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RESUMEN EJECUTIVO

El fin principal del trabajo fue proporcionar para la organizacién un plan que se pueda
implementar en su departamento comercial, se pudo determinar que es importante que los
clientes se queden en la organizacion y que los nuevos también lo hicieran, para esto fue
necesario la identificacion de sus necesidades y que la entidad dispusiera un producto o

servicio que se les ajustara.

Se realiz6 un estudio mediante una encuesta que demuéstrala las motivaciones de
clientes actuales para quedarse y que buscaba el cliente potencial para afianzarse a la
organizacion, se obtuvieron conclusiones sobre los comportamientos de los diferentes tipos
de clientes, la realizacion de propuestas sobre actividades y estrategias que aportaran para la
fidelizacion de clientes, que los productos y servicios de la organizacion fueran de
preferencia y esto llevara al aumento de las ventas en la empresa, generando méas empleo y
estabilidad en lo financiero, comercial, operacional y logistico, con apoyo de los lideres de
la organizacion y exista una disposicion a la revision de métodos, acogiendo las estrategias
que son de aporte en la estabilidad del negocio; se tuvo en cuenta la ubicacion, demanda del
servicio y promociones de productos, estas estrategias llevaron a que se tuviera una afluencia

mas alta de clientes.

Con el anterior trabajo se esperaba tener resultados ptimos para llegar al aumento de
la afluencia de clientes, incremento de la produccidn y por consecuente potenciar los ingresos
monetarios de la organizacion que lleva a su estabilizacion y disminucion de riesgos a que

su tiempo de vida sea corto.

Se finalizo con la entrega de un trabajo a modo informe donde se evidenciaron todas

las actividades realizadas y el cumplimiento de los objetivos establecidos.
PALABRAS CLAVE. Clientes, Fidelizacion, Marketing, Plan, Litografia
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INTRODUCCION

La ejecucion del proyecto de marketing para Casa Impresora Publicidad que era
necesaria para el fortalecimiento de los temas comerciales pues se hace necesario fidelizar
los compradores actuales y captar nuevos compradores, esto debe generar un crecimiento
empresarial. Con las bajas ventas y migracion de los clientes a las empresas competidoras
estaba generando una competitividad baja de la empresa ocasionando un peligro de forma
progresiva que puede traer muerte empresarial. Fue necesario identificar los componentes
que estaban afectando positiva y negativamente que afectaron la fidelizacion de clientes
existentes, con un analisis del estado actual de la empresa al momento de la investigacion y
reconociendo los productos de mayor demanda, se crearon las estrategias aplicandolas para
fortalecer el sector comercial y el marketing empresarial. Para lograr los objetivos generales
se ejecutd un estudio investigativo-descriptivo este permitié analizar la poblacion que se
relacionaba con la organizacion bajo una muestra y se procedio a disefiar un instrumento que
fue aplicado aportando resultados que bajo un anélisis genero conclusiones llevando a un
diagnostico certero y a estrategias que aportaran mejoras comerciales y empresariales de la

empresa.

Se encontraron muchos limitantes entre ellos malas practicas empresariales que
estaban generando acciones erradas en los procesos comerciales, administrativos y logisticos
estos son comportamientos muy comunes en las industrias mas antiguas pues tienen sus
referentes de procesos empresariales bien definidos asi estos nos sean los mejores, también
los problemas para acceder a créditos que lleven a generar campafias y esquemas de
fidelizacion y captura de clientes son recursos importantes para los gastos que dichas
campafas. La falta de aplicaciébn de tecnologias que aporten en la masificacion y

competitividad de la empresa en dichos mercados.
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1. DESCRIPCION DEL TRABAJO DE INVESTIGACION
1.1. Planteamiento del Problema

Casa Impresora Publicidad, empresa dedicada al disefio de todo lo relacionado con
publicidad, fue fundada por la sefiora Nancy Johanna Sanchez Ramirez en el afio 2010,
inicialmente los servicios que se prestaba eran pocos no pudiendo satisfacer la necesidad de
todos y por esto sus clientes eran escasos, actualmente cuenta con un amplio listado de
servicios pero la falta de fidelizar los compradores actuales y captacion de potenciales genera
un decrecimiento en la venta de sus servicios y productos; ciertos factores que causan esto
son: limitadas estrategias empresariales, escasa asesoria de marketing y una minima

capacitacion en temas comerciales.

Algunos de los efectos que se pueden encontrar estan las ventas bajas, lo que ocasiona
disminucién en los ingresos, pérdida de empleos y poca referencia de marca que se va
perdiendo hasta convertirse en desconocida para clientes potenciales y para los antiguos se

trasforma en irrelevante, creando preocupacion en las directivas de la organizacion.

El realizar un analisis claro sobre los factores que llevan a la problematica, puesto que
las estrategias empresariales y de comercio practicamente son inexistentes produce efectos
como la desorganizacion comercial entre ellos, una publicidad adecuada en cuanto a
productos y servicios, el capturar nuevos clientes, sostener los antiguos y ser competitivos
dentro del mercado. ¢De qué manera se podria mejorar la fidelizacion de clientes para la
litografia CASA IMPRESORA PUBLICIDAD de la ciudad de Bucaramanga?

1.2. Justificacion

Actualmente se presenta una alta competencia en los mercados locales, es necesario

visualizar los problemas gue se afrontan comercialmente ya que muchos de sus clientes estan
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adquiriendo los productos en otras empresas por lo que cada vez es mas dificil captar nuevos
clientes, se busca crear estrategias que brinden apoyo al departamento comercial de la
empresa, en temas de ventas para que los clientes prefieran quedarse con la organizacion y

sus productos, utilizando encuestas como instrumento para los clientes actuales y potenciales.

En la organizacion el resultado de la investigacion proporciona métodos, tacticas y
planes para mejorar la fidelizacion de compradores actuales y captura de nuevos, al realizar
un analisis integral del departamento comercial, estudiar fortalezas, debilidades y amenazas,
la inversion efectuada, distribucion de recursos, capacidades y habilidades con las que cuenta
el personal comparados con otras organizaciones similares, aporta un diagnostico que lleve

a disefiar estrategias que aplicadas generen soluciones.

Todo esto lleva a mejorar la tecnologia usada para procesos internos, el uso de redes
sociales para masificar y dar a conocer los servicios y productos que se ofrecen, socialmente
se puede aumentar el flujo de clientes en la zona lo que puede generar empleos derivados de
dicha actividad, también en la parte econémica genera un aumento en las inversiones para el

fin de las actividades.

1.3. Objetivos

1.3.1 Objetivo General

Elaboracion de un plan comercial para la litografia, CASA IMPRESORA
PUBLICIDAD que facilite la fidelizacidn de clientes existentes y captacion de nuevos para

el crecimiento empresarial.
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1.3.2 Objetivos Especificos

Determinar los aspectos macro-ambientales (Econdémicos, tecnoldgicos y culturales,
sociales) influyentes para la realizacion de un plan comercial en la litografia CASA
IMPRESORA PUBLICIDAD, mediante una investigacion descriptiva, que permita la

formulacion de estrategias comerciales.

Conocer el nivel de percepcion y satisfaccién de clientes potenciales y actuales de la
litografia. CASA IMPRESORA PUBLICIDAD, mediante una investigacion de

mercados, que permita medir la factibilidad y de la organizacion.

Realizar un analisis interno y externo mediante la Planeacion Estratégica, a fin de conocer
los servicios y productos que prefieren los clientes para complacer con exactitud sus

requerimientos.

Formular métodos comerciales bajo investigaciones anteriores para la fidelizacion de

clientes actuales y la captacion de nuevos clientes.

1.4. Antecedentes

El realizar el disefio de una estrategia para la tipografia y litografia, la formulacion de

lo anteriormente mencionado, se convierte en un instrumento apropiado para los cargos

gerenciales, la claridad en las estrategias a implementar y llegar a los objetivos que se

proponen, analizar los elementos como lo son un diagndstico, la formulacion de las misiones

y visiones, los objetivos corporativos y las estrategias, tener claridad sobre la direccion de la

organizacion y su crecimiento, para esto se debe llegar a un diagndstico de los clientes

antiguos y potenciales. Es importante conocer los procesos internos y externos la aplicacion

de las herramientas administrativas y los conocimientos tedricos, los climas organizacionales

y sus estructuras. (Hurtado, 2019)
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La satisfaccion de servicios los cuales prestan estas organizaciones, el crecimiento
econdmico y empresarial, en busqueda de optimizar todos los procesos para mejorar la
organizacion, los clientes juegan un papel fundamental en el éxito o fracaso, es preciso hacer
estudios que sean minuciosos sobre todos los productos y servicios, la fidelizacion es
supremamente importante para proponer retos a la organizacion, los estudios de mercados es
una herramienta con gran poder para los propietarios o emprendedores, las litografias estan
creciendo en la regidn, el crear una competitividad es supremamente importante, un estudio
investigativo para entender la necesidad del cliente debe ser descriptivo y cuantitativo para
poder contar los resultados. (PEREZ TORRES, 2019)

El disefio de un plan para posicionar una litografia, dentro de las industrias graficas
de la region, los objetivos principales es realizar un analisis de los comportamientos de
consumo de los productos de la organizacion, en el desarrollo e implementacion de
estrategias basadas en las 4 P del marketing, para llegar a tener posicion en el mercado. Con
los resultados obtenidos proceder a identificar las variables indispensables para aplicar
estrategias y tacticas planteadas, a medida que se desarrolle el trabajo se determinaran los
componentes que estan influyendo en el comportamiento al momento de la compra y los

requisitos para llegar a la satisfaccion del cliente. (MARTINEZ, 2017)

El andlisis de marketing para poder contar las viabilidades comerciales para una
empresa publicitaria que se enfoque a las pymes, estos estudios permiten realizar un andlisis
de la propuesta de negocios, puesto que es un factor confiable para la identificacion de la
segmentacion del mercado lo cual lleva a generar un panorama para la toma de decisiones,
se debe analizar qué servicios se estan ofreciendo, que tanta competencia directa e indirecta
existe en la zona para llegar a determinar la viabilidad, para esto se utiliza una investigacion
mixta y un disefio exploratorio que sea secuencial de andlisis positivo, esto con el muestreo

probabilistico que tanto se esta supliendo las necesidades del mercado. (Alfaro, 2017).
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2. MARCO REFERENCIAL

2.1. Marco Tebrico

Actualmente se esta viviendo una competitividad mayor en los mercados de las
litografias, es de suma importancia tener una visioén de a donde se quiere llegar y como se
piensa capturar los clientes nuevos y como fidelizar los clientes antiguos, todo basado en el
fortalecimiento de las estrategias que lleven a mejorar los conceptos que tienen los usuarios
de la empresa y los productos, el primer concepto que tendran los clientes nuevos, al igual se
pueden crear las estrategias indicadas pero también poder detectar aquellas debilidades que

Ilevan a cometer errores y perder potenciales clientes, (Yejas, 2016)

Para algunos autores el marketing (Ortiz, 2017) Se consolida basado en las Tic’s que
se basan o se representan en computadores u ordenadores que estan conectados a internet y
a terminales de telefonia movil. Esto generd la creacion de redes sociales para tener un
contacto mas directo y claro. Las estrategias de marketing para poder posicionar las marcas
requiere trabajar con el potencial de la poblacion, por esto se hace necesario la utilizacion de
herramientas en este caso las encuestas, aportando al diagnostico de niveles de marketing y

posicionamiento de marca (Seoane, 2018)

Dentro de la investigacion se puede diagnosticar que existen distintas estrategias de
marketing las cuales son variables y con distintos tiempos, los cuales abarcan productos y
servicios, el impulso o promocion de estos es fundamental para llegar a aumentar la cantidad
de ventas y que las empresas lleguen a aumentar sus ingresos generando un crecimiento en

todas sus areas.

Los clientes antiguos se ven afectados en gran parte por la amplitud de la oferta por
eso es importante mostrar al cliente las ventajas de mantenerse en la entidad para evitar el

retiro y crear la permanencia de nuevos, exponer los beneficios al estar en la organizacién y
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adquirir los servicios, conocer los gustos de los clientes para cubrir las necesidades que
tienen. Exponer los buenos servicios, sus mejores precios y sobre todo la calidad con la que
cuentan. (Jerez, 2018)

Se puede realizar un analisis en cuanto a varios conceptos bajo el marketing, alguno

de ellos como la satisfaccidn del cliente y esto se puede encontrar:

La satisfaccion del cliente se puede declarar como la evaluacion del comportamiento
realizado al adquirir un producto o servicio, conocer que tanto placer genera y comparar con
otras experiencias que se obtuvieron en otros lugares (Rodriguez C. , 2018) este da el
concepto de que tan contento estd el cliente con el producto en comparacion con su
expectativa, el nivel de satisfaccion es importante para cualquier empresa que ofrece un

producto o servicio.

El tener clientes que estén satisfechos, crea un comportamiento para referenciar los
productos y servicios que presta la empresa, esto lleva al reconocimiento de la misma y el

crecimiento de los ingresos monetarios (Acha, 2018).

Algunos otros tienen un concepto diferente de la satisfaccion al cliente como (Rosero,
2018), menciona que es una respuesta a cumplir los requisitos de los clientes o el juicio que
es realizado en cuanto a la funcién del producto o servicio, la cantidad de consumo del
producto habla de cuanto ha cumplido este al cliente o usuario dependiendo del juicio que

este hace sobre el mismo y su nivel de aceptacion.

Para (Ramon, 2018) se puede definir como que tan complacido se encuentra el cliente,
el estado de animo del individuo en comparacion con el resultado que se percibe de los

productos o servicios al final del proceso basado en sus expectativas.
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Comportamiento del consumidor la importancia en la toma de decisiones (Lépez,
2018), existen una cantidad de factores que influyen al momento de comprar como la época
del afio, el tipo de necesidad, los estados de &nimo y las promociones.

Para (Pérez, 2018) en referencia al posicionamiento del mercado, en qué lugar se
encuentra el producto dentro de la competencia, que tan deseable es para los clientes
comparados con los productos de la competencia.

2.2. Marco Conceptual

Referente a la Satisfaccion del cliente para (Campos, 2019) lo menciona como esa
relacion directa de la calidad del servicio para proximas necesidades (Rodriguez R. , 2018)
lo conceptualiza como el analisis tedrico de la satisfaccion del cliente, se presentan problemas
en cuanto a conceptos y la operacién y los grados de responsabilidades en las calidades de
los servicios. Para (Mauro, 2015) El nivel de satisfaccion y resultados se puede repetir en los

clientes y genera recomendacion de los servicios o productos.

Los conceptos de cliente (Ceballos, 2016) menciona que es un individuo se motiva a

la accion de comprar productos y espera que sean de calidad y ofrezcan un buen servicio.

El Posicionamiento de marca (Garcia, 2018) tiene un significado de lo que visualiza
el consumidor y cudles son las cualidades importantes, si el producto se posiciona, en la
mente. (Solérzano, 2019) Menciona que tenemos una programacién en cuanto al

comportamiento en masa debido a los medios de comunicacion sobre que debemos comprar.

El servicio al cliente se define como el tener cuidado con el cliente y aportar al
(Indacochea, 2017) para otros autores es la caracteristica o cualidades con la que cuenta una
empresa distintos tiempos de la venta (Moisés, 2018) menciona que es el nivel de presencia

de la empresa después de vender el producto.
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Comercializacion lo conceptualiza como los métodos para que los potenciales clientes

puedan comprar el producto ofertado (Montoya, 2019).

El concepto de consumidor para (Kotler P. , 2018) lo define como el individuo u
organizacion que esta aprovisionado de los recursos provistos por distintos individuos u
organizaciones (Mercado, 2019) menciona que el consumidor como el individuo que tiene

una necesidad que debe ser suplido y su alcance es limitado por el intercambio monetario.

La adaptacion del producto seguin algunos autores con los procesos de sistemas de
acomodacion de los productos o servicios (Marcial, 2015) mientras (Hernandez, 2018) habla

del movimiento del mercado del producto o servicio.

La creatividad se define como el proceso en la solucién a las distintas necesidades
(Ruiz, 2019) mientras para (Carrillo, 2019 ) es la idea fundamental para lograr la superacion

de obstéaculos.

2.3. Marco Legal

Ley 1340 de 2009 su objetivo es actualizar las normas en cuanto a proteccion de la
competencia para que esta sea adecuada a los estados en la actualidad en los mercados, el
poder proveer al usuario una adecuacion, realizar un rastreo y mejorar las herramientas que

actualmente tienen los entes nacionales.

Al igual la ley 590 que promueve el desarrollar las distintas empresas de Colombia
considerando sus actitudes para generar empleo, una evolucion de las regiones, la integracién

de varias areas economicas y el aprovechar de la produccién.
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Que estos establecimientos mejoren su entorno institucional el aseguramiento de la

competencia libre y leal en el pais.

En cuanto a las leyes actualmente vigentes a nivel nacional encontramos los Estatutos
del Consumidor, ley 1480 de 2011, la cual define las publicidades engafiosas como mensajes
enviado no es concordante con la realidad del producto o servicio o no es suficiente y que

terminan engafiando al usuario, creando error o confusion.

Para el DNP en el Plan Nacional de Desarrollo “Prosperidad para Todos 2010-2014
y la Ley 1450 de 2011, en su articulo 43 provee las posibilidades de clasificacion de todas
las empresas haciendo el uso de solo 3 criterios esto para facilitar los temas de rangos de las

empresas en cuanto a tamafios. (Nieto, Timote, 2015)

Para diciembre de 1988 se expide la ley 078 la cual habla de las disposiciones de las
Pymes de la industria esta ayudo a actualizar la normatividad y a preservar algunos criterios,
al igual algunas leyes siguientes como la ley 019 de 2002 la Ley 905 de 2004 y el PND 2006-
2010 (Ley 1151) de 2007. (Nieto, Timote, 2015)
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DESARROLLO DEL TRABAJO DE GRADO

tecnoldgicos 'y

culturales, sociales) influyentes para la realizacion de un plan comercial en la
litografia, CASA IMPRESORA PUBLICIDAD, mediante una investigacion

descriptiva, que permita la formulacion de estrategias comerciales.

3.1.1 Matriz de Involucrados.

Tabla 1. Matriz de involucrados

Grupos

Intereses

Problemas percibidos

Mandato y recursos

Clientes

Atencion en las distintas

etapas de la venta.
Confianza en los

productos.

Atencion deficiente a
clientes.
Bajo conocimiento de

los productos.

Buenos Recursos
financieros.

Analisis del mercado

Empleados

Mayor motivacién.
Capacitaciones para
mejorar conocimientos.
Mejorar relaciones

laborales.

Motivacion al liderazgo.

PQRS por mala
atencion.
Falta de coordinacion

en los procesos.

Aumento en
capacitaciones.
Seleccion de personal

capacitado.

Capacitadores

Aumentar el
conocimiento dentro de

la organizacion.

Resistencia a

capacitaciones e

innovacion en métodos.

Concientizacion desde

los directivos.
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3.1.2. Arbol de Problemas.

Figura 1. Arbol de problemas

Aumento de Utilidades Aumento de la competitividad Motivacion de los empleados

Aumento de clientes Reconocimiento por la buena Aumento de ventas Fortalecimiento de la

atencion | competitividad frente a la

competencia

PLAN COMERCIAL EN LA
LITOGRAFIA CASA IMPRESORA
PUBLICIDAD PARA FIDELIZAR

CLIENTES EN LA CIUDAD DE
BUCARAMANGA EN EL ANO 2019.

Precios Justos Buenas practicas administrativas

Marketing Fortalecido Atencion al cliente Excelente

Aumento Contratacion acitacion buena actitud Aumento de materias Procesos Capacitaciones
inversion en de a empleados de los la produccion primas a contables en
publicidad profesionales empleados precios sistematizados stracion
en el drea Justos

Fuente: Autores del proyecto.

3.1.2  Arbol de Objetivos.

Figura 2. Arbol de objetivos

Aumento de ganancias Auge en el mercado Funcionarios Motivados

Disminucion de PQl Mejoramiento de imagen Fortalecimiento de la
empresarial competitividad frente a la

competencia

PLAN COMERCIAL EN LA
LITOGRAFIA CASA IMPRESORA
PUBLICIDAD PARA FIDELIZAR

CLIENTES EN LA CIUDAD DE
BUCARAMANGA EN EL ANO 2019.

Buen servicio Pos Venta Buenas practicas comerciales Precios de productos Justos

Empleados Seguimiento Fortalecimiento
con vocacion clientes departamento

Aumento Politicas Abrirse a

capacitacion
personal

Pymes nuevos

de ventas favorables proveedores

al servicio

Fuente: Autores del proyecto.
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3.1.3 Alternativas de Solucidn.

e Capacitaciones a empleados en lo relacionado con la actividad de la organizacion:
Se ejecutardn capacitaciones a empleados sobre productos y servicios, su respectivo

funcionamiento para fortalecer los conocimientos empresariales del personal.

e Implementar eventos para poner a prueba el servicio al cliente de la organizacion:
Se realizara usando un supuesto cliente para revisar las destrezas en cuanto servicio al

cliente por los funcionarios de la empresa para detectar las fortalezas y debilidades.

e Implementacion del sistema para evaluar el servicio al cliente pos venta: Se trabajara
mediante encuestas telefonicas o via e-mail en donde se le permita al cliente calificar el

servicio prestado.
e Negociaciones con proveedores: Buscar precios mas bajos y de calidad para los clientes

con el objetivo de mejorar la experiencia en cuanto a los productos ofrecidos por la

organizacion.

3.1.4 Matriz de Marco Ldgico.
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Tabla 2. Matriz de marco l6gico
) Resumen Narrativo de . Medios de
Nivel o Indicadores L Supuestos
Objetivos Verificacion
F1. Capacitacion a F1.1 Tener claridad de
empleados en temas sobre | actividades principales y
la actividad de la segundarias.
organizacion. F1.2 Certificaciones en MV1. Realizar .
y . . Malas referencias
atencion al cliente. comparativos de L
. publicitarias por
F2. Crear eventos secretos précticas actuales y
parte de otros
. donde se ponga a prueba el F2.1 Aumentar la nuevas. .
Fin B ) ) empresarios y
servicio al cliente prestado | confianza para atender al . )
. . . clientes antiguos
por los funcionarios. cliente. MV2. Aumento de
. . con malas
F2.2 Reconocer clientes | ingresos por ventas en o
. experiencias.
F3. Implementar soporte actuales y nuevos. el sistema contable.
para evaluacion del
servicio al cliente después | F3.1 Mayor confianza por
de la atencidn. parte de los clientes.
MV1. Informes de
desarrollo empresarial
originado por entidades
P1.1 Las pymes de .
descentralizadas.
Bucaramanga su
mortalidad es alta. N
MV2. Negacion a los
o cambios de malas )
P1. Aumentar la P1.2 Malas Précticas en o o Empresarios
. o ] ) précticas perjudiciales
Proposito fidelizacion de clientes temas comerciales. renuentes a

actuales y antiguos.

P1.3 Poca capacitacion.

P1.4 Altas exigencias
mercantiles.

para la empresa.

MV3. Falta de
promocion a
capacitaciones.

MV4. Altas exigencias
para acceder a créditos.

buenas précticas.
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C1.1 Autoevaluacion
C1. Empresas con buenos
) sobres los procesos
métodos son empresas

. aplicados. MV 1. Respuesta Actores externos

fortalecidas. . )
Componentes positiva de los actores a | que impulsan la
C2.1 Empleados con los cambios aplicados. | desmotivacion.

C2. Empleados .
buena respuesta a realizar

motivados. .
cambios.
Al. Organizacion de
capacitaciones.
A2. Inversion en .
o Conseguir recursos Falta de los
. publicidad. . .
Actividades necesarios para realizar Software contable. recursos
las actividades. necesarios.

A3. Inversion en equipos.

A4, Estructuracién de
procesos.

Fuente: Autores del proyecto.

3.1.5 Documento Técnico.

e Instituciones formuladoras

La entidad formuladora es la empresa Litografia Casa Impresora Publicidad puesto
que es el protagonista principal de la investigacion realizada juegan un papel importante en
el tema referente a su actividad econdmica, para los implicados es la base de sostenimiento
financiero esto implica que todos estan involucrados, lo necesario que son en las actividades
aplicadas por la empresa y lo importante para corregir malas practicas que afectan la

fidelizacién de clientes.
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e Instituciones de apoyo

Algunas de las instituciones que apoyan estan: la camara de comercio de
Bucaramanga que tiene los datos béasicos de las empresas al igual que sus caracteristicas,
tamarfio, sector, capital y nimero de empleados, algunos otros como las alcaldias tienen
manejo de datos de establecimientos comerciales y los entes de control para el manejo en
temas de impuesto. También el gobierno departamental y nacional tiene el deber de generar

y ejecutar las herramientas que apoyen a los empresarios.
e Pertenencia Guia sectorial

La importancia de tener presente el insumo humano, técnico y tedrico de la
investigacion que aporten a facilitar las conclusiones y propuestas, a favorecer los resultados
y mejoramiento dentro de los insumos humanos, encontrar a personas con capacidad logica
para realizar la investigacion seria y adecuada en lo técnico, la cantidad de insumos que sean
suficientes para ejecutar que lleven a resultados de la investigacion en cuanto a la parte
teorica, los datos abiertos para ser consultados y las metodologias que aporten a analisis mas

reales y confiables.
e Localizacion
La localizacion es en el municipio de Bucaramanga del departamento de Santander,

este tiene un mercado potencial una actividad empresarial en desarrollo, Bucaramanga viene

en un crecimiento econdmico favorable.

3.1.6 Hilo Conductor
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Tabla 3. Hilo conductor

Tiempo (meses)

Numero Actividad
1 2 3
! Identificacion de los factores positivos y negativos en fidelizar los
clientes existentes.
11 Recoleccion de informacion usando Bases de datos, Universidades

y repositorios

1.2 | Trabajo de campo para establecer las distintas problematicas

13 Identificar los componentes que estan afectando y beneficiando la
' empresa

1.4 | Analisis basado el mercado actual y los clientes nuevos.

Analisis de la situacion actual en la empresa para el reconocimiento

de los productos que prefieren los clientes y con qué frecuencia.

2.1 | Elaboracién de investigacion descriptiva

2.2 Identificacion del mercado actual

2.3 Conclusiones sobre las demandas del mercado

Concluir métodos comerciales bajo investigaciones anteriores para
3 la fidelizacion de los clientes actuales y la captacion de clientes

nuevos.

3.1 Identificacion de la poblacidn de estudio y calcular la muestra

3.2 | Disefio de la encuesta y su respectiva validacién

3.3 | Aplicacion de la encuesta

3.4 | Tabulaciony analisis de la encuesta

3.5 | Proponer técticas basados en los resultados de las encuestas

Fuente: Autores del proyecto.

Se debe elaborar la presentacion del proyecto y de esta forma los evaluadores puedan
determinar su aprobacién, es por esto necesario la presentacion de objetivos, el

planteamiento del problema y su formulacion, analizar los antecedentes, marcos referenciales
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y las distintas alternativas de solucion, un resumen con la claridad de lo que se pretende
hacer, la importancia de realizar una investigacion clara por parte del departamento
comercial, para detallar los procesos y los procedimientos si los involucrados estan los
suficiente capacitados para el cumplimiento de los objetivos de este departamento detectar
con un estudio de los pros y contras de la organizacion en su parte comercial, siguiendo con
la ejecucién de un estudio de mercado que aporte un diagnostico comercial del mercado real
y la competitividad en comparacién con otras empresas para plantear estrategias a posibles
soluciones en distintos tiempos y hacer una revision de las factibilidades para plantear
estrategias y su aplicabilidad dentro de la organizacion si el diagnéstico es favorable o no.

La importancia de que la presentacion del proyecto sea totalmente clara y objetiva
que exponga a donde se quiere llegar y como se va a lograr, es importante una investigacion
empresarial usando métodos claros y medibles para elaborar un estudio de los pros y contras
de la organizacion, como afectan y como pueden fortalecer el estudio de mercado sin obviar
ningun parametro importante que ayude a mostrar el estado real del mercado actual que este

mostrara.

3.2.  Conocer el nivel de percepcion y satisfaccion de los clientes potenciales y actuales
de litografia, CASA IMPRESORA PUBLICIDAD, mediante una investigacion de

mercados, que permita medir la factibilidad y de la organizacion.

3.2.1 Encuestas

Se realizaron 200 encuestas a clientes de la organizacién de forma virtual usando
Google Formularios, esta cantidad de encuestados de una poblacién promedio de 415 clientes

con una heterogeneidad del 50% y un margen del 5% y un nivel de confianza del 95%.
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Pregunta 1. ;Cual es el grado de satisfaccion respecto a los siguientes aspectos? 1

muy insatisfecho y 4 muy satisfecho.

Grafica 1. Grado de satisfaccion

N W 13 4
52.5% 52.5%
100 >8% 45.5% 46.5% 9% 48.5%
41.5% -
a0
1% 1.5% 0.5% 1%
’ Servicio al clienie Galidaa productog  Garantia de producios Publicidad de los
productos
Fuente: Autores del proyecto.
Tabla 4. Grado de satisfaccion
Descripcion 0 1 2 3 4
Servicio al cliente 0 0 2 83 116
Calidad en productos 2 0 3 91 105
Garantia de productos 2 0 1 93 105
Publicidad de los productos 2 0 0 98 97
Totales 6 0 6 365 423

Fuente: Autores del proyecto.

En cuanto a la pregunta anteriormente formulada se puede analizar que, en el tema de
servicio, calidad, garantia y publicidad el grado de satisfaccidn es alto puesto que esta entre

el 50% y del 70% lo que demuestra la confianza del cliente con la organizacion.
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Pregunta 2. ;Como se enterd de la empresa?

Grafica 2. Medio por el que se enterd de la empresa

Prensa ’—1 (0,5 %)

Fublicidad Exferna 100,53 %)
Refarido 10,5 %)

Ubicacion del negocio 0 {0 9%)

0 30 100 130 200

Fuente: Autores del proyecto.

Tabla 5. Medio por el que se enteré de la empresa

. . Publicidad No sabe/No
Medio Referido Internet Prensa
Externa responde
Cantidad 1 197 1 1 1

Fuente: Autores del proyecto.

Referente en cdmo conocio la empresa se visualiza como el 99% de los encuestados
responde que fue por internet esto demuestra la importancia de este medio masivo y como se
debe potenciar aun mas para lograr aumentar los potenciales clientes y la busqueda de

fortalecerla con otros medios, pero en menor intensidad
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Pregunta 3. ¢(El producto cumple con sus requisitos? Respuesta, siendo 1 no ha
cumplido y 4 ha cumplido totalmente.

Grafica 3. Cumplimiento del producto con sus requisitos

1 (0.5 %)
5 (2,5 %)
7 (43,5 %)

107 (53,5 %)
0 50 100 150

Fuente: Autores del proyecto.

Tabla 6. Cumplimiento del producto con sus requisitos

Opcion 0 1 2 3 4

Cantidad 1 1 5 87 106

Fuente: Autores del proyecto.

Los requisitos que exigen los clientes son altos y exigentes pero los resultados de la
encuesta muestran que existe un grado de satisfaccion bastante alto entre un 59% y 60%, esto
lleva a concluir que se esta haciendo un buen trabajo y que se debe fortalecer para alcanzar

el maximo nivel de satisfaccion.
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Pregunta 4. ;Qué medios de pago le gustaria que la empresa tenga para pagar sus

productos o servicios?

Grafica 4. Medios de pago

@ Efectivo

@ Tarjeta de credito
Tarjeta Debito

@ Infernet

Fuente: Autores del proyecto.

Tabla 7. Medios de pago

) ) Tarjeta de ] .
Medio Efectivo Internet o Tarjeta debito
crédito
Cantidad 56 32 111 2

Fuente: Autores del proyecto.

Cada vez los usuarios buscan pagar sus servicios usando medios digitales o
electronicos como tarjetas débito o crédito al igual que directamente por internet esto
representa el 66% de los encuestados mientras el efectivo sigue teniendo fuerza, pero en

menor nivel.
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Pregunta 5. ;La empresa le ha brindado respuestas oportunas respecto a inquietudes

0 problemas? Respuesta donde 1 es muy Insatisfecho y 4 muy satisfecho

Grafica 5. Respuesta a inquietudes o problemas

130

143 (741 )

100

50
48 (24,9 %)

1{0.5 %) 1{0.5 %)

1 2 3 4

Fuente: Autores del proyecto.

Tabla 8. Respuesta a inquietudes o problemas

Respuestas 0 1 2 3 4

Cantidad 9 1 1 48 142

Fuente: Autores del proyecto.

Se muestra una gran satisfaccion por parte de los clientes referente a las dudas y
preguntas que le han realizado a la organizacion, en un 98% puesto que la mayoria

respondieron entre 3y 4 en la escala.
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Pregunta 6. ;Qué componentes toma en cuenta al momento de escoger la empresa?

Respuesta donde 1 es menor importancia y 4 mayor importancia

Grafica 6. Componente en cuenta para escoger la empresa

1 0,
N W |3 4 51.5% 54.5%
100 [ 0,
45% 45% 455% 43%
S0
0, 0,
0,5% 1% 2% 1.5%
| 1
Calidad IMedios de pago Precio

Fuente: Autores del proyecto.

Tabla 9. Componente en cuenta para escoger la empresa

Descripcion 0 1 2 3 4
Calidad 9 1 2 98 98
Medios de pago 3 0 4 103 91
Precio 3 0 3 86 109
Totales 15 1 9 287 298

Fuente: Autores del proyecto.

Los temas de precios son el primer componente al momento de elegir sin dejar de un
lado el tema de calidad y medios de pago son los componentes estratégicos en la captacion
de clientes en el mercado y ser competitivos con otras empresas dedicas a las mismas

actividades.
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Pregunta 7. ;Qué tiempo lleva solicitando los servicios o productos de la empresa?

Grafica 7. Tiempo solicitando el servicio

0a1arfo 79 (39.3 %)
2 a3 afos 95 (47.3 %)
mas de 4 afos 26 (129 %)
Qpcion 4
0 25 0 73 100
Fuente: Autores del proyecto.
Tabla 10. Tiempo solicitando el servicio
) . . ] . ] . No sabe/No
Tiempo 0-1 ano 2-3afios Mas de 4 afios Mas de 5 afios
responde

Cantidad 79 94 26 1 2

Fuente: Autores del proyecto.

La mayoria de los clientes tienen entre menos de un afio y 3 afios, que representan un
gran porcentaje con un 77% mientras existe un grupo pequefio con mas de 4 afios que son

fieles a la organizacion y representan un 25% estos deben mantenerse con estrategias

enfocadas a ellos.
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Pregunta 8. ¢Le gustaria que la empresa tenga un canal virtual para solicitar los

servicios?

Grafica 8. Solicitud del servicio por canal virtual

5 — 180 (974 %

Mo 52,6 %)

] 30 100 130 200

Fuente: Autores del proyecto.

Tabla 11. Solicitud del servicio por canal virtual

] ] No sabe/No
Opcion Si No
responde
Cantidad 189 5 7

Fuente: Autores del proyecto.

Los usuarios estan de acuerdo con la necesidad de un canal virtual para tener mas
cercania con la organizacion, en cuanto a la solicitud de servicios que sean requeridos y que
son ofertados por la empresa esto representa casi un 95% de los encuestados por esto es

necesario implementar lo méas pronto posible dicho canal.
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Pregunta 9. ;Cdmo se pone en contacto con la empresa?
Grafica 9. Medio de contacto con la empresa
Correo elecironico TS (37,5 %)
Telefono B—3 (1.5 %)
Redes sociales 118 {595 %)
Pagina Web 3{1.5%)
Presencial 0 {0 %)
0 50 100 150
Fuente: Autores del proyecto.
Tabla 12. Medio de contacto con la empresa
] Correo ] Redes . _
Medio o Teléfono _ Pagina web Presencial
electronico Sociales
Cantidad 75 3 118 3 0

Fuente: Autores del proyecto.

Las redes sociales y los correos electronicos son los medios mas familiarizados, para
los clientes para ponerse en contacto con la organizacion esto representan el 98% de la
poblacion encuestada esto demuestra que los clientes buscan ser mas cercanos o tener mas

agilidad en la respuesta.
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Pregunta 10. ;Porque medios le gustaria recibir publicidad de la empresa?

Grafica 10. Medio para recibir publicidad

E-mail |2 (1%)

Menzajes de Texto 201%)

\fia telefonica 5(2.5%)

Redes sociales — 138 (95,4 %)

0 30 100 130 200

Fuente: Autores del proyecto.

Tabla 13. Medio para recibir publicidad

) Redes Correo Mensajes de No sabe/No
Medio ) ) Teléfono
Sociales  electronico Texto responde
Cantidad 187 2 5 2 5

Fuente: Autores del proyecto.

Las redes sociales por su cercania a las personas se convierten en el mejor medio para
llegar a los clientes y potenciales clientes segin los resultados de la encuesta se demuestra

en un 95% que estos prefieren verla publicidad en estos medios pues son mas cotidianos.
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Pregunta 11. De 1 a 4 ;cuénto recomendaria la empresa? siendo 1 nada y 4 muy

recomendado
Grafica 11. Recomendacién de la empresa
200
130 162 (51 %)
100
20
1 (0.5 %) (0 %) 37 (18,5 %)
’ 1 2 3 4
Fuente: Autores del proyecto.
Tabla 14. Recomendacion de la empresa
Respuestas 0 1 2 3 4
Cantidad 2 1 0 37 161

Fuente: Autores del proyecto.

Un 99% de los encuestados recomendarian la empresa a otras personas esto es el
resultado de los buenos procesos que tiene la organizacion en cuanto sus tiempos, calidad y

garantias la atencion al cliente juega un papel fundamental en estos.
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3.3. Realizar un analisis interno y externo mediante la Planeacion Estratégica, a fin de
conocer los servicios y productos que prefieren los clientes para complacerles con

exactitud sus requerimientos.

La importancia de un andlisis de los factores positivos y negativos a nivel interno de
la organizacién para la toma de decisiones que nos ayuden a la fidelizacion de clientes
antiguos y captacion de nuevos clientes en cuanto a los factores positivos la buena gestion en
productos de calidad que llevan a la satisfaccion del cliente, medir la satisfaccion del cliente
respecto a la atencion prestada en los productos y si cumple con sus expectativas, la ubicacion
es importante para tener un mayor alcance de clientes, los referidos representa una gran parte
de los futuros clientes pues estos refieren con algun familiar o conocidos lo que lleva a
demostrar que la empresa esta en un alto nivel referente a servicio, los factores negativos la
empresa carece de los suficientes canales en su area comercial, comunicacional la
masificacion es importante para la organizacion y que sea conocida dentro de la region, los
temas publicitarios no son los mejores ni eficientes y casi inexistentes en la organizacion

estos deben ser fortalecidos.

Los cambios en la economia y como juegan los mercados llevan a que los clientes y
potenciales clientes busquen ciertas tendencias en cuanto a los servicios y productos, como
adquirirlos y como deben ser despachados, es importante que la organizacion acoja estas
caracteristicas y trate de sacarles el mayor provecho, internamente se deben analizar los
procesos que se estan ejecutando para poder llegar a revisar que tan 6ptimos son estos en
referencia a las preferencias de los clientes, que tan bueno es el servicio al cliente en el pedido
durante la produccion y el despacho, al igual en temas de soporte post venta y
responsabilidades de calidad de los productos o servicios, la produccion es importante que
cumpla con los estandares de calidad, tiempos de entrega de dichos productos y que tengan
la capacidad de produccion masiva, al igual en temas contable los procesos para proveedores
y clientes deben ser agiles y cortos pasando desde las érdenes de compra para los insumos

como las que envian los clientes los requisitos de facturacion. Al igual la gestion comercial
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debe ser clara y honesta con los clientes sin prometer servicios o producciones que sean
dificiles o imposibles de servir, esta debe acompafiar al cliente desde el inicio hasta el final
del proceso de compra o adquisicion, la gerencia debe tener una figura representativa ante
los clientes mostrando su cercania para generar confianza y seguridad y que la organizacion

sea competitiva en el mercado.

En cuanto a los factores externos el andlisis del movimiento del mercado, sus
tendencias en cuanto nuevos productos y optimizacién de los existentes las épocas de mas
demanda de los productos y como se mueve la competencia, que es lo que buscan los clientes
como facil acceso a los portafolios de servicios, seguimiento de su produccion y modos de
despacho por esto la organizacion debe buscar desde el pedido pasando por el medio de pago,
produccién y despacho sea cercanos al cliente y este puede estar enterado de dicho procesos

de inicio a fin.

3.3.1. Mision

Descubrir la necesidad de poder exponer sus productos, ofertas o necesidades es la
necesidad de nuestros clientes la cual convertimos en nuestro valor que sera aprovechado por
nuestros clientes y propietarios, asegurandonos de que los productos y servicios sean de
calidad, la seguridad de procesos y la integracion de personas en estos, que contribuyan a
poder mostrar y exponer sus productos a los micro, pequefios y medianos empresarios, con
empleados que buscan ser excelentes y que la relacion entre clientes, proveedores y empresa

estén basadas en los valores.

3.3.2. Visién

Casa Impresora Publicidad para el 2024 serd una de las empresas mas grandes del

mercado litogréafico en cuanto a las artes graficas y la comunicacién enfocadas en la
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impresion, conversion y fabricacion de material visual que sea reconocida por su

competitividad.

3.3.3. Valores

- Trabajo en equipo

- Mejoras continuas

- Integridad

- Respeto

- Entusiasmo del cliente

- Innovacion

3.3.4.D.O.FA

Tabla 15. Analisis D.A.F.O. - F.O.D.A.

PUEDEN GENERAR PROBLEMAS PUEDEN GENERAR VENTAJAS
COMPETITIVAS
DEBILIDADES FORTALEZAS
1. Cronogramas de mejoramiento
1. Infraestructura Insuficiente 2. Imagen institucional con
é 2. Falta de Informacion sobre incentivos reconocimiento
% 3. Poca educacion financiera 3. Aumento de la cobertura inicial
E 4. Contabilidad deficiente 4. Manuales de procedimiento y funciones
9 5. Personal poco capacitado 5. Implementacion de contabilidad
?_:) 6. Ausencia de organismos sistematizada
S: descentralizados 6. Motivacion a la planta de empleados
n 7. Pocas herramientas publicitarias 7. Directivos con aceptacion a la
capacitacion
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AMENAZAS OPORTUNIDADES
1. Cambios en las normatividades
comerciales. )
) 1. Nuevas tecnologias
%) 2. Competencia desleal .
O . o 2. Amplio mercado
5 3. Ausencia de desarrollo econdmico ) .
mm ) y 3. Nuevos talentos en el area Grafica
- hacia la region »
X ] ) 4. Leyes de promocion a las empresas
L 4. Influencia de organismos o ]
i 5. Técnicas nuevas y abiertas
o gubernamentales ] ] ]
e} . 6. Recursos financieros accesibles
= 5. No avance tecnolégico L
O L 7. Acompafiamiento gubernamental
E 6. Desmotivacion Laboral o
) 8. Capacitaciones
7. altos costos en tecnologia
8. Pocas oportunidades financieras
Fuente: Autores del proyecto
Tabla 16. Estrategias Matriz D.A.F.O./F.O.D.A.
D.O.F.A OPRTUNIDADES AMENZASAS
ESTRATEGIAS OFENSIVAS ESTRETEGIAS DEFENSIVAS
%) 1. Disefar productos que se base en . o
< ) 1. Disefio de capacitaciones para
m la poca competencia ) ]
_ o combatir la competencia
< 2. Acceso a créditos para el aumento
= » 2. Proponer productos que sean
% de la atencion en el mercado -
e competitivos
3. Aprovechar el mercado para que - )
3. Planificar procesos comerciales
aumente su cobertura
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ESTRATEGIAS DE ESTRATEGIAS DE
REORIENTACION SUPERVIVENCIA
N o 1. Busqueda de personal
a Aumento de las capacitaciones ]
< o _ capacitado
a Mayor capacitacion financiera . o
_ 2. ldentificar accesos a creditos
o para el aumento de los productos )
m N flexibles
Q Reflexion respecto a las fallas en L
3. Planes para aplicacion de leyes
los procesos ]
comerciales

Fuente: Autores del proyecto

Tabla 17. Anélisis de posicion estratégica D.A.F.O - F.O.D.A

ANALISIS SITUACION INTERNA

FACTORES CRITICOS PARA . % DE .
i POSICION VALORACION
EL EXITO IMPORTANCIA
1. Cronogramas de mejoramiento MF 10% 40%
2. Imagen institucional con
o F 15% 45%
‘<’E reconocimiento
N
'-_'IJ 3. Aumento de la cobertura inicial F 10% 30%
< —
= | 4. Manuales de procedimiento y
o ] F 10% 30%
Q | funciones
5. Implementacion de contabilidad
) ) MF 10% 40%
sistematizada
1. Infraestructura Insuficiente MD 15% 15%
v | 2. Falta de Informacidn sobre
'-éJ ) ) MD 8% 8%
< | incentivos
&)
- 3. Poca educacion financiera MD 4% 4%
0
'-51 4. Contabilidad deficiente 10% 20%
5. Personal poco capacitado 8% 16%
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ANALISIS SITUACION EXTERNA
FACTORES CRITICOS PARA . % DE .
. POSICION VALORACION
EL EXITO IMPORTANCIA
1. Nuevas tecnologias F 6% 18%
2 | 2. Amplio mercado D 10% 10%
a
<X | 3. Nuevos talentos en el area
= ) F 17% 51%
Z | Grafica
>
o | 4. Leyes de promocion a las
8 F 14% 42%
& | empresas
5. Técnicas nuevas y abiertas MF 5% 20%
1. Cambios en las normatividades
_ F 15% 45%
comerciales.
oy | 2. Competencia desleal D 9% 9%
<
N | 3. Ausencia de desarrollo
< o 3 D 6% 6%
tu | econdmico hacia la region
= - -
< | 4. Influencia de organismos
D 10% 10%
gubernamentales
5. No avance tecnolégico MF 8% 32%
Fuente: Autores del proyecto
Figura 3. Posicion estrategia actual F.O.D.A.
POSICION FUERTE POSICION MUY FUERTE
factores EXTERNOS en factores INTERNOS
y DEBIL INTERNOS y EXTERNOS
POSICION MUY DEBIL POSICION FUERTE
en factores EXTERNOS factor'es INTERNOS
y INTERNOS y DEBIL EXTERNOS
Fuente: Autores del proyecto
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3.3.5. Operacionalizacién de FODA

Las debilidades de la organizacion como la infraestructura deficiente o limitada, falta
de informacién de los incentivos las pocas capacidades financieras Y la poca capacitacion de
los funcionarios juegan en contra de la empresa en todo momento puesto que llevan a
amenazas también juegan los organismos descentralizados y las bajas herramientas
publicitarias también juegan en contra de la organizacion mientras las fortalezas son
importantes para la organizacion los cronogramas de mejoramiento el reconocer que la
imagen institucional es considerada por potenciales cliente, aumentar la cobertura inicial

entre otros factores juegan una fortaleza.

Las amenazas del sector como los cambios en la normatividad comercial las
competencias desleales, poco desarrollo econdmico mientras tanto la influencia de los
organismos gubernamentales son un gran factor que afecta a las empresas, los no avances
en tecnologias, las desmotivaciones laborales y los altos precios para implementar nuevas
tecnologias son unas amenazas considerables en la organizacion, por ultimo las
oportunidades con nuevas tecnologias los amplios mercados contratar nuevos talentos entre

otros juegan un papel importante para mantener la organizacion

3.4. Formular métodos comerciales bajo investigaciones anteriores para la

fidelizacidn de clientes actuales y la captacion de nuevos clientes.

3.4.1 Plan de Marketing

El area de mercado para Litografia CASA IMPRESORA PUBLICIDAD esta
comprendida por unos sectores bastantes amplios y con diversidad pues cubre el sector
litogréfico y publicitario, el objetivo es elaborar un analisis interno completo de la empresa

para la aplicacion de los cuatro factores (Producto, precio, promocién y plaza) que aporten a
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potenciar y optimizar la captura de las ventajas en cuanto a competitividad relacionados a los

clientes.
e Clientes, Metas

La busqueda de productos que lleguen al cumplimiento de las caracteristicas que son
propuestas por la empresa al igual la promocidn en el mercado potencial, el tema de la plaza
y el precio se ajusten a las caracteristicas de la poblacion, en adicién los clientes antiguos
puedan encontrar beneficios y distintos medios para pago, la plaza debe estar abierta para
extenderse a las distintas vias de compra, referente a resultados del estudio los clientes tienen
algunas tendencias pues buscan que sean cercanos a ellos y en cuanto a requerimientos sus

productos sean alcanzables y cumplan con ciertas caracteristicas.

e Productos

Se cuenta con dos ejes el primero son la elaboracion de los productos como revistas,
libros, folletos y demas productos del medio impreso los cuales son el estandarte de la
organizacion y los que mayores ingresos generan puesto que son necesarios para muchas
actividades comerciales y académicas entre otras, una segunda es la impresion y disefio de
planos y demas productos que tiene una impresion de tamafos personalizados sus aportes de
ingresos es mas bajo pero aun asi son importantes por la alta demanda y poca oferta el contar

con personal calificado es fundamental.
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Figura 4. Productos ofrecidos

Medios Impresos
Ofrecemos

Libros
Revistas
Catalogos
Calendarios
Tarjetas
Sobres
Talonarios

Afiches
Empaques
Etiquetas
Botones,
Escarapelas
Adhesivos
Estampados

Y muchos mas...

CASA
IMPRESORA
PUBLICIDAD

Las grandes ideas requieren grandes
impresiones, por este motivo Rocco tiene
dentro su portafolio la posibilidad de hacer
trabajos de gran formato, imprimimos en una
gran variedad de sustratos con tintas
solventes y eco solventes para interiores y
exteriores resistentes a los rayos UV y al
agua

*Lona banner: Pendones acabados con
varillas y ojales, vallas, avisos, pasacalles.
«Adhesivos vinilos: Blancos, trasparentes
(También troquelados!)
*Sistemas de exhibicién: Portapendén Roll
UP, tripode
Lienzografias: Lona Canvas o Lona "Costefia" CASA
*Microperforado (one way vision
. s el IMPRESORA

PUBLICIDAD

Fuente: Autores del proyecto.

e Preciosy ofertas

Los precios varian segun el perfil del cliente y su necesidad esto genera que se cuente

con diversos precios, algunos no son modificables, pero otros si son negociables.

Los descuentos en productos juegan un papel importante para la realizacion de
promociones que ofrecen descuentos a clientes antiguos sin descuidar los potenciales clientes
las ofertas o regalos, se debe dar importancia a los resultados de la investigacion estos ponen
el ritmo de los ‘precios la satisfaccion de los clientes con esto y que promociones u ofertas
se le pueden brindar para que se fidelicen en la organizacion para los nuevos clientes la oferta

de buenos precios que tengan rebajas y promociones para el afianzamiento dentro de la
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organizacion y sus ventajas referente a otras organizaciones los cuales sus productos son
iguales o similares, el aprovechar las épocas adecuadas para el lanzamiento de ofertas y
promociones de estos productos.

Figura 5. Precios y ofertas

ES IMPORTANTE LA MASIFICACION DE

u ' y ey MEDIOS DE PAGO QUE AYUDEN A LOS
= CLIENTES AL MOMENTO DE REALIZAR
AT R )
- o @ - LOS PAGOS CORRESPONDIENTES
azrm @ Efecty n T —

Los precios varian segun los productos y cantidades
puesto que estos factores juegan en el momento de

ofrecer precios, pues se pueden dar ofertas a
productos.

DESCUENTOS EN PRODUCTOS

Productos o medios impresos Con 30% a nuevos clientes que sean
referidos

Pedido mayor a 3 docenas en productos Con 10% a clientes antiguos y 25% a
impresos clientes nuevos

Impresién de planos Por 10 impresiones de plano reclame 1
gratis

Disefio de publicidad 15% de descuentos en el 5 disefio.

Fuente: Autores del proyecto.

e Implementacion de nuevos puntos de venta (plaza)

La importancia que la empresa recapacite referente a las plazas de ventas, se han
cambiado los métodos para acceder a los servicios o productos, y fortalecer la ubicacion del
negocio puesto que algunos de los resultados del instrumento aplicado (encuesta) revela que
la mayoria de los clientes llegaron a la litografia en blusqueda de productos que posee la
organizacion y no tenian conocimiento, se deben ensefiar a través de herramientas digitales
como las de Google, tiendas virtuales y las fisicas como stands en centros de agrupacion

masivas de personas que potencien las ventas de productos y aumentar la demanda en las
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plazas estas deben personalizarse segun su ubicaciones pues los productos van dirigidos

segun el nivel socioeconémico.

Figura 6. Puntos de venta

__com
_net

O
F R R
m‘ COMPRA DIRECTA EN ESTABLECIMIENTO

h— COMPRA A DOMICILIO

TIENDA VIRTUAL
O

Fuente: Autores del proyecto.
e Promocion

La importancia de la masificacion de la promocion en cuanto a los distintos productos
en diferentes canales que existen para alcanzar los clientes indicados. El uso de estrategias
publicitarias como la Below The Line o BTL las cuales generan un impacto en los
consumidores y aporta en la apertura de nuevos canales de comunicacién, puesto que las
distintas técnicas y practicas enfocadas en la publicidad, los distintos canales que estan en
existencia permiten alcanzar mas clientes y sus costos son mas bajos, en cuanto a las
estrategias comerciales el conocer las necesidades de los clientes para determinar los
productos adecuados Yy si estos alcanzan las necesidades de los clientes, modificar como se
muestran los productos y las ventajas respecto a la competencia, en relacion a los precios
deben ser diferentes cuando se lanza un producto que generen un enlace con el cliente,

siempre y cuando los precios medios se mantengan para productos con igualdad o similitud
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en cuanto a caracteristicas en comparacion con el mercado y que son conocidos a precios

altos, estos se deben usar cuando los productos brindan adicionales.

La implementacién estratégica del marketing que lleve a aportar referente a la
promocion como medios masivos para la publicacion de productos que ayuden al
conocimiento de la organizacién y como se va a realizar las actividades de los medios
audiovisuales como medios televisivos los cuales son costosos, su poca factibilidad en cuanto
a medios auditivos como la radio tienen un acceso mas facil pero su cobertura es mas corta,
el tema de volantes o folletos son un medio directo para acceder a los clientes, por ultimo
estan las redes sociales como los medios mas econémicos y su masificacion es mayor para

los mercados potenciales lleguen a conocer los productos que tiene las empresas.

Figura 7. Promociones

PORTAFOLIO DE SERVICIOS

CASA IMPRESORA PUBLICIDAD

Bienvenidos a CASA IMPRESORA PUBLICIDAD una empresa
100% Santandereana dedicada a la generacién de empleo y
oportunidades, con afios dentro del mercado y una gran
trayectoria dentro del mercado, dedicada a la elaboracién
de medios y productos impresos, al igual que la impresién
de planosy demas.

IMPRESION GRAN FORMATO

VISION: SER LA EMPRESA LITOGRAFICA #1 DE LA REGION.

Las grandes ideas requieren grandes impresiones,

MEDIOS IMPRESOS por este motivo Rocco tiene dentro su portafolio

la posibilidad de hacer trabajos de gran formato,

. imprimimos en una gran variedad de sustratos con

Libros Afiches tintas solventes y eco solventes para interiores y
Revistas Empaques exteriores resistentes a los rayos UV y al agua.

Catalogos Ethuetas Lona banner: Pendones acabados con varillas y
Calendarios Botones, ojales, vallas, avisos, pasacalles.

. Adhesivos vinilos: Blancos, trasparentes
Tarjetas Escarapelas (También troquelados!)
Sobres Adhesivos Sistemas de exhibicién: Portapendén Roll UP,

tripode
Estampados Lienzografias: Lona Canvas o Lona "Costeiia"

Y muchos mas... Microperforado (one way vision)

Fuente: Autores del proyecto
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4. CONCLUSIONES

Los resultados de la encuesta llevan a demostrar que los clientes actuales tienen un
nivel alto de conformidad con los servicios y productos de la organizacién se requiere
fortalecer los medios de comunicacion de la empresa para el conocimiento de los productos
y ofertas, la fidelizacion de clientes es un factor fundamental en cuanto a la estabilizacion de
la organizacién y los planes de marketing que capte clientes en cuanto a la empresa se
requiere le dé méas robustos a medios de comunicacidn vy se cree un efecto de cercania con
los clientes y aumento de cobertura del mercado potencial, la empresa esta brindando un buen
servicio a los clientes actuales pero por fallas en temas de comunicacion se genera
percepciones de abandono de parte de la organizacion y al adquirir un nuevo servicio es
importante crear una cercania con esta poblacion y que los clientes se sientan bien con el
servicio o producto se pierda dicho cliente las paginas web y plataformas sociales son las
mejores formas de obtener los servicios de la empresa, el E-mail y redes sociales la

herramienta que les gusta a los usuarios para temas publicitarios y de ofertas.

Visualizar los productos o servicios que mas se venden el aumento en el mercado en
temas publicitarios para organizaciones y empresas es grande genera mayor competencia en

los mercados.

Las estrategias para el fortalecimiento de la parte comercial esta el implementar
canales que aporte en la masificacion de los productos de la organizacién y sus ventajas
respecto a la competencia, y ventajas de fidelizar clientes antiguos genera mayor
confiabilidad del cliente con la empresa mientras para el nuevo cliente es el conocer los
nuevos productos y la variedad y caracteristicas de estos respecto en comparacion con otras
empresas y que desventajas como la desmotivacion a continuar con la organizacion y en los

clientes nuevos el saber si la organizacion es segura en cuanto a servicios y productos.
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La empresa litografica Casa Impresora Publicidad se considera una empresa con
prestacion de servicios excelentes y productos de calidad pero que debe realizar y repotenciar
algunos procesos como su ubicacion puesto que segln los resultados de la encuesta puesto
que una gran parte han llegado cuando buscaban productos también al igual gran parte de los
clientes no tienen méas de dos afios de antigliedad esto es una ventaja y desventaja pues al
haber clientes nuevos se aumentan los ingresos pero estos cambios pueden llevar a que la
permanencia de los antiguos se ve en peligro y terminan desertando de la organizacion y

refugidndose en la competencia.
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o. RECOMENDACIONES

El area comercial debe ser repotenciada con las buenas practicas que aporten a la
fidelizacion de los clientes antiguos y captura de nuevos la necesidad de crear estrategias
basadas en el marketing que logren las metas necesarias, la busqueda de recursos financieros
que sean un apoyo a las campafias comerciales e implementar nuevas tecnologias son
herramientas fundamentales para el marketing el implementar redes sociales y convertirlas

y convertirlas en un canal con clientes y potenciales clientes.

Saber la necesidad de las personas y empresas marcan la diferencia referente a la
competencia y responder en cuanto a tiempos y garantias generan seguridad y confianza con
dichos productos saber la importancia del area comercial es fundamental en la empresa el no
realizar las correcciones ponen en peligro la estabilidad empresarial y el acceder a nuevas
herramientas y captar nuevos clientes en la region (Area Metropolitana de Bucaramanga) la
creacion de una tienda virtual para dar a conocer los productos y sus ventajas es importante

la competitividad digital.
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