realizadas, luego le siguen los
clientes estacionales con el 35,3% y por ultimo el 17,7% agricultores o clientes de la industria.
Este resultado se puede ver justificado por el hecho de que la empresa por el tipo de productos
que maneja, sirve mayormente a clientes con requerimientos para la construccion y toda la
industria relacionada.

Habiendo identificado el tipo de cliente que predomina , se procedid a indagar en la
satisfaccion que los mismos tienen acerca de la empresa en general.

Grafica # 2 Satisfaccion con la empresa.

2. (Enuna escala de 1 a5 qué tan satisfecho/a o insatisfecho/a esta con
nuestra empresa? Donde 1 es Muy Insatisfecho y 5 muy satisfecho

ml
H2

m3

HS5

Fuente: Elaboracion propia.
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En este caso, se pudo notar que el 57,2% de los clientes se calificaron como satisfechos (4), el
32,7% como muy satisfechos (5), el 8,1% en el nivel 3 que viene siendo un punto neutro y el 2%
califica su nivel de satisfaccion en 2. Ningun cliente califico con el minimo de satisfaccion de 1.

Se pudo identificar que en relacion con el tipo de cliente evaluado en la pregunta anterior, en
el rango de 1 a 5 evaluado, el segmento de constructoras presenta un promedio de satisfaccion de
4,3, el de clientes estacionales de 4,1 y el de agricultores de 4.

En la pregunta siguiente, se procede a evaluar la percepcion que tiene el cliente de los
productos que maneja la empresa por medio de una caracteristica. Percepcion del producto.

Grafica # 3 Descripcion del producto.

3. éDe las siguientes palabras, para usted, cudl es la que mejor describe los
productos que ofrece Equipmaster Eje S.A.S?

B CONFIABLE

m DE ALTA CALIDAD

m UTIL (ES)
DE BUENA RELACION
CALIDAD-PRECIO

M INEFICAZ / INEFICACES

m DE MALA CALIDAD

m POCO FIABLE (S)

H MUY COSTOSO

Fuente: Elaboracion propia.
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Equipmaster Eje se caracteriza por ofrecer productos de marcas reconocidas que generen
confianza en el cliente, que sean de excelente calidad y durabilidad a un precio competitivo.

Con esta pregunta se puede afirmar que esta estrategia tiene una buena acogida por parte de
los clientes de la empresa ya que segun los encuestados, las caracteristicas que mayor
representan los productos son: confiables con el 33,7%, de alta calidad con el 30,6% y de buena

relacion calidad — precio con el 23,6%.

Continuando con la valoracion del producto, la cuarta pregunta busca establecer la evaluacion
de los clientes sobre la calidad de los productos en relacion con el precio. Evaluacion calidad —
precio de los productos.

Grafica # 4 Evaluacion precio - calidad.

4. Coémo Evaluaria la relacion calidad-precio de los productos que
ofrece EquipMaster Eje S.A.S, en una escalade 1a 5, donde 5 es
Excelente y 1 es Mala?

12,5%
ml

u2

H5

ALA ‘:‘? b A ] ACRESITACION INSTITECIONAL

Vigilada Mineducacion

PEREIRA RISARALDA.
Sede Centro Calle 40. No. 7-30 PBX (6) 3401081
Sede Belmonte: Avenida las Américas PBX (6) 3401043

www.unilibrepereira.edu.co




Fuente: Elaboracion propia.

Al igual que en la pregunta anterior, las respuestas recolectadas evidencian una buena
recepcion de la premisa de calidad de los productos que ofrece la empresa en relacion con los
precios competitivos. Segun la opinion de los clientes, la calidad de los productos en relacion
con el precio es buena (4) con una mayoria del 61,5%, excelente (5) con el 25,3% y regular (3)
con el 12,5%. Solo el 0,7% opina que es mala (2). Ningun cliente la califico en el ultimo nivel
(1).

Para Equipmaster Eje S.A.S la atencion y el servicio al cliente ha sido de vital importancia, ya
que esta viene definida por la calidad humana que se maneja siempre en la contratacion del
personal y la capacitacion que les provee la empresa.

Es por esto que se destinan las siguientes 4 preguntas para evaluar y calificar la calidad de los
servicios, la recepcion hacia las inquietudes de los clientes y la experiencia que ha recibido con

la empresa.
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Grafica # 5 Calidad en asesoria.

5. ¢Cémo evaluaria la calidad de los servicios de asesoria y Respaldos
de garantia ofrecidos por EquipMaster S.A.S? En una escala donde 1
es Mala y 5 es Excelente

ml
u2

m3

H5

Fuente: Elaboracion propia.

La pregunta cinco se enfoca en los servicios de asesoria y respaldo que reciben los clientes
por parte del personal. Se puede notar que solo el 32,7% de los encuestados lo califican como
excelente. Lo cual deja un gran porcentaje de las calificaciones en el nivel 3 y 4. Lo que quiere

decir que se deben identificar que fallas hay a la hora de prestar asesoria o servicios post-venta.
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Grafica # 6 Receptividad en atencion.

6. ¢Qué tan receptivos han sido los colaboradores de EquipMater Eje
S.A.S ante sus preguntas o inquietudes acerca de los productos? En
una escala donde 1 es Nada Receptivos y 5 es Muy Receptivos

ml
H2

m3

H5

Fuente: Elaboracion propia.

Al igual en la pregunta anterior, el 40,2% de los encuestados califican a los colaboradores de
Equipmaster como muy receptivos, seguido por receptivos (4) con el 46,1%.
Es necesario analizar a nivel interno si los colaboradores requieren de mayor capacitacion o

de mejor actitud a la hora de atender al cliente.
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Grafica # 7 Calidad de experiencia.

7. ¢Coémo calificaria la calidad de su experiencia con el servicio al
cliente de EquipMaster Eje S.A.S? En una escala dénde 1 es Muy
Negativa y 5 es Muy Positiva

ml
u2

m3

m5

Fuente: Elaboracion propia.

En esta pregunta se muestra el mismo patron de respuesta en materia de servicio al cliente. La
mitad de los encuestados califican la calidad de su experiencia como positiva (4), dejando sélo al
36,4% en una calificacion Optima de 5 y el restante en una posicion neutra.

Es importante tener en cuenta que la falta de personal y la alta carga laboral puede recurrir en
fallas en la atencion, como la lentitud de respuesta de las cotizaciones, el manejo de situaciones

bajo estrés entre otras. Esto claramente afecta la experiencia del cliente con la empresa.
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Grafica # 8 Recomendacion de EquipMaster

8. ¢Qué tan probable es que recomiende a EquipMaster Eje S.A.S a
sus amigos o colegas? En una escala dénde 1 es Nada Probable y 5 es
muy Probable

ml

H2

m3

m5

Fuente: Elaboracion propia.

La posibilidad de que un cliente recomiende a una empresa viene dada por un conjunto de
caracteristicas especiales como son la calidad de la atencion y asesoria, el servicio post-venta, un
amplio portafolio, una buena relacion calidad — precio de los productos etc.

Es evidente que las respuestas acerca de que tan probable es que el cliente recomiende
Equipmaster Eje es segura en un 35,7% con muy probable (5), dejando un buen porcentaje en la
duda.

A continuacidn, se le da otro enfoque a la encuesta, teniendo como principal objetivo de

estudio el producto y la conducta de compra.
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Grafica # 9 Producto més comprado.

9. ¢ Cual es el producto que mas compra en Equipmaster S.A.S ?

m JARDINERIA Y AGRO

4,3%
H AIRES ACONDICIONADOS Y
9 12,39
o) ¢y4'% A Ao CALENTADORES
,7% "
5.7% ' m ASEO Y LIMPIEZA
A 4%
MOTOBOMBAS Y BOMBAS
= CONSTRUCCION

= HERRAMIENTAS ELECTRICAS Y
BATERIAS

B MOTORES Y PLANTAS
ELECTRICAS

Fuente: Elaboracion propia.

En esta parte de la encuesta se quiso indagar por segmento de producto, cudl es que més
compran los clientes, por lo tanto, la mayor demanda de productos para la empresa.

A partir de las respuestas es posible afirmar que efectivamente el segmento de construccion
prima sobre el resto de los productos con la mitad de las elecciones sobre los 7 segmentos,
seguido por las herramientas eléctricas y baterias con un 14,7% y jardineria y agro con un
12,3%. Estos ademads de ser el fuerte en el portafolio de la empresa por la variedad de referencias
y marcas, también son los mas buscados y con mayor frecuencia de compra segun los

colaboradores de la empresa.

’ [13 ™ scacormacion mstirecionas |
CAMIND A LA | fRes

SUSILECIEN mo ISNST REOETE I7 3€ 7078 C4 SRS

Vigilada Mineducacion

PEREIRA RISARALDA.
Sede Centro Calle 40. No. 7-30 PBX (6) 3401081
Sede Belmonte: Avenida las Américas PBX (6) 3401043

www.unilibrepereira.edu.co




La siguiente pregunta profundiza en la frecuencia de compra que presenta cada segmento.
Cada cliente respondio sobre todos los segmentos.

Grafica # 10 Frecuencia de compra.

10. ¢ Con qué frecuencia realiza compra de los productos?

PISCICULTURA
MOTORES Y PLANTAS ELECTRICAS
HERRAMIENTAS ELECTRICAS Y BATERIAS
CONSTRUCCION

MOTOBOMBAS Y BOMBAS

ASEO Y LIMPIEZA

AIRES ACONDICIONADOS Y CALENTADORES

JARDINERIA Y AGRO  fIFZN f 166 |

m MENSUAL = TRIMESTRAL SEMESTRAL ANUAL = CADA 2 A 5 ANOS

Fuente: Elaboracion propia.

En el grafico es visualmente notable que se presentan diferentes patrones de compra que se
pueden dividir del siguiente modo:

Grupo 1: la piscicultura seguido por los aires acondicionados y calentadores, son los
productos que los clientes compran con menor frecuencia o sea cada mas de 2 afios y muy pocos

lo compran €n un rango menor a un afio.
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Grupo 2: las motobombas y bombas seguidas por motores y plantas eléctricas, aseo y
limpieza, jardineria y agras, presentan un comportamiento similar al grupo 1 con la diferencia
que son adquiridos en un rango igual o menor a un afno casi por el 50% de las votaciones.

Y el Grupo 3: en el que califican las herramientas eléctricas y baterias y productos de
construccion, son los que presentan mayor variedad en la frecuencia de compra, yendo desde
compras mensuales, trimestrales y semestrales, hasta anuales y a més de 2 afios.

Se puede afirmar que este comportamiento sobre la compra de los productos viene definida

por los factores de durabilidad y/o demanda del mercado.
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Grafica # 11 Lugar de adquisicion de productos.

11. En dénde suele realizar compras del tipo de productos
relacionados en la pregunta anterior?

B TIENDA FISICA ESPECIALIZADA
m GRANDES SUPERFICIES
ALMACENES DE CADENA

TIENDAS ONLINE (AliExpress,
Amazon, Ebay...)

m TIENDA ONLINE ESPECIALIZADA
(EQUIPMASTER)

H VISITA PERSONALIZADA DE ASESOR
COMERCIAL

Fuente: Elaboracion propia.

En conjunto con el andlisis en la conducta de compra, se puede identificar la preferencia de
los clientes en cudnto a la plaza donde suele adquirir los productos. Y los resultados obtenidos
muestran que de las 6 opciones disponibles en la pregunta, las tiendas fisicas especializadas
tienen la preferencia de los encuestados con el 49% de las respuestas. Este favoritismo sobre el
resto de las plazas, esta asociada a los precios favorables que ofrece una tienda especializada en
el sector, a la variedad en las referencias que manejan y los servicios de asesoria calificada y

presencial que ayuda al cliente con sus elecciones de compra.
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Luego de definir el lugar donde los encuestados prefieren realizar sus compras, se procedio a
identificar el posicionamiento que la empresa tiene en el mercado en una escala de 5. Esta
pregunta también arroja el nivel de lealtad que posee el cliente con la empresa.

Grafica # 12 Posicionamiento de la empresa en el mercado.

12. Cuando requiere comprar alguno de los productos mencionados en
la pregunta No. 9 y pensando en empresas que ofrecen estos mismos
productos, ien su mente, EquipMaster Eje S.A.S que puesto ocuparia en
una escala de 1 a 5?, donde 1 es su primera Opcion

ml
H2

m3

m5

Fuente: Elaboracion propia.
Positivamente, mas de la mitad de las respuestas, situan a la empresa en el lugar numero 1 y 2
sobre la competencia. Pero también, es pertinente resaltar que el 22,7% lo situ6 en el penultimo

lugar (4), lo cual representa un porcentaje significativo de casi un cuarto de los encuestados. A

demas el 10% ubicd la empresa como su tltima opcion.
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Es importante tener en cuenta que la empresa actualmente no cuenta con estrategias de
fidelizacion del cliente, lo cual puede afectar el posicionamiento en la mente de los clientes y la

lealtad de los mismos.

Grafica # 13 Servicios adicionales.

13. ¢Qué Servicios Adicionales les gustaria recibir de una empresa como
Equipmaster Eje S.A.S? Seleccione maximo Dos opciones

SERVICIO DE ENTREGA GRATUITO 188

DESCUENTOS A CLIENTES FRECUENTES

||
ASISTENCIA PERSONAL POR MEDIO DE REDES
SOCIALES ﬂ_‘
ASESORIA FisicA PERSONALIZADA  (EED
OTRO F
.

Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto a los servicios adicionales que los encuestados manifiestan quisieran obtener, se
destacan los descuentos a clientes frecuentes y el servicio de entrega gratuito. Actualmente la
unica politica de descuentos no promocionales que maneja la empresa es una disminucion en el
precio final en un rango de 3% a 5% por volumenes de venta y este aplica inicamente por
volumenes de venta. Se recomienda a los gerentes evaluar la posibilidad de reducir costos para el
cliente aplicando una o las dos sugerencias.
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En cuanto a la asesoria fisica personalizada y la asistencia por medio de redes, la empresa
adelanta procesos de contratacion de personal para cubrir ambos requerimientos.

Grafica # 14 Recomendaciones a la empresa.

14. ¢ Qué recomendacion le haria a la empresa EquipMaster Eje
S.A.S. para mejorar?

m MAYOR CAPACITACION DEL
PERSONAL

m RAPIDEZ EN DESPACHOS
ADICIONAR PUNTOS FiSICOS DE
VENTAS

VENTAS A TRAVES DE REDES
SOCIALES Y MEDIOS DIGITALES
17,3%

m OTRA

Fuente: Elaboracion propia.

Finalmente, la ultima pregunta sobre las recomendaciones de mejora para la empresa, figuran
la rapidez en los despachos segtin el 34,7% de los encuestados, realizar ventas a través de medios
digitales con el 28%, adicionar puntos fisicos de ventas 17,3% y mayor capacitacion del personal
conel 16,7%.

A la fecha, Equipmaster Eje S.A.S adelanta procesos de logistica que faciliten el despacho
oportuno de los productos y se encuentra en proceso de contratacion de personal para promover
el manejo de redes sociales y medios digitales.
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8.3 Estrategias de Marketing Digital.

Producto de la informacion recogida en los resultados de las encuestas realizadas
(especificamente en las preguntas 11, 13 y 14), se evidencia en la empresa una necesidad
emergente de implementar un plan de accion en los medios digitales, por esto se decide realizar
una serie de estrategias de marketing digital dirigidas a incrementar la visibilidad de Equipmaster

Eje Pereira en la region y a nivel nacional.
8.3.1 Creacion de un sitio web para equipmaster eje cafetero.

Es bien sabido que la pagina web o E-Commerce que Equipmaster a nivel nacional posee,
direcciona la mayor parte de los clientes y por tanto las ventas a la principal de Barranquilla.

Esta es una problematica que ha venido afectando fuertemente a la sede de Equipmaster Eje.
Muchos clientes de las zonas aledafias y varias regiones del pais no conocen de la existencia del
punto de venta en Pereira y realizan las compras a Barranquilla.

Es por esto que se propone la implementacion de una plataforma web practica a la que se le
pueda dar manejo para beneficiar las ventas de la sede de Equipmaster en Pereira.

Una Landing Page o pagina de aterrizaje es una pagina web optimizada cuyo Unico objetivo es
convertir visitantes en Leads o prospectos de ventas. Esta captacion de datos se realiza por medio
de formularios puestos en lugares clave de la portada de la pagina.

Los Leads son los contactos que dejan sus datos en la pagina a cambio de informacién o
contenido de su interés y que posteriormente pasan a ser parte de la base de datos de la empresa.
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Una vez se tienen los datos de contacto de los visitantes, se procede a realizar el contacto para
prestarle el servicio de asesoria al cliente, realizarle una cotizacién y posiblemente culminar en
una venta.

[lustracion 1 Ejemplo de Landing Page.

campes con ] compadias fancisaando actusimente.

Gispesicidn, oc b tastn 00 aisen gastos xtra de intermediarios
horade negacar.

RECIBA UNA LLAMADA DE NUESTROS ESPECIALISTAS [P — el ps, por b i, ‘
westay

oo I

>

Reate, compre o sea nuestro sociol vea
Su empresa crecer gracias a esta
‘oportunidad.

J ZONA INDUSTRIAL ANTIGUA PLAZA DE FE
DOSQUEBRADAS /RISARALDA. COLOMBIA.

Fuente: Elaboracion propia
8.3.2 Campaiia de Google Adds.

A diferencia de la mayoria de las estrategias del marketing comtn y el comercio tradicional que

buscan llegar al cliente, Google, el buscador mas grande del mundo, hace que el cliente llegue a la
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empresa por si mismo. Pone a disposicion del visitante que ya estd haciendo la busqueda de un
producto o servicio, la informacién a la mano para lograr una conexion con el ofertante.

Una campafia de Google Adds permite que la empresa aparezca en primer lugar como un
anuncio pago en el momento que se realice una busqueda que contenga palabras relacionadas con
la empresa o con el portafolio de productos y servicios, logrando capturar a todas aquellas personas
que ya tienen intencion de compra.

[lustracion 2 Busqueda en Google Adds

Go gle herramientas electricas en pereira > o}

2 Todos ) Imagenes @ maps E3 Noticias < Shopping : Mas Preferencias Herramien

Cerca de 3.310,000 resultados (0.58 segundos)

Ay > de) 7 3 =)
REMIGIO 72 det e
AN ORI O LA SULTAN.
PereiraMarse, — .. CANARTE °Tecno Herramientas
=57 s arrera &
Q Bravo Industrial < ConSe s @Ferro Electricos Pereira
- STE
i -
-
= BRE-JARD ENsINO S :MO.LIN QS Casa del bombillo 3[[2)
BOSQUES ETAPA I
DE SANTA CENTENARIO .
o de AUrres,, Pereira
HELENA 11 Datos del mapa ©2021
Callificacion - Horario de atencion -

Casa del bombillo 3 ~

Anuncio - 4.4 (116) - Tienda de materiales para la construccion
Avenida Santander # 2E - 46 - (6) 3401363

Cerrado - Horario de apertura: vie. 07:00

Compras en tienda - Retiro en tienda - Entrega sin contacto

Bravo Industrial

4.7 (164) - Tienda de herramientas
Av. 30 de Agosto ##38-10 - (6) 3119929 ext. 106
Cerrado - Horario de apertura: vie. 08:00

& Se vende aqui: herramientas eléctricas

Ferro Electricos Pereira
3.0 (2) - Tienda de herramientas
Pereira, Risaralda - (6) 3358031

Fuente: Google Adds
Para montar una campafia exitosa de anuncios, es necesario identificar las palabras claves

(keywords) por las que se va a pagar la pauta y los lugares, en este caso las ciudades de
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Colombia donde se va a pautar. De esta manera solo se va a pagar porque los anuncios se
muestren en los lugares especificos que se desea y con las busquedas exactas. Esto reduce el
costo de la campafia y maximiza la eficiencia de la visibilidad de los anuncios.

Google Trends es una herramienta de Google que analiza la popularidad de las principales
consultas de busqueda en Google en diferentes regiones e idiomas. Por medio de graficos
compara el volumen de busqueda de diferentes consultas.

Ilustracion 3 Busqueda de keywords en Google Trends.

GoogleTrends ~ Comparar

@ herramientas de co... ® construccién materiales para co... ® agro ® industria
Término de busqueda Término de bisqueda Término de busqueda Término de busqueda Término de bisqueda
Colombia « Ultimos 12 meses v Todas las categorias v Busqueda web v
Interés a lo largo del tiempo LRSI

Subregion v & <> <

Ordenar: Interés por herramientas de construccién v

1 Caldas [

2 Guaviare I

3 SanAndrés y Providencia I

4 Meta I
:’IIAHS\(;FOR‘S(;\CIIO:lU representa el porcentaje de biisquedas 5 Tolima S

Fuente: Google Trends
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Una vez identificados estos dos factores clave, keywords y lugares para pautar, se programa
un presupuesto o budget para el gasto en clicks diarios (cada click que un visitante realiza en el
anuncio consume el presupuesto). La idea es que cada click sea tan eficiente como para generar
una visita que concluya en un Lead.

Se define el lapso de tiempo durante el cual se va a realizar la campafia y queda lista para
empezar a pautar. Por lo general una campafia de Google Adds es efectiva entre 30 y 60 dias.

Ilustracion 4 Campana de Google Adds

X 4 Google Ads Keyword plan

Fuente: Google Adds
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Ilustraciéon 5 Proceso de campana de Google Adds

. /\ 3. Se capturar los datos del cliente y se
1. Las personas que estin buscando ven un 2. Ingresan a la Landing Page

. hace seguimiento para venta
Anuncio en Google
herramientas siecticas en pereira
.
) L= --
. @ L X
Amy Gibert-Koch
[ T @ rems Bt Puers Youlust gota ew lesat
14
. Piease gve them a call ASAP:
Pere Tasha Houser
Catcacen s oo sencin
You ust gota new leach
Plaase give them a cat ASAP.
const
MacKenzie Myers.
You just got a new leact
Piease give them a call ASAP:
Tina Coleman Wikes

Fuente: Elaboracion propia
8.3.3 Campaiia por medio de Business Manager

Respecto al manejo que Equipmaster Eje le da a redes sociales, se conoce que:

- Actualmente no poseen una cuenta de Facebook propia. La que esta creada es de uso de

la sede principal de Barranquilla.
- A pesar de que tienen cuenta de Instagram regional no le dan un uso dinamico.

- No realizan campafias publicitarias actualmente en ningiin medio digital, menos en redes

sociales.
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Por medio de una cuenta de Business Manager, lo que se buscaria es llevar a cabo la
administraciéon de multiples activos que tiene Facebook, en este caso el de cuentas publicitarias
para lanzar campanas en Facebook e Instagram.

Para la creacion de una cuenta de Business Manager es necesario ingresar una cuenta de
Facebook que en este caso podria ser la que se maneja a nivel nacional (en colaboraciéon con los
administradores de la misma en Barranquilla) 6 simplemente creando una nueva para la region.
También se requiere enlazar la cuenta de Instagram y tener un correo electronico para la
comprobacion de las campafias publicitarias y pago de las mismas. Para las anteriores, no es
necesario que las cuentas tengan algtn tipo de posicionamiento o reconocimiento ya que estas
sirven so6lo como medio para pautar.

[lustracion 6 Ejemplo cuentas en Business Manager

FB = Business Manager |:'f' Y XX’ )
Seleccionar negocio

Daiun Ikigai (Sushi & Wok) & Juan Camilo Grisales Ramirez &

D J

Fuente: Business Manager
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[lustracion 7 Interfaz principal

FACEBOOK = Buenas noches, Juan

Inicio
Rendimiento de la Actualizadas recientemente Jitimos 7 dias Alertas
cuenta publicitaria

Lone v

No hay alertas nuevas
@) \onePasteleriay senduc.. 0 $ 0 0

Administrador de anuncios & Ver todas las alel

®

& Audiencias
W Crear informe

5]

Informes de anuncios

PN a
®: Configuracion de la cuenta pu Paginas Usadas recientemente ¥

& Administrador de eventos

g Lone Pasteleria & Sandwicheria Ir ala pagina

£ Ver todo en la configuracién del negocio

e ®aQo 0

Fuente: Facebook

Una vez la cuenta esta creada y tiene agregado un medio de pago, es posible realizar la
creacion de campafas publicitarias.

Por medio del administrador de anuncios que ofrece la plataforma para cada negocio que se
agrega, es posible crear una campafia completamente personalizada y adaptada a las necesidades
publicitarias de la empresa y a los objetivos que se quieren lograr con la misma.

La creacion de una campafia se resume en:

La definicion de un presupuesto diario y el tiempo de duracion de la pauta, este presupuesto
se va consumiendo dependiendo del engagement que la campana produzca durante su
funcionamiento.

La definicién de la audiencia a la cual va dirigida la campana. Dependiendo del tipo de

campafa se realiza la segmentacion del publico objetivo y el lugar geografico donde se quiere
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que sea vista la publicidad. Ademas se define por medio de que opcion se va a pautar, por
palabras clave o por acotamiento.

Luego de esto se selecciona la plataforma donde se quiere hacer la campana (Facebook,
Instagram, sitio web o Messenger) y la ubicacion del contenido (seccion de noticias, historias, in-
stream, busqueda, mensajes, articulos, aplicaciones y sitios web). Alli mismo se selecciona el
formato del anuncio (imagen, videos o secuencia de imagenes) y se agrega el contenido visual
junto con el texto de apoyo.

En el caso de Equipmaster Eje, se recomienda la implementacion de dos tipos de campaias,
una de Trafico de E-Commerce y otra de reconocimiento de marca.

La campafia de Trafico en este caso iria dirigida a direccionar al ptblico a la Landing Page
para la recoleccion de Leads, que como se dijo anteriormente, ayudan a incrementar la base de
datos, a crear conexiones directas con los visitantes y a convertirlos en clientes por medio de
asesorias que lleven a compras.

Esta campafa de trafico debe realizarse con una segmentacion muy detallada y se debe pautar
por acotamiento (perfilar a un usuario con una palabra clave y otra complementaria) ejemplo:
construccion y que ademas el usuario sea ingeniero civil. Esto se hace con el fin de llegar a un
publico mas pequefio pero efectivo. En este caso personas pertenecientes a los sectores de
mercado que la empresa cubre. Esta reduccion del alcance que se hace al segmentar

minuciosamente reduce considerablemente el gasto del presupuesto dispuesto para la campaifia.
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El contenido que se utilizaria para esta campaiia de trafico, serian imagenes y/o videos con
contenido de incentivos que motiven al publico al que le aparezca la publicidad en sus redes, a
entrar al enlace de la Landing Page y dejar sus datos personales. Estos incentivos pueden ser
bonos de descuento para compras, envios gratis o servicio técnico con descuento. Cualquier tipo
de promocion que la empresa se pueda permitir para llamar la atencion del publico. Este
contenido se recomienda sea pautado en la seccion de historias y busqueda de Facebook e

Instagram y en la de aplicaciones y sitios web de Facebook.

[lustracion 8 Ubicacion publicidad en plataformas
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Fuente: Elaboracion propia
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En cuanto a la campafia de Reconocimiento de marca, se hace una segmentacion amplia,
menos detallada, ya que el objetivo de la misma es llegar a la mayor parte de publico posible.
Este tipo de campafias ademas de aumentar el reconocimiento de la empresa, genera ventas
directas e indirectas incluso provenientes de personas que no pertenecen al sector. Entre mas
personas conozcan la marca, hay mas posibilidades de venta.

Este tipo de campafias requieren de un presupuesto mas amplio ya que tienen un mayor
alcance en el mercado. Se realizan por medio de palabras claves y en diferentes ubicaciones
geograficas, ampliando las cantidades de buisquedas de los usuarios.

Es indispensable se selecciona la audiencia la cual va a ser dirigida la campafa segmentando
minuciosamente para cada publicidad hay un publico objetivo y por eso se hace un estudio de
social media. Esta al igual que la campaia de trafico puede ser publicitada en las plataformas de
Facebook e Instagram, en la seccion de historias, con contenido de imagenes y videos alusivos a

la sede de Equipmaster Eje.
8.4 Modelo de pronostico de ventas

Actualmente el entorno de competencia en que se encuentran las empresas pone en
incertidumbre el futuro de las mismas. Es por esto que cada vez es mas necesario tratar de
predecir cada comportamiento que se puede presentar tanto a nivel interno como externo.

De este modo es para los gerentes una herramienta de vital importancia implementar procesos
de ingenieria que proyecten a la empresa en un entorno de efectividad y eficacia a corto,
mediano y largo plazo.
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El prondstico de ventas permite estimar el comportamiento de las ventas futuras en base a la
informacion historica de la empresa o el mercado, ayudando de este modo a la toma de

decisiones de produccion, mercadeo, recursos humanos y el area financiera.

8.4.1 Aplicacion.

Inicialmente es necesario definir en base a los datos que la empresa tiene disponibles de las
ventas, el método estadistico que se va a emplear en la elaboracion del prondstico de ventas.

Para empezar, se debe analizar el coeficiente de correlacion, este muestra la correlacion o
grado de relacion entre los afios y las ventas. Estos deben estar relacionados directamente, si el
resultado es positivo quiere decir que a medida que aumentan los afios aumentan las ventas, por
lo contrario, si el resultado es negativo, indica una relacion inversa, a medida que aumentan los

afios, las ventas disminuyen. Se define asi:

. n(Exy) - (£x)(Ly)
JIn(Ea?) - (£x)%|[n(Ty?) - (3y)?

r = coeficiente de correlacion n = naumero de datos
n = numero de datos
x = variable independiente

y = variable dependiente
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A demis se halla el 72 o coeficiente de determinacion, que determina en porcentaje la

variacion de las ventas (y) debido al cambio de los afios (x).

Seglin Aguirre & Montoya (2015) para tomar esta decision se tienen los siguientes criterios:

1. Para usar el método de Esperanza matematica, el coeficiente de correlacion debe ser menor

a 0,5, en valor absoluto, es decir, r <|0, 5|

2. Para usar el método Incremental, el coeficiente de correlacion debe estar en un rango entre

0,5y 0,9, en valor absoluto, es decir, |0, 5| <r <10, 9|

3. Para usar el método de Regresion lineal, el coeficiente de correlacion debe ser mayor a 0,9,

en valor absoluto, es decir, r > |0, 9|

Abhora, aplicandolo a las referencias que se tomaron como ejemplo, se puede definir que:

En la referencia 17210-100X, el valor de coeficiente de correlacion es menor a 0,5 por lo

tanto se debe aplicar el método de la esperanza o valor esperado.
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Tabla 8 método de la esperanza o valor esperado

REF. 17210-100X FILTRO AIRE 100 PARA CANGURO GX100
VENTAS 2018 2019 2020
(UNIDADES) 30,00 52,00 1,00

Coeficiente de correlacion. = -0,566850429
Coeficiente de correlacion 2. 32%

Fuente: Elaboracion propia

Y para la referencia 17620-120X, el valor del coeficiente de correlacion es mayor a 0,9, por lo

cual es pertinente el método de regresion lineal.

Tabla 9 método de regresion lineal

REF. 17620-120X TAPA TANQUE DE COMBUSTIBLE 120/390

VENTAS 2018 2019 2020
(UNIDADES) 3,00 12,00 17,00
Coeficiente de correlacion. 0,98666607

Coeficiente de correlacion 2. 97%

Fuente: Elaboracion propia

Para este tipo de referencias (con coeficiente mayor a 0,9) se define el método de serie de
tiempo en vez del de regresion lineal. Esto debido a que en el de regresion lineal se tienen en

cuenta factores que influyen sobre el pronodstico y en este caso debido a la volatilidad de la

T
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industria en la que se desenvuelve la empresa, s6lo se va a tener en cuenta los datos histdricos de
las ventas. Luego de definir los métodos, se procedié a montar ambos modelos para la

realizacion del prondstico de ventas de los meses restantes del afio 2021.

Se recogid informacion histdrica de las ventas de la empresa desde enero de 2018 hasta abril
de 2021.Y ya que el método de pronostico recomienda hacer la prediccion por referencia, se
manejaron los datos en forma de unidades vendidas por referencia, preferiblemente en aquellas
que sean constantes en el portafolio de productos de la empresa durante los 4 afios del histdrico

(2018, 2019, 2020 y 2021).

Al obtener la informacion solicitada para montar los modelos, se pudo notar que las unidades
vendidas por mes de la mayoria de las referencias eran muy pequeiias, por lo tanto, se monta el

modelo trimestral, lo cual arrojaria la prediccion de los trimestres 2, 3 y 4 del presente afio.

8.4.1.1 Método de la esperanza matemadtica o valor esperado. Como su nombre lo indica,
este método se basa en la esperanza o en lo que se espera. En un ambiente ideal y si las
condiciones son parecidas, el resultado de un experimento que ocurri6 en el pasado se repetird en

el futuro.

Este método se realiza promediando los valores pasados existentes para hallar los futuros. Se

expresa asi. P .. lz X
n n
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Donde:

X = Promedio x1 = Valores n = numero de datos

Aplicado a las referencias pertinentes, resultaria de este modo:

Tabla 10 Promedio los valores pasados existentes

17210-100X FILTRO AIRE 100 PARA CANGURO

GX100

ANO TRIMESTRE UNIDADES UNIDADES ANO

2018

2019

2020

2021

BW N R DB WNERE DB WNERE B WNR

8,00
10,00
6,00
6,00
15,00
7,00
15,00
15,00
0,00
1,00
0,00
0,00
2,00
6,54
6,54
6,54

30,00

52,00

1,00

21,62

Fuente: Elaboracion propia
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Pronostico de ventas
Ref. 17210-100X
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Fuente: Elaboracion propia.

Gréfica # 16 Pronostico de ventas 11.
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Fuente: Elaboracion propia.

Como resultado de la aplicacion del método de la esperanza matematica a la referencia 17210-
100X se puede deducir a partir de la grafica # que el comportamiento de las ventas que se
presentard para los trimestres 2, 3 y 4 de 2021 es de tendencia lineal. Se presenta una
disminucién en la demanda del producto en relacion con los afios 2018 y 2019, pero si un
aumento en las ventas comparado con el afio 2020.

8.4.1.2 Método de serie de tiempo. Por medio de este método se descubre un patrén en los
datos historicos y luego se extrapola hacia el futuro. De este modo es razonable suponer que un
patron del pasado seguira ocurriendo en el futuro sin tener en cuenta otro tipo de factores,
unicamente el historico de los datos.

En este caso se decide utilizar este método teniendo en cuenta la volatilidad de la industria en
la que se encuentra la empresa, basando asi el pronostico de las ventas por venir en las ventas
pasadas.

En una serie de tiempo, el comportamiento de los datos tiene varios componentes. Estos se
combinan para proporcionar los valores especificos que se mostraran a lo largo del lapso de
tiempo.

Segun Aguirre y Montoya (2015), la variable en las ventas se presenta en cuatro
componentes.

1.Componente de Tendencia (T): es de largo plazo, mayor a 3 afios. Por esto es

predecible y se da en unidades.
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2.Componente Estacional (S): es de corto plazo, de menos de 1 afio, se puede predecir ya
que viene las tendencias culturales. Se da en porcentaje por ser irregular en la serie de
tiempo.
3.Componente Ciclica (C): es de mediano plazo, entre 1 y 3 afos. No se puede calcular
cuando o como ocurriran debido a que surge como consecuencia de eventos
macroecondémicos. Por ser irregular en la serie de tiempo, se da en porcentaje.
4.Componente Irregular (I): puede presentarse en cualquier momento como resultado de
efectos fortuitos, tales como, cambios climaticos, desastres naturales, huelgas y hechos
fortuitos en general.
Este modelo estd dado por la combinacion de los 4 componentes y se expresa de manera
Y=TxSxCxI y se puede desarrollar por medio de la herramienta de Microsoft Excel del siguiente

modo:
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Tabla 11 Resumen de ventas

REF 28462-5X100 | Y=Txsxcxi TxC TCT | Y/TC s*I/s
CUERDA ARRANQUE (uf::‘:zs TeNDENCA | PROMEDIO mmcmmo COMPONEN ., COMPONENTE COMPONENTE
120/390 ) MOVIL | o apo | TE Clclic ESTACIONAL | IRREGULAR
ANO |TRIMESTRE| X Y T c s 1
1 1 1,00 0,23 54,88%
2018 2 2 0,00 0,65 49,29%
3 3 2,00 1,08” 0,75 063  5804% 320,00% 195,57% 163,62%
4 4 0,00 150" 0,50 063  4167%  0,00% 100,26% 0,00%
1 5 0,00 192" 0,75 088  4550%  0,00% 54,88% 0,00%
2019 2 6 1,00 235" 1,00 2,00 8525%  50,00% 49,29% 101,45%
3 7 3,00 2,777 3,00 363 130,90%  82,76% 195,57% 42,32%
4 8 8,00 319" 425 438  137,05% 182,86% 100,26% 182,39%
1 9 5,00 362" 4,50 4,88 134,84%  102,56% 54,88% 186,88%
o 2 10 2,00 404" 5,25 475  117,62%  42,11% 49,29% 85,43%
3 1 6,00 486" 425 413 92,46%  145,45% 195,57% 74,37%
4 12 4,00 488" 4,00 410 8400%  97,49% 100,26% 97,24%
1 13 4,00 531 421 54,88%
2001 2 14 2,82 5,73 49,29%
3 15 12,04 6,15 195,57%
4 16 6,59 6,58 100,26%
2018 2019 2020 2021
e ———— 3,00 12,00 17,00 25,45

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 12 Promedio de ventas

AR0 ler 2do 3er 4to
TRIMESTRE TRIMESTRE TRIMESTRE TRIMESTRE
2018 320,00% 0,00%
2019 0,00% 50,00% 82,76% 182,86%
2020 102,56% 42,11% 145,45% 98,18%
2021
PROMEDIO 51,28% 46,05% 182,74% 93,68% 373,75%
S 54,88% 49,29% 195,57% 100,26% 400,00%

Fuente: Elaboracion propia
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Grafica # 17 Prondstico de ventas I11.
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Fuente: Elaboracion propia.
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Fuente: Elaboracion propia.

Al aplicar el método de serie de tiempo a la referencia 28462-5X100, se puede predecir que
las ventas en unidades para los trimestres 2, 3 y 4 del afio 2021 (grafica # ) tendran un
comportamiento positivo de crecimiento que en un resumen anual de 3 unidades en 2018, 12 en

2019, 17 en 2020 y con el pronostico 25,45 en 2021.
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9. Conclusiones

* Hipotesis 1: “El sector de construccion es el que abarca la mayor cantidad de clientes de la
empresa Equipmaster Eje, y la mayor cantidad de productos demandados”.

Esta primera hipotesis planteada al principio de la investigacion pudo ser comprobada gracias
a la herramienta de recoleccion de informacion de la encuesta. Por medio de esta, se pudo llegar
a la conclusion de que el 47% de los clientes encuestados son constructoras (pregunta 1) y que el
50,7% de los productos mas comprados por los clientes son de construccion (pregunta 9).

* Hipotesis 2: “El desempefio de la empresa en torno a las ventas, se ve afectado debido a la
calidad del acompafiamiento por parte de los colaboradores ya que no se tienen definidas
politicas de capacitacion, atencion y asesoria al cliente por parte de gerencia”.

La segunda hipotesis igualmente se pudo comprobar en primera instancia durante el analisis
interno de la empresa.

En este punto se realizo una entrevista a los gerentes Claudia y Rodrigo en la cual
respondieron que la empresa no cuenta con una politica o directrices escritas para atencion y
servicio al cliente, formatos de PQRS ni evaluacion de satisfaccion del cliente. También que
operan con una estructura organizacional circular en donde todos los trabajadores tienen el
mismo nivel de importancia y que tienen un manejo organizacional flexible en donde cumplen
varias labores. A demads indican que en materia de capacitaciones, se da a conocer las
expectativas al grupo de trabajo de manera verbal.
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Por otro lado cuentan con una fuerza de ventas de 3 personas que no cubre la capacidad de
gestion que se requiere actualmente debido a la expansion que ha tenido la empresa.

Todo esto afectando la calidad de la atencion brindada, la calidad de los procesos y el manejo
de la informacion.

En la informacion recolectada por medio de la encuesta se pudo evidenciar que los clientes
no se encuentran totalmente satisfechos con la calidad de la atencion y de las asesorias por parte
de los colaboradores.

* Hipotesis 3: “El uso de medios digitales por parte de la marca, apoya significativamente el
reconocimiento de la misma generando ventas orgénicas para Equipmaster Eje S.A.S sede
Pereira”.

A pesar de que la pagina web nacional de la empresa cuenta con un excelente
posicionamiento dentro de los buscadores, las ventas que ingresan por medio de esta no
representan un beneficio significativo para la regional de Pereira, en cambio van direccionadas
principalmente a la sede principal de Barranquilla.

También al realizar una investigacion en los medios digitales durante el disefio de las
estrategias de marketing digital, se pudo evidenciar que cuentan con una cuenta de Facebook y
otra de Instagram que no tienen algun tipo de estructura llamativa ni dinamismo.

Por estos motivos, la hipdtesis 3 se niega a la fecha.

e Durante la recoleccion de datos para la aplicacion del modelo de pronostico de ventas, se
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destaco el hecho de que aunque la empresa posee un amplio portafolio de productos, tiene una
gran brecha en la rotacion entre referencias y tipos de productos. Igualmente en la encuesta se
evidenci6 el mismo comportamiento a la hora de preguntarles la ocurrencia y la frecuencia de
compra de ciertos productos a los clientes.

e Actualmente Equipmaster Eje S.A.S viene desempenandose afio tras afio eficientemente,
tiene un crecimiento constante que ha permitido la expansion del almacén, que a su vez ha
ayudado a incrementar las ventas y ampliar el portafolio para suplir las necesidades y
requerimientos de sus clientes. Es una empresa que genera empleo y que se espera un gran
desarrollo a corto y mediano plazo. Durante el proceso de investigacion se hizo la contratacion
de un mecanico, un auxiliar contable y se encuentran buscando un encargado de logistica y un
asesor comercial. Todo esto en pro de mejorar los tiempos de respuesta.

El plan estratégico de marketing disefiado para la empresa busca la mejora de los
procesos que tienen falencias, que aunque son pequeios pueden perjudicar las ventas, la imagen
y la economia de la misma, saboteando el crecimiento a largo plazo de la compaifiia a nivel

regional y nacional.
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10. Recomendaciones.

e Serecomienda en primera instancia cambiar la estructura organizacional actual por una
estructura formal, donde se establezca por escrito una division del trabajo que detalle manuales
de organizacion, de capacitacion, de cargos, de reglas y organigramas.

También es importante crear manuales de procedimientos especialmente para el manejo de
situaciones con clientes, implementar formatos de PQRS y criterios de evaluacion de satisfaccion
en los servicios pre y post venta.

Para combatir la carga laboral se sugiere ampliar la fuerza de venta con por lo menos un
colaborador més y en conjunto establecer por escrito el plan de capacitacion que requiere esta
persona para cumplir con las expectativas del cargo. Asi con todos los cargos que se presenten en
adelante.

Por medio de estas recomendaciones se pretende crear un orden en el desempefio del personal,
tener un ambiente de eficiencia y optimizar la calidad de la atencion al cliente, para asi cumplir
con los objetivos de expansion de la empresa.

e Es pertinente aplicar el modelo planteado a los productos criticos y de baja rotacion, para
asi en base al pronostico arrojado de las ventas de los trimestres 2, 3 y 4 de 2021, adelantarse a la
toma de decisiones de inventario, pedidos y demads para los periodos por venir. Prever el
comportamiento del mercado en épocas decisivas como las que se viven a nivel mundial a razén

del COVID-19 y a nivel nacional por las problemadticas sociales, es una herramienta de vital
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importancia, no solo para mejorar la eficiencia, sino también para la supervivencia de la
empresa.

e Con la finalidad de incrementar la participacion en canales digitales, se sugiere
Implementar las estrategias de marketing digital planteadas. La creacion de una Landing Page
regional que apoye el reconocimiento y las ventas de la sucursal de Pereira. Empezar a pautar
con Google Adds para generar trafico en el sitio web tanto a nivel nacional como internacional si
asi se requiere. Empezar a implementar Business Manager, plataforma esencial para el monitoreo
de los rendimientos y demads estadisticas relacionadas con la segmentacion utilizadas para dichas
campaias de las redes sociales como Instagram o Facebook.

Dentro de estas opciones es importante que se considere la rentabilidad de manejar servicio
técnico gratuito, servicio de entrega gratuito, descuentos a clientes frecuentes entre otros como
anzuelo para las pautas que se realicen. En resumen, anuncios llamativos que impulsen por

medios digitales la visita a la sede o la compra en linea.
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