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INTRODUCCION

Este manual es parte de una serie de manuales que WaterAid ha
preparado para fortalecer las competencias administrativas y de
gestion de los empresarios duefios de MIPYME de agua, saneamiento,
e higiene, asi como emprendedores de éste sector econdmico de la
Region Autonoma de la Costa Caribe Norte (RACCN).

En el manual de Gestién de Clientes y Mercado, hemos incorporado
los aspectos relacionados la creacion del plan de comunicacion vy
mercadeo, la imagen corporativa y el uso de las redes sociales como
herramientas para mejorar la imagen de una empresa, su captaciony
fidelizacién de clientes.

Para el logro de las competencias previstas, se han incorporado en
este documento ejemplos y estudio de caso.
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I. LOS CLIENTES

El factor externo mas importante para las empresas es “el cliente”,
ningln negocio existe por si solo; tanto empresas pequefias como

grandes, independientemente de su giro de negocio o ubicacion,
tienen como Unico propodsito servir al cliente, pues de él depende
alcanzar su objetivo principal por el cual fue creada....tener utilidades.

Pero équiénes son nuestros clientes?

.‘/._.

Tomando en cuenta lo anterior se puede
decir que existen dos tipos de clientes:
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Los clientes podemos clasificarlos:

1. Segun su relacion actual o futura

e (lientes actuales: son aquellos (personas, empresas u

organizaciones) que hacen compras de forma periédica o que lo
hicieron en una fecha reciente. Este cliente es el que le genera
ingresos actuales al negocio y lo mantiene en el mercado.

e (lientes Potenciales: Son aquellos (personas, empresas u

organizaciones) que no realizan compras a la empresa
actualmente, pero que podrian convertirse en clientes a futuro.

Esta primera clasificacion es importante
ya que ayuda al empresario a planificar

actividades que le ayuden a:

a) Retener sus clientes actuales

b) Identificar clientes potenciales
para atraerlos y convertirlos en clientes actuales
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De esta clasificacidon se derivan otros tipos de clientes tales como:

2. Segun su actitud y comportamiento

e E| cliente dificil. Es el cliente exigente, siempre esta quejandose

de todo, siempre encuentra un defecto, nunca queda
satisfecho, cree tener siempre la razon, no le gusta que lo
contradiga, y puede llegar a ponerse prepotente y agresivo. A
este tipo de cliente, se le debe ofrecer un servicio que
sobrepase lo que él esperaba de nosotros.
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e E| cliente amigable. Es amable,

simpatico, cortes. Requiere de una
atencion  amable 'y amigable
procurando mantener cierta
distancia, en una relacion empresa-

cliente.

e £l cliente grosero o agresivo.! Son aquellas personas que

realizan amenazas, gritan, normalmente hablan en voz alta.
Pueden volverse fisicamente agresivos poniéndoles las manos
encima a los empleados u ocasionando dafios a la propiedad. Es
importante mantener la calma con ellos, modula tu voz a fin de
que sea suave y tranquilizadora, guardar distancia fisica
preferiblemente detras del mostrador u otro mueble. Trata de
darle respuesta de forma inmediata.

e Elcliente timido. Este cliente, por lo general, es

facil de convencer, es importante dedicarle el
tiempo que necesita, ofrecerle informacion veraz y
atender sus necesidades con respeto, sin
aprovecharnos de él; asegurandonos de que esta
satisfecho.

1 Cémo tratar con clientes agresivos. En http://es.wikihow.com/tratar-con-clientes-agresivos
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e E|l cliente desconfiado. Este tipo de

cliente duday le pone peros a todo, trata
de dominar la conversacioén, rechaza las
explicaciones o argumentos que se le
den. Es importante no mostrarse
insistente, darle la razén y buscar puntos
comunes con él.

e Elcliente impaciente. Este tipo de cliente tiene normalmente

mucha prisa y lo demuestra con sus gestos y comunicacion.
Exige una atencion personalizada y rapida. Es importante
explicarle de forma cordial que se le atendera prontamente.

e El negociador. Para estar satisfecho este tipo de cliente

necesita saber que obtuvo “un poco mas” de lo que obtiene
el resto.

%7 e FEl|reservado. Necesitan mucho tiempo
e N P

para tomar una decision. El perfil
responde a una persona impasible,
muy desconfiada vy timida. Para
conquistarle, no sélo hay que ser
amable, sino proponer distintas
alternativas, repetir los argumentos

bajo formas distintas; y sobre todo no
hay que presionarlo para que decida.
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e El indeciso. Los compradores indecisos son incapaces de

decidir por si mismos. Por este motivo, nunca se debe dejar
solo. Hay que apoyarlo, confirmar cada decisidon por la que
se vaya inclinando y no plantearle demasiadas alternativas.

3. Segln su satisfaccion y fidelidad

o Opositor. Busca alternativas a nuestro servicio. Descontento.
Generador de publicidad negativa que puede destruir el
mejor marketing.

o Mercenario. Entra y sale de nuestro negocio, sin ningun
compromiso.

o Cautivo. Descontento. Atrapado, no puede cambiar o le
resulta caro.

o Prescriptor. Alto grado de satisfaccion. Fiel. Amigo vy
prescriptor de la empresa. Un buen complemento de nuestro
marketing.

4. SegUn su nivel de compra

o Low cost (Bajo Costo). El objetivo del comprador low cost es

ahorrar todo lo que pueda. Se les identifica porque son
compradores frecuentes, con cestas pequefias y dominan el
arte de descubrir los precios mas bajos. Su producto
preferido, las marcas del distribuidor.
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Cestas pequefias. Son compradores que viven solos. Hacen

pocas compras.

Adictos a las compras. No pueden evitar comprar es su mayor

placeryson los que mas gastan. Son parejas jovenes con hijos
de mediana edad.

Pragmaticos. Hacen la compra porque la nevera no puede

quedar vacia, pero adquieren solo lo necesario. Buscan las
marcas de siempre, las que conocen y saben que no le
acarrearan problemas. Reclaman, ante todo.

Tradicional. Es conversador y amistoso. Acuden a tiendas
especializadas y realizan compras elevadas. Mas que

comprar, pasan la tarde.

Compra de barrio. Suelenir a las tiendas muy a menudo, pero

realiza compras muy reducidas. No es un gran previsor:
cuando falta algo, sale a comprarlo sin pensar en lo que
pueda faltar mafiana.

Multiestablecimientos. No les importa donde comprar: son

infieles por necesidad. Se consideran innovadores porque les
gusta probar marcas nuevas, tiendas nuevas. No se casan con
nadie: son muy sensibles a las promociones de los productos.

Hipercarros. No tienen tiempo y concentran gran parte de su

compra en los fines de semana. Son los que menos veces van
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a comprar al afo. Pero cuando lo hacen lo mas normal es que
los carros pasen por caja totalmente llenos.

e Segmentacion de Clientes

La segmentacion de clientes consiste en seleccionar y formar grupos
de clientes con demandas y perfiles similares y que son atractivos
para la empresa ya que aportan valor. Estos grupos no deben ser
pequefios, pues no valdria la pena invertir esfuerzos, tampoco deben
ser demasiado grandes porgue se nos haria dificil de atender.

Para una empresa que se dedica a la venta de productos de
saneamiento e higiene para el hogar (lavamanos e inodoros) podria
tener varios productos para varios segmentos de mercado:

Productos de la marca Ecolive son econémicos y estan destinados para
familias con ingresos medio — bajos.

En cambio los productos de la marca American Standard su precio es
mas alto y esta destinado a consumidores con un nivel de ingresos
medio — alto.

La seleccion y formacion de
grupos de clientes se hace con el
fin de adaptar su oferta a las
necesidades e intereses de éstos,
considerandolos  su  publico
objetivo por ser quienes aportan
a la empresa un mayor beneficio.
En este sentido, la empresa elabora una estrategia diferente para
cada segmento. Ejemplo: los bancos tienen destinada ventanillas para

WaterAid —Regién Auténoma de la Costa Caribe Norte — Nicaragua - 2017
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personas de la tercera edad, para clientes VIP y algunos tienen
ademas una ventanilla para la atencidn a clientes corporativos.

Ademas debemos considerar los criterios para elegir el mercado:

Rentabilidad

Riesgos

Evolucion de los costes
Competencia
Estabilidad

Urgencia

Rapidez

Alianzas

Recursos de que se dispone
Facilidad de comunicar la
oferta

Imagen

Caracteristicas de los clientes
Potencial de crecimiento
futuro

Deseos de la direccion

Tipo de segmentacion de Clientes o Mercado

La segmentacion se hace segun el tipo de cliente al que se dirige, en
este caso existe el mercado de consumidores y el mercado
empresarial.
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e Mercado de consumidores
o Segmentacion geografica. Se forman grupos por su
localizacion geopolitica. Esto significa que va dirigido a todas
las personas ubicadas en una determinada region.

Ejemplo: Una empresa de perforacion de pozos ubicada en
Waspam puede ofrecer sus servicios Unicamente a familias
ubicadas en dicha localidad.

o Segmentacion demografica. Consiste en subdividir a las
personas de acuerdo a elementos cuantitativos y cualitativos
de la demografia (edad, posicion social, género, nivel de
ingresos, ocupacion, estado civil, nivel de vida, nivel
educativo, etc.)

Ejemplo. Una ferreteria puede ofrecer un producto de filtro
casero para purificar agua a mujeres duefias de negocios de
alimentos que poseen pozos en sus viviendas.

o Segmentacion psicografica: es una segmentacion de clientes
basada en las caracteristicas de su personalidad, estilo de
vida, estilos de percepcidn, actitudes y valores.

Ejemplo. Una empresa de agua y saneamiento ofrece sus
servicios de instalacion de servicios higiénicos, lavamanos y
ceramica en bafios a familias con estilo de vida y nivel de
ingresos econdmicos medio — alto.

o Segmentacion por comportamiento: Esta basado en el
comportamiento del usuario o cliente, patrones de uso,
sensibilidad al precio, lealtad a la marca y busqueda de
beneficios.
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Ejemplo. Clientes que consumen cemento de “x” marca
porque consideran que es de mejor calidad y porque lo han
usado de generacién en generacion.

® |os derechos de los clientes

En nuestro pais, los derechos de los clientes o consumidores se
encuentra regulada por la ley 842 Ley de
proteccion de los derechos de las personas
consumidoras y usuarias.

Objetivos de la ley:

o Garantizar a las personas consumidoras y
usuarias la adquisicién de bienes o servicios
de la mejor calidad.

o Promover vy divulgar la cultura de consumo responsable, respetuoso
y educacién sobre los derechos de las personas consumidoras y

usuarias.

Prohibiciones para las personas proveedoras (Arto. 10):

A continuacion anotamos de forma textual algunos incisos de este

articulo:

1. Utilizar clausulas o condiciones abusivas en los contratos con
las personas consumidoras o usuarias

2. Divulga a terceros la informacion privada sobre las personas
consumidoras o usuarias con fines mercadotécnicos o
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publicitarios sin su consentimiento, asi como enviarles
publicidad que expresamente les hubieren manifestado su
voluntad de no recibirla.

Cobrar o facturar precios o tarifas en metales, monedas o
divisas extranjeras o cualquier unidad monetaria o medio de
pago que no sea el cérdoba, de conformidad al articulo 36 de
la Ley 732, Ley Organica el Banco Central de Nicaragua...

7. Adulterar los productos en sus componentes quimicos,

12.

20.

21.

22.

organicos o de cualquier tipo que modifique su idoneidad o
calidad.

Adulterar el precio, masa, volumen, calidad o cualquier otra
medida especifica de los productos que se ofrecen al publico.

Ofrecer promociones que involucren
bienes deteriorados en mal estado

Ofrecer bienes adulterados o falsificados

Realizar cobros a las personas
consumidoras o usuarias utilizando

mecanismos abusivos.

Cobrar cargos adicionales, recargos o multas por servicios no
contratados o no establecidos en el comprobante de pago o en
el contrato.

WaterAid —Regién Auténoma de la Costa Caribe Norte — Nicaragua - 2017
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Bienes vy servicios acordes con las normas técnicas obligatorias (arto.

19)

Los bienes y servicios que se oferten en el territorio nacional, deben

cumplir con las condiciones de cantidad, calidad, seguridad e
inocuidad, todo de acuerdo a las normas técnicas obligatorias de
productos, calidad, etiquetas, pesas y medidas y demas requisitos
dentro del marco regulatorio nacional e internacional que deban
llenar los bienes y servicios que vendan en el pais.
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En el moddulo Ill: Planificacion y Organizacion de la empresa,
abordamos el tema de Valores y Principios de la empresa. En este
sentido, debemos integrar entre nuestros principios el reconocimiento
de los derechos de los clientes a obtener un servicio de calidad acorde
a sus necesidades, apegados a las normas técnicas establecidas por
nuestro gobierno y apegados a la ley.

Adicionales a los derechos expuestos en la ley, es importante agregar
algunos otros tales como:

1. El cliente tiene derecho a ser informado. Esto quiere decir que

como empresa estamos en el deber de explicar al cliente con
informacion veraz y comprensible el servicio que le
brindaremos, el tiempo, forma, implicaciones o problemas que
se pudieran presentar durante o después de realizado el

servicio.

2. El cliente tiene derecho a hacer

sugerencias. Es importante

escuchar al cliente, esto es parte
de la atencidn al cliente. Conocer
sus ideas vy verlas hecha realidad.
En este caso la empresa debe
evaluar la viabilidad técnica vy

explicar al cliente la posibilidad de
ésta o no.
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. El cliente tiene derecho a preguntar, desconfiar y comprar.

Recordemos que el cliente desconoce el proceso de ejecucion
del servicio, en la medida en que le expliquemos como se
realizara y el porgue se requeriran ciertos productos permitira
que el cliente tenga mayor confianza.

. El cliente tiene derecho a ser defendido. Si hemos ofrecido al

cliente una atencion vy servicio con calidad, debemos ante un
reclamo ponernos en principio en los zapatos del cliente vy
brindar a éstos una solucién al problema planteado.
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Il. CREACION DE RELACIONES CON LOS CLIENTES

La creacion de relaciones con los clientes, consiste en construir

relaciones duraderas mediante el conocimiento y comprension de las

necesidades y preferencias individuales de éstos, a fin de darle un

valor afladido a la empresa y a los clientes. Debe ser parte de la

estrategia de la empresa, debe integrar a cada uno de los

trabajadores independientemente del cargo que ocupe.

Es conseguir que los clientes sean fieles.
Esto supone conocerlos, saber quiénes

son, cudles son sus

preferencias; para asi ofrecerles lo que
quieren, cuando lo quieran y cémo lo

Sus

quieran.
- - |mplementar una estrategia de relaciones con los
s NP clientes requiere de obtener toda la informacion
e posible de éstos tales como:

o Nombres y apellidos

o Teléfonos de contacto
o Correo electronico

o Ubicacion laboral

o Cargo que ocupa

o Direccion habitacional
o Frecuencia de compras
o Tipos de compra

o Gustos y preferencias
o Sugerencias realizadas
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o Esto con el fin de definir los perfiles de los clientes y la capacitacion
al personal que le atendera.

o Organizar con cuidado estableciendo roles y relaciones de
autoridad y jerarquia entre los trabajadores.

o Realizar en la medida de lo posible un manual de procedimientos
y flujograma de procesos.

o Para garantizar la satisfaccion de los clientes necesitamos también
qgue nuestros trabajadores estén satisfechos, por ello debemos
también evaluar la forma de compensarlos por el cumplimiento de
esta labor.

En esta labor de creacién de relaciones duraderas con los clientes es
importante tomar en cuenta los siguientes aspectos:

‘ 1. Diferenciarse de la competencia.
Esto requiere ofrecer a los clientes
lo que nuestros competidores no

le brindan.

2. Apdyarse de la tecnologia. Mantenga comunicacion con los

clientes en la medida de lo posible a través de los sistemas de
comunicacion tecnolégicos (computadoras, celulares, paginas
web, redes sociales como Facebook, Twiter, etc.)
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. Dirija sus esfuerzos de mercadeo a personas que realmente

necesitan sus productos o servicios.

. Mantenga una comunicacion fluida con sus clientes. Responda

los mensajes, llamadas, u otros de sus clientes con prontitud.
Brindele la informacién que soliciten en un término no mayor
de 24 horas.

. Haga seguimiento a sus ordenes. Realice Ilamadas confirmando

con el cliente la satisfaccion por el
servicio recibido o las compras
realizadas y ofrézcale servicios
adicionales.

. Reembolse el dinero rapida e

incondicionalmente. En caso de

devoluciones de los clientes, no
condicione la devolucion del
dinero del cliente, devuélvalo con rapidez y agradézcale su
comprension.
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lll. LA COMUNICACION DENTRO DEL MARKETING

e La Comunicacion Corporativa

En el mundo actual, los clientes o consumidores son mas exigentes,
estan mas documentados, la tecnologia, redes sociales y otros medios
permiten que éstos se
mantengan al tanto de los
avances tecnologicos,
cambios y ofertas en el
mercado, tendencias y otros.
El consumidor actual requiere
de mucha informacion para

tomar decisiones de compra.

La comunicacién es una de las herramientas estratégicas mas
importantes para toda empresa que desee posicionarse en el
mercado. Pues no podemos hacer llegar a nuestros clientes actuales
o potenciales la informacion de los productos o servicios que
vendemos si no lo comunicamos. La comunicacion ayuda a crear
imagenes poderosas, asi como fortalecer la sensacion de credibilidad,
confianza y certeza.

La comunicacion en el marketing debe ser efectiva para poder llegar
a nuestros clientes potenciales, asi como lograr la lealtad de nuestros
clientes actuales. Las técnicas para mantener el contacto con los
clientes y fomentar su lealtad incluyen:
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El correo electronico directo

Contacto o llamadas telefdnicas

Pagina web
Redes sociales

Mensajes de texto a través de celulares

La comunicacion corporativa comprende principalmente las

siguientes areas de actividad:

Objetivos de la Comunicacion Corporativa

o Contribuir al conocimiento y posicionamiento de la empresa en
el mercado

o Dar a conocer en el mercado nuestro valor afiadido y potenciar
lo que nos hace diferente del resto de las empresas del mismo
sector

o Que nuestro publico objetivo conozca nuestro concepto e
imagen.
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e Planificacion y realizaciéon de una campaiia off y on line

Las campanas on line son las que se
realizan a través del internet.

Campafas off line utiliza los canales
tradicionales tales como: la prensa, la
tv, la radio y la cara a cara o face to

De la buena planificacion y realizacién de la campafa va a depender en
gran medida su éxito y el logro de los objetivos propuestos. Realizar
campaiias off y on line, son mas efectivas y rentables.
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A continuacion indicamos los pasos para la realizacion de una
campafa de publicidad:

1. Fijar los objetivos. Como un primer paso la fijacion de objetivos
nos ayuda a definir con claridad las acciones a desarrollar.

Ejemplos:
o Atraer nuevos clientes a los puntos de venta
o Vender la imagen de la empresa
o Fidelizar clientes actuales
o Ensefiar a los clientes a utilizar el servicio brindado para
su mejor provecho

2. Realizacion del briefing. El briefing es un documento que brinda
informacion de la empresa
sobre: los productosy servicios

que ofrece, valores, mision,
vision, clientes, competidores,
ubicacion; asi como objetivos,
estrategias y necesidades de la

empresa.

Este documento es preparado por la empresa y entregado a la
empresa de publicidad para que disefie una campafia ajustada a
las necesidades y condiciones que ésta necesita.

Este documento debe contener:
o Definicion del publico objetivo; o sea, a qué tipo de
clientes actuales y potenciales se desea dirigir la campafa.
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(localizacion demografica, habitos de consumo, edad,
sexo, etc.)

o Definicion del producto; aca debemos incluir qué
producto 0 productos
queremos promover, su valor
agregado, qué lo diferencia del
resto de los competidores
(precio, rentabilidad, ciclo de
vida o sea duracion, de qué
esta compuesto (ingredientes)

o Caracteristicas y condiciones del mercado potencial. Esto
es un estudio previo que debio hacer la empresa sobre su
mercado (situacion actual, condiciones de venta, volumen
total del mercado, tendencias, etc.)

o Entorno competitivo. Quiénes son nuestra competencia,
productos que ofrecen y que compiten con los nuestros,
estrategias de marketing
que utilizan, publicidad
que realizan,
promociones que tienen,
precios, imagen,
ubicacion.

o Datos de la empresa. Los datos de nuestra empresa
(nombre, misidn, vision, cultura, principios y normas por
las que se rige, estrategia de identidad corporativa, etc.)
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o Indicacion de los canales. Aca debemos exponer cuales
son nuestros canales de comercializacion y cuales son los
de la competencia.

El canal de comercializaciéon o distribucién, es el camino
que recorre un producto desde su fabricacion hasta llegar
al consumidor final)

o Objetivos que deseamos cumplir a través de nuestra
estrategia de comunicacion.

o Orientar nuestra preferencia por internet u otros medios
sociales.

3. Propuesta base. Es la propuesta que elabora la empresa

publicitaria sobre la base de la informaciéon que le brindamos y
la cual debe ser presentada a la empresa para su aprobacion.
Esta integra los beneficios sobre los que va a girar la campana.

4. Elaboracion del mensaje. El

mensaje debe ser claro, que
llegue al publico objetivo y
gue nos va a permitir lograr

nuestros objetivos.
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. Realizacion de la creatividad. Aprobada la campafa vy el

mensaje, se procede a
elaborar los disefios
originales para hacer

llegar a los medios de

S
comunicacion. Ejemplo: '

FERRETERIA EL GUARDIAN

LE AYUDA A CUMPLIR SUS SUENOS

. Elaboracion del Plan de Medios. El plan de medios es la

programacion de las vifietas publicitarias que se transmitiran en

la radio y la television (formato, nimero de apariciones, fechas)

. Adecuacion del mensaje. El mensaje que hemos preparadoy

que es la base de la publicidad
“Ferreteria El Guardian le ayuda a cumplir sus suefios”

. Coordinacion de la campafia y puesta en marcha. La empresa

de publicidad sera la encargada de la ejecucion del plan de
publicidad o comunicacion. Sin embargo, la empresa
contratante debera dar seguimiento a fin de constatar que se
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esta llevando a cabo de acuerdo a lo planeado vy si se estan
cumpliendo los objetivos.

Si durante la campafa publicitaria se detecta una mala
comprension del mensaje y deterioro de la imagen de la empresa
es mejor proceder a cancelar la publicidad.

e Publicidad on line versus off line

Los avances tecnolégicos estan haciendo que los consumidores
cambien sus habitos de consumo, los medios de comunicacidon como
las redes sociales estan cada vez mas captando la atencion de los
consumidores.

Las redes sociales permiten
al consumidor interactuar,
opinar, crear valor a |la
empresa, brinda

informacion para la
generacion de nuevos productos o servicios, pero también para
generar una imagen positiva o bien negativa.

Sin embargo, no podemos dejar a un lado la publicidad off line, la
publicidad por referencia, la cual tiene un impacto enorme por la
influencia que ejerce el que recomienda, a esto le [lamamos la
publicidad del boca — oreja.
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i

En la actualidad el cliente
ha dejado de ser pasivo,
busca informacidn, analiza,
evalla, compara, se tiene
un cliente mas informado,
mas preparado. Se
comunican entre ellos a

través del chat, de las redes sociales, del teléfono, comparten entre

ellos sus buenas y malas experiencias en sus encuentros sociales.

e La Comunicacién corporativa a lo interno y externo de

la empresa

Comunicacion a lo Externo
Son las actividades de comunicacion

destinadas a los publicos externos de |a
empresa (clientes, proveedores,
gobierno, accionistas, organizaciones
internacionales, periodistas, poblacion

en general).

Como podemos ver, el publico externo

no sélo son los clientes. Es mas que
eso. Las empresas deben proyectar

una imagen hacia el gobierno que

implique

responsabilidad y

cumplimiento de las leyes.
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Hacia los proveedores, cumplimiento de los compromisos contraidos

con éstos.

Con los accionistas, ser lucrativa y generar utilidades para éstos.

A los periodistas, brindarles informacion clara sobre las operaciones
gue la empresa realiza tanto comerciales como de cumplimiento de

su responsabilidad social.

La comunicacién Interna

Es la comunicacién que dirigimos
hacia nuestros trabajadores, de cara a
motivarlos, retener a los mejores,
inculcarles una cultura corporativa
que los haga sentirse identificados y

fieles a la empresa.

Qué es una Cultura Corporativa?

Recordemos que en el mdédulo Il de
Planeacion y Organizacion
abordamos la declaracién de la
Mision, Vision, Objetivos, Principios
| y Valores de la organizacion.
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Se debe mantener una comunicacion constante con los trabajadores,
a fin de conocer sus inquietudes, mantenerlos informados y hacerlos
parte de los planes y objetivos de la empresa.

Para ello podemos hacer las siguientes actividades:

©)

©)
©)
@)

Reuniones o Implementar programas de
Buzdn de sugerencias mejora continua

Revista interna o Manual de bienvenida para los
Murales nuevos trabajadores
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IV. EL PLAN DE MARKETING

éstos.

El Plan de marketing o de
mercadeo, tiene su origen
del plan estratégico de la
empresa. Esta orientado a
planear las acciones
referidas al mercadeo como
son: fijacion de precios de
los productos y servicios,
promocion vy distribucion de

Para la realizacion del plan de marketing debemos de retomar los

aspectos referidos en el primer tema sobre los clientes, tipos vy

segmentacion a fin de establecer para cada uno de ellos una

estrategia diferente acorde a sus necesidades y deseos para lograr su

lealtad, sin olvidarnos del entorno competitivo en el que opera la

empresa.
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e |mportancia del plan de marketing

El plan de marketing es una herramienta basica y necesaria para

“liRreTNe™

alcanzar la competitividad en el
mercado.  Nos permite minimizar
riesgos y evitar desperdicios de
recursos y esfuerzos.

Nos proporciona una vision clara de los

objetivos que se quieren alcanzary, ala
vez, nos informa de la situacion en la que se encuentra la empresa y
el entorno en el que se enmarca. Lo que nos permite definir las
estrategias y acciones necesarias para su consecucion en los plazos
previstos.

e Etapas del plan de marketing

El Plan de marketing esta dividido en dos partes: el marketing
estratégicoy el marketing operativo. El marketing estratégico retoma
las lineas estratégicas de nuestro plan global y lo convierte en
estrategias dirigidas al mercado. El marketing operativo toma las
lineas estratégicas del mercado y las convierte en acciones que den
como resultado el logro de los objetivos propuestos en el marketing
estratégico.
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Las etapas para la elaboracion del plan de marketing son las
siguientes:

1. Analisis de la situacién actual
En esta etapa debemos analizar las

oportunidades y amenazas del
entorno, asi como las fortalezas y ", |
debilidades que tenemos como p \
empresa. Para conocer las
oportunidades y amenazas es
importante conocer el entorno en MERCADEQ
el que nos encontramos, para ello

analizar:
Entorno General:

Aspectos econdmicos (coyuntura actual, evolucion de los precios,

tipos de interés, regulaciones fiscales, empleo, oferta crediticia,
poder de compra de los consumidores, indice de ventas del sector en
el que se encuentra nuestra empresa)

La coyuntura actual es favorable para las empresas MIPYME pues
existe una politica del gobierno de apoyar la formaciéon y
fortalecimiento de empresas MIPYME. Existe una demanda potencial
de consumidores los cuales tendrian el apoyo econdmico mediante
préstamos de la financiera Pana Pana, asi como el apoyo técnico de la
organizacion WaterAid.
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Aspectos socio-demograficos — informacion sobre la poblacion

(Ingreso de los consumidores, densidad poblacional por sexo, edad,
nivel social, habitos de consumo, etc.)

En los ultimos afios la poblacion de la Regidon Auténoma de la Costa
Caribe Norte ha venido demandando la perforacion de pozos e
instalacion de servicios higiénicos y letrinas para dar respuesta a una
demanda insatisfecha ya que la mayoria de los hogares no estan
conectados a la red de agua potable que suministra el gobierno. A
pesar que la poblacién presenta bajos niveles de ingreso provenientes
de la actividad pesquera en su mayoria, se cuenta con la posibilidad de
acceder a un préstamo para la instalaciéon del servicio de agua y

Aspectos politicos — juridicos — regulaciones fiscales, laborales,

comerciales, etc. Para saber si el ambiente es favorable o
desfavorable para la empresa.

Los aspectos fiscales asi como laborales y comerciales son favorables
para la empresa ya que existe una politica de gobierno que hace una
diferenciacion en cuanto a las responsabilidades del sector MIPYME

Aspectos ecoldgicos, sensibilizacion de la poblacion con relacién al

tema ambiental.
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Aspectos tecnoldgicos, mejoras en los sistemas de comunicacion,

internet, etc.

Entorno Especifico:
En este aspecto debemos analizar:

El Mercado, ¢Quiénes son nuestros competidores directos e
indirectos? y éDonde estan ubicados?, situacion y evolucion de los

diferentes segmentos de mercado, tipologia, perfil, canales de
distribucion existentes, tamafio de la oferta, tipos de productos
ofertados, marcas, estrategia que utilizan.
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Ejemplo: Nuestra competencia directa es la
empresa de gobierno encargada de la red de agua potable; asi como
los trabajadores especializados en el area de construccién, agua y
saneamiento, quienes ofrecen el mismo servicio de manera personal;
asi también las pequefias empresas contratistas que ofrecen este
servicio. Nuestra competencia indirecta son las empresas
embotelladoras y comercializadoras de agua.

Clientes, el numero, importancia, poder de negociacion, experiencia

previa con ellos, grado de exigencia, compromisos, pagos, solvencia,
etc.

De acuerdo a estudios realizados por WaterAid, existe una demanda
de 1,350 hogares los cuales estarian en la posibilidad de ser apoyados
mediante créditos reembolsables por la financiera Pana Pana, de los
cuales ya se ha iniciado a trabajar con algunos de ellos.
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Proveedores, productos que ofrecen,

precio, calidad, facilidades de pago.

Existen pequefias y medianas empresas
ferreteras que ofertan productos de
agua Yy saneamiento a precios
accesibles, 'y generalmente son
adquiridos directamente por el cliente.

2. Analizar la situacién a lo interno de la empresa

Diagnostico de la situacion, para realizar el diagndstico se requiere

efectuar un analisis DAFO (debilidades, amenazas, fortalezas vy
oportunidades); a fin de conocer la experiencia que ha tenido la
empresa en el mercado en cuanto a:

e Ventas en los Ultimos 3 afios

e Exitosy fracasos del lanzamiento de nuevos productos

e Evolucion de la clientela (si ha crecido, ha permanecido estable
o ha disminuido)

e Competencias, remuneracion, motivacion y estabilidad del
personal de ventas es el adecuado?

e Opiniones, quejas y sugerencias de los clientes y trabajadores

e Percepcion del cliente sobre la calidad de nuestros productos y
servicios
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e Cual es la participacion que tenemos en el mercado? (qué %

aproximado del total de la poblacion es parte de nuestra

clientela actual?)

e Cudl es el nivel de relacion con el distribuidor?, Etc.

Ejemplo del Analisis de la situacion interna

“Empresa Gotitas de Agua”

Debilidades

Amenazas

Fortalezas

Oportunidades

No se cuenta
con personal
para la venta
de nuestros
servicios

No se cuenta
con  recursos
suficientes
para la compra
de equipos de
perforacion

pPropios

ENACAL amplie
la red de
servicio de
agua

Cambios en la
legislacién
fiscal

La empresa
cuenta con su
plan
estratégico
Personal de
proyectos con
mucha
experiencia

La  poblacion
reconoce la
experiencia vy
calidad de
nuestro
servicio

Demanda de
los servicios de
agua y
saneamiento
insatisfecha
Recursos
disponibles
para |l
ejecucion  de
proyectos de
agua y
saneamiento

Establecer
alianzas
através del
MEFCCA  con

empresas de
alimentos
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e Establecimiento de objetivos

A como lo mencionamos en el W

Q mi"ﬁm I -
-B-m e /
nﬂﬂ\m

iDeA U5 ls%ﬂkﬁ“

modulo  1ll:  planificacién vy

N

@

=y

organizacion de la empresa, los

257
Hoe

objetivos deben ser concretos,

realistas, alcanzables, y en
coherencia con las politicas y

practicas de la empresa. 5
Ao Ho®

En el caso de las PYME, ademas de las mencionadas se debe agregar,
el crecimiento de la empresa.

Para formular los objetivos debemos hacernos las preguntas:

¢Qué estamos buscando y a dénde queremos llegar?. Es importante
formular los objetivos cuantitativos.

Ejemplo: Incremento del 20% de las ventas anuales

Luego formular los objetivos cualitativos.

Ejemplo: Mejorar la imagen de la empresa con el fin de convertirnos
a mediano plazo en una referencia para los clientes
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e Definicidn de la estrategia

La estrategia de marketing debe definir los pasos a seguir para
situarse ventajosamente frente a la competencia, aprovechando las
oportunidades del mercado al tiempo que se consiguen los objetivos
de marketing previamente fijados.

La estrategia de marketing debe estar en coherencia con la estrategia
global de la empresa. En el médulo Ill: Planeacion y Organizacion de
la Empresa abordamos 3 tipos de
estrategia.

- Estrategia de liderazgo de costos

- Estrategia de diferenciacion

- Estrategia de enfoque de bajo costo

Analicemos un poco las siguientes estrategias:

|. Estrategia de cartera.
Esta estrategia debe contemplar todas las alternativas producto-

mercado que sean aplicables a la actividad o giro de nuestro negocio.
Veamos a continuacion:

- Estrategia de penetracion del mercado. Consiste en
incrementar las ventas en el mercado en el que se opera y con
los productos actuales. Esto se puede hacer provocando que
los clientes compren mas. Ejemplo: ampliando horarios de
atencion, bajando precios, ofreciendo parqueo gratuito,
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abriendo nuevas sucursales en el mismo mercado (a esto ultimo
se le llama alternativa de crecimiento externo).

Estrategia de desarrollo del mercado. Esta estrategia implica
comercializar los productos en otras areas geograficas; o utilizar
canales de distribucion complementarios o diferentes a los
actuales.

Estrategia de desarrollo del producto. Consiste en lanzar nuevos
productos que sustituyan a los actuales, o desarrollar nuevos
modelos que supongan mejoras o variaciones (mayor calidad,
mejor precio, etc.) sobre los actuales.

Estrategia de diversificacion. La empresa promueve de forma
simultanea nuevos productos y nuevos mercados.

. Estrategia de Segmentacion y Posicionamiento

Estrategia diferenciada. Se dirige una estrategia diferente a
cada segmento de mercado con una oferta y posicionamiento
diferente.

Estrategia indiferenciada. Se realiza la misma estrategia para

todos los segmentos con la misma oferta de productos vy
posicionamiento.
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Estrategia concentrada. Trata de concentrar los esfuerzos en
algunos segmentos seleccionados adaptando la oferta a las
necesidades de cada uno.

Estrategia Funcional. Esta estrategia combina los diferentes

medios de marketing seleccionando las herramientas de
marketing mas eficaces y adecuadas para alcanzar los objetivos
de la empresa. Las areas sobre las cuales trabaja son:

a. Producto. (amplitud de la gama, abandono, modificacion
y creacion de productos, politica de marcas, creacion vy
sostenimiento de la imagen de marca)

b. Distribucion y Ventas. (Configuracion, sistema de ventas,
localizacion de los puntos de venta, cobertura de
mercado)

c. Precios. (estrategia de precios y escala de descuento)

d. Comunicacion. (comunicacion interna y externa)
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Ejemplo: Estrategia de la Empresa “Gotitas de Agua”

Estrategia de cartera

e Estrategia de Desarrollo del producto.
“Gotitas de Agua” brindara servicio de mantenimiento de pozo con
precios diferenciados a clientes a los cuales se les realizo perforacion
de pozo.

Estrategia de Segmentacion y Posicionamiento

e FEstrategia de Diferenciacion
“Gotitas de Agua” ha realizado segmentacion de sus clientes en:

- Clientes que se les realizo servicio de perforacion de pozo
gozaran de un descuento del 10% por cualquier servicio
adicional que requieran

- Clientes que se les brindo servicio de saneamiento (instalacion
de letrinas, sumideros, etc.) se les dara descuento del 15% por
cualquier servicio de mantenimiento de esta area.

e Plan de Accion

En esta etapa se toma la decision sobre las estrategias a utilizar para
elaborar el plan de marketing. Cada estrategia debera ser traducida
en acciones. Para ello deben seguirse los siguientes pasos:

e Asignar a un responsable que supervise y ejecute los planes

de accion

e Establecer los pasos para su ejecucion

e Asignar |los recursos financieros, humanos y materiales

e Establecer el nivel de urgencia e importancia del plan
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Eiemplo de acciones estratégicas

Producto

e Ampliacion de la oferta de productos y servicios

e Cambios en la marca de productos

e Fortalecer |la oferta de productos de agua y saneamiento
Precio

e Cambios en la tarifa de precios y descuentos

e Modificacion de las condiciones y términos de venta

e Diferenciar precios por segmento (personas naturalesy

juridicas)

Distribucion y fuerza de ventas

Cambio en los canales de distribucion

Reduccién de costos de transporte

Mejoras en el plazo de entrega
Aumento del nimero de vendedores

Comunicacion

e Realizar campafia de publicidad

e |ncentivar y motivar al personal de ventas y logistica

Ejemplo No. 1

Ampliarlagamade Disefio de nuevos proyectos en relacion ~ Nov. 2007 Dpto. Técnico

servicios con la nueva legislacion
medicambiental.
Explorar  necesidades de clientes  Abril 2007 Dpto. Ventas
potenciales

Racionalizarlos servicios Eliminar servicios no rentables Marzo 2007  Dpto. Financiero
Reelabaracidn de un nuevao catalogo Marzo 2007 Dpto. Ventas
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Ejemplo No. 2
PRODUCTO  Ampliacién o modificacion Mejora de las caracteristicas del Jun. Dpto. Técnico
de la gama de productos  producto 2007 Dpto. de Ventas
Captacion de un mayor nimerode  Jun.
clientes 2007
Comercializacién de Disefio de nuevos productos Jun. Dpto. Técnico
nuevos productos 2007
PRECIO Establecimiento de precios Fijacion de precios tomandocomo  Jun. Dpto. Financiero
competitivos referencia los de la competencia 2007
Establecimiento de descuentos
PROMOCION Comunicacién externa Buzoneo Jun. Dpto.
Serigrafiado de vehiculos 2007 Comercializacion
DISTRIBUCION Utilizacién de canales Venta directa en el establecimiento  Jun. Personal atencién al
directos Servicio a domicilio 2007 pdblico

e Presupuesto
Como lo hemos mencionado en el mddulo V de Gestidon Financiera, el

presupuesto es trasladar las acciones a cifras. Nos ayuda a evaluar la
posibilidad o no de la ejecucion del plan, pues nos presenta los
recursos que requerimos; ya sea que dispongamos de dichos recursos
0 bien para la gestion y consecucién de los mismos.

Ejemplo de presupuesto detallado por acciones:

ESTRATEGIA ACCIONES PRESUPUESTO PRESUPUESTO
ACCION ESTRATEGIA

ESTRATEGIA 1 Accion 1.1. US$2,000.0 U$7,100.0
Accion 1.2. U$3,900.0
Accion 1.3. US$1,200.0

ESTRATEGIA 2 Accion 2.1. U$1,800.0 U$8,500.0
Accién 2.2. US4,300.0
Accidn 2.3. US$2,400.0

ESTRATEGIA3 Accion 3.1. US$1,400.0 US$1,400.0
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e Sistema de Control y Plan de Contingencias

Es importante establecer la forma en que le vamos a dar seguimiento
al cumplimiento del plan y en caso se generen dificultades en su
ejecucion poder echar a andar el plan de contingencias o sea un plan

de acciones alternativo.
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DIFERENCIANDO LA EMPRESA DE
SUS COMPETIDORES
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V.DIFERENCIANDO LA EMPRESA DE SUS
COMPETIDORES

Como bien deciamos anteriormente, la comunicacidon es una de las
herramientas estratégicas mas importantes que utilizan las empresas
para enviar mensajes a sus publicos objetivos (clientes, gobierno,
proveedores, consumidores, comunidad, organismos

internacionales, competencia, "
etc.), sin embargo, la ‘
comunicacion de las empresas no
es solamente los mensajes
previamente elaborados y

transmitidos a través de medios

publicitarios, sino también los

“simbolos” y mensajes que transmite a través de su actuacion, de su
conducta de cara a cada uno de los distintos publicos antes
mencionados.

Esa actuacion, conducta, simbolos, rituales que utiliza y con los que
se presenta ante el publico es lo que la hace diferente del resto de
sus competidores.

e Laimagen de la Empresa o Imagen Corporativa
La imagen de una empresa es la forma en que se le comunica al
cliente lo que ofrecemos, lo que somos y lo que queremos ser como
empresa. Comunicar todo esto correctamente es crucial para un
negocio que desea crecer.
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Es la forma o modo en que la sociedad en general logra identificar,
reconocer a una empresa. Tradicionalmente la imagen de una
empresa o negocio incluye al menos un nombre (una o mas palabras),
una tipografia (tipo de letra), una combinacién de colores, el logotipo,
emblemas, slogan.

Luego, esta imagen corporativa se comunica al cliente a través de
diversos elementos, como la tarjeta de presentacion, un folleto o
catalogo, sobres y cartas “membretadas” (con un “membrete” que
seflala la imagen de la empresa, disefio y decoracion de su
infraestructura uniformes de sus trabajadores, , transporte, rétulos,
gafetes de los trabajadores, disefiar una pagina web, etc. Esto es lo
que hace que los clientes la diferencien de las demas empresas de
forma grafica.

Al ser identificada y reconocida la empresa, es mas facil para ella
ocupar un espacio en la mente de sus publicos.

La empresa existe para sus piblicos
a través de la lmagen que proyecta

an Facebook
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Las empresas por medio de su imagen corporativa crea valor para si
misma creando valor para sus publicos. Este es un planteamiento de
“beneficio mutuo” que hara que la empresa tenga éxito en el futuro.

El consolidar la imagen de la empresa, o sea una marca fuerte,
reconocida, minimizara el impacto que tienen sobre las decisiones de
compra, los factores de situacion o factores coyunturales, sean éstos
individuales o sociales. Asi también, aporta otros beneficios como:

Vender mejor. Una marca fuertemente reconocida permitira que sus

productos se vendan con mayor facilidad y con un margen de
ganancia superior al de su competencia.

Atraer mejores inversores. Facilita que

los inversores estén interesados en
participar en la empresa aportando
capital, ya que las perspectivas de
retorno de su inversion son segurasy mas
alta.

Atrae mejores trabajadores. Permite que

las personas que trabajen en ella estén mas interesadas y
comprometidas por la imagen que presenta.
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Ademas de la imagen grafica, también existen otras imagenes, como
son:

e Lalmagen — Actitud
En esta interviene el cdmo la percibimos.

Componente cognitivo. Los pensamientos, creencias, ideas que

tenemos sobre la empresa.

Componente emocional. Los sentimientos que nos provoca al ser

percibida (simpatia, odio, rechazo, etc.)

Componente conductual. La predisposicion que tenemos a actuar de

determinada manera ante esa organizacion.

Los elementos que inciden para que el consumidor se forme una

imagen positiva o negativa de la empresa:

También puede incidir la imagen que se tenga sobre el sector
econdmico al cual pertenezca la empresa.
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e El Slogan o Eslogan

La palabra Slogan significa “grito de guerra”, es uno de los elementos
mas poderosos del marketing ya que motiva de manera efectiva, a
recordar la marca y a diferenciarla de la competencia.

Es una frase corta y concisa, de no mas de siete palabras, que tiene
como finalidad reforzar la publicidad de una marca o producto al
motivar su compra o uso, al ayudar a diferenciarla de la competencia,
y al buscar su posicionamiento en la mente del consumidor. Los
slogans que mejor funcionan, como todo, son aguellos que se centran
en el usuario.?

Ejemplo:

© saborde lospuenos pomenfos

RAYAKAM

KLIN

"SOLUCIONES A TU ALCANCE"

2 Borges, Virginia. Experta en Marketing Rentable. Consultora de marketing.
http.//metodomarketing.com/slogan/

WaterAid —Regién Auténoma de la Costa Caribe Norte — Nicaragua - 2017

62




PROGRAMA DE CAPACITACION PARA MIPYMES DEL SECTOR AGUA SANEAMIENTO E HIGIENE
MODULO V: GESTION DE CLIENTES Y MERCADO

Para que los consumidores la recuerden y repitan tiene que ser una
frase sencilla que se relacione con la empresa transmitiendo la
personalidad de la marca o de la empresa.

Cualidades que debe tener un slogan para ser efectivo:
1. Claro, simple, conciso, tajante, apropiado y directo para quien
lo escuche
2. Capaz de mostrar los beneficios principales del producto o la
empresa
Debe marcar una diferencia relevante con la competencia
Ingenioso, original, que apele a la curiosidad, que sorprenda
Facil de recordar, facil de explicar y facil de entender
Dificil de olvidar
Que se valga de instrumentos memotécnicos como estribillos,
ritmos, imagenes o secuencias
Capaz de crear sentimiento de bienestar
9. Debe estimular el deseo a nivel consciente e inconsciente,
apelando a la necesidad
10. Deben tomar en cuenta los criterios éticos, valores morales y
los principios de la comunidad.

N oA W

e El Logotipo o Marca
El logotipo es un grafico que utilizan las empresas para ser
reconocidas y diferenciadas rapidamente por sus consumidores o
publico en general independientemente del pais, idioma o la cultura
existente. El logotipo o marca forma parte de la cultura de la

empresa.
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Para que un logotipo resulte congruente y exitoso, debe ser conforme
al principio fundamental del disefio donde «menos es mas». Dicha
simplicidad permite que sea:

Legible-hasta el tamafio mas pequefio.

Escalable a cualquier tamafio requerido.
Reproducible-sin restricciones materiales.
Distinguible - tanto en positivo como en negativo.

O O O O O

Memorable - que impacte y no se olvide.

Ejemplos de Logotipos:

JdWaterAid

B ' B © sabor de lospeenos pomenfos
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e Cultura de la Organizacion

La cultura de una organizacion o empresa, son el conjunto de habitos,
normas, creencias, valores y experiencia que esta tiene y que son

compartidas y puestas en
Cultura

organizagonal .

practica por las personas que la
conforman. En el caso de una
empresa, sus trabajadores,
directivos, socios. Y que a su
vez son capaces de controlar la 4 .
forma en que interactdan con » r‘;h‘ ;
el entorno y entre ellos 1
mismos.

Las normas dictan el comportamiento y actuacion de los miembros
de la organizacion de cara a brindar un mejor servicio a lo interno y
externo de la empresa. Una organizacion no es eficaz por una
determinada cultura, sino porque todos los elementos que la
componen forman un todo coherente y equilibrado. Lo que hace que
exista una salud organizativa es el equilibrio externo (adaptacion) con
el interno (integracion).
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Ejemplo: Valores y Principios Bimbo

Nos entregamos
en todo lo que hacemos.

Servimos ¢

PASION

Colaboramos,
sumamos esfuerzos,
multiplicamos logros.

Obtenemos resultados
para seguir creciendo
y emprendiendo.

Valoramos a la

PERSONA

Vemos siempre al otro
cOma persona, nunca
como instrumento.
Ejecutamos
con precision
y excelencia.

Ofrecemos diariamente productos
y servicios de calidad superior

Ejemplo de valores
‘organizacionales clave.

L 4
L 4
L 4
L 2
L 2
L 4
4
L 4
L 4
L 2
L 4
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Ejemplo imagen grafica:

Tipografia o Tipo de letra que utiliza en sus comunicaciones

La tipografia es parte de la identidad de xxx y debe utilizarse para las comunicaciones
internas y externas de la compania. La tipografia institucional es Calibri en sus variantes

regular, bold, italica o bold italica.

Calibri
ABCDEFGHUKLMNROPQRSTUVWXYZ
abcdefghijklmnAopgrstuvwxyz
1234567890 ?1/@5%&)

ABC123 @& Regular
ABC123 @&  malic
ABC123 @&  gow
ABC123 @&  pold halic

Para los textos en documentos electronicos de presentacion por slides, por ejemplo
Microsoft Power Point, se usara la tipografia Arial en sus versiones Plain y Bold. El uso
de ltalicas tanto Plain como Bold, se restringe al resaltado de palabras en un idioma
distinto, o por ejemplo en frases citadas.

Tarjeta de presentacion

Calibri Logotipe &l 150%
H?l.ﬂl die zu tamano
1T Pe=. Frifme
Calibr
T P, o
Carlos Lopez
Gerente Genersl PME BTT L
Calibn —— Tamano: 0.7 X 0.4 am
:pu_ Comtigeo = Esnpro

Justificado; zqueerda

FUS5ems.
Calibri

Porcentaje de papel reciclade: 50%
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Firma de correo electrénico

Linea sombreada Logotipe al 150%
Medidas: 850 X 5 px g 2 LAMED
[eailsilis -]
Logotipo al 200%
Calibri de su tamafeo
Bold minima
12 Pts.
WS BTT C
‘amana: 0.7 X 0.4 om
n""’:"" Carlos Lépez
egular
12 Pra. Gerente General

Justificado: izquierda

Farreteris £l Guardien
Bimw, Pusrty Ceoeres PMSETTC
Tamafo: 1.06 X .06 cm.
& P
Parcentaje de papel recholada: 50%

Sobre
Calibei » l 150%
FERRETERILA EL GUARDLAN Justificado: oentro

c
Logatipa al 250% (0. TX0.4am
o A LA

o e

FERRETERIA EL GUARDLAN

FERRETERIA EL GUARDLAN

FERRETERIA EL GUARDLAN

PS B77 C
Tamana: 2 X 1 am.
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Ctitri
i ‘:
Aearelupd vt
FERRETERIA EL ZUARDIAN \
4
\ Logatees &l TN
LY o R Ta
- Lo ]

FERRETERIA EL SUARDIAN

Tamaa: 361 e \ 1
| y
FERRETERLA EL SUARDIAN

Promocionales
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Restaurante Tip Top

Diseno del edificio

Restaurante Tip Top, Juigalpa Restaurante Tip Top, Esteli

Colores que utiliza
Voo %V & o x V3 Rotscion Veeuiar % 1 B () SooRopa Numade X (¢ A

« C ) @ restaurantestiptop.comyndes phe

h.J 00®LO *
INICIO NOSOTROS FRANQUICIAS .PROMOCXONES MENU CONTACTO J
© 5abor da s puras punentas
iNuevei_'l'lendei — _=__-_-‘—=
On Ine! $ "
o B p— X
o - Al | .

L |
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VI. LA NUEVA ERA DIGITALY EL USO DE LAS REDES
SOCIALES

“Vivimos tiempos de cambio. Tiempos contradictorios. Por una parte,
tenemos un gigantesco movimiento de globalizacién que ha acercado
los mercados entre si de una manera jamas sofiada, que ha diluido las
fronteras nacionales y que ha aumentado la complejidad social,
creando una gigantesca red de relaciones, mediada por las
tecnologias de la informacion, donde millones de personas estan
participando en primera persona, apasionadamente, de manera
altruista.”3

e Las redes sociales

MARKETING A TRAVES DE
Segun un estudio hecho por “We REDES SOCIALES

o 4 )
are Socia” sobre redes sociales e in é ts*
internet 2016 para definir el uso e r

de esta en 30 paises del mundo.

Dicho estudio determind que de
los mas de 7,395 millones de
habitantes que existen en el planeta, 3,419 millones tienen acceso al
internet y 2,307 millones usan regularmente las redes sociales, 3,790
millones de personas utilizan un teléfono movil y 1,968 millones de
personas acceden a las redes sociales a través de éstos. Siendo la red
social mas utilizada Facebook seguida de Whasapp.

3 Manual de uso del blog en la empresa. Cémo prosperar en la sociedad de la conversacién. de Zarate
Tercero, Alberto Ortiz. Primera Edicidn. Ene. 2008. Impreso en Espafia. Printed in Spain.
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Las redes sociales no sélo han sido utilizadas por personas naturales,
sino que en la actualidad las empresas han hecho uso de esta
herramienta tecnologica para posicionar sus productos en el mercado
y mejorar su imagen al tener una comunicacion mas fluida con sus
clientes actuales y potenciales.

Segun los datos antes mencionados del estudio de “We are Social”, las
empresas tienen la oportunidad de interactuar, proyectar la imagen de
su empresa y ofrecer sus productos a mas de 5 mil millones de
personas en todo el planeta.

En este sentido, la creacion de una

pagina en las redes sociales es la QQQ
mejor estrategia de marketing que se REDES ) " ' Q
puede implementar, no tan soélo por el G

amplio mercado que nos presenta, @
sino también por ser un medio de facil @ " °
acceso a bajo costo.

Pero asi como hay oportunidades, también hay peligros y riesgos que
la empresa debe enfrentar como el robo o pérdida de informacion,
interaccion con usuarios peligrosos, transacciones fraudulentas, o
pérdida de algun equipo.

Esta nueva herramienta se le llama “Social media marketing”, pero

como podemos aprovechar al maximo esta oportunidad que nos
brinda la tecnologia?
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Desarrollando nuestra propia pagina que te permitira no sélo
poder ofrecer sus productos, sino el interactuar de manera
constante con tu cliente.

Interactuando con otras paginas web a fin de captar la atencion
del resto de paginas.

Utilizando videos para proyectar la imagen de tu empresa y la
de tus productos

Tomando fotos de tus productos y compartelas

. Suscribiéndote a grupos v listas de correo que puedan ayudarte

a encontrar futuros clientes.

Entre las ventajas que nos ofrecen las redes sociales tenemos:

Es

Recomendaciones directas de amigas y amigos
Contenidos adaptados a cada red
Recomendaciones automaticas
Multiplicadores de mensajes

Combinar acciones en redes y puntos de venta
Ofertas personalizadas.

importante recordar que para seleccionar un medio de

comunicacion debes tomar en cuenta lo siguiente:

¢Qué medio es el mas adecuado para transmitir el mensaje?

éLlega este medio al publico de miinterés?
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Toma nota de las principales redes sociales en las cuales puedes
inscribir tu empresa:

- ~hofijlou=ARDOVSEApsTIu_ID VI ; THOZORiCR: liEltpobvCOk2oBsmuh=1 € #¢ @0

facebook DO N o

Registrarte

Es gratis y lo serd siempre,
Nombre Apellido
Ntmero de celular o correo electronico
Confirmar nimero de celular o correo electrd. .

Contrasefia nueva

Fecha de nacimienta

T T & Porque tango que
Dia | Mes v | Afio ¥ propondanarmifecha de
: nacimisnt?

" Mujer * Hombre

Al 'hacer clic en "Craar cuenta”, aceplas lac Candiciones y
onfinmas gae Eiie nyestia Pofiica de daigs, mcluido & ma
te cookies. E5 posible que recibas nofifcaciones por SMG de

i Gracias por Vis itam os! Facenook, que puedas desachivar an cuaiquier momento.
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_/E Seerch X N\ Poblacion muschalo Ml 27 W Twitter. Es loqueestor- X \\ \ A - KN
€ C | & Twine US] | hitpe//twittar.com <4 ® 0

Bienvenido a Twitter.

Conéctate con tus amigos y otras personas
fascinantes. Obtén actualizaciones instantaneas
de las cosas que teinteresan; Mira los eventos
que se estan desamollandogen tiempo real, desde
todos los angulos.

Registrate en Twitter
Un saludo desdc Natal Brasiteon ks RoCksiars del inemet.

Tueet Dsalopatrick

Q204 PM - 14 June 200

Sobre oo Cengi0 e Ayuda Dog Cstado Empkeos SStmaciones  Polfics de prvacdsd Cockies - Iformackin sobre anungos Mercs Anuncisse. Enpresiss. Desaolsoores Dreclono © 201

Instagram — www.instagram.com

_/ﬂ Search P (T —— ,\7@ Instagram x\. \ n - ﬂn
- C ) | & Esseguro | hitpe/wwawinstagram com 4 ® o
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EJERCICIO GRUPAL TEMA: MERCADEO

Orientaciones:

Para la realizacion de esta actividad se formaran grupos no mayor de
6 participantes.

DIA 1:

e |eery analizar el estudio de caso asignado

e Elaborar segmentacion de clientes actuales, potenciales vy
demograficos

e FElaborar Plan de Marketing
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EJERCICIO GRUPAL TEMA: MERCADEO

Orientaciones:

Para la realizacion de esta actividad se formaran grupos no mayor de
6 participantes.

Dia 2:
e Presentar en plenaria Plan de marketing realizado

e Diseflar laimagen corporativa de la empresa del estudio de caso
asignado
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EJERCICIO GRUPAL TEMA: MERCADEO

Orientaciones:

Para la realizacion de esta actividad se formaran grupos no mayor de
6 participantes.

Dia 2:
e Presentar en plenaria Imagen corporativa disefiada

e Crear pagina de Facebook de la empresa asignada mediante el
uso de celulares con acceso a internet.
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ESTUDIO DE CASO No. 1
FERRETERIA “EL GUARDIAN”

Don Rafael McField es el propietario de la Ferreteria El Guardian, la
cual tiene 5 afios de haber iniciado operaciones con 2 trabajadores
qgue le ayudan 1 en las ventas y un cargador. En los ultimos 2 afios las
ventas se han incrementado mas de un 50% vy el negocio se ha
expandido, lo que tiene muy animado a D. Rafael. Sin embargo, en el
ultimo afo los clientes se han quejado mucho por la atencion que les
brindan, han devuelto productos por estar dafiados, los vendedores
no saben explicar a los clientes el uso de los equipos, la mercaderia
tarda mucho en entregarse a los clientes entre otras cosas.

D. Rafael ha hablado con los trabajadores Juan (Vendedor) vy
Humberto (Cargador), pero éstos dicen que no tienen tiempo para
atender a todos los clientes pues son muchos los pedidos y se sienten
estresados. También han expresado que necesitan que les mejore sus
salarios, ya que desde que los contraté hace 5 afios no les ha
aumentado y ganan menos del salario minimo. Ellos han solicitado
varias veces se les capacite para brindar un mejor servicio, pues no
concluyeron el bachillerato y no tienen ningln otro estudio.

Los pedidos son recibidos pero no se registran, Unicamente se guarda
la factura, y en la bodega se les coloca en cualquier lugar donde hay
espacio ya que los trabajadores dicen que hay mucho trabajo, que no
tienen experiencia en manejo de bodega, y le han pedido a D. Rafael
gue los envie a capacitacion pues no concluyeron el bachillerato y no
tienen ningun otro estudio.
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Juan ha pedido permiso para salir 1 hora antes para asistir a clases
por la noche pero no ha recibido respuesta.

D. Rafael se encuentra un poco preocupado porque en el préoximo
mes se abrira una nueva ferreteria en el puebloy 2 negocios ubicados
en el mercado han introducido algunos productos de agua vy
saneamiento.

Por el crecimiento que ha tenido la DGI le ha comunicado que debera
presentar sus informes contables. Por otra parte el INSS (Instituto
Nicaraglense de Seguridad Social) le ha enviado comunicacion para
gue inscriba a sus trabajadores, lo cual el 19% del valor de la planilla,
mas el 2% del INATEC.

El MEFCCA y el INPYME le han visitado y le han ofrecido participar en
las ferias locales para que ofrezca sus productos, lo que estd
pensando como una posibilidad; asi también la posibilidad de que
participe en capacitaciones para que mejore la administracion de su
negocio.

Por su parte D. Rafael considera que en vista que esta creciendo y ya
ha realizado su plan estratégico, su siguiente paso de cara al mercado
es elaborar su plan de comunicacién y marketing, asi como crear su
imagen corporativa. El ha escuchado hablar de que en las redes
sociales Facebook puede promover sus productos, razén por la cual
les ha convocado a ustedes a reunion para que le ayuden a:

1. Elaborar su plan de comunicacion y marketing
2. Le preparen una propuesta de imagen corporativa
3. Elaborar una propuesta de publicidad para subirla a las redes sociales.

WaterAid —Regién Auténoma de la Costa Caribe Norte — Nicaragua - 2017

87




88

PROGRAMA DE CAPACITACION PARA MIPYMES DEL SECTOR AGUA SANEAMIENTO E HIGIENE
MODULO V: GESTION DE CLIENTES Y MERCADO

ESTUDIO DE CASO No. 2

EMPRESA “GOTITAS DE AGUA”

La empresa gotitas de agua, cuyo propietario es D. Mario Correa,
cuenta ya con 10 afios de brindar servicios de agua y saneamiento a
los habitantes de la comunidad de Waspam. Dicha empresa cuenta
con 3 trabajadores incluyéndolo a él como Gerente propietario de
dicha empresa. Los otros dos trabajadores son su esposa quien le
apoya en la labor secretarial y administrativa (atencion telefdnica,
elaboracion de ndminas, compras para la alimentacién de los
trabajadores de los proyectos cuando lo necesitan), y su hijo mayor
quien le apoya en las labores de supervision en los proyectos durante
Su ejecucion.

En el municipio donde esta la empresa tiene competencia directa por
parte de algunos maestros de obra y albafiles que también ofrecen
este servicio; sin embargo los clientes le han dicho que lo prefieren
a él por la calidad de su servicio y cumplir en el tiempo de entrega.
Esto a pesar que los otros ofrecen servicios a precios mas bajos.

D. Mario cuenta con registros telefénico de trabajadores de la
construccién con los cuales ha trabajado anteriormente y a quienes
contrata cuando los proyectos son aprobados. Los trabajadores no
se inscriben en el INSS, lo que podria causarle problemas ante un
accidente laboral.

D. Mario no realiza contratos de trabajo, pues las contrataciones las
hace verbalmente lo que ya le ha causado algunas dificultades dado
qgue 2 de ellos interpusieron demanda en el Ministerio del Trabajo.
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El salario de los trabajadores de los proyectos es conforme lo
establecido por la ley mas sus prestaciones.

La empresa no lleva un control de inventario de las herramientas,
materiales y equipos que posee, lo cual le ha causado algunos
problemas ya que se extravian con mucha frecuencia causando
gastos por tener que comprarlos nuevamente.

En los proyectos ha tenido algunas dificultades con los trabajadores
gue a pesar de tener mucha experiencia tiene que presionarlos
mucho para que cumplan con sus funciones y poder cumplir en
tiempo con los contratos. Pues estos han manifestado que necesitan
equipos de seguridad que no se les esta facilitando y las jornadas de
trabajo se extienden mas alla de las 8 horas y no son pagadas como
extra.

A pesar que su empresa es reconocida en el sector, D. Mario quiere
iniciar una labor de mercadeo que permita posicionar su empresa en
el mercado y extenderse, lo que significa que debera registrarse
como empresa. También debera registrarse ante el INSS para
registrar a sus trabajadores. Ha escuchado decir que ya subio el pago
de la cuota patronal al 19%, lo que tiene que incluir en sus
presupuestos a sus clientes.

Esta interesado en ofrecer nuevos servicios en la linea de agua y
saneamiento con valor agregado.

El MEFCCA le ha visitado y ofrecido participar en las ferias locales
para que ofrezca sus productos, lo que estd pensando como una
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posibilidad; asi tambiéen la posibilidad de que participe en
capacitaciones para que mejore la administracion de su negocio.

Por su parte D. Rafael considera que en vista que esta creciendo y ya
ha realizado su plan estratégico, su siguiente paso de cara al mercado
es elaborar su plan de comunicacion y marketing, asi como crear su
imagen corporativa. El ha escuchado hablar de que en las redes
sociales Facebook puede promover sus productos, razon por la cual
les ha convocado a ustedes a reunion para que le ayuden a:

1. Elaborar su plan de comunicacion y marketing

2. Le preparen una propuesta de imagen corporativa

3. Elaborar una propuesta de publicidad para subirla a las redes
sociales.
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