T

UNIVERSIDAD MICHOACANA DE
SAN NICOLAS DE HIDALGO

FACULTAD DE CONTADURIA Y
CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

“LA IMPORTANCIA DE APLICAR
LA MERCADOTECNIA
EN MUEBLERIA DIAMO, §.A.
MORELIA, MEXICO”

TESINA

QUE PARA OBTENER EL TITULO DE
LICENCIADA EN ADMINISTRACION

PRESENTA
PATRICIA GONZALEZ AVILA

ASESOR:
M en A. HUGO ALEJANDRO MIER SCHMIDT

Septiembre 2010


Lalova
Typewritten text
Septiembre 2010


LA IMPORTANCIA DE APLICAR LA MERCADOTECNIA
EN MUEBLERIA DIAMO S.A. MORELIA, MEXICO

INDICE

INTRODUGCCION ..ottt et e et e st e e st teeeaee e ereeebeesneeas 5
JUSTIFICACION ...ttt ettt ettt e e s e et e e st eeeaeeeenee e 6
Capitulo 1: Marco historico de la mercadotecnia..........ccoceeevvieeiiiiiieeeiiie e, 7
Capitulo 2: Marco conceptual de la mercadotecnia. ...........ccceevveiiierviiiiineeeeeeiinnnnn. 11
Capitulo 3: Objetivo de la mercadotecnia ...........cccuuveiiiiiieiiiiie e 13
Capitulo 4: Conceptos asociados a la mercadotecnia ............occcueeeeveiineeviiineeeennnn. 15
4.1.- Necesidades, deseos Yy demanda.........ccoceuuveiiiiiiiiiiiiii e 15
4.2.- Piramide de MaslOW..........coouuiiiiiii e 15
4.3.- Caracteristicas generales de la teoria de Maslow. .............ccccoeeeiiiiiieennnnnn. 16
4.3.1.- SAtiSTACCION Y VAIOK .....cceeeeii e e e 16
G e [ 1 (=] (o= 1 1] ] [0 1 16
4.4.- LasS CUALIO P S o e e 17
2 I = (o To [ (] (o PSRRI 17
e (= Tox o P 17
4.4.3.- Plaza 0 diStribDUCION .........iiiiiiicie e 18
e e (o] 4T Tod [0 o RPN 18

PATRICIA GONZALEZ AVILA



LA IMPORTANCIA DE APLICAR LA MERCADOTECNIA
EN MUEBLERIA DIAMO S.A. MORELIA, MEXICO

Capitulo 5: Objeto de estudio del marketing..........ccooeveiiiiiiiicii e 20
S R 0 R o 1= o (5 PR 20
5.2.-Las personas que trabajan en la emMpPreSa. ......cccoevvveviiiiiiiiieeeiiie e 20
IR T W0 1S3 Yol ox 0] | ] r= L PP 20
S S - W0 Tox =T =T PP 20

Capitulo 6: Proceso de mMarketing ............oveeiiiiiiiiiiii e 21
6.1.- Primera fase: Marketing eStrat@giCo............ccoveevieriiiieeeiiiiii e e e 21
6.2.- Segunda fase: Marketing mix (de accion) .........cccceevviiiiieiiiie e e, 22

G N Yo L8 =12 T [0 o 22
6.2.2.- LAS 3 P’S NUEBVAS. ... iiiiiiiii et 22
6.3.- Tercera fase: Ejecucion del programa de marketing ............ccccoevvevvvineennnnnn. 23
6.4.- Cuarta fase: CONIOl.........iiiiii e 23

Capitulo 7: OrientaCioNES ClASICAS........cicvveeiiii e e e eeaanns 24
7.1.- OrientacCion al ProdUCTO.........iieieeeic e e e s 24
7.2.- OrientacCion @ las VENTAS.........coiiiiiiiiii e 24
7.3.- Marketing de orientacion al Mercado ..........cccocvveviiiieeeieiiie e 24
7.4.- Orientacion a la ProduUCCION ...........cveiiiiii e 24

Capitulo 8: TeNdeNncCias aCtUAIES ..........ccoiviiiiiiiiiiiie e 25
8.1.- Marketing SOCIAL........ccciiiiiiii e 25
8.2.- Marketing relacional............coooo i 25
8.3.- Marketing NOIISTICO .......coiiiiiiiiiiie e 25
S S I -\ Y] (=3 U] T PP 25

PATRICIA GONZALEZ AVILA



LA IMPORTANCIA DE APLICAR LA MERCADOTECNIA
EN MUEBLERIA DIAMO S.A. MORELIA, MEXICO

.................................................................................................... 25

Capitulo 9: Aplicacion practica de la importancia de aplicar la mercadotecnia en
Muebleria Diamo S.A. Morelia, MEXICO. ...........ovuuuuuiiiiiiiiieeeee e 26
9.1.- Historia del mueble 0 Mobiliario. ..........ccooviiiiiiiii e, 26
9.2.- MUebIeria DIamO S.A. ... 27
9.3.- Variables controlables que intervienen en el proceso de comercializacion de
= 41U 1T o] = o T P 29
S R T I o (o o 11 o o TR 30
S G T = ox o T 33
9.3.3.- Plaza 0 diStrHbUCION. .......ccoeeiiii e 47
9.3.4.- PrOMOCION.......couiiiiiiicic e, 48
0.3.5.- LOS ClIENLES. .. .t et 50
9.4.- Proceso de Marketing. .....cooeuuiiiiiii i 50
9.4.1.- Primera fase: Marketing estrat€giCo ...........cceevveviiieiiiiiieeeiii e 50
9.4.2.- Segunda fase: Marketing mix (de acCiOn)...........cccceeviiieiiiiieeeiiiie e, 54
9.5.- Organigrama de |2 EMPreSa ........uv i 56
CONCLUSIONES . ... oot e e e e e e e e e e e e e e ennaaaaaans 58
BIBLIOGRAFIA ...ttt ettt e et eteeereeeree e 60

PATRICIA GONZALEZ AVILA



LA IMPORTANCIA DE APLICAR LA MERCADOTECNIA
EN MUEBLERIA DIAMO S.A. MORELIA, MEXICO

INTRODUCCION

Toda empresa engloba una amplia gama de personas e intereses ligados entre si, desde este
punto de vista la figura del empresario aparece como una pieza basica pues es el elemento
conciliador de los distintos intereses, pues al ser la persona que aporta el capital y realiza al
mismo tiempo las funciones de la direccibn se encuentran unidas en una unica figura del
empresario administrador, que asume el riesgo y busca constantemente la innovacion y analisis
(Técnica de investigacion empirica elaborada en el ambito de la comunicacién en masas,
proporciona una descripcion objetiva cuantitativa y sistematica del contenido manifiesto de la
comunicacion, procedimiento que consiste en la descomposicién de la unidad en elementos
cada vez méas simples individualizados por medio de criterios sisteméticos y empiricamente
verificables, que se someten a célculo. Psicologia Social. Bernard Berelson Ed. Alhama pag.
213).

Caracteristica que en lo particular presenta Muebleria Diamo, al manejar empiricamente bajo
la experiencia y metodologia del empresario, por lo tanto la presente investigacién pretende que
la compafia tenga un criterio critico y plantee una nueva misién, asi como sus estrategias de
mercadotecnia. En lugar de operar en un mercado libre de competidores inmutables y conocidos
al igual que de preferencias estables de los consumidores. En la actualidad estamos inmersos
en una competencia intensa donde las sefiales a lo largo del camino y las reglas siguen
cambiando, en la que no existe una meta fija y “éxitos perdurables”. Por lo tanto es
indispensable proponer nuevas destrezas que nos permitan mayor aporte econdmico,
presentando el producto adecuado a los estandares de vivienda que se estan desarrollando en

la actualidad.
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JUSTIFICACION

Esta investigacion es importante pues doy a conocer las preferencias de los consumidores al
elegirnos como opcidn, es substancial que las funciones de mercadotecnia estén enviando el

mensaje correcto a las personas adecuadas con el fin de expandir la empresa.
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Capitulo 1: Marco historico de la mercadotecnia

La mercadotecnia existe desde hace miles de afios que las personas empezaron a
intercambiar sus excedentes acumulados; sin embargo, durante la mayor parte de ese tiempo la
mercadotecnia se considero como una actividad periférica porque en economias de subsistencia
tales excedentes representaban una parte relativamente pequefia del total, la mayoria de las
actividades de mercadotecnia estaban confinadas a la disposicion de productos agricolas

excedentes, asi se crearon villas en las cuales se iniciaron las primeras formas de mercado.

Los hombres se concentraban en producir lo que mejor podian hacer, unos sembraban y

otros criaban ganado de manera que intercambiaban sus productos.

Pero fue desde 1800 hasta el afio de 1920, las empresas en Europa y EEUU junto a la
revolucién industrial, se mostr6é una clara orientacion a la produccion. Dado que todo lo que se
producia era consumido de inmediato, la manufactura no era necesario comercializar para
vender, todo se consumia de inmediato, fuera lo que fuera. EI consumidor no tenia tiempo de
seleccionar ni forma, ni color, tomaba cualquier cosa. La demanda superaba la oferta, también
se creia que los consumidores preferian productos que estaban disponibles y eran costeables y
qgue por tanto la gerencia deberia concentrarse en mejorar la eficiencia de la produccion y la

distribucion.

A partir de afio de 1920, donde la capacidad de compra se redujo al minimo, se crearon y
desarrollaron productos, que luego trataban de introducirse en el mercado. Muchos de esos
productos no tuvieron éxito, otros tuvieron éxito momentaneo. Por esta razén surgio el concepto
de producto que dice que los consumidores prefieren los productos que ofrecen la mejor calidad,
desempefio y caracteristicas, y de que por tanto, la organizacion debe dedicar su energia a

mejorar continuamente sus productos.
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Después de que dicha revolucion hizo que tales excedentes se volvieran mas comunes su
mercadeo se volvié del dominio del vendedor con sus habilidades especializadas es asi que a
partir del siglo XIX podemos encontrar textos relativos a actividades que ahora son parte de la
mercadotecnia por ejemplo en 1875 se publicd en Inglaterra el libro The history of advertsingh
(La historia de la publicidad). No obstante poco de ese material contribuyé a la formacién del
pensamiento de la mercadotecnia. Jones y Monieson sugieren que las primeras discusiones

académicas sobre la mercadotecnia pueden ubicarse a principios del siglo XX.

En este caso los mercaddlogos empezaron a diferenciarse de los economistas al realizar
estudios mas empiricos, practicos y descriptivos del mercado, analizaban problemas desde el
punto de vista de la empresa mas que el de la administracion publica. Por su parte la economia
politica estudia las relaciones que los individuos establecen entre si para organizar la produccion
colectiva, particularmente aquellas relaciones que se establecen entre los duefios de los medios

de produccidn y entre quienes no los poseen.

Mientras que la economia ortodoxa se enfoca en los precios y ve a la produccién y al
consumo como efectos de éstos, la economia politica ve a la actividad econémica como el
resultado de las necesidades de supervivencia y reproduccion del ser humano articulados a una

comunidad y a sus determinaciones legales, técnico-cientificas y culturales.

La divisién entre valor de uso y valor de cambio (distincién establecida con claridad por Marx

en El Capital), establece una separacion entre lo que hoy es conocido como valor y precio.
Desde la perspectiva de la economia politica, el "valor" es la expresion del trabajo incorporado a

la mercancia y el precio es la tasacion de ese valor que hace el mercado.

Es importantisima las aportaciones de Carl Marx y Federico Engels en el desarrollo de los
temas del capital donde se explica claramente el beneficio econémico en una produccion en
serie estandarizada donde se reducen los costes del producto, aun siendo libros de criticas

sociales ( Manifiesto comunista y El capital ) dan un orden bien cimentado para la formacién de
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capitales. También en economia identificamos que el intercambio privado se produce en el
mercado y esta basado en un marco legal que valida la propiedad privada. Este sector se
denomina sector privado. Cuando el gobierno interviene en la economia de mercado, a través de

politicas o de intercambios directos, se denomina sector publico.

Desde el afio de 1902 se organizaron cursos en el area de la distribucidon que por vez
primera reconocieron que los intermediarios podian agregar valor al proceso de produccion y no
solo agregar costos, en gran parte estas cuestiones fueron de mayor importancia en el sector
agricola, por lo cual los pioneros de la mercadotecnia emergieron en universidades cercanas a
los productores agricolas como la Universidad de Michigan, la Universidad de Pensilvania y la
Universidad Estatal de Ohio.

En 1911 Publicaciones Curtis estableci6 el primer departamento de investigacion comercial,
en los afios siguientes los mercados los postularon con atrevimiento y mas tarde lo demostraron
gue la demanda podria incrementarse y conformarse por factores distintos a la simple existencia
de provisiones también separaron el concepto del precio de las consideraciones puramente

basadas en el costo y buscaron nuevas explicaciones de la formacién de precios en el mercado.

Una serie de teorias, para asegurar el éxito de cualquier actividad comercial. Antes del afio
de 1950 se dio un nuevo concepto el cual era vender que consideraba que los consumidores no
compraran una cantidad suficiente de los productos de la organizacion si esta no realiza una

labor de ventas y promocién a gran escala.
Es claro ver influencia directa de otras ciencias para dar lugar a la mercadotecnia como la
historia, sociologia, psicologia, filosofia, economia, etc. Cabe aclarar que la mercadotecnia es

una sub-ciencia o area de estudio de la administracion.

El concepto que dio origen al mercadeo o marketing (1950, Harvard, Teodore Levitt), fue el

de orientar los productos al grupo de compradores (mercado meta) que los iba a consumir o

PATRICIA GONZALEZ AVILA



LA IMPORTANCIA DE APLICAR LA MERCADOTECNIA
EN MUEBLERIA DIAMO S.A. MORELIA, MEXICO

usar. Junto con ello se dirige los esfuerzos de promocidén a las masas (mass marketing) por

medio de los medios masivos que comienzan a aparecer (cine, radio, television).

Y de aqui surge el concepto de marketing que dice que el logro de las metas de la
organizacion depende de determinar las necesidades y deseos de los mercados metas y
proporcionar las satisfacciones deseadas de forma mas eficaz y eficiente que la de los

competidores.

En espafiol marketing suele traducirse como mercadotecnia o mercadeo. Por otra parte, la
palabra marketing esta reconocida por el DRAE (Diccionario de la Real Academia Espafiola);
aunque se admite el uso del anglicismo, la RAE (Real Academia Espafiola) recomienda usar con
preferencia la voz espafiola mercadotecnia. La adaptacion grafica de marketing propuesta por la
RAE es marquetin.

El marketing involucra estrategias de mercado, de ventas, estudio de mercado,
posicionamiento de mercado, etc. Frecuentemente se confunde este término con el de
publicidad, siendo ésta ultima sélo una herramienta de la mercadotecnia.

En el nuevo siglo el concepto de marketing se ha dividido en otras teorias como lo es
Benchmarking, marketing social, marketing global, la comunicacién de marketing integrado vy el

merchandising.
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Capitulo 2: Marco conceptual de la mercadotecnia

Segun Ray Corey (Harvard Business School press 2006). La mercadotecnia consta de todas
las actividades mediante las que una empresa se adapta a su ambiente en forma creativa y con

rentabilidad.

Avila M. Octavio. Nos dice que “el éxito financiero suele depender del talento comercial y de
la mercadotecnia de la empresa. La mercadotecnia consiste en identificar y satisfacer las

necesidades de las personas y de la sociedad”.

Para Enrique Hormigo y Ramon Bosh, Luis de Borja. Es el proceso orientado a la satisfaccion
de las necesidades por la creacion y el intercambio de productos y servicios generadores de
utilidades, introducir mejoras constantes en la calidad de los productos, particularmente en el

servicio post-venta.

Asi mismo para Ma. Dolores Garcia Sanchez ( 2008) Es conseguir nuevos clientes,
mantener a los que ya tenemos y que todos sean cada vez mas rentables para la empresa, para
alcanzar las metas de la organizacion se deben definir las necesidades y los anhelos de los
mercados meta a los cuales se les deben proporcionar las satisfacciones requeridas con mayor

eficacia que la competencia.

Peter Drucker (2002). Dice: cabe suponer que siempre serd necesario vender. La
mercadotecnia es fundamental a tal grado que es imposible considerarla como una funcién
independiente. Es la actividad empresarial a nivel global desde el punto de vista de su resultado
final. Esto es, desde el punto de vista del consumidor El éxito de la actividad empresarial no lo

determina el fabricante sino el consumidor.

PATRICIA GONZALEZ AVILA
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Segun Philip Kotler (considerado por algunos padre del marketing) 2006. La define: como el
proceso social y administrativo por el cual los grupos e individuos satisfacen sus necesidades al
crear e intercambiar bienes. Es evidente que el concepto de mercadotecnia no es sencillo, de lo
contrario se utilizaria con mas éxito, si bien es parte de un proceso administrativo, dominarla
puede llevar toda la vida. Resulta que los problemas de mercadotecnia no manifiestan las
propiedades cuantitativas claras de muchos problemas en las areas de produccion contabilidad y
finanzas. Los factores psicoldgicos juegan un papel importante, los gastos de mercadotecnia

afectan. Al mismo tiempo la demanda y los costos.

Los planes de mercadotecnia se conforman e interactian con otros planes de funciones de
negocios. Las decisiones de mercadotecnia tienen que tomarse afrontando informacion
insuficiente acerca de procesos dinamicos, rezagados, interactivos y, de por si, complejos Sin
embargo lo anterior no es una justificacion para tomar decisiones en un plano intuitivo. Mas bien

es un argumento para mejorar la teoria de la mercadotecnia y las herramientas de analisis.

PATRICIA GONZALEZ AVILA
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Capitulo 3: Objetivo de la mercadotecnia

El mercadeo tiene como obijetivo principal favorecer el intercambio entre dos partes de modo
gue ambas resulten beneficiadas. Segun Kotler, se entiende por intercambio «el acto de obtener
un producto deseado de otra persona, ofreciéndole algo a cambio». Para que esto se produzca,

es necesario que se den cinco condiciones:

Debe haber al menos dos partes.

¢ Cada parte debe tener algo que supone valor para la otra.
e Cada parte debe ser capaz de comunicar y entregar.

e Cada parte debe ser libre de aceptar o rechazar la oferta.

¢ Cada parte debe creer que es apropiado.

Si por algun motivo, alguna de las partes implicadas en el intercambio no queda satisfecha,
evitara que se repita de nuevo dicho intercambio.

Como disciplina de influencias cientificas, el marketing es un conjunto de principios,
metodologias y técnicas a través de las cuales se busca conquistar un mercado, colaborar en la
obtencion de los objetivos de la organizacién, y satisfacer las necesidades y deseos de los

consumidores o clientes.

El marketing es la orientacion con la que se administra el mercadeo o la comercializacion
dentro de una organizacién. Asi mismo, busca fidelizar clientes, mediante herramientas y
estrategias; posiciona en la mente del consumidor un producto, marca, etc. buscando ser la
opcion principal y llegar al usuario final; parte de las necesidades del cliente o consumidor, para
disefar, organizar, ejecutar y controlar la funcion comercializadora o mercadeo de la

organizacion.

PATRICIA GONZALEZ AVILA
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El vocablo marketing se refiere también a una funcion o area funcional de la organizacion: el
area de marketing, area comercial, el departamento de marketing, etc. Otra forma de definir este

concepto es considerar marketing todo aquello que una empresa puede hacer para ser percibida

en el mercado (consumidores finales), con una vision de rentabilidad a corto v a largo plazo.

Una organizacion que quiere lograr que los consumidores tengan una vision y opinion
positivas de ella y de sus productos, debe gestionar el propio producto, su precio, su relacion
con los clientes, con los proveedores y con sus propios empleados, la propia publicidad en
diversos medios y soportes, la presencia en los medios de comunicacion (relaciones publicas),

etc. todo eso es parte del marketing.

En una empresa, normalmente, el area comercial abarca el area de marketing y el de ventas
para brindar satisfaccién al cliente. Los conceptos de marketing, mercadotecnia, mercadeo y
comercializacion se utilizan como sinébnimos. No obstante, el término marketing es el que mas se

utiliza y el més extendido.
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Capitulo 4: Conceptos asociados a la mercadotecnia

4.1.- Necesidades, deseos y demanda.

El punto de partida de la mercadotecnia radica en las necesidades y deseos humanos, la
gente para sobrevivir necesita alimento, aire, agua vestido y albergue: Las personas ademas
tienen un fuerte deseo de diversion, educacion y otros servicios asi como marcadas preferencias
por bienes y servicios basicos. La necesidad humana es el estado en el que se siente la
privacion de algunos satisfactores basicos.. Cuando las necesidades se traducen o enuncian en
objetos especificos nos encontramos con los deseos, es decir, consisten en anhelar los
satisfactores especificos para estas necesidades profundas. La demanda consiste en adquirir
un producto especifico, que estan respaldados por la capacidad y voluntad de adquirirlos, pero
con el agregado de que se tiene que tener la capacidad de adquirirlo (econémica, de acceso,

legal).

4.2.- Piramide de Maslow.

moralidad,
creatividad,
espontaneidad,
falta de prejuicios,
aceptacion de hechos,
y' resolucion de problemas

autoreconocimiento,
confianza, respeto, éxito

amistad, afecto, intimidad sexual

seguridad fisica, de empleo, de recursos,
moral, familiar, de salud, de propiedad privada

respiracién, alimentacién, descanso, sexo,

Cuadro de necesidades.

PATRICIA GONZALEZ AVILA
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4.3.- Caracteristicas generales de la teoria de Maslow.

s Solo las necesidades no satisfechas influyen en el comportamiento de las personas, pero
la necesidad satisfecha no genera comportamiento alguno.

s Las necesidades fisiologicas nacen con la persona, el resto de las necesidades surgen
con el transcurso del tiempo.

¢ A medida que la persona logra controlar sus necesidades basicas aparecen gradualmente
necesidades de orden superior; no todos los individuos sienten necesidades de
autorrealizacion, debido a que es una conquista individual.

¢ Las necesidades mas elevadas no surgen en la medida en que las mas bajas van siendo
satisfechas. Pueden ser acompafiadas, pero las béasicas predominaran sobre las
superiores.

e Las necesidades basicas requieren para su satisfaccion un ciclo motivador relativamente

corto, en contraposicion, las necesidades superiores requieren de un ciclo mas largo.

El marketing no crea las necesidades, estas son inherentes a las personas, el marketing
orienta los deseos y crea demanda de determinado producto y marca; ejem. necesidad de saciar

la sed, deseo de tomar gaseosa, demanda de bebida con marca de Cola.

4.3.1.- Satisfaccion y valor:

La satisfaccion es el conjunto de sensaciones de placer o decepcién que tiene una persona al
comparar el desempefio o resultado percibido de un producto con las expectativas que tenia del
mismo. El valor es la relacion que establece el cliente entre los beneficios (funcionales, status,
etc.) que percibe del producto que se ofrece y los costo (econémicos, tiempo, esfuerzos) que

representa adquirirlo.

4.3.2.- Intercambio:
Implica la participacion de dos o mas partes que ceden algo para obtener una cosa a cambio,

estos intercambio tienen que ser mutuamente beneficiosos entre la empresa y el cliente, para

construir una relacion satisfactoria de largo plazo.
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4.4.- Las cuatro "'P's""

El Marketing es el conjunto de técnicas que a través de estudios de mercado intentan lograr
el maximo beneficio en la venta de un producto: mediante el marketing podran saber a qué tipo
de publico le interesa su producto. Su funcion primordial es la satisfaccion del cliente (potencial
o0 actual) mediante las cuales pretende disefiar el producto, establecer precios, elegir los canales
de distribucién y las técnicas de comunicacion mas adecuadas. El marketing mix son las
herramientas que utiliza la empresa para implantar las estrategias de Marketing y alcanzar los

objetivos establecidos.

Estas herramientas son conocidas también como las Cuatro P del profesor Eugene Jerome
McCarthy.

4.4.1.- Producto:
Cualquier bien, servicio, idea, persona, lugar, organizacion o institucién que se ofrezca en un

mercado para su adquisicion, uso 0 consumo Yy que satisfaga una necesidad o un deseo .son
los vehiculos que nos proporcionan un servicio., se dice que los vendedores que centran su
atenciéon en el producto y no en las necesidades del cliente sufren de miopia mercadotecnia

ejem. Un carpintero no compra un taladro, compra un orificio que necesita.

La politica de producto incluye el estudio de 4 elementos fundamentales:

La cartera de productos.
La diferenciacion de productos.
La marca.

La presentacion.

4.4.2.- Precio:
Es el valor de intercambio del producto, determinado por la utilidad o la satisfaccion derivada
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de la compra y el uso o el consumo del producto.

Es el elemento del mix que se fija mas a corto plazo y con el que la empresa puede
adaptarse rapidamente segun la competencia, coste.

Se distingue del resto de los elementos del marketing mix porque es el Unico que genera

ingresos, mientras que los demas elementos generan costes.

Para determinar el precio, la empresa debera tener en cuenta lo siguiente:

¢ Los costes de produccion, distribucion...

¢ El margen que desea obtener.

¢ Los elementos del entorno: principalmente la competencia.
s Las estrategias de Marketing adoptadas.

¢ Los objetivos establecidos.

4.4.3.- Plaza o distribucion:
Elemento del mix que utilizamos para conseguir que un producto llegue satisfactoriamente al

cliente. Cuatro elementos configuran la politica de distribucion:

Canales de distribucién. Los agentes implicados en el proceso de mover los productos
desde el proveedor hasta el consumidor.

Planificacion de la distribucion. La toma de decisiones para implantar una sistematica de
coémo hacer llegar los productos a los consumidores y los agentes que intervienen
(mayoristas, minoristas).

Distribucién fisica. Formas de transporte, niveles de stock, almacenes, localizacién de
plantas y agentes utilizados.

Merchandising. Técnicas y acciones que se llevan a cabo en el punto de venta. Consiste
en la disposicion y la presentacion del producto al establecimiento, asi como de la

publicidad y la promocion en el punto de venta.

4.4.4.- Promocion:
La comunicacion persigue difundir un mensaje y que éste tenga una respuesta del publico
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objetivo al que va destinado. Los objetivos principales de la comunicacion son:
¢ Comunicar las caracteristicas del producto.
¢ Comunicar los beneficios del producto.
¢ Que se recuerde o se compre la marca/producto.
¢ La comunicacion no es solo publicidad. Los diferentes instrumentos que configuran el
mix de comunicacion son los siguientes:
¢ La publicidad.
s Las relaciones publicas.
¢ La venta personal.
e La promocidén de ventas.

s El Marketing directo.
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Capitulo 5: Objeto de estudio del marketing

5.1.- Los clientes.
Es obvio que los productos o servicio se buscan mejor y mucho méas rapido si estos estan

acomodados adecuadamente en su lugar, satisfacer alguna necesidad de la gente, y la gente
estara dispuesta a pagar por esa satisfaccion. Sin clientes no hay empresa. Sin un producto que

satisfaga una necesidad no hay empresa.

5.2.-Las personas que trabajan en la empresa
La mayoria de las empresas olvidan que mercadotecnia es también satisfacer las
necesidades de la gente que trabaja dentro de ellas. Buscar la satisfaccion del personal es

también fundamental.

5.3.-Los accionistas
Quienes toman el riesgo deben ver recompensados sus esfuerzos. Una buena estrategia de

mercadotecnia debe lograr que la empresa genere utilidades para sus propietarios.

5.4.-La sociedad
Una empresa debe ser benéfica para la sociedad. Los giros negros como el narcotrafico o la

prostitucion satisfacen a sus clientes, a su gente y a los inversionistas (cuando los hay), pero no

ayudan al bienestar social.

Los esfuerzos de mercadotecnia de una empresa deben enfocarse a satisfacer las
necesidades de estos cuatro grupos de gente. Sélo entonces se podra decir que se tiene una
buena estrategia de mercado.
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Capitulo 6: Proceso de marketing

Proceso de marketing basado en Kotler.

El proceso de marketing consta de varias fases:

1 2 3 4 5
INVESTIGACION DEFINIR ESTABLECER MEZCLA DE CONTROL DEL
DE MERCADO Y MERCADO ESTRATEGIA MERCADO- PLAN DE

ENTORNO OBJETIVO DE MARKETING TECNIA MARKETING
ECONOMICO

6.1.- Primera Fase: Marketing estratégico

La direccion marca las pautas de actuacion. Antes de producir un articulo u ofrecer algun
servicio, la direccion debe analizar las oportunidades que ofrece el mercado; es decir, cuales son
los consumidores a los que se quiere atender (mercado meta), qué capacidad de compra
tendrian a la hora de adquirir, el producto o servicio, y si éste responde a sus necesidades.
Ademas, también tienen que detectar cuéles son sus posibles competidores, qué productos
estan ofreciendo y cudl es su politica de mercadeo, cuales son los productos sustitutos y
complementarios ofrecidos en el mercado, las noticias y probabilidades respecto al ingreso de
nuevos competidores y los posibles proveedores. También deben realizar un andlisis interno de
la empresa para determinar si realmente cuenta con los recursos necesarios (si dispone de
personal suficiente y calificado, si posee el capital requerido, etc.). Por ultimo se debe analizar
gué politica de distribucion es la mas adecuada para que el producto o servicio llegue al
consumidor. Con todos los datos, la empresa realiza un diagnostico. Si éste es positivo, se fijan
los objetivos y se marcan las directrices para alcanzarlos, determina a qué clientes se quiere

dirigir y qué clase de producto quiere.
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6.2.- Segunda Fase: Marketing Mix (de accion)

El marketing es la estrategia que hace uso de la psicologia humana de la demanda que de
esta forma representa un conjunto de normas a tener en cuenta para hacer crecer una empresa.
La clave esta en saber como, déonde y cuando presentar el producto u ofrecer el servicio. La
publicidad es un aspecto muy importante, pero sin un plan de marketing esta seria insulsa y
poco atractiva al publico, lo cual significaria un gasto mas para la empresa. La mercadotecnia es
un factor imprescindible en los negocios y muchas veces de ella depende si la empresa triunfa o
no, por lo que es un aspecto que ningun empresario debe olvidar.

En el caso ideal, el marketing se vuelve una filosofia de negocios de forma que en la
organizacion todas las areas (y no solo la de marketing) son conscientes de que deben
responder a las auténticas necesidades de los clientes y consumidores. Es toda la empresa o
entidad la que debe actuar de acuerdo con este principio, desde la telefonista o recepcionista,
hasta los contables, secretarias y demas empleados. Es asi como los clientes recibiran el trato
que esperan, por lo cual confiardn en esa organizacién también en cuanto a sus productos o

Servicios.

6.2.1.- Actualizacion
El mix comercial original (4P's) fue desarrollado para la comercializacion de productos. Sin

embargo con el desarrollo del marketing para otras areas (especialmente por la importancia del

sector servicios), este mix original ha sido cuestionado.

6.2.2.- Las 3 P’s nuevas.
En el marketing de servicios, al mix original se le han agregado 3P's nuevas

¢ Personal

¢ Evidencia Fisica (Physical evidence)

¢ Procesos
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6.3.- Tercera Fase: Ejecucion del Programa de Marketing

Finalmente, se le asigna al departamento correspondiente la ejecucién de las acciones
planeadas y se fijan los medios para llevarlas a cabo, asi como los procedimientos y las técnicas
que se utilizaran. lgualmente deben crearse mecanismos que permitan evaluar los resultados del

plan establecido y determinar cuan efectivo ha sido.

6.4.- Cuarta Fase: Control
Supone establecer aquellos mecanismos de retroalimentacion y evaluacién con los que se
puede comprobar el grado de cumplimiento de los objetivos y establecer las correcciones a las
gue haya lugar. Algunos de los controles son:
e control de plan anual
¢ control de rentabilidad
¢ control de eficiencia

e control estratégico
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Capitulo 7: Orientaciones Clasicas

En la historia y en el contexto del comercio han surgido diferentes orientaciones o enfoques
para hacer negocios. Estos enfoques aun estan presentes en algunas industrias y mercados,

aunque en la actualidad el marketing esta cada vez mas orientado al mercado y al cliente.

7.1.- Orientacién al producto:
Se produce en los casos en los que el mercado es nuevo o0 estd dominado por una unica
empresa oferente (monopolio). La empresa no se preocupa por las ventas, ya que las tiene

aseguradas, y su actividad comercial se limita exclusivamente a mejorar el proceso productivo.

7.2.- Orientacion a las ventas:
Cuando el mercado se encuentra en expansion y hay varias empresas luchando por su

dominio, su esfuerzo se centra en el incremento de las ventas. Al tratarse de un producto nuevo,

el consumidor no es muy exigente y lo compra principalmente en funcion del precio.

7.3.- Marketing de orientacion al mercado:

Una vez que el mercado se ha asentado y los consumidores conocen bien el producto, el
enfoque de la comercializacion cambia. Las empresas tratan de conocer los gustos de los
compradores potenciales para adaptar los productos a sus necesidades y la produccion se

diversifica.

7.4.- Orientacion a la produccion:
Los consumidores prefieren productos que estén muy disponibles y a bajo coste. Hay un
mercado potencial importante, oferta escasa y segmentos desconocidos. La venta es facil, pero

el papel del marketing aun es limitado.
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Capitulo 8: Tendencias Actuales.

Después de un marketing orientado al mercado, algunos autores se decantan por la
orientacion al marketing social, mientras que otros autores indican un cambio paradigmatico,
surgiendo otras orientaciones como por ejemplo: marketing social, marketing relacional (Alet,
Barroso y Martin), marketing 1x1 (Rogers y Peppers), Warketing, marketing holistico (Kotler),

entre otras.

8.1.- Marketing Social:

Orientacién a la responsabilidad social (marketing responsable): Finalmente, cuando el mercado esta
completamente asentado, las empresas no solo tratan de satisfacer las necesidades de sus
consumidores, sino que también persiguen objetivos deseables para la sociedad en su conjunto, como

iniciativas medioambientales, de justicia social, culturales, etc.

8.2.- Marketing Relacional:
Orientacién que indica la importancia de establecer relaciones firmes y duraderas con todos los
clientes, redefiniendo al cliente como miembro de alguno o de varios mercados, como pueden ser:

mercado interno, mercado de los proveedores, mercado de inversionistas etc.

8.3.- Marketing Holistico:
(Kotler, 2006): orientacibn que completa marketing integrado, marketing interno, marketing

responsable y marketing relacional

8.4.- Dayketing:
Una herramienta de marketing con la que obtener el maximo rendimiento de los acontecimientos

diarios (pasados, presentes o futuros) con diferentes fines comerciales.

8.5.- Warketing:
El arduo combate que diariamente se ven enfrentados los ejecutivos de las empresas, exige que
piensen y actlen con iniciativa, que aprovechen toda situaciéon de modo meditado, el valor combativo de

una tropa, lo da la capacidad del comandante y de su gente.
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Capitulo 9: Aplicacion practica de la importancia de aplicar la
mercadotecnia en Muebleria Diamo S.A. Morelia, México.

9.1.- Historia del mueble o mobiliario

La historia del mobiliario se inicia con el cambio de costumbres del ser humano, al
transformarse de ndémada cazador en agricultor sedentario. Evidencias de mobiliario de la
antigliedad, que han perdurado, se encuentran en pinturas murales y bajorrelieves del Antiguo

Egipto del tercer milenio a.c.

Mobiliario

Es el conjunto de muebles; son objetos que sirven para facilitar los usos y actividades
habituales en casas, oficinas y otro tipo de locales. Normalmente el término alude a los objetos
gue facilitan las actividades humanas comunes, tales como dormir, comer, cocinar, descansatr,
etc., mediante mesas, sillas, camas, estanterias, muebles de cocina, etc. El término excluye

utensilios y maquinas tales como PCs, teléfonos, electrodomeésticos, etc.

Tipos de mobiliario

Existen varios tipos de mobiliario, como los muebles que poseen una superficie horizontal
separada del suelo, como sillas y camas, mesas, o bien, muebles para el almacenaje o
archivado de libros, revistas, ropa, etc. El mobiliario urbano o equipamiento urbano es el
conjunto de bancos, marquesinas, papeleras, etc. instalado por los ayuntamientos para uso del

vecindario.

El mobiliario puede ser el producto del disefio o considerado una forma de arte decorativo.
Ademas del fin funcional del mobiliario, puede servir a un proposito simbolico o religioso. El
mobiliario domeéstico crea, en conjuncion con otros objetos como lamparas o relojes, espacios

interiores convenientes, confortables y funcionales.
El mobiliario puede ser artesanal o industrial, y por su gran carga ornamental ha sido
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considerado objeto artistico en la historia del arte decorativo, sobre todo el de la época pre-

industrial.

Los materiales empleados en su elaboracion suelen ser de:

¢ Madera: Tuvo un gran protagonismo desde los egipcios hasta el mueble estilo Norveu
todavia sigue siendo el material preferido por muchas personas. Los tipos de maderas

mas empleados son las de pino, cerezo, castafio, haya, roble, etc.

e Metal: Después de la primera guerra mundial, con el advenimiento del movimiento
moderno y los disefios de Marcel Breuer con tubo de acero curvado y cromado, que

impusieron un nuevo estilo de mobiliario.

e Plastico: Cobrd relevancia en el disefio de muebles después de la segunda guerra
mundial, cuando se hicieron grandes avances en la obtencién y procesado de este
material. Los que innovaron en el uso del plastico fueron los disefiadores italianos del

movimiento Radical Design.

9.2.- Muebleria Diamo S.A.

En la ciudad de Zacapu, Mich. Don Enrique Coppel inicia su vida laboral al concluir su
educaciéon primaria, en una relojeria en la cual trabajo a lo largo de trece afios su espiritu
inquieto y hacendoso lo llevo en el afio de 1960 junto con tres jévenes amigos a asociarse para
poner una relojeria aportando un capital equivalente y formar la sociedad denominada Relojeria
Centro Joyero, ya estando en operacion a los 8 meses dos de los socios deciden salir del
negocio al no considerarlo rentable, motivo por el cual Don Enrique decide quedarse con el
control de la tienda. Su local de seis metros de frente por doce de fondo, situado en una de las

principales avenidas y con una ubicacion privilegiada al estar frente al mercado principal,

PATRICIA GONZALEZ AVILA
27



LA IMPORTANCIA DE APLICAR LA MERCADOTECNIA
EN MUEBLERIA DIAMO S.A. MORELIA, MEXICO

contacto con nuevos proveedores de electrodomeésticos para ampliar su variedad de productos,
en la vuelta de tres afos el negocio crecio en forma acelerada siendo insuficiente el espacio,

viéndose en la necesidad de mudarse a un local mas amplio sobre la misma avenida.

Implementd el sistema de crédito, en ese entonces y en esa ciudad tan pequefa la palabra
de la gente tenia el valor suficiente para confiar en el pago a plazos, por lo cual Don Enrique
vendia a sus conocidos, comienza a diversificar su mercancia en productos para el hogar como
salas, recamaras, comedores, roperos, etc. al introducir la venta de radios philco el proveedor
fijaba que los pagos se concluyeran hasta en un afio, término que Don Enrigque introdujo a la
venta al publico con el mismo sistema de abonos. La empresa se constituyo como Muebleria

Diana.

En 1965 ya estaba situado en tres puntos importantes de la ciudad y con la mejor sala de
exhibicion de sus alrededores, favorecido por el crédito y su extremado orden en la
administracion de sus cuentas y control de inventarios, en dos afios mas ya contaba con cuatro
mueblerias en ciudades vecinas con los mejores puntos de venta.

Las empresas continuaron en varios afios administradas por personal de confianza auxiliado
por tres de sus hijos, en el afio del 2002 Enrique Coppel padre, en plenitud de sus capacidades,

decide pasar la propiedad y el mando de sus empresa a cada uno de sus hijos.

Iniciando una nueva etapa de Mueblerias Diana

La sucursal ubicada en la Av. Madero Poniente de la ciudad de Morelia ya siendo propiedad
de su hijo mayor y con afos de experiencia en la empresa clasica modernista, decide

implementar la mercadotecnia.

Esta sucursal con 19 afios de vida contaba con la preferencia de sus clientes ya que la
filosofia de Don Enrique es:

“La mejor publicidad es la que va de boca en boca “ no prestaba mucha atencién a la publicidad
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y a la competencia pues él piensa que la mejor competencia es la que se tiene con uno mismo,
con el cambio generacional y en vista de las necesidades presentes del mercado es importante
hacer un analisis de la competencia ya que comprender a los clientes no es suficiente, la
década de los 90’s esta determinada por la intensa competencia nacional y extranjera , las
empresas multinacionales se mueve en forma agresiva hacia los nuevos mercados y practican

la mercadotecnia global. Esto explica los términos “guerra de mercados “.
Conocer a los competidores es crucial para una planeacion eficaz de mercadotecnia, en

forma constante la empresa debe comparar productos precios canales y promocion con los de

los competidores cercanos mas proximos.

9.3.- Variables controlables que intervienen en el proceso de
comercializacion de la muebleria.

Son cuatro las variables controlables que nos permiten cumplir eficazmente con el proceso

de comercializacién. Y estas son:

Producto,

Precio

Plaza o distribucion

Promocion,

Por lo cual se hace conveniente abocarnos a cada una de ellas como sigue:
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9.3.1.- Producto:
Buscamos en forma activa los mejores proveedores.

Se establecen relaciones de largo plazo, con menos proveedores que ofrecen mayor
confiabilidad y calidad.
No se compromete la calidad por escatimar gastos.

Los productos que ofertamos son muebles en diversos materiales para el hogar, oficina y

varios en una amplia variedad y estilos como clasico, modernista, contemporaneo y minimalista.

Presentado en una sala de exhibicion de 1300 mts. cuadrados, separados en secciones de
acuerdo a su estilo y en algunos casos linea de productos con espacios adecuados para permitir
el lucimiento del mueble y manejando colores neutros en paredes para su realce, operamos las
marcas que hemos seleccionado cuidando la calidad y garantia que ofrecen, referimos mas de

veinticinco marcas de prestigio y afios en el mercado mueblero.

Los muebles que tenemos en exhibicidbn que se manejan aproximadamente un 50% son en
MDF que es madera industrializada llamamos asi al material compuesto por madera molida
compactada, sin astillas y pegamento con una alta cohesién que hace de este material una
garantia, ya que es fuerte resistente a la humedad y cambios de temperatura; moldeable, se

trabaja como si fuera madera.

El 30% de nuestras existencias manejamos muebles 100 % madera, estufadas y
desflemadas sometidas a procesos de secado para evitar problemas a futuro humedad y
deformaciones, este mueble en algunas ocasiones viene combinado con MDF o aglomerado
para darle mayor durabilidad asi mismo manejamos caoba , cedro, pino. El 20% restante es en
materiales como fibra de vidrio, aglomerados, triplay, marmol, onix, vidrio, melanina, aluminio,

ceramicas, etc.
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Esto en cuanto se refiere a muebles en madera como vienen siendo:

Recamaras

Bases de madera
Juegos de mesas
Comedores
Ante-comedor
Juguetero

Accesorios decorativos
Lamparas,

Libreros

Centros de entretenimiento
T.V. muebles

Cantinas

Literas

Cajoneras

Cocinas integrales
Escritorios

Tapetes

Accesorios decorativos

Piezas sueltas

En cuanto a muebles tapizados manejamos diferentes materiales como piel, gamuza telas

en suede, gobelino, jacgard, chenil, terciopelos, algodon, y diversas combinaciones de texturas,

para los muebles de:

Salas
Colchones

Reposet
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Sofa-cama
Mecedoras
Sillas tapizadas
Sofas

Cojines

Edredones

Los productos se entregan empacados en cajas, pelicula plastica, etc. reforzando las éareas

de mayor riesgo en muebles como las esquinas y en caso de las salas llevan protectores

adicionales en molduras y patas, es un detalle muy importante para entregar el producto lo

mayor posible protegido evitando dafos en los muebles.

Las principales marcas que manejamos con renombre en el mercado son:

Relacién de proveedores.

Salas BOAL Colchones Spring Air
Salas B&SAN Colchones Simmons
Salas Lory Colchones Restonic
Salas Devané Brite Lite

Salas Mueblepiel Decor-lux

Muebles Alta-Vista Passport

Muebles Taosa Blancos Supremme
Muebles Castro Decor-marmol
Muebles Vizcaya Fussion

Muebles Dixy Virova

Mueble Van bueren Venecia
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9.3.2.- Precio.

El precio en Muebleria Diamo S.A. se determina tomando en cuenta:
Costo del proveedor.

Flete.

IVA.

Margen que se desea obtener.

Politica de precios al publico en base a una lista de precios vigente con IVA. Incluido segun
forma de pago:

En sistema de contado:
= PV-25 % de descuento
Sistema de apartado
=PV-25% con un anticipo del 30%
Promocién a 12 meses
Sin intereses:
= PV-10% de descuento.
Promocién de 6 meses
Sin intereses:
= PV-15% de descuento
Crédito Fonacot:
= PV-25% de descuento
Descuentos adicionales, salvo autorizacion de la gerencia general. 3% adicional (no aplicable a
descuentos del 35%)

LISTA DE PRECIOS AL PUBLICO DE NUESTRO PRINCIPAL PROVEEDOR EN MUEBLES.

Feb-10
TAOSA PRODUCTOS NUEVOS
COMEDORES
COMEDOR ASPEN 6/S $14,190.00
$
MESA 2,190.00
$
SILLA ATLANTA $ 1,260.00 | 7,560.00
$
TRINCHADOR 3,250.00
PEDESTAL $
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| 11,190.00 |
COMEDOR QUADRA 4 SILLAS 8,720.00
TRINCHADOR 23?425.00
MESA 236095.00
SILLA TRINITY $ 1,050.00 43?200.00
COMEDOR QUADRA 6 SILLAS $10,985.00
TRINCHADOR 2$j425.00
MESA 2$i260.00
SILLA TRINITY $ 1,050.00 6$j300.00
COMEDOR ATLANTA 8 SILLAS $17,680.00
MESA 2$i620.00
SILLA ATLANTA $ 1,260.00 | $10,080.00
TRINCHADOR 33?730.00
PEDESTAL 1$j250.00
COMEDOR TORONTO 6 SILLAS $16,960.00
TRINCHADOR 33?270.00
CRISTALERO 3$j300.00
MESA (serigrafia) 1$i690.00
PEDESTAL 3 PATAS $ 1,035.00 2$j070.00
SILLA $ 1,105.00 6$i630.00
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RECAMARAS
$
RECAMARA ASPEN KS. 9,660.00
CABECERA 2$i310.oo
BUROE $ 1,600.00 3?200.00
TOCADOR 3$i255.oo
MARCO 8$95.00
$
RECAMARA QUADRA KS. 5,910.00
CABECERA 13?380.00
BUROE $  890.00 1$i780.00
TOCADOR 23?010.00
MARCO 7$;10.00
$
RECAMARA ATLANTA K.S. 9,145.00
CABECERA 2$i295.00
BUROE $ 1,200.00 2$i400.00
$
TOCADOR 3,730.00
MARCO 7$20.oo
$
RECAMARA TORONTO K.S. 8,270.00
CABECERA 2$j175.00
BUROE $ 1,000.00 2$iooo.oo
TOCADOR 3$j270.00
MARCO $
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| \ |825.00 |
ACCESORIOS
$
JGO. DE MESAS QUADRA 2,010.00
$
T.V. MUEBLE QUADRA 1,600.00
$
CENTRO DE ENT. QUADRA 3,600.00
$
T.V. MUEBLE TORONTO 1,940.00
LINEA CLASICA
RECAMARAS
$
RECAMARA VICTORIA MAT. (Serigrafia) 7,750.00
CABECERA 1$i525.oo
BUROE $ 870.00 1$i74o.oo
TOCADOR 2$i775.oo
MARCO 1$i050.oo
TABURETE 6$60.00
$
RECAMARA GILIAN K.S. 9,040.00
CABECERA 1$i94o.oo
BUROE $ 1,280.00 2$j560.00
TOCADOR 3$i250.oo
MARCO 1$i290.oo
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RECAMARA VIENA K.S. 2 MTS. $11,290.00
CABECERA 2$i630.00
BUROE $ 1,100.00 23?200.00
TOCADOR 5$i145.00
MARCO 13?315.00
RECAMARA VIENA K.S. 1.65 $10,245.00
CABECERA 2$i630.00
BUROE $ 1,100.00 2$i200.00
TOCADOR 4$i100.00
MARCO 1$i315.00
RECAMARA GRECIA K.S. $12,235.00
CABECERA 3$j065.00
BUROE $ 1,270.00 23?540.00
TOCADOR 5$j145.00
MARCO 13?485.00
RECAMARA GRECIA K.S. 1.65 $11,190.00
CABECERA 33?065.00
BUROE $ 1,270.00 2$j540.00
TOCADOR 4$i100.00
MARCO 1$i485.00
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RECAMARA VIENA MAT. 7$i875.00
CABECERA 1$i635.00
BUROE $ 1,030.00 23?060.00
TOCADOR 3$i340.00
MARCO 510.00
$
RECAMARA VIENA GEM. CH. 7,990.00
CABECERA $ 1,390.00 2$j780.00
BUROE 1$i030.00
TOCADOR 3$j340.00
MARCO 8$;10.00
$

RECAMARA BARCELONA MAT. 7,875.00
CABECERA 1$j635.00
BUROE $ 1,030.00 23?060.00
TOCADOR 3$j340.00
MARCO 8%10.00
RECAMARA BARELLA K.S. $10,825.00
CABECERA 23?630.00
BUROE $ 1,270.00 2$j540.00
TOCADOR 43?095.00
MARCO 1$i560.00
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RECAMARA IBIZA K.S. $11,635.00
CABECERA 2$i390.00
BUROE $ 1,270.00 23?540.00
TOCADOR 5$i145.00
MARCO 13?560.00
RECAMARA IBIZA K.S. 1.65 $10,590.00
CABECERA 2$i390.00
BUROE $ 1,270.00 2$i540.00
TOCADOR 4$i100.00
MARCO 1$i560.00
RECAMARA IMPERIO K.S. $13,995.00
CABECERA 3$j350.00
BUROE $ 1,700.00 33?400.00
TOCADOR 5$j185.00
MARCO 23?060.00
RECAMARA ANDREA K.S. VINO $10,240.00
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LINEA CONTEMPORANEA

RECAMARA MILLER K.S. 73?530.00
CABECERA 1$i720.00
BUROE $ 905.00 13?810.00
TOCADOR 3$i310.00
MARCO 6$90.00
$
RECAMARA VECTRA K.S. 7,930.00
CABECERA 1$i925.00
BUROE $ 1,045.00 2$i090.00
TOCADOR 3$i225.00
MARCO 6$90.00
$

RECAMARA VECTRA MAT. 7,445.00
CABECERA 1$i440.00
BUROE $ 1,045.00 23?090.00
TOCADOR 3$i225.00
MARCO 6$90.00
RECAMARA ALEXIA K.S. $12,100.00
CABECERA 2$j700.00
BUROE $ 1,645.00 3$i290.00
TOCADOR 4$j880.00
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MARCO 1$i230.00
RECAMARA ALEXIA GEM. $10,965.00
CABECERA $ 1,605.00 33?210.00
BUROE 1$i645.00
TOCADOR 43?880.00
MARCO 1$i230.00
$

RECAMARA CLIO K.S. SR 9,360.00
CABECERA 1$i935.00
BUROE $ 1,325.00 2$i650.00
TOCADOR 3$i915.00
MARCO 8$60.00
COMEDOR CLIO CEREZO 4 SILLAS $11,480.00
TRINCHADOR 4$i350.00
MESA 23?730.00
SILLA $ 1,100.00 4$i400.00
COMEDOR CLIO CEREZO 6 SILLAS $14,250.00
TRINCHADOR 43?350.00
MESA 3$j300.00
SILLA $ 1,100.00 63?600.00
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COMEDOR CLIO CHOCOLATE 4 SILLAS $11,050.00
TRINCHADOR 3$i915.oo
MESA 2$i735.oo
SILLA $ 1,100.00 4$i4oo.oo
COMEDOR CLIO CHOCOLATE 6 SILLAS $13,815.00
TRINCHADOR 3$i915.oo
MESA 3$i300.oo
SILLA $ 1,100.00 6$i600.00
COMEDOR CLIO CHOCOLATE 8 SILLAS $16,460.00
TRINCHADOR 3$i915.oo
MESA 3$i745.oo
SILLA $ 1,100.00 8$i800.00

$
JGO. DE MESAS CLIO CHOCOLATE 3,315.00

$
JGO. MESAS CLIO CUADRADA CHOCOLATE 3,755.00

$
CANTINA CLIO CHOCOLATE 6,165.00
BARRA 4$j295.oo
BANCOS ( 2) $  935.00 1$j870.00

$
T.V. MUEBLE ALEXIA CEREZO / CHOCOLATE 2,910.00
CENTRO DE ENT. ALEXIA CHOCOLATE | $
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| [5,685.00 |
$
T.V. MUEBLE CLIO CEREZO / CHOCOLATE 2,510.00
CENTRO COMPUTO EVOLUTION CHOCOLATE / $
AVELLANA 2,880.00
$
BASE PARA CAMA ENYA K.S. 3,110.00
$
BASE PARA CAMA ENYA MAT. 2,610.00
COMEDORES
SILLA SILLA
RECTA PROV. PROV. Y
O GRECIA | SILLON
COMEDOR IBIZA 8 SILLAS $23,200.00 | $23,850.00 | $24,130.00
COMEDOR IBIZA 6 SILLAS $19,650.00 | $20,135.00 | $20,415.00
COMEDOR BARELLA 8 SILLAS $23,060.00 | $23,710.00 | $23,990.00
COMEDOR BARELLA 6 SILLAS $19,505.00 | $19,995.00 | $20,275.00
COMEDOR GRECIA Il 8 SILLAS $26,000.00 | $26,650.00 | $26,935.00
COMEDOR GRECIA Il 6 SILLAS $23,590.00 | $24,080.00 | $24,360.00
COMEDOR GILIAN 8 SILLAS $21,225.00 | $21,880.00 | $22,160.00
COMEDOR GILIAN 6 SILLAS $18,730.00 | $19,215.00 | $19,495.00
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PIEZAS SUELTAS

COM. 8 COM. 6
TRINCHADOR P/ COMEDOR IBIZA'Y BARELLA $ 5,145.00 4$i095.00
CRISTALERO BARELLA $ 5,355.00 53?355.00
CRISTALERO IBIZA $ 5,495.00 5$i495.00
CRISTALERO GILIAN $ 5,420.00 53?420.00

$

TRINCHADOR GILIAN $ 3,250.00 | 3,250.00
TRINCHADOR GRECIA I $ 5,180.00 5$j180.00
CRISTALERO GRECIAI $ 7,900.00 7$i900.00
MESA $ 2,715.00 2$j160.00
MESA GRECIA Il $ 2,740.00 2$i275.00
PEDESTAL $ 1,030.00 1$j030.00
PEDESTAL GRECIA (ESTOCOLMO) $ 1,200.00 13?200.00
SILLA RECTA $ 975.00 9$75.00
SILLA PROVENZAL / SILLA GRECIA $ 1,055.00 13?055.00
SILLON PROVENZAL / SILLON GRECIA $ 1,195.00 1$j195.00

4 SILLAS [ 6 SILLAS
ANTECOMEDOR MILAN $ 4,840.00 6$i280.00
MESA CON PATAS $ 1,960.00 1$,960.00
SILLAS $ 720.00 | $ 2,880.00 4$i320.00
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PATRICIA GONZALEZ AVILA

4SILLAS | 6SILLAS
ANTECOMEDOR MALAGA $ 5,120.00 63?560.00
MESA $ 1,130.00 1$i130.00
PEDESTAL 4 PATAS $ 1,110.00 1%110.00
SILLAS $ 720.00 | $ 2,880.00 4$i320.00
ACCESORIOS
JUEGO DE LIBREROS VIENA $12,475.00
MODULO T.V. 43?190.00
MODULO ENTREPANOS 3$i975.00
MODULO VITRINA 43?310.00
$
JUEGO DE LIBREROS IBIZA 7,380.00
COPETE 1$i04o.oo
PORTAT.V. 2$i15o.00
MODULO LATERAL (2) $ 2,095.00 4$j19o.oo
$
CENTRO DE COMPUTO INGLES 3,880.00
ESCRITORIO 2$i420.00
COPETE 13?460.00
CANTINA IBIZA $10,850.00
BARRA 3$j950.00
CONTRABARRA 5$io3o.oo
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$
BANCOS $ 935.00(1,870.00
$
CENTRO DE ENTRETENIMIENTO BARCELONA 5,685.00
$
CENTRO DE ENTRETENIMIENTO BARELLA 5,685.00
$
COMODA CHIFONIER VIENA 4,260.00
$
CAJONERA INGLES 3,985.00
$
T.V. MUEBLE MONTREAL 2,155.00
$
T.V. MUEBLE VIENA 2,265.00
$
T.V. MUEBLE ESTOCOLMO 2,635.00
RECTA PROV.
$
MESA DE CENTRO JANITZIO $ 1,020.00 |1,080.00
$
JGO. DE MESAS FRANCIA 2,715.00
$
JGO. DE MESAS JANITZIO $ 2,445.00 | 2,630.00
$
JGO. DE MESAS JANITZIO C/ CRISTAL $ 2,510.00 |2,715.00
$
JGO. DE MESAS PATZCUARO $ 2,590.00 | 2,775.00
$
JGO. DE MESAS PATZCUARO C/ CRISTAL $ 2,690.00 |2,885.00
$
JGO. DE MESAS MONTERO C/ SERIGRAFIA 2,590.00
JGO. DE MESAS ESTOCOLMO $ 2,630.00

Lista vigente a partir del 23 de marzo del 2010. Precios

con IVA. Incluido.
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9.3.3.- Plaza o Distribucion.

El medio principal por el cual llegan los productos a la Muebleria es por cuenta del proveedor,
al nosotros hacer una programacion estimada de las necesidades del producto y haciendo
comparativos con afios pasados de la demanda de productos y de acuerdo a las promociones

calenda rizadas.

Se hacen los pedidos con anticipacion ya que en su mayoria los proveedores surten de uno a
dos meses, tiempo que se tiene que tomar en cuenta para organizarlos ya que suele ser un

punto vulnerable al no depender de nosotros.

Asi mismo este tiempo es estimado ya que algunos proveedores tardan mas tiempo en el
envio, este es un factor muy variable, de igual manera si urge la mercancia nosotros vamos
directamente a fabrica a recoger el producto siempre y cuando estén en existencia y en la

cantidad suficiente.

Por nuestra parte ya estando la mercancia en almacén y teniendo un stock minimo de tres
piezas por producto (en la mayoria de los muebles de madera ) se dispone con mayor rapidez
de la mercancia solicitada para que al cliente final no tenga que esperar el tiempo de fabricacion,
parte del éxito de esta empresa son las existencias inmediatas de las cuales se dispone, ya que

en la mayoria de competidores son sobre pedido y sujetos a tiempos de espera.

El envio de la mercancia a la casa del cliente es gratuito hasta un radio de cincuenta
kilometros de la ciudad. Contando con el servicio de fletes a diferentes estados de la republica a
excepcion del D.F. Cobrando un flete proporcional a los gastos que ello implique y al monto de la
compra. Se cuentan con cuatro unidades de reparto tres camionetas chicas para facilitar la

fluidez en la ciudad y una grande para viajes foraneos.
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9.3.4.-Promocion.

Las promociones estan en base a una programacion anual de la cual se dispone utilizando

diversos medios segun la promocion.

Programacién de promociones:

Enero
Febrero
Marzo
Abril
Mayo
Junio
Julio
Agosto

Septiembre
Octubrey
Noviembre

Diciembre

Liquidacion de muebles.

Sale, Sale, Sale venta de inventarios.

Presentacion de lo actual en mueble

Venta de recamaras con mas de 80 modelos en exhibicion

Venta del dia del la Madre

Venta del dia del Padre

12 meses sin intereses con un 15 % de descuento en tarjetas participantes.
Colchones con un 35% descuento mas de 50 modelos diferentes

marcas.

Mes patrio 35 % en toda la tienda

35 % en todas las salas mas de 100 modelos en exhibicion

Venta de Aniversario.

Medios utilizados segUn promociones:

Enero
Febrero
Marzo
Abril
Mayo
Junio

Radio,

Radio

Radio, television

Radio, Television, periddico
Radio, television

Radio

PATRICIA GONZALEZ AVILA

48



LA IMPORTANCIA DE APLICAR LA MERCADOTECNIA
EN MUEBLERIA DIAMO S.A. MORELIA, MEXICO

Julio Radio
Agosto Radio, periddico,
Septiembre Radio, television, periodico
Octubre
Noviembre Radio, television, periddico, volantes
Diciembre Radio, television, periodico.
RADIO:

Tres estaciones 2 FM y 1 AM con diferentes productos, ya que se patrocinan programas y
se hacen controles remotos. Los contratos son anuales.

TELEVISION:
En Televisa por canal 10 con difusién local se contratan paquetes.

En TV Azteca area estatal y parte de guerrero contrato anual.
PERIODICO:

En la voz de Michoacan, que tiene cobertura estatal y foranea, publiofertas periddico
quincenal.
VOLANTEO:

En principales colonias de Morelia y segmentos identificados meta.

OTROS:
LONAS PUBLICITARIAS: Se exponen fuera de la Muebleria para anunciar la promocion.

DISENO:
Contamos con un disefiador en publicidad que nos apoya en disefio e imagen.

PAGINA WEB:
La pagina esta limitada a la presentacién de la muebleria, con fotos y datos generales.

www.mueblesdiana.com
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9.3.5.- Los Clientes

La muebleria cuenta con 28 afios en el mercado tenemos en registros actualizados
aproximadamente veinte mil clientes activos. Siendo el principal motor para el cual trabaja la

empresa.

9.4.- Proceso de marketing.

9.4.1.- Primera Fase: Marketing estratégico:

El sector mueblero en Morelia en 2007 (INEGI) tuvo un valor de ventas de trescientos
millones de pesos teniendo en cuenta que el 80% del valor de la venta se refiere a mueble del
hogar estimando que este sub-sector mueve 240 millones de pesos por otra parte el 15 % del
sector del mueble corresponde al mueble de oficina. El valor de la produccién y comercializacion
de muebles supone un 1.2 % de la produccibn manufacturera o decir del PIB nacional
mexicano en 2007 (préximo a los 611.600 millones de ddlares).La industria del mueble ha
crecido al 7,9% siendo el 86 % microempresas. El 11.5 % son pequefias firmas Yy el resto son
medianas y grandes. El crecimiento del sector mueblero no solo depende de la expansion
poblacional, sino que en buena parte viene definido por el desarrollo de la construccion

habitacional y como esta ha sido expandida en los ultimos afios aqui en Morelia.

El sector aporta un importante incremento en la demanda de los consumidores tomando en
cuenta que el gobierno proyecta dar un salto cuantitativo en el numero de viviendas construidas
(3800 en 2003, 1900 en 2004 lo que implica un rumbo de construccion de 2800 viviendas
anuales gque necesariamente tienen que ser amuebladas, la mayoria de estas viviendas son de
interés social, por lo que el mobiliario que se necesita en ellas es sencillo y econémico sin pasar
por alto los desarrollo inmobiliarios de empresas particulares que estan también en plenitud que

es a donde orientamos nuestro mercado meta.
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Principales fraccionamientos potenciales nuevos:

Desarrollo tres Marias Trojes de Izcalan (ecoldgico)

Tres Marias Bosques Schubert penthouse & suite

Mandarinos residencial
Abetos Residenciales
Boques

Los cedros

Los olivos

Lomas del bosque
Fresnos

Terrazas

Punta tres Marias
Montafia monarca
Colinas altozano

Paseo altozano

Misién San Diego
Los duraznos

San Isidro

San Mateo

San Marcos

Lomas de los vifledos
City Houses , México
Torre Bach

Ex hacienda la huerta
San Carlos

House living

Fracc. Aqua

Punta altozano La hacienda conjunto habitacional

Real San Jorge San Marcos

Asi mismo al ser un mercado de alto potencial tenemos cuantiosa competencia de las cuales
listamos las principales:

COMPETENCIA DIRECTA DE MUEBLE
CONTEMPORANEO

MUEBLERIA FIM DE MORELIA, S.A. DE C.V. 3159403
AV. CAMELINAS No. 3333-B

MUEBLES DIMO 3430050
AV. LAZARO CARDENAS No. 1666

MUEBLES DICO 3158139
AV. CAMELINAS No. 2650

MUEBLES MOCARCA 3168895
AV. MADEO PONIENTE No. 1178

CASA ALPA 3249046

CAMELINAS No. 2286
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DISTRIBUIDORA MUEBLERA DE MORELIA 3241381
BATALLA DE CASA MATA No. 1612

GRUPO MUEBLERO DE MORELIA 3156061
AV. LAZARO CARDENAS No. 2118

INTERMOBEL DE MORELOS 2044244
AV. LAZARO CARDENAS No, 2511

MUEBLES TRENDY 3159360
AV. CAMELINAS No. 1656

SAMS 3140668
COSTCO 3223016
OFICE DEPOT 3153835

COMPETENCIA DIRECTA MUEBLE CLASICO

COMERCIAL

ALVARADO MOLINA MA, MARTHA 3159073
AV. CAMELINAS No. 1621

AMBRIZ TORRES HECTOR NABOR 3121645

CUAUTLA No. 21
BARRIGA URDIALES RODRIGO ALONSO 3333340
PASEO DE LA REPUBLICA No. 5030

BEDOLLA MIER ROGELIO 3171970
IGNACIO ALDAMA No. 180

CABRERA CALZADA MA. CONCEPCION 2992579
VILLA UNIVERSIDAD No. 1245

CARDIEL VILLAFAN RAMON 3131852
MORELOS NORTE No. 230

CLAUDIA ALVAREZ HERNANDEZ 2997161

SIERVO DE LA NACION No. 689
FUENTES HERRERA GUADALUPE

ESMERALDA 3041019
CAMINO A SAN JUANITO ITZICUARO

No.147

GUERRERO CANCINO TULIO 3264301
MARIANO MICHELENA No. 122

IRAIS GONZALEZ CORINA 3245613
AV. CAMELINAS No. 3225

VALENCIA BARAJAS ALMA DELIA 3330151
AV. LAZARO CARDENAS No. 2214

SALMERON MA. GUADALUPE CORINA 3153797
AV. CAMELINAS No. 1342

GIL ORTEGA ORTEGA PEDRO 3150361
CAMELINAS No. 2439

MARTINEZ GONZALEZ GRACIELA 3143728

AV. LAZARO CARDENAS No. 1666

PATRICIA GONZALEZ AVILA
52



LA IMPORTANCIA DE APLICAR LA MERCADOTECNIA
EN MUEBLERIA DIAMO S.A. MORELIA, MEXICO

COMPETENCIA INDIRECTA MUEBLE IMPORTADO

GALERIAS PURPURA 3154708
CAMELINAS No. 2365
MYTHOS DISENO Y MUEBLES 3147878

AV. CAMELINAS No. 3560

COMPETENCIA INDIRECTA EN MUEBLE

COMERCIAL

ELEKTRA COMERCIAL, S.A. DE C.V. 3120858
FRANCISCO |I. MADERO No. 688

APARATOS Y MUEBLES 3123232
AV. LAZARO CARDENAS No. 571

COPPEL 3138803
FRANCISCO |. MADERO No. 318

DOCE 3171625
AV. LAZARO CARDENAS No. 1113

FAMSA METROPOLITANO 3120055
AV. LAZARO CARDENAS No. 1400

MUEBLES DEL ANGEL 3127605

MORELOS NORTE No. 513
ORGANIZACION MUEBLERA GUERRERO,

S.A. 3202670
GASPAR DE VILLADIEGO No. 178

COMERCIAL MEXICANA 3205608
AURRERA 3151515
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9.4.2.- Segunda fase: Marketing Mix (de accion).

PLANEACION DE VENTAS
Para considerar el potencial de las ventas con que cuenta la empresa, es importante analizar

el comportamiento de los vendedores en cuanto a los siguientes aspectos:

1. El conocimiento del vendedor del producto, politicas de la compafiia y competencias
realizan periddicamente cursos de nuestros proveedores mas importantes para la
actualizacion de las caracteristicas del producto, asi como reuniones mensuales

abordando los problemas que surgen en base a la misma informacion.

2. La administracion de su propio tiempo y la preparacion para las ventas ya que es
importante para su superacion personal, la empresa y la sociedad que sus tiempos sean

productivos

3. Las relaciones con los clientes es respetuosa, amable asesorando al cliente la mercancia

indicada a sus necesidades.

4. Su salud y apariencia personal como imagen de la empresa debe ser limpia y formal.

5. Factores de personal y actitud como son:
a) Cooperacion.
b) Recursos.

c) Habilidad de analizar en forma logica y tomar decisiones.

Acoplando su conocimiento de mercadotecnia con otros descubrimientos, Robertson y Chase

elaboraron el siguiente conjunto de predicciones relativas a la planeacion de las ventas.

¢ Cuanto mas estrechamente sean igualadas las caracteristicas fisicas, sociales y

personales del cliente y del vendedor, mas probables seran los resultados de ventas.
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s Cuanto mas creible y confiable perciba el cliente al vendedor, més segura ser la venta.

¢ Cuanto més persuasible sea un cliente, mas posible sera la venta.

¢ Cuanto mas pueda hacer un vendedor que los prospectos de clientes visualicen asi

mismos en forma favorable, mas probable sera la venta.

e La segunda persona de ventas que visite a un prospecto generalmente tiene una ventaja
sobre la primera persona.

En base a todo lo anterior, se deben de planear las ventas de muebles con programas y

objetivos bien definidos especificando el % de aumento en las ventas, en forma mensual,

bimestral, semestre, etc. Debiendo contar para ello con una organizacion dentro de la empresa y

que refleje a los clientes la armonia y confianza necesaria para adquirir los muebles.

En cuanto a la organizacion Reyes Ponce la define como:

La estructuracion técnica de las relaciones que deben existir entre las funciones, niveles y
actividades de los elementos materiales y humanos de un organismo social, con el fin de lograr

su maxima eficiencia dentro de los planes y objetivos sefialados.

Al leer dicha definicién, podemos observar claramente que todas las empresas persiguen
objetivos generales y objetivos particulares; en este caso los objetivos generales son: buscar la
obtencién de un beneficio econdmico mediante la satisfaccion de alguna necesidad de orden
general o social; y el objetivo particular es la venta de muebles clasicos, contemporaneos y

modernistas en diferentes lineas de productos.
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9.5.- Organigrama de la empresa

He juzgado conveniente presentar el organigrama de la estructura interna de la empresa, asi

como una breve explicacion general del mismo.

ORGANIGRAMA.- Es un esquema de dos dimensiones que muestra en la vertical cuantos y
cudles son los niveles jerarquicos existentes y en qué forma disminuye el grado de autoridad. La
dimension horizontal indica cuales y cuantos son los departamentos en que estan divididas las

funciones de la empresa.

Accionistas

Gerente

General

Departamento
de Bl
Contabilidad
Area de Area de Area Area de Area de
Ventas Reparto Administrativa Compras Mercadotecnia
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El organigrama tiene entre otras las siguientes caracteristicas:
¢ Nos muestra los diferentes niveles jerarquicos que existen en la empresa.
¢ Nos indica los canales formales de comunicacion existentes en una empresa.

Toda empresa sea cual fuere su capacidad, se dedicara a crear 0 suministrar bienes o
servicios (produccién) e insumos que deberan distribuirse (ventas); pero la realizacion de estas
dos funciones requiere de un capital suficiente (Finanzas), el trabajo que debe hacerse requiere
los esfuerzos de mas de una persona, el administrador trata con los esfuerzos de los recursos
humanos que deben reunirse y coordinarse de manera que no solo las acciones colectivas sean
valiosas y satisfactorias, sino también la contribucién de cada individuo.

Por lo tanto, se establecen como funciones principales de la estructura organica de la

empresa:
¢ Ventas
¢ Reparto

¢ Departamento administrativo.
¢ Compras

¢ Mercadotecnia
Estas deberan constituirse en unidades definidas de trabajo, que se denominan areas.
También hay que indicar otras unidades organicas tales como:

e Consejo de Administracion.

¢ Gerencia General.

En consecuencia la estructura general de la empresa, se rige por las disposiciones

contenidas en la ley de sociedades mercantiles; por los estatutos de su escritura constitutiva
y por las decisiones de la asamblea de accionistas que es la maxima autoridad de la

empresa.
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CONCLUSIONES:

Con la presente investigacion: La importancia de aplicar la mercadotecnia en Muebleria
Diamo S. A. que tiene como objetivo generar datos Utiles para el mejor conocimiento de la
empresa y de sus retos, obtuvimos informacion relevante sobre el cumplimientos de las practicas
de mercadotecnia y como superarlas asi como datos importantes que definen el perfil general de
la empresa Muebleria Diamo como una empresa familiar mexicana, que es la que prevalece en
la actualidad en México. Del tratamiento e interpretacion de los resultados se desprenden las
siguientes conclusiones:

Las grandes crisis internacionales de las Gltimas décadas se caracterizan primordialmente
por tener origen en los paises en desarrollo, el deterioro de la economia de Estados Unidos tiene
efectos importantes en la produccién industrial en México y en el empleo, lo anterior afecta el
sector servicios y comercio , agregando la violencia e inseguridad en nuestro pais como una
afectacion grave, es urgente reconsiderar el rumbo de las empresas en México y en lo posible
formalizar las empresas como apoyo a los cimientos econdmicos de México.

La empresa Muebleria Diamo se considera empresa familiar ya que el control accionario esta
en manos de la familia y sus miembros son los principales directivos.

La empresa se distingue por ser una fuente de empleo y dar prioridad a su capital humano, al
considerarlo una ventaja competitiva, asi mismo el manejo de la mercadotecnia es hasta el
momento en base a la “intuicion” del empresario situacion que se debe profesionalizar.

¢ Estudiado las necesidades y los deseos de los consumidores en segmentos de mercado

bien definidos. Asignar los elementos de marketing en funcion del potencial de largo
plazo de los diferentes segmentos meta.

¢ Evaluar continuamente la imagen de la empresa y la satisfaccion de los clientes.

¢ Recopilar y evaluar ideas para adquirir nuevos productos y servicios que existan de

manera permanente aumentando nuestros servicios de satisfaccion al cliente.

s Establecer tiempos de entrega de acuerdo a los estandares de exigencia.

¢ Operar un departamento de atencion al cliente con personal informado y de trato

agradable, capaz de contestar preguntas, responder quejas Yy solucionar problemas
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rapida y satisfactoriamente.

s Aportar los gastos de marketing que generan preferencia y lealtad a largo plazo por
parte de los clientes.

s Elaborar paquetes financieros en funcion de las necesidades de los clientes.

s Preparan informes periédicos de “rentabilidad” por producto, segmento del mercado,
producto, clientes

En cuanto a las conclusiones por reto de la investigacion me permito afirmar que:

s El principal desafio de la empresa es que aun depende excesivamente del lider para
lograr el éxito y que cuenta con politicas limitadas para lo cual es indispensable que sean
claras y actualizadas para el manejo de los recursos humanos siendo elemental poner
por escrito el plan estratégico que radica en la planeacion de nuevas politicas, reglas y
normas que fijen el rumbo de la empresa para que los accionistas operen de manera
eficiente de preferencia incorporando consejeros independientes, con mayor experiencia
en gestion de empresas.

En cuanto a conclusiones por el reto financiero radica en:

¢ Disefiar una politica de un plan financiero con indicadores de metas financieras y una
politica de capitalizacion que determine el monto de reinversion de utilidades y pago de
dividendos, ya que existe el riesgo de que la reinversion quede subordinada a las
necesidades de liquidez de los socios y no a las necesidades de liquidez de la empresa.

s Conocer y apoyar los gastos de marketing que generan preferencia vy lealtad a largo
plazo por parte de los clientes.

En resumen todavia falta mucho por hacer si se quiere incrementar la calidad de la organizacion
con cada una de sus partes, por lo tanto resulta indispensable que en el futuro inmediato se de

seguimiento a los retos establecidos.
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