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Resumen

La calidad, diversidad y existencia de los productos del franquiciador en una empresa
distribuidora de pinturas, implica diferentes actividades dirigidas a los consumidores, quienes
buscan satisfacer sus necesidades, adquiriendo no sélo pintura sino una serie de beneficios que
comienzan con la confiabilidad en la marca, conocimiento y asesoramiento de los productos,

rapidez y buena atencién, ambiente agradable, comodidad, y trato personalizado.

Los clientes, con quienes se tiene buena relacion compran regularmente, son fieles a la empresa y
marca, hablan bien a los demas de la compafiia que provee amplia gama de productos que
necesita; asi como, los empleados que se identifican con la compaiiia, se interesan por ésta, el

futuro y destino de la misma y la ven como su negocio.

Toda esta actividad requiere de estrategias de mercadeo, calidad en el servicio al cliente que
permitan a la empresa objeto de este estudio, a quien se le identificara como: distribuidora de
pinturas, o solamente empresa; ser diferente y mas compelitiva que otros negocios que ofrecen

productos de la misma franquicia y demas marcas que existen en el mercado

La presente practica empresarial dirigida, esta orientada a investigar a un grupo de personas
externas a la empresa, por medio de un censo con el objetivo de determinar los conocimientos,
preferencias, calidad de las marcas de pintura existentes en el mercado local, tipos, frecuencia de
uso de pinturas, accesorios que mas se utilizan para la actividad de pintura, los servicios que se
brindan al cliente, que le permiten ser distinta y méas competitiva dentro del mercado que otras
empresas que distribuyen otras marcas de pintura.  Se utilizo el método de observacion para
determinar las necesidades de mejora que permitan disefiar estrategias que coadyuven a
incrementar el nivel de ventas, para que la empresa alcance sus objetivos. La practica empresarial

esta conformada por 4 capitulos que se describen en las paginas subsiguientes de este documento.



El capitulo 1 comprende los antecedentes de la empresa, estructura organizacional, sistemas que
utiliza para la captacién de clientes prospectos, facturacion, rebaja del inventario fisico que

posee la distribuidora de pinturas y analisis estratégico (Anexo 7).

Asimismo, incluye los aspectos basicos y definiciones necesarios para entrar en el contexto de lo
investigado y que sustentan el marco tedrico de esta investigacion. Describe los inicios de la
Compaiiia Sherwin-Williams en la ciudad de Cleveland, Ohio, Estados Unidos. Su liderazgo
durante casi 148 afios en la fabricacion de pinturas para el hogar y la industria. Producir y vender
productos innovadores de calidad superior y observar los mas altos estandares éticos de conducta
en los negocios, asi como el compromiso de desarrollar productos sustentables, procesos e
iniciativas que ayuden a preservar los recursos naturales, proteger el medio ambiente y contribuir

a mejoras sociales.

También se incluye en este capitulo el planteamiento del problema detectado en el diagnostico
integral aplicado a la distribuidora de pinturas, el cual refleja el decremento en el nivel de ventas.
Las 4reas objeto de investigacion fueron administracion y ventas, con la limitante de no tener
acceso a informacion financiera, y ventas reales obtenidas en periodos anteriores. Ademas se

incluye la pregunta de investigacion, objetivos generales y especificos, alcances y limites.

El capitulo 2 esta integrado por la metodologia aplicada, sujetos, e instrumentos utilizados para el

presente trabajo de investigacion, asimismo los analisis organizacional y estratégico Foda.

El capitulo 3 describe los resultados y analisis de la encuesta realizada a los sujetos de la
investigacion. Con el objetivo de conocer gustos y preferencias de los consumidores potenciales,
marcas, calidad de pinturas que se encuentran disponibles en el mercado local, accesorios que
utilizan con mayor frecuencia y el precio que estarian dispuestos a pagar por el producto en la

actividad de pintura para el hogar o industria. Por Gltimo la interpretacion de los resultados.

El capitulo 4 describe la propuesta de solucion a la problematica que fue planteada en el

diagnostico integral realizado a la distribuidora de pinturas, definicién, vision, mision,



justificacion, objetivos, contenido y beneficios de la propuesta: administrativa, de marketing, y

financiera.

En consecuencia a los resultados, se presenta una propuesta de solucién. Esta propuesta consiste
en disefiar una estrategia de mercadeo directo, que contribuya a la captacién de clientes
potenciales, que permitira incremento en el nivel de ventas y por tanto mejores margenes de
utilidad y ganancia para los propietarios de la empresa. Conclusiones y recomendaciones, las
referencias bibliograficas que fueron consultadas y que respaldan el marco teérico de esta

investigacion. Finalmente los anexos.



Introduccion

La investigacion tiene como objetivo implementar una estrategia de mercadeo en una empresa
familiar que para efectos de esta investigacion, se omitio el nombre comercial de la misma.
La empresa fue establecida en el afio 2010, tiempo después cerrd operaciones y abrid de nuevo

a inicio del mes de abril del 2013.

Dedicada a la distribucion y venta de productos Sherwin-Williams: herramientas y accesorios
para aplicacion de pintura, barnices, ¢ impermeabilizantes. Es una empresa de capital
guatemalteco que adquiere la franquicia para tener los derechos de distribuidor certificado,
acceder con rapidez a ventajas de escala (marca, fabricacion, publicidad, etc.) sin necesidad de

comprometer grandes recursos financieros.

Este proceso de investigacion requiere herramientas tales como: entrevistas, cuestionarios,
observacion directa en las instalaciones de la empresa, encuesta para conocer las estrategias
de mercadeo, proceso de produccion de las mezclas de pinturas, procedimiento para toma fisica
de inventarios, facturacion y venta directa a los clientes para controlar las operaciones de la
distribuidora de pinturas y generar informacion para la toma de decisiones con el objetivo de

determinar oportunidades de mejora.

Se realiza el planteamiento del problema, con el cual se da a conocer la problematica que aqueja
a la empresa, el volumen de ventas que se obtiene mensualmente no es el deseado por la
Administracion para generar mas rentabilidad debido a la competencia que existe con otros
distribuidores de pinturas de la misma franquicia y de otras marcas que se encuentran

posicionadas en el mercado.

En los resultados obtenidos en la investigacion de campo, se llega a la conclusion que la
Administracion de la empresa debe implementar estrategias de mercadeo como: mantener
comunicacion con los clientes, usar testimonios, obsequiar articulos publicitarios, utilizar redes

sociales, fidelizacion del cliente, que permitan aumentar su crecimiento en ventas, ahorro de



costes y lo que es mas importante, tener un contacto directo con el cliente que visite el punto
de venta y/o que sea contactado via teléfono, Internet, o por referencia para conocer mejor

sus necesidades y reaccionar conforme a los cambios del mercado.

Para solucionar la problematica encontrada, se proponen estrategias de mercadeo directo:
creacion de una base de datos de clientes, guién de llamada o toque en frio, catilogo de
productos y servicios, procedimiento de exposicion de propuesta, testing de productos y
servicios, desarrollo de fan page y pagina web de la distribuidora que le permita a la empresa
tener una cartera mas amplia de clientes, ser mas competitiva en precios, servicio personalizado,
extensa gama de productos del franquiciador, diversidad de accesorios para la aplicacion de
pintura, que las otras marcas de pinturas han incursionado y posicionado en el mercado, y que

los clientes prospecto se conviertan en clientes frecuentes y fidelizados con la empresa.

Al implementar las estrategias de mercadeo directo se obtendran niveles mas altos de ventas

mensuales, que contribuiran a que la distribuidora sea un negocio mas rentable.

Adicionalmente se elabora un Manual de Implementacion de Mercadeo, que sea utilizado como
guia y que el personal de la empresa lo aplique en las actividades de mercadeo y venta para lograr

un mejor posicionamiento de la distribuidora en el mercado local.



Capitulo 1

1.1 Antecedentes

La empresa se ubica en Calzada Aguilar Batres Zona 12. Se constituye como primera empresa
familiar en mayo de 2010, deja de operar dos afios después. Posteriormente en el mes de abril de

2013 abre nuevamente sus puertas como empresa individual.

Anterior a la reapertura de esta empresa familiar se busca un lugar estratégico sobre la Calzada
Aguilar Batres y 34 Calle Zona 12, con el objetivo de captar otro nicho de mercado y continuar

atendiendo a los clientes antiguos y frecuentes a la empresa.

La empresa se dedica a la distribucion de productos Sherwin-Williams. Las lineas de productos
que comercializa son productos de arquitectura y hogar: ideas de color, latex acrilico, esmaltes,
colonial style latex, colonial style esmalte, peninsular latex, peninsular esmalte, coloramica latex,
coloramica esmalte. Pinturas para areas recreativas: aqualock, excello piscinas, excello canchas
deportivas, techos y pisos. Automotriz, maderas, mantenimiento e industria. Bamnices: excello
barniz satin look, excello bamiz wetlock. Impermeabilizantes, herramientas de aplicacion:

brochas, rodillos, bandejas.

La empresa ademas de trabajar en el area central de la capital, presta los servicios de pintura e
impermeabilizacion dentro y fuera de la ciudad, por medio de sub-contratistas capacitados en
estas actividades. También cuenta con tres colaboradores: Administrador Unico, Gerente de

Ventas, Dependiente de Mostrador y Contador Externo (servicio outsourcing).



Grafica 1
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Fuente proporcionada por la empresa. Aiio 2013

El personal fijo realiza tareas multifuncionales para brindar bucn servicio a los clientes en el

punto de venta, prospeccion de clientes puerta a puerta que se contactan por la actividad de

telemarketingy/o via Internet.

La empresa dnicamente cuenta con controles para visitas que se realizan a clientes prospecto,
entrada y salida de inventario por medio del Sofiware Monica que descarga el inventario al
momento de facturacion.  Monica, es un programa de computador totalmente en espariol, que
permite realizar facturas, controlar el inventario, realizar listas de precios, tener un archivo de

clientes, proveedores, manejar las cuentas por cobrar, las cuentas corrientes, y la contabilidad de

la empresa.



1.2 Marco tedrico

1.2.1 Historia

Sherwin-Williams es un productor de barnices y pinturas de nivel mundial con una historia rica
en innovaciones. Desde su fundacion, realizada por Henry Sherwin y Edward Williams en 1866,
Sherwin-Williams Company ha crecido hasta transformarse no sélo en el mayor productor de
barnices y pinturas de los Estados Unidos sino también uno de los mayores fabricantes en el

mundo.

Desde hace 148 afios es una empresa que produce y vende productos innovadores de calidad,
trabaja en ambiente seguro, limpio y gentil, observa los mas altos estandares éticos de conducta

en los negocios y recompensa a sus inversores.

Hoy, el espiritu pionero permanece aun vivo en Sherwin-Williams, con la formulacién de
productos nuevos, mas resistentes, de larga duracion, con una aplicacion mas simple y
respetuosos del ambiente. La bisqueda de la excelenciaes un compromiso no una conquista.
Este compronuso es parte vital de la cultura Sherwin-Williams, que une a cada empleado al
servicio de los clientes y accionistas. Disponible en Red:www sayerlack.com/es/sherwin-williams
28 de febrero 2014. Hora: 10:00 pm.

La investigacion se sustenta por el siguiente marco tedrico y su propésito es dar a la
investigacién un sistema coordinado y coherente de conceptos y proposiciones que permitan
abordar la problematica que aqueja a la empresa. De acuerdo con el analisis estratégico FODA
realizado a la distribuidora de pinturas durante el trabajo de campo, ademas del problema objeto
de estudio, se detectaron las siguientes debilidades: carencia de Mision y Vision estructurada,
falta de manuales de organizacion, normas y procedimientos, control interno, perfiles de puestos,
operativos y politicas. Las pinturas, bamices, esmaltes ¢ impermeabilizantes no se fabrican en
Guatemala, existe poca accesibilidad al punto de ventas provocado por el congestionamiento vial

en esa arteria de la ciudad.



Pintura

Materialque permite recubrir una superficie con una capa fina. Como material, la pintura es un
fluido que se aplica sobre una superficie en capas delgadas. Cuando se seca, la pintura se
convierte en una pelicula solida que recubre dicha superficie. Disponible en

Red:www .bricopage.com/pinturatipos12 de septiembre 2013. Hora: 10:30 pm.

Entre los multiples tipos de pinturas, pueden mencionarse a los bamices, los esmaltes, los
selladores, los entonadores y las lacas. Su utilidad dependera de la superficie en que se planea
aplicar la pintura. Cabe destacar que cada pintura, a su vez, estd compuesta por diversos

productos, como pigmentos, disolventes, plastificantes y aglutinantes.

Componentes

a) Pigmentos: bioxido de titanio, le da color y cubrimiento al producto

b) Solventes: ayudan a diluir la pintura al reducir su viscosidad, sirven también para limpiar los
equipos

c) Aditivos: se utilizan para evitar los rayos ultravioleta y hongos

d) Resina: es la columna vertebral de una pintura, es la que se adhiere a la superficie.

Tipos de pintura

En el mercado existen varios tipos de pintura para exteriores o interiores, alguna disefiada

especialmente para determinadas superficies y condiciones ambientales.

Latex

“Las pinturas de latex son diluibles en agua. Son més populares porque las brochas o pinceles se
pueden limpiar con agua y jabon. Son durables, faciles de aplicar y mantienen muy bien su

color”.



Aceite

“Las pinturas alquidicas o base aceite son diluibles en solvente. Son muy durables y resisten bien
la abrasion. La limpieza de los elementos utilizados debe hacerse utilizando solventes. Tanto en
la utilizacion de las pinturas latex o base aceite, el resultado dependera en gran parte de la
adecuada preparacion de la superficie a pintar, ya que ambos tipos de pintura ofrecen una amplia

gama de acabados”.

Ademas existen pinturas especiales, identificadas con los nombres de pintura: para piscina, de
trafico, para canchas  deportivas, anticorrosivos: industriales y estructurales; repelentes,
impermeabilizantes, sellador de repello: grueso y fino, todos ellos se utilizan, para satisfacer

necesidades especificas de los clientes.

Colonial Style Latex

“Es un producto formulado con pigmentos y resinas de muy buena calidad. Brindando
propiedades de adherencia, rendimiento, cubrimiento y duracion. Desarrollado con tecnologia
anti-hongos. Libres de plomo y mercurio. Muy buena resistencia al exterior e interior. Es
ideal para ambientes agradables, y su facil aplicacion y limpieza lo hacen una excelente opcion
en el hogar y la oficina”. Cartas de color proporcionadas por la empresa. Consultado 5 de
octubre 2013. Hora: 10:30 pm.

Latex Peninsular

“Es una pintura formulada con resina, latex, vinil, acrilico y pigmentos de calidad que
proporcionan un acabado mate, buen nivelamiento y cubrimiento. Desarrollado con tecnologia
anti-hongos. Libres de plomo y mercurio con buena resistencia al exterior e interior. Ideal para

lograr ambientes agradables, su facil aplicacion lo hace una opcién para el hogar”.



Excello para canchas deportivas

“Es una pintura antideslizante para brindar maxima proteccion a canchas deportivas de
concreto. Brinda méxima visibilidad y baja reflexion de luz.  Su alta resistencia al exterior la
hacen ideal para canchas de basquetbol, voleibol y tenis. Antideslizante. Baja reflexion de luz
resistente a la abrasion, rayos UV ¢ intemperie”. Cartas de color proporcionadas por la empresa.

Consuttado 5 de octubre 2013. Hora: 10:30 pm.

Pintura para Excello piscinas

“Es una pintura impermeable para la proteccion de piscinas que ofrece alta resistencia a
quimicos usados en el tratamiento de agua y rayos solares. Resistente a productos quimicos
usados en el tratamiento de agua. Sella y decora a la vez. Alta resistencia a hongos, algas,

liquenes y moho”.

Pintura Excello Latex Acrilico

“Es una pintura latex de alto desempefio para decorar y proteger ambientes exteriores ¢
interiores. Ofrece amplia variedad de colores listos para usar. Alta resistencia a formacion de
hongos, algas y liquenes. Su excelente cubrimiento y rendimiento garantizan acabados

profesionales y durables”.

Pintura Esmalte Industrial Kem Lustral

“Esmalte alquidico multiproposito de alto brillo, para ambientes ligeros a moderados. Usos
interior y exterior. Estructuras metalicas, superficies exteriores de tanques, tuberias, estructuras
de puentes, industia metalmecanica, barandales, verjas, portones, pasamanos. En la

sefializacion y demarcacion en plantas industriales”.

En aplicaciones marinas como: estructuras metalicas, obra muerta tales como superestructuras
de barcos y barandales, y en general, en aplicaciones comerciales e industriales. Resiste al calor
seco hasta 93°C' Alto brillo y retencién de color. Cartas de color proporcionadas por la empresa.

Consultado 5 de octubre 2013. Hora: 10:30 pm.



Autolavable

“Esmalte alquidico formulado con pigmentos especiales que con la condensacion generada en la
superficie se convierte en autolavable, rapido secado, excelente brillo y facil de aplicar”. Usos:
interior y exterior. Especialmente disefiado para pintar el exterior de tanques que contienen
sustancias que ocasionan una absorcion de calor dentro de ellos, la cual produce una
condensacion que hace que los aditivos del esmalte eliminen por si mismos los
contaminantes organicos (polvo, tierra) depositados en la superficie exterior. Autolavable,

resiste ambientes marinos.

Aqualock impermeabilizante elastomérico 6000

“Es un impermeabilizante elastomérico a base de polimeros acrilicos con particulas térmicas
de alto poder reflejante de rayos solares. Formulado para penetrar en fisuras, sellando la
superficie y evitando filtraciones de agua. Su maxima elongacion es 900% permitiendo la
contraccion y dilatacion de la pelicula sobre la superficie. Es resistente a hongos, algas, liquenes
y moho. Uso residencial, comercial e industrial”. Cartas de color proporcionadas por la empresa.

Consultado 5 de octubre 2013. Hora: 10:30 pm.

Mercado

El mercado es un grupo de personas u organizaciones que poseen la habilidad y la

voluntad de comprar un producto o servicio para el consumo.

Entonces, el mercado debe considerarse como el conjunto de clientes efectivos o
potenciales, que en forma individual u organizada, necesitan productos o servicios de alguna
clase y tienen la posibilidad (capacidad de compra), el deseo (voluntad de compra)y la autoridad

para comprarlos o alquilarlos. (Kotler, P. 2013:13)

Mercado meta

Grupo de clientes que captara, servira y se dirigiran los esfuerzos de mercadeo. Para localizar

posibles clientes hay que conocer aspectos como edad, sexo, estado civil, e ingresos (capacidad



de compra), entre otros. A esto ultimo se le llama segmentar el mercado. (Kotler, P.,

Ammstrong, G., 2010:219)

Segmentacion de mercado

Proceso de identificacion de grupos de clientes con necesidades y motivos de compra
altamente similares dentro del mercado relevante. Dividir un mercado en grupos mas pequeiios
de compradores con diferentes necesidades, caracteristicas o comportamientos, los cuales podrian

requerir productos o mezclas de marketing distintos.

La empresa debe identificar las diferentes formas de segmentar el mercado y crear perfiles de los

segmentos de mercado resultantes. (Kotler, P. 2010:207)

Segmentacion geografica

La segmentacion geografica requiere dividir un mercado en diferentes unidades geograficas como
naciones, regiones, estados, municipios, ciudades o incluso vecindarios. Una empresa puede
decidir operar en una o unas cuantas areas geograficas o en todas las areas, o poniendo especial

atencion en las diferencias geograficas con respecto a las necesidades y los deseos.

Segmentacion demografica

Consiste en dividir el mercado en grupos, con base en variables como edad, sexo, tamaiio de la
familia, ciclo de vida de la familia, ingreso, ocupacion, educacion, religion, raza y nacionalidad.
Los factores demograficos son las bases mas populares para la segmentacion de los grupos de
clientes. Son mas faciles de medir que la mayor parte de los otros tipos de variables. (Kotler, P.
2013:207)

Segmentacion psicografica
“Divide a los compradores en diferentes grupos, segin la clase social, el estilo de vida o las

caracteristicas de personalidad”. (Arellano, R. 2012:492)



Segmentacion conductual

Divide a los compradores en grupos, basandose en sus conocimientos, actitudes y respuestas a un

producto. (Kotler, P. 2013:207)

Alianzas estratégicas

“Acuerdos cooperativos en los que dos 0 mas empresas se unen para lograr ventajas competitivas,
que no alcanzarian por si mismas a corto plazo sin gran esfuerzo. Las ventajas competitivas en la
alianza estratégica son la capacidad de produccidn, calidad, crédito, precio, servicio, disefio,
imagen e informacion”. (Krell, H. 2010:692)

Cliente
Es quien accede a un producto o servicio por medio de una transaccion financiera (dinero) u otro
medio de pago. Quien compra, es el comprador, y quien consume el consumidor. Normalmente,

cliente, comprador y consumidor son la misma persona.

También se define al cliente como la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra
de forma voluntaria productos o servicios que necesita o desea para si mismo, para otra
persona o para una empresa u organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el que se

crean, producen, fabrican y comercializan productos y servicios. (Kotler, P. 2010:14)

Mercadeo
El mercadeo ha sido definido por la American Marketing Association como “el proceso de
planear y ejecutar la concepcion, fijacion de precios, promocion y distribucion de ideas, bienes y

servicios para crear intercambios que satisfagan los objetivos individuales y organizacionales™.

El mercadeo, por lo tanto, esta interesado en estudiar los procesos de intercambio entre las partes
implicadas (consumidores y empresas) y en facilitar los medios adecuados para que éstos se

produzcan.



Asimismo, es un proceso mediante el cual las empresas crean valor para los clientes y establecen
relaciones solidas con ellos obteniendo a cambio el valor de los clientes. Hace referencia a algo
mas que a vender productos y servicios. En este sentido, la venta es un proceso unidireccional
cuyo objetivo es que el cliente demande lo que la empresa oferta. Por tanto, el mercadeo es una
actividad a largo plazo que exige disponer de informacion sobre las necesidades y deseos de los

clientes, pero sin olvidarse del entorno competitivo en el que opera la empresa.

El mercadeo procura la satisfaccion del cliente, con una utilidad. Su mela es atraer a nuevos
clientes, al prometer un valor supedor y conservar a los compradores actuales, procurando su

satisfaccion. (Kotler, P. 2010:5)

Marketing relacional

Tiene como objetivo crear y animar una relacion entre una marca y sus clientes. Esta relacion,

basada en un principio de adhesion voluntaria del cliente a un programa. (Kotler, P. 2010: 417)

Marketing estratégico

Tiene el objetivo de descubrir lo que necesita el mercado y actuar en consecuencia, orientan a las
empresas hacia la satisfaccion de necesidades que constituyan oportunidades econdomicas
atractivas para ella, dirigiendo su horizonte en mediano y largo plazo, basada en el principio
gencralmente aceptado de la empresa en marcha, esto es, situar la oferta en funcion de la
demanda: vender lo que se produce producir lo que se vende. Esto se logra con el auxilio de los
costos, la aplicacion de estrategias de precios, estrategias cualitativas, y de diferenciacion
supervisado por la auditoria de cumplimiento para tomar las medidas correctivas que no se

cumplan con lo previsto en un periodo determinado. (Barrén, R. 2010)

Marketing operativo
La gestion operativa del marketing se plantea en un horizonte temporal del medio y corto plazo y
supone una actividad eminentemente tactica. “*El marketing operativo se refiere a las actividades

de organizacién de estrategias de venta y de comunicacion para dar a conocer a los posibles
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compradores las particulares caracteristicas de los productos ofrecidos. Se trata de una gestion
voluntarista de conquista de mercados a corto y medio plazo, mas parecida a la clasica gestion

comercial sobre la base de las cuatro pes”. (Luke, W.2010:10)

El marketing operativo gestiona las decisiones y puesta en practica del programa de marketing

mix y se concreta en decisiones relativas al producto, precio, distribucion y comunicacion.

Marketing mix o mezcla de mercadotecnia

Se utiliza para nombrar al conjunto de herramientas y vanables que tiene la persona responsable

del mercadeo en una organizacion para cumplir con los objetivos de la entidad.

Esta compuesto por la totalidad de las estrategias de mercadeo que apuntan a trabajar con los
cuatro elementos conocidos como las cuatro P: producto, precio, plaza y promocion. El
marketing mix apela a diversos principios, técnicas y metodologias para incrementar la
satisfaccion del cliente a partir de la gestion de las cuatro P.  Este mercadeo tiene éxito si se
mantiene coherencia entre sus elementos. El experto debe tener en consideracion que los
objetivos que sea plantearan seran a corto o largo plazo, en virtud de que ciertas variables son
dificiles de modificar en tiempo cercano. Disponible en Red:http://definicion.de/marketing-mix.
15 de octubre 2013. Hora: 10:30 pm.

Marketing social
Principio de marketing bien informado segun el cual una empresa debe tomar buenas decisiones

de marketing considerando los deseos de los consumidores, los requerimientos de la empresa, y

los intereses a largo plazo de los consumidores y de la sociedad. (Kotler, P. 2010:417)
Marketing de causa

Con el fin de practicar la responsabilidad social y crear imagenes mas positivas, muchas

compaiiias se estan vinculando con causas de cierto significado. En la actualidad, todos los
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productos parecen estar relacionados con alguna causa. El marketing de causa se ha convertido en

una de las principales formas en que las corporaciones contribuyen a la sociedad.

Permite que las compafiias “hagan el bien haciéndolo bien” al vincular las compras de sus
productos o servicios con labores de recaudacion de fondos para causas significativas u
organizaciones benéficas. Las compaiiias patrocinan ahora decenas de campaiias de marketing de

causa cada afio. (Kotler, P. 2010:418)

Marketing directo
Es el método mediante el cual se ofrecen al cliente productos o servicios de forma personalizada
y claro directa. Estos métodos incluyen catalogos, folletos informativos, correos personalizados,

comunicacion desde el punto de venta y correo electronico.

La idea es llegar a los consumidores lo mas rapido posible para obtener ventas, y
retroalimentacion. El marketing directo se considera esencialmente parte del marketing
relacional que tiene como objetivo estratégico convertir cualquier venta o contacto con los
clientes en relaciones duraderas basadas en la satisfaccion de sus necesidades y preferencias. Para
lograrlo, aplica las técnicas del marketing directo y deotra de sus principales herramientas,

el telemarketing. (Kotler, P. 2010:418)

Variables del mercadeo

Para disefiar estrategias de marketing, el emprendedor o empresario dispone de unos instrumentos
basicos, que ha de combinar adecuadamente, con el fin de conseguir los objetivos deseados. Estos
instrumentos del marketing pueden resumirse en las cuatro variables controlables del sistema

comercial (las denominadas “4P”):
- Producto

- Precio

- Plaza: Distribucion/ logistica
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-Promocion: Venta personal, mercadeo directo, publicidad, relaciones publicas y promocion de

ventas.

Estos instrumentos se consideran “controlables” porque pueden modificarse. Sin embargo, las

modificaciones solo son posibles dentro de unos limites. (Kotler, P. 2010:52)

Si los precios estan regulados de alguna manera, no podran alterarse con absoluta libertad. Las
variaciones en las caracteristicas de los productos (calidad, tamafio, presentaciones, color, etc.)
suelen ser costosas de realizar. El sistema de distribucion utilizado puede ser practicamente

imposible de cambiar.

Por ultimo, los métodos de promocion llevados a cabo (medios de comunicacion, mensaje
difundido, imagen, etc.) llegan a identificar a la empresa y habituar al mercado, por lo que
cambiarlos resulta a veces muy dificil. Ain con estas limitaciones, toda accion de mercadeo debe

apoyarse sobre estos cuatro instrumentos.

El producto y la distribucién son instrumentos estratégicos a largo plazo, por cuanto no se pueden
alterar de modo inmediato y su utilizacion debe ser convenientemente planificada. El precio y la
promocién, en cambio, son instrumentos tacticos que, dentro de las limitaciones antes apuntadas,

pueden modificarse con facilidad y rapidez.

Desde ¢l punto de vista del consumidor, las 4P del marketing se convierten en las 4C siguientes:
-Producto: Valor para el cliente

- Precio: Coste

- Distribucion: Conveniencia, comodidad

- Promocion: Comunicacion

A estos instrumentos clasicos del marketing se han afadido, desde la dptica del mercadeo de
servicios, otras tres “P”: People (personas), Processes (procesos) y Physicalevidences (evidencias

fisicas). Se pasa, por tanto, de las 4P a las 7P. (Kotler, P. 2010:53)
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La prestacion del servicio depende, por lo general de personas. La interaccion que se produce
entre ¢l suministrador del servicio y el cliente es basica para la satisfaccion del usuario del
servicio. El proceso de prestacion de los servicios se efectia ante el cliente y esta menos
estandarizado que ¢l de produccion de bienes, por lo que esta sujeto a variaciones en la calidad y
requiere un mayor control. Finalmente, al ser intangibles los servicios, cualquier evidencia fisica
que acompaiie a su prestacion puede favorecer la percepcion de su calidad. El cliente vuelve al
punto de venta una y otra vez donde sus expectativas de producto, calidad, y servicio fueron
satisfechas y hace correr el rumor entre familiares, amigos, colegas y conocidos, que permite que

la empresa aumente el niimero de clientes y niveles de ventas.

A continuacion se describe de forma detallada cada una de las variables de mercadeo.

El producto

Segun Kotler, P., Amstrong, G. (2010:239) cualquier cosa que se pueda ofrecer a un mercado
para atraer la atencion, adquisicion, empleo, o consumo, que podria satisfacer un deseo o una
necesidad. Incluye objetos fisicos, servicios, personas, lugares, organizaciones e ideas. Es todo
aquello que la empresa, organizacion o fabrica realiza para ofrecer al mercado y satisfacer
determinadas necesidades de los consumidores. También es cualquier bien, servicio o idea que
se offece al mercado y a través del cual el consumidor satisface sus necesidades. El concepto de
producto no debe centrarse en sus caracteristicas o atributos intrinsecos, sino en los beneficios
que Teporta, las emociones que puede despertar o las experiencias que proporciona al consumidor

0 usuario.

Desde la perspectiva del mercadeo, la oferta de producto no consiste (nicamente en el producto
basico, sino también en los aspectos formales (calidad, marca, disefio) y afadidos (servicio,
instalacion, mantenimiento, garantia, financiamiento) que acompafian a la oferta. Las decisiones
sobre el producto son de gran importancia, porque son las que crean los medios para satisfacer las

necesidades del mercado. (Kotler, P. 2010:55)
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Son también las primeras que deben tomarse al disefiar la estrategia comercial, puesto que no se
puede valorar, distribuir o promocionar algo que no existe. Se trata, a su vez, de decisiones a
largo plazo que no pueden modificarse, por lo general, de forma inmediata. Estas decisiones
incluyen el disefio y puesta en practica de politicas relativas a:

a) Cartera de productos

b) Diferenciacion del producto

¢) Marcas, modelos, envases

d) Desarrollo de servicios relacionados

¢) Ciclo de vida del producto

f) Modificacidn y eliminacion de los productos actuales

g) Planificacion de nuevos productos.

El precio

Segin Kotler, P. (2010:48) el precio no es sélo el importe monetario que se paga por obtener un
producto, sino también el tiempo, esfuerzo y molestias necesarias para obtenerlo.  Es el valor
acordado entre dos partes que quieren obtener un beneficio mediante el intercambio de bienes o

Servicios.

Tiene un fuerte impacto sobre la imagen del producto. Un precio alto es sindénimo, muchas veces,
de calidad; y un precio bajo, de lo contrario. Esta variable tiene una gran influencia sobre los

ingresos y beneficios de la empresa.

Es un instrumento a corto plazo, puesto que se puede modificar con rapidez, aunque en ocasiones
existen restricciones a su libre modificacién. Hay multiples factores condicionantes en la fijacion
del precio que van desde el tipo de mercado y objetivos de la empresa hasta el propio ciclo de

vida del producto.

Las decisiones sobre precios incluyen el disefio y puesta en practica de politicas relativas:
a) Costes, margenes y descuentos

b) Fijacion de precios a un solo producto
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c) Fijacion de precios a una linea de productos.

La distribucién (Plaza)

La distribucion relaciona la produccion con el consumo. Tiene como mision poner el producto
demandado a disposicién del mercado, de manera que se facilite y estimule su adquisicion por el
consumidor. El canal de distribucion es el camino seguido por el producto, a través de los
intermediarios, desde el productor al consumidor. Consiste en el conjunto de organizaciones
interdependientes, involucradas en el proceso de poner un producto o un servicio a la disposicién

del consumidor o del vsuario de negocios para su utilizacion o su consumo.

Cuando se va a disefiar el sistema de distribucion, no deben considerarse unicamente los aspectos
economicos, sino también el grado de control del mercado y la capacidad de adaptacion a los
cambios del entorno. Las decisiones sobre distribucion son decisiones a largo plazo, a menudo
irreversibles. No hay un Gnico modo de distribuir cada tipo de producto, por lo que pueden
adoptarse muy variadas formas de distribucion. No obstante, hay una serie de factores, como las
caracteristicas del mercado y del producto, el sistema de distribucion habitual en el sector y los

recursos disponibles, que condicionan o limitan los sistemas de distribucion posibles.

Por otra parte, las formas de distribucién evolucionan constantemente por el impacto de las
nuevas tecnologias, los costes, la segmentacion del mercado y las exigencias de los

consumidores.

Las decisiones sobre ¢l sistema de distribucion incluyen el disefio y puesta en practica de
politicas relativas a:

a) Canales de distribucion

b) Comercializacién/merchandising

c) Distribucion directa /marketing directo

d) Logistica o distribucion fisica. (Kotler, P. 2010:50)
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La promocion

La promocion de un producto es el conjunto de actividades que tratan de comunicar los
beneficios que reporta el bien o servicio y de persuadir al mercado objetivo para que lo adquiera.
Es una combinacion de las siguientes actividades:

- Venta personal

- Publicidad

- Propaganda

- Relaciones publicas

- Promocion de ventas

- Mercadeo directo

La forma en que se combinan los distintos instrumentos promocionales dependera de las
caracteristicas del producto, mercado, competencia y de la estrategia seguida por la empresa. Asi,
por ejemplo, en productos industriales cuyos mercados suelen tener una clientela reducida y

concentrada, la venta personal s la forma de promocion mas utilizada.

En los productos de consumo masivo, en cambio, se utiliza fundamentalmente la publicidad y la
promocion de ventas (ofertas, regalos, premios, etc.). Asimismo es habitual la utilizacion de
herramientas de mercadeo directo tales como la venta por correo, venta por catalogo, etc. Las
empresas de automgviles, de discos, de cinematografia y de moda, por citar algunos ejemplos, se
apoyan en buena medida en la propaganda que les deparan las pruebas técnicas, los ranking y las
opiniones de expertos que aparecen en los medios de comunicacion. Las instituciones financieras,
por 1ltimo, hacen uso frecuente de las relaciones publicas para mantener y mejorar una buena

imagen ante los distintos publicos a los que sirven.
El producto y la distribucién son instrumentos estratégicos a largo plazo, por cuanto no se pueden

alterar de modo inmediato y su utilizacion debe ser convenientemente planificada. El precio y la

promocion, en cambio, son instrumentos tacticos. (Kotler, P. 2010:52)
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1.3 Planteamiento del problema

La disminucién en las ventas es provocada en algunas oportunidades por las manifestaciones
sociales que se dirigen por esa arteria principal hacia la ciudad, falta de mision y visién
estructurada, carencia de manuales de organizacion, normas y procedimientos, control interno,
perfiles de puesto, operativo y politicas, y finalmente las pinturas no son fabricadas en
Guatemala, son debilidades que afectan el funcionamiento de la distribuidora de pinturas.
Asimismo, la empresa debe concentrarse en buscar nuevos nichos de mercado en las compaiiias,
zonas residenciales, administraciones de los edificios de oficinas, y centros comerciales
periféricos a su punto de venta para captar mas clientes y aumentar el volumen de ventas de sus
lineas de productos y los servicios de pintura e impermeabilizacién a domicilio dentro y fuera de

la ciudad.

Derivado del problema establecido, se formula la siguiente:

1.3.1 Pregunta de investigacion

(Como disefiar una estrategia para atraer clientes a una empresa distribuidora de pinturas?

1.3.2 Objetivos

1.3.2.1 Objetivo general

e Diseflar una estrategia de mercadeo para captar clientes potenciales en una empresa

distribuidora de pinturas.

1.3.2.2 Objetivos especificos

e Disefiar una herramienta que permita el incremento de las ventas
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e Lograr una empresa mas competitiva en el mercado local con sus productos y servicios, al
realizar alianzas estratégicas con escuelas de disefio de interiores, universidades, colegios de
arquitectos ¢ ingenieros en las expo ferias que se realizan cada afio para promover los
servicios y productos que los proveedores fabrican, y distribuyen en diferentes canales para
los sectores de construccion y decoracion de interiores.

e Incursionar en nuevos nichos de mercado del sector construccion y disefio de interiores al
realizar las alianzas estratégicas con diferentes entidades en las expo ferias y que permitan a
la empresa mayor rentabilidad al aumentar el nimero de clientes potenciales y niveles de

ventas.

1.3.3 Alcances y limites

1.3.3.1 Alcances

Por decision de la propietaria y administradora de 1a empresa, para efectos de la investigacion,
unicamente se autoriza evaluar el area de ventas y administracion. La informacion proporcionada
verbalmente no fue posible verificarla con documentacion de soporte, por lo que, se realiza un
analisis comparativo con otro negocio de igual tamario, estructura, y personal para determinar

que los ingresos por ventas no podrian cubrir los gastos de operacion y obtener rentabilidad.

1.3.3.2 Limites

La principal limitante para elaborar esta investigacion es que la administradora tnica no permite
el acceso a informaciéon concemiente a ventas, contabilidad y finanzas. Asimismo, la
propietaria solicita que para efectos de esta investigacion se mantenga en confidencialidad el

nombre comercial de la empresa.
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Capitulo 2

2.1 Metodologia aplicada en la investigacion

La metodologia seguida para el proceso de investigacion fue:

2.2 Sujetos

Por ser una empresa pequefia se realiza un censo en donde participa el area administrativa y
ventas, 18 clientes frecuentes que se seleccionan de la cartera de la distribuidora de pinturas y

dos personas que llegan al punto de venta solicitando informacion relacionada con los productos

Observacion directa

Desarrollo de instrumentos de recopilacion de datos
Recopilacion de datos

Tabulacion de los datos o establecimiento de los hallazgos
Presentacion de resultados

Andlisis de resultados

Enfoque administrativo de la propuesta

Enfoque mercadologico de la propuesta

Enfoque financiero de la propuesta

Revisién de forma y estilo del documento

Puesta en marcha de la estrategia

(Cudles fueron los resultados de la estrategia?

de la franquicia.

2.2.1 Censo

El censoes una de las operaciones estadisticas que no trabaja sobre una muestra, sino sobre la
poblacion total; mientras que el periodo de realizacion depende de los objetivos para los que se
necesiten los datos. En estadistica descriptiva se denomina censo, al recuento de individuos que
conforman una poblacion estadistica, definida como un conjunto de elementos de referencia

sobre el que se realizan las observaciones. Disponible en Red: http//www.definicionabc.com/

/general/censo.php 15 octubre 2013. Hora: 11:30 pm.
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2.3 Instrumentos
Los instrumentos utilizados en la investigacion para recabar informacion fueron:

2.3.1 Entrevistas

Se realizan entrevistas con la administradora unica y personal de la empresa para obtener
informacion relacionada a las lineas de productos que se distribuyen de la franquicia,
proveedores locales, competidores directos, cartera de clientes, estrategias de penetracion en el
mercado, promocion y publicidad, procedimientos que utilizan para la entrada y salida del

inventario, facturacion, capacidad instalada.

2.3.2 Cuestionarios

El cuestionario presenta diez preguntas cerradas, con el objetivo de conocer la imagen que
tienen los clientes, proveedores, y colaboradores de la empresa, asi como estructuray
organizacion, sistemasy procedimientos de control interno, estrategias de comercializacion,

para detectar la problematica que aqueja a la distribuidora de pinturas.

2.3.3 Censo

Se realiza un censo por medio de un cuestionario que consta de 10 preguntas pluricotomicas para
clientes frecuentes seleccionados de la cartera de la empresa, y dos clientes prospecto que visitan
el punto de venta, en el momento que sc¢ efectia esta actividad, con el objeto de obtener
informacion (til para evaluar el servicio al cliente, preferencia de los productos de la franquicia y

otras marcas de la competencia, precios que estarian dispuestos a pagar, frecuencia de uso.

2.3.4 Andlisis Organizacional

Se utilizan técnicas de entrevista y observacion en la distribuidora de pinturas con el objetivo de
recabar informacion relacionada con datos basicos de la empresa, organigrama, numero de
colaboradores, departamentos que integran la distribuidora de pinturas, filosofia de la empresa,
estrategias de negocio y comercializacion, formas de comunicacién con clientes, proveedores y

empleados, perfiles de los colaboradores, instalaciones, procesos, sistemas, procedimientos de
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control intemo y documentos a los que la empresa permite tener acceso.

2.3.5 Analisis estratégico Foda

La investigacion que se realiza es de tipo descriptiva. Se efectiia un anlisis estratégico FODA
para detectar los problemas que estan afectando a la empresa. Se define un marco teérico con
los conceptos que dan soporte y proporcionan una guia para el desarrollo de esta investigacion.
Con este andlisis se detecta la problemética que mas afecta a la distribuidora de pinturas; la

disminucién en las ventas.

Debido a esto se tiene la necesidad de incrementar €l nimero de clientes potenciales para

convertirlos en frecuentes y mejorar la captacion de ingresos para la distribuidora de pinturas.
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2.3.6 Procedimiento

Se elabora un esquema basico (cronograma) de la secuencia logica de las actividades de campo y de escritorio que se
programan, con el objetivo de controlar el avance de la investigacion que se ejecuta en la distribuidora de pinturas. Finaliza con
la entrega del Informe a las Autoridades de la Universidad y Administradora Unica de la empresa.

CRONOGRAMA
PRACTICA EMPRESARIAL DIRIGIDA - PED
EMPRESA DISTRIBUIDORA DE PINTURAS

Enero
. Septiembre| Octubre | Noviembre | Diciembre 2014
No. Actividad ' 112]3(4(1(2|3|4]5/1|2|3{4{5]1{2|3 4/5/1{2]|3 4|5
1 | Entrega de Diagnostico Integral
2 | Antecedentes
3 | Marco Tedrico
4 | Planteamiento del Problema g |
5 | Objetivos |
6 | Alcances y Limites
7 | Sujetos de la Investigacion ] - . .
8 | Instrumentos para validacion . '
9 | Aplicacién del trabajo de campo
10 | Procesamiento de Datos L
11 | Resultados

12 | Analisis de los Resultados

13 | Redaccién de Conclusiones

14 | Elaboracion de Propuesta

15 | Referencias

16 | Anexos

17 | Integracion de Informe Final

18 | Entrega Coordinacion Los Alamos
Fuente: elaboracion propia. Afio 2013.
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Capitulo 3

3.1 Presentacion de los resultados
En este capitulo se encuentran los resultados obtenidos en la investigacion, los cuales fueron
recabados a través del estudio de los sujetos de la investigacion y mediante los instrumentos

presentados en el capitulo anterior.

Fueron entrevistadas 20 personas para conocer su opinion con respecto a los productos de la linea
de pinturas del mercado local y los diferentes distribuidores de esta franquicia. Se formulan
preguntas para determinar los tipos de pintura que los consumidores necesitan, frecuencia de
compra, marcas de pintura de la competencia que conocen, precios que estarian dispuestos a
pagar por la pintura y servicios adicionales que les gustaria recibir cuando contratan los servicios

de aplicacion.

La encuestase enfoca para determinar si los productos que distribuye la empresa son los que
necesitan los consumidores, si los precios son accesibles como los de la competencia, si el punto
de venta es facil de localizar y visitar, si se necesita promocionar los productos con ofertas
de temporada. Con la finalidad de utilizar los resultados y realizar anélisis que contribuyan a

generar mejoras y soluciones a la problematica encontrada a través de una propuesta.

Después de realizada la encuesta se obtienen los resultados, que se presentan por medio de una
grafica de pie con resultados en porcentajes y el andlisis de cada grafica para determinar los
resultados de la encuesta, los que aunados a los resultados de las entrevistas realizadas al
personal y la observacion, permitan generar informacion que sea Util para la toma de decisiones

en la empresa objeto de estudio.
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Ilustracion No. 1
Grafica 1:;En qué rango de edad se encuentra?

® 18 - 25 anos 25% |
26 - 35 afos 15%
# 36 45 afios 20%
® 46 - 55 afos 15%
56 - 65 anos 25%

Fuente: elaboracion propia, diciembre 2013

Interpretacion:

El total de la poblacién encuestada fueron 20 personas, 5 encuestados oscilan en las edades
de 18 a 25 anos, 3 personas tienen la edad de 26 a 35 afios, 4 estan en las edades comprendidas
de 36 a 45 anos, otras 3 entre 46 a 55 afios, y los ultimos 5 en las edades comprendidas de 56 a
65 afios. Como se demuestra las personas que visitan la distribuidora van desde jovenes hasta
personas de la tercera edad, con lo que se concluye que la edad no tiene relacion directa e

influycntc para determinar los habitos de compra de las personas cn cuanto a pinturas.

25 oy



Ilustracién No. 2
Grafica 2:;Usted utiliza pinturapara decorar su hogar u oficina?

»Sl 80%
#NO 20%

1

Fuente: elaboracion propia, diciembre 2013.

Interpretacion:

Del total de la muestra de personas encuestadas que son 20 y equivalen el 100%, la mayoria
(16) afirma que si utilizan pintura; y 4 personas respondieron que no la utilizan. Lo anterior
indica que la mayoria de las personas utilizan pintura tanto para decorar su hogar, como lugar de

trabajo.
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Tlustracion No. 3
Grafica 3:;Con qué frecuencia utiliza pintura?

@1lvezaldia 5%
@ Cada 15 dias 5%
i Cada 30 dias 5%
6 1vez al afio 80%

i Ninguna vez 5%

Fuente: elaboracion propia, diciembre 2013

Interpretacion:

Comportamiento de respuesta de la totalidad de encuestados a esta interrogante fue como se
indica: | persona utiliza una vez al dia la pintura, 1 mas respondié que pinta cada 15 dias, 1
persona indicé que utiliza pintura una vez al mes, y los ultimos 16 encuestados respondieron que
utilizan pintura una vez al afio; es decir que la mayoria de los encuestados utilizan la pintura
segun las indicaciones que la misma trae en sus envases y las del asesor de ventas. Los anteriores
que aftrman que utiliza la pintura una vez al dia, cada quince dias, una vez al mes son personas

cuyo trabajo se relaciona directamente con la misma (pintores y albaiiles, entre otros).
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Ilustracion No. 4
Grafica 4:;,Qué tipo de pintura utiliza?

B Litex 60%
@ Aceite 15%

2 Acrilico 15%
®Otro 10%

Interpretacion:

La totalidad de personas encuestadas respondieron a esta interrogante como se describe a
continuacion: 12 encuestados utilizan pintura latex, 3 pintura de aceite, 3 personas mas
pintura acrilica y las ultimas 2 otro tipo de pintura. Se infiere ademas que el total de los

encuestados consume pinturas; independientemente del tipo de la misma.
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[lustracion No. 5
Grafica 5:;Qué marcas de pintura conoce?

& Sherwin Willlams 35%

i u Comex 15%

= Corana 15% |
| ® Paleta 25%
i
! = Voluin 10%
;
% ]
% {
i |
L |
T s e e e o e AR o it —

Fuente: e]aborac|0n'§$pﬁi;:aciﬂe~rwl;ﬁ;; 2013,

Interpretacion:

De la totalidad de personas encuestadas, 7 conocen la marca Sherwin Williams, 3 conocen la
marca Comex, 3 mas conocen la marca Corona, 5 tienen conocimiento de la marca Paleta'y
las ultimas 2 personas conocen la marca Volcan. Las marcas Dupont, y Sega no son conocidas
por los encuestados. Un buen niimero de los encuestados conoce la marca Sherwin-Williams, es

decir que s una marca que se encuentra posicionada en la mente de los consumidores.
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Tustracion No. 6
Gréfica 6:;Cuanto estaria dispuesto a pagar por un galon de pintura?

@ Menos de Q.100 25%
4 Q.101 a Q200 35%
Q2502 Q.300 40%

Fuente: elaboracion propia, diciembre 2013.

[nterpretacion:

De la totalidad de personas encuestadas, 5 respondieron que estarian dispuestas a pagar menos de
Q.100 por un galon de pintura; 7 personas pagarian unicamente Q.101 a Q.200 y los ultimos 8
encuestados podrian pagar Q.250 a Q.300 por un galon de pintura. La mayoria de los encuestados
afirma que comprar un galon de pintura de calidad implica pagar un precio mayor;, por lo que

relacionan la marca Sherwin-Williams con calidad.
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Ilustraciéon No. 7
Grafica 7:4Qué accesorios utiliza para pintar?

& Brochas 25%
#Rodidlos 35%
s« Bandejas 40%

#Pistcla 0%

Interpretacion:

La poblacion encuestada respondié de la siguiente manera a esta interrogante: 5 personas utilizan
brochas en la actividad de pintado; 7 encuestados utilizan rodillos, las dltimas 8 personas usan
bandejas. La pistola no es muy utilizada como accesorio para pintar. Lo anterior indica que la
distribuidora debe enfocarse en offecer a sus clientes frecuentes como potenciales, bandejas y
rodillos en distintas variedades, tamaifios, colores y estilos; con el propésito de incrementar la

venta de los mismos, y minimizar los inventarios de brochas y pistolas que son de poca rotacion.
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Tlustracién No. 8
Grafica 8:,Qué cosas no le gustan de las pinturas que hay en el mercado?

 El olor 55%
it No cubre bien 15%
# No tienenr muchos colores 10%

% El precio 20%

I‘Tucnte_ claboracién propia, diciembre 2013

Interpretacion:

De las personas encuestadas respondieron que a 11 no les agrada el olor de la pintura,
3 encuestados indicaron no les agrada que algunas marcas de pintura no cubren bien, a 2 personas
no les agrada que haya marcas que no tienen variedad de colores, y los ltimos 4 encuestados no
les parece el precio de algunas pinturas que hay en el mercado local. En esta grafica es de
importancia hacer notar que cuatro personas dicen que el precio de la pintura que hay en el

mercado, no les gusta.
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Ilustracién No. 9
Gratica 9:;S1 le dieran alguna oferta que le gustaria?

& Pintado de casa gratis  30%

% Descuento en el precio 20%

5 Pintura gratis adicional ala
compra 35%

% Regalo sorpresa 15%

Interpretacion:

De la totalidad de los clientes encuestados 6 indicaron que como oferta prefieren que les
sea pintada su casa; a 4 clientes les agradaria que les concedan descuento en el precio de
compra, 7 indicaron que preferian la oferta de pintura gratis adicional a la compra, y las Gltimas
3 prefieren regalo sorpresa como oferta. Para la distribuidora es importante conocer que los
clientes frecuentes como prospectos indican que las ofertas que fes gustaria obtener por la compra
de pinturas es en su orden: pintura gratis adicional a la compra y el servicio de pintado gratis de

Su casa.
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[lustracion No. 10
Grafica 10:De las marcas mencionadas en la pregunta S,

(Cual cree que es la de mejor calidad?

B Sherwin Williams 30% |

i Comex 15% |
£ Corona 15%
; @ Paleta 25%
& Volcan 15%

Fuente: elaboracién propia, diciembre 2013,

Interpretacion:

Los resullados de las respuestas a esta inlerrogante por parte de las personas encuestadas se
describen a continuacion: 6 personas indicaron que la pintura de mejor calidad es Sherwin-
Williams, 3 encuestados respondieron que la marca Comex, 3 personas mas que la marca
Corona, 5 encuestados indicaron que Paleta y los ultimos 3 encuestados que Volcan. Lo anterior
indica que los encuestados en su mayoria afirman que Sherwin-Williams es una pintura de
calidad, aunque es importante hacer notar que la Paleta también la ven como una pintura de

calidad.
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3.2 Interpretacion de los resultados

Segin Hernandez S. et al. (2010), la revision de laliteratura y su comparacion con los
resultados es una fuente para revelar diferentes niveles en el desarrollo de tema determinado,
tales como la existencia de una o varias teorias ya desarrolladas, que estén soportadas
por evidencia empirica y que se apliquen consecuentemente al problema de investigacion.
Asimismo, que puede haber piezas o trozos de teoria que sugieren variables potencialmente
importantes que pueden ser aplicadas al problema de investigacion. En congruencia con
esa definicion se procedio a comparar los resultados obtenidos al realizar el trabajo de

campo con las fuentes bibliograficas incluidas en el marco teérico.

Segun los datos obtenidos en la encuesta se denotan aspectos relevantes como: las personas no
importando su edad, visitan los lugares de ventas de pinturas y gustan de mantener pintada su
casa, lugar de trabajo, etc. por lo que se concluye que los productos que vende la empresa tienen
demanda a cualquier edad. Asimismo, en el mercado la marca Sherwin-Williams es una de las
mas conocidas, por lo que la empresa cuenta con un buen respaldo e imagen de marca; ya que
relacionan la marca Sherwin-Williams con calidad, aunque es oportuno mencionar que existen

competidores fuertes en el mercado como: la Paleta.

Las personas encuestadas exponen que estan dispuestas a pagar por una pintura de calidad, por lo
que la empresa no tiene inconveniente con respecto a la fijacion de precios. Es importante
mencionar que la empresa necesita realizar promociones y colocar ofertas de productos para

atraer clientes y conservar los que ya tiene.

Por lo anterior, se evidencia la importancia que tiene para la empresa contar con una estrategia

de captacion de clientes, que sean frecuentes vy fidelizados a la misma.
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Capitulo 4

Propuesta

A continuacién se presenta la propuesta de solucion de forma integral de la problematica para
disefiar una estrategia que permita incrementar las ventas en la distribuidora de pinturas. La cual
contempla aspectos administrativo, financiero y mercadologico, con la finalidad de cubrir los
aspectos que se necesita completar para que la misma sea aprobada por la Administracion de la

empresa, y posterior la puesta en marcha.

Consecutivamente a la investigacion de campo y del analisis de los datos y resultados, se
establece que deben captarse mas clientes prospecto para incrementar el nivel actual de ventas de
la distribuidora. La estrategia permite incrementar la base de datos que actualmente posee la
empresa para tener informacion actualizada de los clientes prospecto y potenciales, llamada o
toque en frio, exposicion de propuesta, festing de productos y servicios, por ultimo contacto via
Web que permitan a la empresa ser mas rentable y estar mejor posicionada en el mercado. Para
llevar a cabo la captacion de ventas deseada por los propictarios de la empresa, a continuacion se

describe la propuesta de solucion.

4.1 Definicion de la propuesta

Consiste en disefiar ¢ implementar la estrategia de mercadeo directo que pone en contacto
inmediato al cliente potencial con el ejecutivo y gerente de ventas al realizar las visitas
personales, citas con empresas: instituciones educativas, zonas residenciales, y centros
comerciales cercanos al punto de venta, elaboracion de una base de datos de clientes, llamada en
frio que consiste en buscar nuevos clientes sin conocerlos, obtener una cita con los tomadores de

decision y presentar los productos, accesorios y servicios que ofrece la distribuidora.
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Procedimiento de exposicion de propuesta a cliente potencial, que es la presentacion de la
distribuidora de pinturas, portafolio de productos y servicios solicitados via telefonica, Intemet o

como resultado de la visita personal.

Catalogo de productos y servicios, Testing de productos y servicios, y realizar contactos via Web
por acceso a la pagina de la empresa, correo electronico, y fan page Facebook para atraer clientes

a la distribuidora de pinturas. (Anexo 4, 6)

La propuesta tiene como objetivo elaborar cada una de las guias para ejecutar la estrategia de
mercadeo directo y que permita obtener la rentabilidad que la distribuidora necesita. A través de
la implementacion de la estrategia, la distribuidora de pinturas podra competir con otras cadenas
de pinturas. Para ello requerira hacer uso de mobiliario y equipo con los que ya cuenta como:

computadoras, Internet, teléfono para comunicarse con el cliente potencial.

4.2 Vision
Tienda mejor posicionada en su mercado comercial con la utilizacion de una estrategia de

mercadeo directo, que garantice la atraccion de clientes y generar mayor rentabilidad.

4.3 Misién

Proveer una herramienta de mercadeo practica, funcional y confiable, que permita optimizar los
recursos con los que se cuenta, que contribuya a lograr la satisfaccion de las necesidades del
cliente y dé a conocer los productos de la franquicia, accesorios para la aplicacion de pintura e
impermeabilizacion y alcanzar la rentabilidad esperada por los propietarios de la distribuidora de

pinturas.
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4.4 Justificacion
Es importante poseer una herramienta de mercadeo directo que le permita obtener los resultados
esperados, atraer clientes hacia el punto de venta, incursionar en nuevos terrenos del mercado,

haciendo uso de los recursos con que cuenta actualmente.

En la actualidad, el nivel de ventas de la distribuidora no ha alcanzado la proyeccion deseada por
los duefios, mismo que les permita abrir otro punto de venta el afio proximo; a raiz de que no
cuenta con una estrategia debidamente planificada y orientada a seducir nuevos clientes
prospecto y/o potenciales como: disefiadores de interiores y de ambientes, contratistas que
trabajan para las empresas de arquitectos e ingenieros que prestan sus servicios en el mercado
local. Con la elaboracion de la estrategia de mercadeo directo se conquista a nuevos clientes,
crea y alimenta la base de datos ingresando la informacion complementaria que no se tiene de los

clientes que ya posee la empresa en el Software instalado en el equipo de computo.

4.5 Objetivos

e Implementacion de estrategia de mercadeo directo para atraer clientes deseables /viables

potenciales para lograr mayor rentabilidad de la empresa a nivel econdmico, y posicional.

¢ Diseiiar, alimentar e implementar la base de datos de clientes para que sean contactados
via teléfono, correo electronico o en las plataformas de redes sociales por la distribuidora

de pinturas.

e Promocionar los productos, accesorios y servicios que brinda la empresa por medio de
llamadas telefonicas, llamada en frio que consiste en buscar nuevos clientes sin
conocerlos, obtener una cita con los tomadores de decision y presentar los productos,
accesorios y servicios que ofrece la empresa, y contacto via Web con el publico en
general, a través del mercadeo viral que es la publicidad que crea un virus y/o la

explosion que causa el rumor que se realiza en las plataformas de redes sociales al enviar
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a miles de usuarios con solo dar click en “‘me gusta” la pagina de la de los productos y

servicios que ofrece la empresa al piblico en general.

Contenido de la propuesta

La propuesta tiene como objetivo implementar la estrategia de mercadeo directo, a través de:

® N O R D

Desarrollo de base de datos de clientes:

Se creara una base de datos de clientes detallando en la misma los habitos de compra de los
mismos y por medio de ella se contactara a clientes potenciales y se les dara a conocer los
productos y servicios que la empresa offece; con el proposito de establecer una base de datos
que permita la creacion de un club de compras de clientes frecuentes y fidelizados a la
distribuidora de pinturas. La misma estd elaborada en una hoja de Access y contiene la

siguiente informacion:

Coédigo

Empresa

Contacto

Teléfonos

Correo electronico

Direccion

Localidad

Motivo de la llamada (promocion, oferta de temporada, primera llamada, servicio de
aplicacion de pintura, servicio de impermeabilizacion)

Habitos de compra. (Anexo 1)

Guién de llamada o toque en frio para cliente potencial: este guion contiene aspectos basicos
como:
Saludo

Identificacion de la distribuidora de pinturas
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Razon o motivo de la llamada

Pedir cita

Diay hora de la cita

Concertar cita (Anexo 2)

Desarrollo del catilogo de productos y servicios: la propuesta incluye la creacion de un
catdlogo que contenga la siguiente informacion:
Filosofia institucional

Productos latex

Productos latex acrilico

Productos esmalte industrial

Productos para areas recreativas

Productos impermeabilizantes elastoméricos
Descripcion

Ventajas

Usos

. Aplicaciones

. Restricciones (Anexo 4)

Desarrollo de un procedimiento de exposicién de propuesta a cliente potencial: elaboracion
de un flujograma del procedimiento que consta de una serie de pasos que contiene la

informacion que se le brindara al cliente. (Anexo 3)

Testing de productos y servicios: e/ testing contendra la siguiente informacion:
Productos: latex, latex acrilico, esmalte industrial, para areas recreativas e impermeabilizante
elastomérico.

Servicios: aplicacién de las pinturas que distribuimos.

Desarrollo de contacto via Web con ¢l publico general: para dar a conocer a la empresa y
aprovechar el espacio que brinda la tecnologia a las compafiias para darse a conocer en corto

tiempo. Para difundir la informacion de la distribuidora de pinturas, se utilizara el cintillo,
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para que los usuarios contacten via internet a la empresa y obtengan en forma mas rapida la
informacion sobre los productos, accesorios, servicios, precios y ofertas de temporada. El

cintillo contiene los datos generales de la Empresa:

1. Direccion

2. Teléfonos

3. Correo electronico

4. Lineas de productos que distribuye como concesionario de Sherwin Williams. (Anexo 5)
4.6 Beneficios

Al realizar la estrategia de mercadeo directo, la distribuidora de pinturas puede obtener los
beneficios siguientes:

e Desarrollo de una base de datos de clientes potenciales para enviarles informacién sobre

los productos y servicios de la empresa, asi como de las diferentes promociones de los

productos en el transcurso del afio.

e Aumento en las ventas de los productos y servicios de la distribuidora por las alianzas
estratégicas que se realicen con Escuelas de Disefio de Interiores y de Ambientes de
Universidades locales, Disefiadores de Interiores, expo ferias de construccion, Camara
Guatemalteca de la Construccion.  El Gerente de Ventas realizaria esta actividad de
mercadeo directo y puede apoyarse con el Catalogo de Productos, festing de productos y

Servicios y exposicion de la propuesta.
e Dar a conocer y tener informados a los clientes frecuentes y potenciales sobre la

introduccion de nuevos productos por parte del franquiciador.

* Dar a conocer los productos y servicios de la distibuidora en nuevos nichos de mercado.

41



Propuesta administrativa

El enfoque administrativo de la estrategia de mercadeo directo para la captacion de clientes en la
distribuidora de pinturas se evidencia mediante: formulacién y desarrollo de la estrategia de
captacion de nuevos clientes, en la propuesta de valor de la estrategia y en las acciones

estratégicas de marketing directo a desarrollar.

Asi también el enfoque administrativo se denota: en los procedimientos de exposicién de
propuesta a cliente potencial y procedimiento de testing de productos y servicios; para lo cual se
¢labora el procedimiento de exposicion de propuesta al cliente potencial mediante un flujograma
que permite visualizar de forma sencilla el mismo. En lo referente al testing de productos y
servicios se elaboran 26 muestras de pintura coloramica, disefio de un modelo de guién de
llamada y toque en frio para cliente potencial y un catdlogo de productos que permitira a la
distribuidora brindar informacion exacta acerca de 1a gama de productos y servicios que ofrece la
distribuidora. EI modelo de guion de llamada y toque en frio para cliente potencial contiene la
siguiente informacion:

e Saludo

e Identificacion de la empresa

e Razoén o motivo de la llamada

e Pedircita

e Concertar cita

e Diay horade lacita
El catalogo de productos contiene la siguiente informacion:

e Filosofia empresarial

e Detalle de productos

e Direccion de la distribuidora

e Correo electronico de la distribuidora

e Teléfonos de la distribuidora
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Se elabora la mision, la vision, los principios y valores de la empresa en forma escrita con el
proposito que se coloquen en un lugar visible dentro del punto de venta y que se constituyan en
su filosofia empresarial: lo anterior permitira a los colaboradores conocer su razon de ser dentro
de la empresa, saber hacia donde van, las metas que se deben alcanzar, los principios y valores
que se deben practicar dentro de la organizacion que les permitirdn diferenciarse de las otras

empresas de la competencia.

La filosofia empresarial de la distribuidora de pinturas es la siguiente:

Mision:
Somos un distribuidor de pinturas con valores, creencias y conductas que exceden las
necesidades de nuestros clientes, creando e implementando servicios que nos convierten en el

proveedor de pinturas mas innovador, progresista y con la mejor respuesta.

Vision:

Ser lider en el posicionamiento de la marca en la mente de nuestros clientes y consumidores.

Principios:

Nuestras acciones se basan en un principio comun, cuidar el mundo que nos rodea. Cuidar el
planeta y nuestra gente es verdaderamente el sello distintivo de Sherwin-Williams. Es un
compromiso asumido por la compania en 1866, por los fundadores Henry Sherwin y Edward

Williams.

Valores:
a. Calidad

Compromiso con la mejora continua, nos desafiamos a fijar el estandar de excelencia en la

industria.

b. Desempeiio

Al lograr los resultados esperados y dar ejemplo alentamos, reconocemos y recompensamos.
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c. Crecimiento

Es sostenible y disciplinado, beneficia a nuestros accionistas, clientes y empleados.

La filosofia empresarial de la distribuidora se elabora a partir de la filosofia institucional de
Sherwin-Williams. Nuestra filosofia es que la satisfaccion del cliente es la esencia de la calidad.
Por ello la calidad no sélo es un nivel de funcionamiento que hay que lograr, sino un proceso de

mejora que hay que realizar constantemente.

El catdlogo de productos contiene informacion acerca de los mismos, entre éstos se¢ mencionan:
impermeabilizantes, latex para exteriores, latex para interiores, esmaltes, fondos y revestimientos

texturizados.

Y por ultimo, se elabora el modelo de un cintillo informativo que se usara en redes sociales, con
el objeto de dar a conocer a la distribuidora. El cintillo contiene lo siguiente: a) nombre de la
distribuidora, b) direccion, c) teléfonos, d) correo electronico, ¢) objetivos empresariales; entre

otros.

Viabilidad de la propuesta administrativa
Es factible la realizacion de la propuesta administrativa toda vez que la implementacion permitira
que la Administracién de la empresa posea herramientas que le ayuden a realizar su funcion de

manera eficiente y con ello la consecucion de los objetivos de 1a empresa.

Propuesta de marketing
Marketing

“Es un sistema total de actividades comerciales cuya finalidad es planear, fijar el precio,
promover y distribuir los productos satisfactores de necesidades entre los mercados meta para
alcanzar los objetivos corporativos. El marketing es aplicable a una organizacion lucrativa o no

lucrativa”.
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La definicion anterior implica que las actividades comerciales deben estar orientadas hacia los

clientes (satisfacer necesidades) y no concluir antes de que estas necesidades queden satisfechas

aunque esto ocurra tiempo después de terminado el intercambio.

En el marketing, la compailia ajusta su oferta a la voluntad de demanda del consumidor. Se

enfatizan los deseos de los clientes y luego idea una forma de fabricar y entregar un producto

para satisfacer esos deseos. (Stanton, W., et. al 2013:102)

El enfoque mercadologico de la propuesta hace uso de la mezcla de marketing siguiente:

a)

b)

c)

d)

Producto: modelo de la base de datos, guién de llamada y toque en frio, catilogo de

productos y servicios y fan page de la empresa.

Precio: la empresa distribuidora de pinturas invertira en el desarrollo de la propuesta de

marketing directo Q.9,590.00

Plaza: la empresa distribuidora de pinturas se ubica en la Calzada Aguilar Batres Zona 12.

Promocion: la empresa distribuidora de pinturas realizara su promocion a través del
testing de productos y servicios, mediante el cual dara a conocer a sus clientes potenciales
la calidad de sus pinturas por medio de muestras de productos con el valor agregado del
servicio de aplicado de la misma, a solicitud del cliente potencial. Asimismo, se realizara
la promocién por medio del guion de llamadas y toque en frio que se realizara a clientes
potenciales. La creacion y uso del catalogo de productos y servicios de la distribuidora, el
cudl se utilizara para llamar a los clientes. En lo referente a la promocion de la estrategia

se elabora un plan de promocién el que se detalla a continuacion:
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Plan de promocién de la estrategia de captacién de clientes para una distribuidora

de pinturas

Actividades Objetivos Recursos | Fech'as" ‘ Responsable
Dar a conocer a | Humanos: Jefe |
los clientes | de ventas,
potenciales  la | dependiente de
calidad y los | mostrador y
beneficios al | pintor.
utilizar de | Financieros: 1 De acuerdo a
Testing de . Jefe de Ventas
nuestros dia de trabajo de solicitud del .
productos y ) ) . y/o dependiente
productos y | pintor Q.125.00 | cliente a partir de
servicios. . de mostrador.
Servicios. Materiales: agosto 2014.
Dar un valor | pintura, bandeja,
agregado a | rodillos, brochas,
nuestros clientes | catalogo de
productos, entre
otros.
Dar a conocer a | Financieros: Agosto 2014 Duefia de la
nuestros clientes | impresion del distribuidora.
frecuentes y | manual Q.
potenciales  los | 300.00.
Catalogo de
productos y | Materiales:
productos y . .
servicios de la | papel, tinta,
servicios. o )
distribuidora de | impresora.
manera
sintetizada y
colorida.
Guion de Dar a conocer a | Financieros: 2| A par;t{r-- ~ de | Jefe de Ventas de
llamadas y nuestros clientes la distribuidora,

horas de trabajo
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toque en frio [ frecuentes y | diarias del Jefe | R

para clientes. | potenciales de Ventas: Q.
I nuestros 1,200.00.
productos y | Humanos: 1
Servicios. Jefe de Ventas.
Promover la | Materiales:

| venta de nuestros | teléfono, base de

productos y | datos, catalogo
Servicios. de productos y
servicios.

Fuente: elaboracion propia. Afio 2014.

El enfoque mercadolégico de la propuesta es el desarrollo de las herramientas de marketing

directo.

Modelo de la base de datos: se creara una base de datos de clientes detallando en la misma los
habitos de compra de los mismos y por medio de ¢lla se contactara a clientes potenciales y se les
dara a conocer los productos y servicios que la empresa ofrece; con el propdsito de establecer una
base de datos que permita la creacion de un club de compras de clientes frecuentes y fidelizados a

la distribuidora de pinturas.

El guion de llamadas telefonicas y toque en frio, busca el contacto con el cliente potencial para
ofrecer los productos y servicios y concertar una cita para brindarle toda la informacion

necesaria.

El catdlogo de productos y servicios permitird que el cliente conozca la gama de productos y
servicios que ofrece la distribuidora; el objeto del mismo es dar a conocer en una forma
sintetizada y colorida los diferentes productos y servicios, brindandole informacion completa de

cada una de las pinturas.
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Y por dltimo, el fan page de la empresa, haciendo uso del marketing viral que consiste en la
publicidad que crea un virus y/o la explosion causado por el rumor que se ejecuta en las
plataformas de redes sociales al enviar a miles de usuarios simplemente con dar click en “me

gusta” la pagina de los productos y servicios que ofrece la distribuidora al piblico en general.

Todo lo anterior se sintetiza en un manual de implementacion de mercadeo que contiene en
detalle la estrategia para atraer clientes a la distribuidora; el contenido que presenta es el
siguiente:

Portada (nombre de la distribuidora, logotipo, slogan, entre otros)

Presentacion del manual

Introduccion del manual

Objetivos del manual

Marco de referencia del manual

Contenido del manual

A N N N N YN

Aprobacion del manual
(Anexo 10)

El control de la estrategia para atraer clientes a la distribuidora sera de supervision por parte de
la duefia de la distribuidora y/o Jefe de ventas para con su dependiente de mostrador y pintor;

para darle el debido seguimiento diario segun el plan de promocion elaborado para la estrategia.

Viabilidad de la Propuesta de marketing

La viabilidad de la propuesta de marketing es factible debido a que la distribuidora cuenta con los

recursos para implementar la propuesta para captar clientes.

Propuesta financiera

La implementacion de la estrategia de mercadeo directo representara una inversion de Q.9,590.00
que se considera minima en comparacion con los beneficios que obtendra la distribuidora de

pinturas. Dicha inversion es pequefia en virtud de que utilizara la capacidad instalada para
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realizar el mercadeo de los productos, accesorios, y servicios de aplicacion de pintura ¢

impermeabilizacién, el mismo recurso humano e infraestructura con la que cuenta la empresa.

Inversion de la propuesta se detalla a continuacion:
Tabla 1

Inversién de la propuesta

_Not _ ...MM_A?QiE'?HM?EHE,F?; ,ﬁ;%m ""EHSE?M .t°S..F°.E6t.51m |
1 | Desarrollo  de base de Q.312.50 | Q.1.875.00
 datos de clientes g
 potenciales. (6 meses). |
2 ; - T T T 25,00
en frio para cliente
- potencial. (6 meses). !
Q30000 | Q300.00
o irv—— & - i N § Qs 1)
: procedimiento de
exposicion de propuesta a |
-~ cliente potencial. i
5 " Testing de productos y 03500 |
servicios (26 colores
- disponibles en coloramica, i
- 6 meses). %
....... Desarrollo ds contacto via G330 QLT
- Web con el publico.
........................... = P i S
institucional.
B e B e 5 5000

Fuente: elaboraci'(;n'p'l"opia. Aiio 2013.
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Viabilidad financiera

Con la implementacion de la propuesta de mejora que se basa en una estrategia de mercadeo

directo para atraer clientes a la empresa, existe viabilidad financiera, toda vez que la inversion se

compense por el incremento de las ventas, la inversion total sera de Q.9,590.00 que se desglosan

de la forma siguiente:

1.

Desarrollo de base de datos de clientes potenciales y uso del guion de llamada y toque en
frio, lo realizara el dependiente de mostrador y/o gerente de ventas, por lo cual el costo en
el que se incurre en tiempo €s de una semana, para la actualizacion de la base, por lo que
se toma en cuenta que el costo en quetzales equivale a una cuarta parte del salario minimo

de ley que la distribuidora paga a sus empleados, por un lapso de 6 meses: Q. 3,750.00.

Desarrollo de catdlogo de productos y servicios: la distribuidora incurrira en un gasto de
Q.300.00, por impresion del catalogo a full-color, empastado en forma atornillada para

incorporar o quitar productos.

Testing de productos y servicios: las muestras se haran a clientes potenciales que consuma
determinada cantidad de productos, el costo asciende a Q.1, 290.00, tomando como base
un periodo de seis meses. Es de hacer notar que se dispondra de muestra en los 26 colores

de la pintura coloramica.

Exposicion de propuesta al cliente potencial: este procedimiento lo realiza el Gerente de
Ventas para contactar al cliente potencial, presentar el portafolio de los productos y
servicios, y lograr el cierre de ventas. El costo de implementar este procedimiento es

Q.1,875.00.

Desarrollo de la pagina web para la distribuidora que tiene un costo de Q.1,875.00 aunque

se utilice la capacidad instalada que posee la empresa.
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6. Cuadro con filosofia institucional: se elaborara con la impresion de la mision, vision,
principios y valores creados para la distribuidora, en un cuadro con las medidas de

100cms. por 65¢ms., con su respectivo marco, teniendo un costo de Q.500.00.

El nivel de ventas actual incrementara en un 35% en los seis meses posteriores a la puesta en
marcha de la estrategia de mercadeo. La inversién de Q.9,590.00 que se debe realizar durante los
seis meses subsiguientes a la entrega de! Informe a la Administradora Unica de la empresa, tiene
un periodo de recuperacion de cuatro meses. Se considera viable la propuesta puesto que la
cantidad de Q.26,250.00 corresponde al incremento de las ventas en los meses sucesivos de la

puesta en marcha de la propuesta.

Tabla 2

Retorno de la inversion en la propuesta

Incremento
Inversion Iy
Ventas Ventas (-) en Ventas | Recuperacion
Sueldos Costos dela 21
totales Costos (35% seis | de la Inversion
propuesta
meses)
| 2 Los costos |
empleados | directos e En los cuatro
y 1 | indirectos
meses
contador de la| Q.75,00000 | Q48,50000 | Q9,590.00 | Q26,250.00 ol
externo Q. | mezcla de . L,
inversion.
11,500.00 pinturas Q
15,000.00
- ~ Totales | Q.22,250.00 4 meses
|

Fuente: elaboracion propia. Afio 2014,

Por lo anterior se considera viable la propuesta financiera pues el retorno de la inversion de la
misma es de cuatro meses; se ve compensada por los beneficios econdmicos que tendra la
distribuidora a partir de la puesta en marcha de la propuesta de la estrategia de captacion de

clientes.
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Célculo del Valor Presente Neto (se toma como base los seis meses posteriores a la entrega del
Informe a la Administradora Unica de la distribuidora y de la puesta en marcha de la estrategia de

mercadeo).

PERIODOS FLUJOS
0 -Q 9,590.00
1 Q 4375.00
2 Q 4375.00
3 | 0Q 437500 |
4 Q 4.375.00 |
5 Q 4,375.00
6 Q 4,375.00 |
TASA 15%
VPN 016,557.11

Calculo de la Tasa Interna de Retorno o de Rendimiento (se toma como base los seis meses
posteriores a la entrega del Informe a la Administradora Unica de la distribuidora y de la puesta

en marcha de la estrategia de mercadeo).

PERIODOS | FLUJOS
0 -Q 9.590.00
1 Q 4.375.00
2 Q 4.375.00
3 Q 4,375.00
4 Q 4,375.00
5 | Q 437500
6 Q 4,375.00

TASA  [15% |

TIR 39%
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Tiempo de recuperacion de la inversion

El tiempo para recuperar la inversion de Q.9,590.00 (Q.1,598.33*6 meses) para poner en
marcha la estrategia de mercadeo propuesta es cuatro meses, que se puede apreciar en el

cuadro que a continuacion se describe.

VENTAS Q - Q437500 Q 43500 Q 437500 Q 437500 Q 437500 Q 4371500

INVERSION _-Q 159833 O 1.598 33 Q 1.59833 Q 159833 Q 1.598 33 0 1,598 33 -Q 1.598 33

-Q 1598313  Q 2,776 67 Q 277661 Q 2776 67 Q 2,776 67 Q 2,776 67 g 2776 67
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1.

Conclusiones

Implementar una estrategia de mercadeo directo, la cual permitird captar clientes e
incrementar los ingresos en concepto de ventas para la empresa. Adicional a esto, el costo

de publicidad es reducido, en virtud de que la empresa utiliza su capacidad instalada.

Implementar las estrategias de mercadeo que se han disefiado en la propuesta en los seis
meses siguientes de la entrega del Informe a la Administradora Unica de la empresa para
que la inversidn no sea costosa, y se incrementen los costos de operacion de la

distribuidora de pinturas.

Permitir a la distribuidora de pinturas incursionar en otros nichos de mercados que no han
sido captados por otros distribuidores de pinturas de la misma franquicia y/o de las otras
marcas posicionadas en el mercado local, y adquirir ventaja competitiva respecto a sus

competidores directos.
No existen promociones de temporadas atractivas para los clientes frecuentes, prospecto y

potenciales que motiven la actividad de compra y que genere ingresos significativos para

la distribuidora de pinturas.
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Recomendaciones

Evaluar y analizar las estrategias de mercadeo directo y viral e implementarlas para

incrementar los niveles de venta en la distribuidora de pinturas.

Dar continuidad a la base de datos que se tiene en el sistema de computo para tener
actualizada la informacion de los clientes y de esta forma prestar un servicio pre y post

venta que satisfaga las necesidades de los mismos.

Promocionar los productos y servicios de temporada y de lenta rotacion en las plataformas
de las redes sociales: Facebook, twitter, pagina Web, correo electronico para reducir los

inventarios fisicos.
Motivar a los clientes prospecto que llegan al punto de venta y que contactan a la empresa

a través de la pagina Web, redes sociales y correo electronico para que aprovechen las

promociones de descuento por volumen de compra, y compra al contado.
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Anexo 1

Modelo base de datos
z HABITOS DE
CODIGO EMPRESA CONTACTO TELEFONOS CORREQ ELECTRONICOD DIRECCION LOCALIDAD MOTIVO LLAMADA OMETA
001-2014 JUAN CARLOS PRERA  2347-#400 e Petapa 4005 Zona 12 Ciudad PROMOCION {ESTABLECIMIENTO
0022014 LUIS ALBERTO 23312003 Calle "A" 35-10 Zora 5 Ciudadl OFERTA DE TEMPORADA  MARCA
MARTINEZ :
003-2014  CERTA PROPAINTERS LUIS FELIPE SOLIS 16685-3010 0 Calle 12-35 Zona 10 [PUBLICIDAD

004-2014  COLOR TOTAL, S A 'ADRIAN CARDONA

0052014 ROTULACIONES
PORTILLO

006-2014 ECONOPINTURA

(072014 MSA

PINTORES SUPER
RAPIDOS

SAMUEL GIRON

[ACABAD

IGUSTAVD SOLARES

010-2014

{REPINCA

O11-2014

{EDGAR ROBLES

SERPRIM " JOSE CARCAMO
; PINTAMOS ALRAYO  DANILO VILLAGRAN
01420014 |APLICACIONES IDANIEL MUROZ
MUNOZ
0152014 [STARCOLOR MARIANO SAY

Fuente: elaboracion propia. Afio 2014

12470-2005 236

85-0045

T R

39-3265

474-1663 24600683

621-1014/2331-9091

987-2798/5369-5128
480-7926/4506-7139

5802-3045/5540-2640
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plenacabados(i gmail com

"scrpri‘mjc@gma‘il com

117 Ave 46-78 Zona 12

|Lote 16 Condado Ma.
Gabriela No 431
Calle 6-46 Zona 12

44-29 Zona 12

%2 Ave 1559 "A" Zona 13 [Ci
Aurora [ |

ovecins@repinca com

‘info@serinco net

[Crudad

26 Calle 13-50 Zona 5

idaniel ] 2munoz07@hotmail com

starcolorventas@gmail com i
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'San Miguel Petapa ‘PRIMERA LLAMADA

Villa Nueva
Ciudad

\Calzada Apuilar BatresCiudad

SERVICIO DE APLICACION
DE PINTURA

SERVICIO DE APLICACION
DE PINTURA

SERVICIODE
IMPERMEABILIZACION

{PROMOCION

PROMOCICHN

‘OFERTA DE TEMPORADA {PRECIO HONESTO

PRODUCTO SURTIDO

SERVICIO DE APLICACION
DE PINTURA

SERVICIO DE
IMPERMEABILIZACION

iPROMOCION
OF

iLIMPIEZA

ICALIDAD PRODUCTO

ACCESIBILIDAD
:SPETO EN TRATO
'SERVICIO EXCELENTE

iDE PINTURA



Anexo 2

Modelo de guion de llamada y toque en frio

para cliente potencial

Saludo

Cliente prospecto

Buen dia, solicito informacion sobre la
Pintura Colonial Style Latex para aplicacion
en interiores y exteriores.

Identificacion de la empresa

Nuestra empresa es un distdbuidor de
pinturas Sherwin-Williams. Contamos con
amplio surtido de colores y tipos de pintura.
Disponemos de accesorios para aplicacion
de pintura: Brochas, Rodillos, Pistolas, y
Bandejas, wipe, masking tape. Diluyentes:
thinner. Contamos con personal técnico
capacitado para realizar mezclas de pintura |
en base a los requerimientos y necesidades
del cliente. Brindamos el servicio de |
aplicacion de pintura ¢ impermeabilizacion
a domicilio dentro y fuera de la ciudad.

Razon o motivo de la llamada

Cliente prospecto

Solicita informacién sobre los colores de la
pintura Colonial Style Latex, precios por |
galéon, y cubeta. Rendimiento, acabado, |
facilidad de aplicacion. [

Pedir cita

Gerente de ventas y/o vendedor
Solicita cita para llevar la carta de colores |
de los diferentes tipos de pintura latex
utilizado para interiores y exteriores en
ambientes del hogar y oficina.

Concertar cita

Dia y hora de la cita

Gerente de ventas y/o vendedor concert6 la |
cita con el cliente prospecto.

La reunion con el cliente prospecto se

concerto para el dia siguiente a las 9:00 de
la mafiana en el lugar que el cliente tiene su
casa de habitacion.

Fuente: elaboracion propia. Ao 2013
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Anexo 3
Diagrama de flujo

Exposicion de propuesta al cliente potencial

Contactar cliente potencial
expo ferias (Gerente de
ventas)

Cierre de venta (Gerente
de ventas)

Solicitar cita presentacion
de la propuesta

Toma decision

Presentacion propuesta de
productos y servicios
(Gerente de ventas)

Seguimiento de la
propuesta
(Gerente de ventas)

v

Fuente: elaboraci6n propia. Afio 2013,
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Anexo 4

Catalogo de productos

SREE TR MUALIIUINA DIE PR E A S
GIE VDY EE L2 AT

CATALOGO DE
PRODUCTOS

2 ubhmernats & la Gerra™

Catzada Agwilar Batres 34-77,
sona 12, local 06 C.C. 1a

Coesruaina

PRODUCTOS

& impermealdizanten

& 13Te¥ Para exteriores
» LALex Dara FNEeT R es
= fsmades

- Forndos

* Rewrsiohenton Yexianzasdos

Facha: Ducianre 2013

Fuente: elaboracion propia. Afio 2013
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FILOSOFIS EMPRESARLAL
HUSION
Sar un distribuider de pinturas con valores cresncias y conductas que
eccesian izx necesidades de muestros Cwertes y Creat e inpementar
servichas que A0S Conwlartan en & proveados de SINTAIras M3t NNcvanos,
Pragrasista v o9 i3 INeSC raseueats.

VISiON

Lrdardr &l pOSIC GNAMIeNTD de i3 Marc &n /3 meate de AMesTres rlantes
¥ €oNTuNLTonRs

Muestra Hiosofia es quee 13 satisfaccion da’ clsznte es la esencia de la caiy
dad Porelic (3 caitind ne 100 &s un Nvvai Ee Aunoonamiente gque hay
(ip SOETAT, SIG LN Process 4o MEOra OUA Ray GUe FAZIZAC COETAnte-
merte

PRINCIPHOS
PILasTTa s 2CCGREs 54 BALAN AR Un prNCipro conin. cuidar ol mondo que
ATl roGa

Cuidar ef planeya v cuwestra gente s « o dadezamente el seifo ditintee Rewestmientos Testurizados
daz cheren widiams. Formulada con poifmaras alastoméncos gu= ie con-
g . ide \ ” WieE HiriSad flaren uNa IMportanse 21asticikiad, resistercia a 0o
S U7 campromisa asumide por la compaiaa en 1266, porlas funsada- b 3t i R e SO
5 s 4 r 3 ’ S
ras. Herry Sherven v Edward vaill-ams cambios <himatices y a i3 radiacion UV iradiacicn

uizravioieta), otorgandola ademas ung idea! imper-
VALORES mezhilidlad 2l agua de Jiwta
catidad La apiAcacidn el mismo puade reempiazar el sL0ije-
Compronuse con '@ memra Contnua, nos desafiamas a hiar el estadar ma tragicisnal ce revogque fing, 2nduido, cedacor v
PINTUra [9granddn un iMmaorianie aharss en Matena-
Dasempafo les y manc de cbra.
2 iogar los resuitatas «sparados v dar 2iermplz siemzmas, reconoce-
FEGS ¥ FeCoTIpensamos. Usos!

g intwnor y exterior
Crecimiento
E3 sasten:ble y duciplinacia, beneficia a nuestras acacsiatas, chientes v

rmyplaados Aplicacion

Rodillos, airless

Fuente: elaboracion propia. Afio 2013
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15 I MERBLELIGRA K PHET SRDG
NEAE SO NP WL L AP S

Tabla de contenido

Productos

Portoda Prancipol
Filosofia Insttudonol
Tabfu de contendo

- Impermeabifizontes

- Latex porg ewteriores

Fondos - Liter paro interores
£s un producto de alta durabindad , antidesh- Esmialtes

zante para mindar méaxima proteccidn, maxi- Fondos

ma wisibiidad y baja reflexean de la fu2,
Revestivpentos Tevtunzodos

Ysos:

Para exteriores e interiores, Como: canchas

CEPOrTwas y gscnas.

Aplicacioneas:
Rodiifo, braocha y airless.

Fuente: elaboracion propia. Afio 2013,
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Irmpermeabilizantes

Agualock

impermeabitizante olasto-

merice S0 a2 baze de

potinerces  acrficos <on

particulas térmucas de alto

posfer reflejante e rayos

solares  Formuiando  para

ey precfundarente

en fisuras, seliando B tu-

perficie y evitando fitracio.

mes e ages Sy masima

elomygacion e FUOR perm.

L b COnracoon 4 i

lawacdn e S pelcula sobde R superfice. £5 resistente a
howgas, atgas. Sipenes ¥ moho

Usns

Extericr. Tpn de superficie: Acera, Hwrra, Aluni-
nio, Qavanizado, Bloque de Concrere, Concreto, Re-
pelle, Drywall, Madera y Stucx o Cementicio.

Erpuipo e Apdicacion
Braocha , rocitlo yoo pirkess

Fuente: elaboracion propia. Afo 2013,
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Esmaltes

£35 wy proAucto BIguItice MUZSRIaPGSITe de Mo DOEO HaTA

ngeros a oz, uidhcn formauta-
Lo N G D e Ken e L f- Woan g
eRER AC 1A SUPErBLIA Fe COSTiertA €0 autolmcabde, rApeio
FECRAR, BCOIENTA HIGIG Y ERCH 38 ARIEHY

Usos:

interioe ¥ ESTerwe RITNOTSras metainas, suparfices axte-
rocez R TANQUES, tUDEriES, ASIILCTUas de Ruentes, IGSuLT
sria metal-mecdnica barandaies, verjas, portones, pasama.
nos En fa sefalizacidn y semarcacidrs en plantas inguattis
les Er aplLacones Maings wms. BatrOoluras rretdiaas,
okra muarta les £OIPC SupPar-estructuras de barces v ba-
ParAAles Y wiT Eeraral, #n ap ALK TOTEAFCIAIES & Imakina.
wrises

Agvibcacinn:
Bacha, rodid v arens




Impermeabilizantes

Agualock

Impermsabilizante  elasto-

i &S00, a4 base de

polimeras  acrdicos con

particulas térrecas de alto

poder reflejants de rayos

sodares Formuiado para

perTrar profunelamente

en fnuras, selando @ s

perficie y evitando fiitracio

nes de agu. S ndxEme

elongackin e PO0W. permg.

thendo B contraccion y o

lmaricen Be e pelicaka sobe fa superfioee Eg rasictenie a
nongos algas fquenes ¥ oho

Usos

Exteror. Tipo de superficie: Acero, Hierro, Alumi-
raa, Galvamzado, Blogse de concreto, Concreta, Re
pelio, Drywall. Madera y Stuce o Cementicia.

Egquipa de Aplicacion
Bircatun . rodibeo yiooabrkess.

Fuente: elaboracion propia. Afio 2013
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Esnaltes

E3 un producin QUi MUhpropdsito de altc briio para
ambientas (geros a moderados Esmatte alquedico fornrata.
Ho SON EEMAMSS SIPRALIAIET GUA CON @ CONIENIICION pune-
rade er la Superfisie e fomyierte en autsisvabie. rapdo
smoade, arcelente Beiita p fAcu de apikcar

Asos:

Iyaerien o EvUeanoy’ wetrustanes waeiaheas, supesticms erte-
rEDres de LAOGURS, tEBRENIas, ASTAUCALTRS e ke nTes milss.
TR MRt ecIa, LArSOATEING, VRFIAS, POTIATes, PELBIR.
o3z En R e R iZasitn ¢ SeMBLCACIEn 29 PIANTAT INEUSTAR-
tas En aplICAcionNss MENnE COM: SITUCTUCRsS Metalicas,
abra LeTta AP ComE SUPAr - ASTRNTUTAL de baroor ¥ ba-

. E0 ap AFOIEIRS € IO,

Bocha, Fodo y airiess.




L.atex para exteriores

Es un pinturs ge excelente caliciad y poder cubritheo,
especialmente formulada para cbilener Op resiite-
dos en extenores, iendo sumarrente resistente @ 103
fendmendas atmosténcos

Lison
Exterior. Te

itex para interiores

e mxielenTe CAGRG QuE RTDDDOCAONEN Litt 3Lals0n
Gobrng, buen mvelamiente v oobrimients. Br antrboos
gos
iheal gara lograr ambientss sgragsbies, sy faci aphca-
£iGn I B2Ce UNE OPOan nSncLTRIR Rara 8 hogart S
AT el Te RCAtRG P TTTe denorar teriore

Usas

Aplicanon intecor, Tipo ge suparficie Acera, Hwerno, Alu-
minie, Gaivanizads, Siogqus da soncreto, Reps

ezl hladera

Al acidn:
Brcha TAGHG 5 e

Fuente: elaboracion propia. Ano 2013.
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Anexo 5

Cintillo

iz

Calzada Aguilar Batres 3a9-7y Zona 12
Local 106 <. C. La Corunma
Teldtonmos: (502) s560-15600, 4052-8915

Corveo clectromico: pinturasyaplicacionesgogeroail  corn

Cevey Concesionario de SFTIERWIN WILILIAMS

IPistrib uye la extensa varicdad de colores y peoductos de

esta franguicia prara el hogar ¢ indostvia Goatemalteaa.

Contactenos por las redes sociales, Brincoenos la

opoartunicdad de servirle.

Fuente: elaboracion propia. Ao 2013
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Anexo 6

Contacto con el publico via Fan Page

& 2 C f L0ies wwwiacebookcom

gy “..umv L
Aoiks Ao ieitelt
H e
ofertas de junlo £ T T SRR ST S S0 TR T B

Aqualock §000 : B
impermeabliizante elastomerico - in
eviia filtraclones sallande 1a su- R . s
perficle. permitiende la con- phari :
traccion y dliatacion del pro- N e
ducta

Aqualock repelente de agua
Hecho a bass de sillcona
acabado transparente especial gg’jw

para fachadas, mures de ladille - f fé’ ¥
expueatos a infemporle, f Mt_":‘w'
e Ginme L tser
Agualock bl dor d o |k A
P.::t:: en °::;: :' ;n:‘!:u - e pry OFERTA DE PINTURA
ANTICORROSIVA

muros y paredes adhiriendase y
DESDE 0.99.00

creando una barresa protectons
g eaton

Pintable
e ]
s Gk § dRetiRE

B

Impermeabilizante economico
Exelentes propledades  evita
filtraclones y sella superficles.

visa [ @2 B~

P4
AT POMEETOAS SRR

Aguilar Batras 34-77 L T T

i SHERWIN  ova 12 local # 106 31‘ § P
Ceatra C wial La oF
6 Wittiaws Sincemmiale (2. Pinsur

Mo e St S M

Fuente: plataforma Facebook. Aiio 2014
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Anexo 8

Pagina Web
htp://spdeil.win.com/pinsur
e R e G B v

X Cov i WX

PINSUR PINTURAS

Fuente: elaboracion propia. Aiio 2014
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Situacion actual de la empresa

Anexo 9

Andlisis estratégico Foda

FACTORES
EXTERNOS

FACTORES
INTERNOS

FORTALEZAS
F1 Personal capacitado en los productos

| que distribuye y vende la empresa.

F2 Servicio al cliente (SAC).

F3 Software para control de inventario.

F4 Programa de capacitacion del
franquiciador.

F5 Maquinaria y equipo para realizar
las diferentes mezclas de pinturas.

F6 Punto de venta estratégico cercano a
centros comerciales.

F7 Asesoria a los clientes para las
mezclas de pinturas.

F8 Horario adecuado y buen ambiente
en el punto de venta.

F9 Buen manejo de los productos que
son envasados en latas, cubetas
plasticas para evitar derrames que
ocasionen dafio a los colaboradores y

| consumidores finales.

F10 Tecnologia de vanguardia que
posee la marca Sherwin—Williams en la
produccion de sus variadas lineas de

| productos y que es trasladada a los

71

DEBILIDADES

D1 Carencia de estrategias para captacion
de clientes potenciales.

D2 La empresa no tiene misioén y vision
estructurada.

D3 Carencia de Manuales de organizacion,
normas y procedimientos, control interno,
perfiles de puestos, operativo, politicas.

D4 Las pinturas no se fabrican en
Guatemala. |

D5 Poca accesibilidad al punto de venta
ocasionado por el congestionamiento vial
que se origina en esa arteria de acceso a la
ciudad.




[ cientos de miles de distribuidores en el

resto del mundo.

F11 Sherwin-Williams como lider
mundial en el mercado de la fabricacion
de pinturas, traslada a sus distribuidores
locales, e intemacionales productos
Leed (Liderazgo en Energia y Disefio
Ambiental) para contribuir a la
proteccion del medio ambiente en el
resto del mundo, y que son
estipulaciones en los Tratados de Libre
Comercio Internacionales.

F12 Solvencia para el cumplimiento de

| los impuestos.

OPORTUNIDADES
O1 Apertura de nichos de mercado en el
interior de la Republica a través del
servicio de impermeabilizacion.

O2 Incremento de las ventas por las |
de |
|'y ser mas competitivos que otros

promociones de los
temporada.

O3 Crectmiento en el mercado actual por
el mercadeo boca a boca, referenciado
por los clientes satisfechos.

04 Aumentar la competitividad de la
empresa.

OS5 Retener a sus clientes actuales.

productos

FO (MAXI - MAX])
F2-03 Proporcionar al cliente frecuente
y prospecto un excelente servicio para
que se fidelicen con la empresa.
F1-O4 Capacitar a los colaboradores
sobre las nuevas tendencias en pinturas

distribuidores locales.

F5-O1 Aprovechar la maquinaria y
equipo que tiene la distribuidora para
abrir otros nichos de mercado de

aplicacion de pintura e
impermeabilizacion en el interior de la
Republica.

F8-O2 Incrementar las ventas en las
promociones de temporada por tener
horario extenso sin cerrar el punto de
venta a medio dia.

DO (MINI — MAXI)
D4-O5  Aprovechar la tecnologia de
vanguardia del franquiciador para producir
pinturas de  excelente calidad 'y
rendimiento que trasladan de boca en boca
los clientes satisfechos.

D3-O5 Sugerir horas de libre acceso al
punto de ventas a los clientes frecuentes
para que no busquen a otros distribuidores
de la competencia.
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AMENAZAS
Al Mismos proveedores
competencia en el mercado.

son

A2 Reduccion en los precios de venta |

para igualar con los de la competencia.
A3 Que el franquiciador incremente los
precios a los distribuidores locales.

A4  Fabricacion de pinturas en
| Guatemala por parte de la competencia.
A5 Crecimiento acelerado por parte de la
competencia.

A6 Cambios en impuestos, aranceles de
importacion y reglamentos de
transportacion.

A7 Memma en las ventas ocasionada por
las manifestaciones sociales que se
dirigen por esa arteria principal hacia la
ciudad.

A8 Las variables macroeconomicas de
inflacion afectan a la empresa porque
debe aumentar sus costos de operacion,
y como consecuencia la empresa es
afectada en su rentabilidad.

FA (MAXI - MINT)
F7-A1 Asesorar bien a los clientes
frecuentes y prospecto sobre los
productos mas adecuados a sus
necesidades para evitar que busquen
otros distribuidores de la competencia.

F6-A7 Aprovechar que la distribuidora
de pinturas esta ubicada en area aledafia
a centros comerciales para realizar
mercadeo directo y obtener aumento en
el nivel de ventas.

F2-Al Brindar al cliente excelente
atencion y servicio para tener la
fidelizacion del consumidor.

DA (MINI - MINI)
D4-A3-A6 Tener  capacidad de
negociacion con el franquiciador para que
los cambios en precios de venta, impuestos
y aranceles no afecten al consumidor que
tiene preferencia por las pinturas Sherwin-
Williams.

D5-A7 Buscar vias alternas de acceso para
que el cliente frecuente ingrese al punto de
venta y evitar que prefiera comprar con
otro distribuidor de la competencia.

Fuente: elaboracion propia Diagnéstico Integral de la empresa. Ao 2013
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Anexo 10

Manual de implementacion de mercadeo
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Manual de implementacion de mercadeo
empresa distribuidora de pinturas

Sherwin-Williams

Guatemala, mayo 2014
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PRESENTACION

La importancia que tiene el presente Manual de implementacion de mercadeo, es proporcionar a

| personal de la distribuidora de pinturas: Administradora unica, Gerente de Ventas, Dependiente
de Mostrador una Guia para ejecutar las estrategias de mercadeo directo que se han desarrollado

en el contenido de la propuesta administrativa y mercadologica.

Es imprescindible que todo el personal se involucre en la lectura, comprension, capacitacion y |
ejecucion de este manual para lograr el objetivo primordial de captar clientes potenciales, que se
fidelicen con la distribuidora, compren frecuentemente y contribuyan a incrementar las ventas, y
se tenga la oportunidad de abrir otro punto de venta con ubicacion estratégica para alcanzar la

| rentabilidad que desean los propietarios de esta empresa.
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CUBRIE AL MUNIDO

INTRODUCCION

Se describe en las paginas subsiguientes el Manual de implementacion de mercadeo, para que la |
empresa que se dedica a la distribucion autorizada por el franquiciador (Sherwin-Williams),
ejecute las estrategias de mercadeo directo que se incluyen en el desarrollo de la propuesta

administrativa y mercadologica y solucionar la problematica: aumentar la captacion de clientes.

| E1 manual contiene las estrategias que se han disefiado para realizar la labor de mercadeo i
directo en el punto de venta a través de las herramientas que se han disefiado: testing de
productos, catalogo de productos, base de datos, redes, pagina web, link, llamada de toque en

frio a clientes potenciales.

Tiene el proposito de facilitar el proceso de toma de decisiones a partir de la entrega del Informe

ala Administradora unica de la empresa, para lograr la rentabilidad de la distribuidora.
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OBJETIVOS
General:

e Determinar mediante un instrumento confiable, cual es el nivel de importancia que
otorgan los colaboradores de la empresa a la implementacion de este manual, para el

logro de los objetivos de la distribuidora de pinturas.

Especificos:

e Facilitar el proceso de toma de decisiones a partir de la entrega del Informe a la

Administradora tinica de la empresa, para lograr la rentabilidad de la distribuidora.

e Incrementar la cartera de clientes en la distribuidora de pinturas, utilizando las estrategias
de mercadeo directo que se disefian para aumentar el nivel de ventas mensuales de la

empresa.

e Incursionar en otros nichos de mercado que no han sido explotados por otros

distribuidores autorizados y que son competencia directa de la empresa.
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MARCO DE REFERENCIA

La distribuidora de pinturas es una empresa de capital guatemalteco, familiar, que adquiri6 la |
franquicia de Sherwin-Williams para distribuir y vender las pinturas, bamices, |

impermeabilizantes, herramientas y accesorios para aplicacion de pintura,

El uso de este manual es exclusivamente para la distribuidora de pinturas, y es deseable que el

personal de la empresa lo aplique en sus actividades de mercadeo y venta.

La estructura del manual es la siguiente:

> Portada o caratula
» Presentacion
> Introduccién
» Objetivos:

e General

e Especificos
» Marco de referencia
> Contenido

» Aprobacion
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CUEBRE XY, MUNIDO

CONTENIDO

Modelo de la base de datos:

Se creara una base de datos de clientes detallando en la misma los habitos de compra de los
mismos y por medio de ella se contactara a clientes potenciales y se les dara a conocer los
productos y servicios que la empresa ofrece; con el propdsito de establecer una base de
datos que permita la creacion de un club de compras de clientes frecuentes y fidelizados a la

distribuidora de pinturas. La misma se elabora en una hoja de Access.

Testing de productos y servicios: las muestras se haran a clientes potenciales que consuma
determinada cantidad de productos. Se dispondra de muestra en los 26 colores de la pintura
colordamica para que los clientes potenciales conozcan la calidad de los productos Sherwin-

Williams.

Catalogo de productos y servicios: permitira que el cliente conozca la gama de productos y
servicios que ofrece la distribuidora; el objeto del mismo es dar a conocer en una forma
sintetizada y colorida los diferentes productos y servicios, brindandole informacion completa

de cada una de las pinturas.

Guion de llamadas telefonicas y toque en frio, busca el contacto con el cliente potencial que
no se conoce para ofrecer los productos y servicios y concertar una cita para brindarle toda la

informacion necesaria.
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Redes sociales: se utiliza el fan page que tiene la distribuidora para dar a conocer sus
productos y servicios, promociones, ofertas de temporada, y la informacion necesaria para

contactarlos por esta plataforma y/o teléfono.

Pagina web: se disefia para que los clientes frecuentes y fidelizados tengan acceso a
informacién sobre el lanzamiento de nuevos productos del franquiciador, nuevas tecnologias
de los productos, ofertas, usos y aplicaciones de las pinturas, caracteristicas de los
productos, herramientas y accesorios para realizar la actividad de pintado, e informacion

para facilitar el contacto de los usuarios con la distribuidora.
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CURRF AL MWUNDO

APROBACION

Este manual de implementacion de mercadeo se entregara a la Administradora unica de la
empresa cuando sea aprobada la impresion de esta investigacion por la Decanatura de la

Facultad de Ciencias Economicas de la Universidad Panamericana.

Es importante que la Administracion de la distribuidora apruebe que se implemente este manual
y se utilice como herramienta para aplicar las estrategias de mercadeo directo que contribuiran a

| la solucion de la problematica (objeto de esta investigacion) y al incremento de la cartera de

. clientes potenciales que permitira pertenecer al club de clientes frecuentes, fidelizados y gozar
de los beneficios que la empresa otorga en las promociones, ofertas de verano, descuentos por
pago contado, volumen de compra, referencias de nuevos contactos, asimismo, lograr el
incremento de las ventas durante los seis meses posteriores a la puesta en marcha de la estrategia
que se ha propuesto como solucion a la problematica que aqueja a la empresa, y que contribuira

a tener mayor rentabilidad en la distribuidora de pinturas.
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Anexo 11
Censo
Para una tienda de pinturas.

Agradecemos su tiempo y sinceridad para responder las siguientes preguntas.

{En qué rango de edad se encuentra?

18 a25 afios D 26 a 35 afios D 35 a 45 afios D
D 56 a 65 afios D

¢Usted utiliza pintura para decorar su hogar u oficina?
o R

¢Con que frecuencia utiliza la pintura?

46 a 55 aios

1 vez al dia D Cada 15 dias D
Cada 30 dias I:l 1 vez al afio D
Ninguna vez D

:Qué tipo de pintura utiliza?

Latex Aceite

Acrilico Otro

[ [
[ [

(Qué marcas de pintura conoce?

Sherwin Williams

]

Comex D Corona D
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Paleta D Dupont D Volcan D
Sega D Otra D

{Cuanto estaria dispuesto a pagar por un galon de pintura?
Menos de Q100 D Q.101 a Q200 D Q.250aQ.300 D

{Qué accesorios utiliza para pintar?

Brochas D Rodillos D
Pistola D Bandejas D

i Qué cosas no le gustan de las pinturas que hay en el mercado?

|:| No cubre bien I:I
No tienen muchos colores D El precio D

Otro

El olor

¢Si le dieran alguna oferta que le gustaria?

Pintado de casa gratis

D Descuento en el precio D
Pintura gratis adicional a la compra D Regalo sorpresa D

De las marcas mencionadas en la pregunta 5, ;Cudl cree que es la de mejor calidad?

Sherwin Williams D Comex D Corona D
Paleta D Volcén D

83



Anexo 12

Fotografias

Fuente: elaboracién propia. Afio 2014

Area de parqueo de la distribuidora de pinturas que estd ubicado en Calzada Aguilar

Batres 34-77 Zona 11, Centro Comercial La Coruiia, Local #106.
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Fuente: elaboracion propia, Ao 2014

Fachada principal del punto de venta de la distribuidora de pinturas.
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Fuente: elaboracion propia. Afio 2014

Camara de colores que se utiliza en el punto de venta para mostrarle a cliente el surtido de
colores que estan disponibles en diferentes presentaciones que se aplican en interiores y

exteriores.
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Fuente: elaboracion propia, Afio 2014,

Volante impreso a full color para motivar al cliente a comprar los productos Sherwin-

Williams durante la temporada de inicio y finalizacion del Mundial de Futbol en Brasil con
diversos regalos por compra.
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WILLIAMS

Fucnte: claboracion propia. Ano 2014,

Afiche promocional a full color que describe los regalos que se otorgan a los clientes por

compras que realicen con diferentes distribuidores autorizados de Sherwin-Williams

durante la temporada de verano.
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Fuente: elaboracion propia. Ao 2014

Producto aqualock que se esta promocionando en un folleto a full color que s¢ encuentra en

¢l punto de venta para incentivar la compra en la lemporada de invierno.
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Fuente: elaboracion propia. Aio 2014.

Producto barniz sherwood profesional que se esta promocionando en un folleto a full color

que se encuentra en el punto de venta para incentivar la compra en la temporada de inviemno.
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Fuente: elaboracion propia. Afio 2014.

Producto aqualock impermeabilizante que se esta promocionando en un folleto a full color que

se encuentra en el punto de venta para incentivar la compra en la temporada de invierno.
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