UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Universidad de El Salvador

%ﬂc@ ZI/ 44' ilad /mi/ ZI/ r;mﬁdr//

TEMA:

“PLAN DE MERCADEO QUE CONTRIBUYA A INCREMENTAR EL
SERVICIO DE PUBLICIDAD QUE OFRECE LA EMPRESA GRUPO CLIP, S.A.
DE C.V. UBICADA EN LA CIUDAD DE SAN SALVADOR”

PRESENTADO POR:

DAVID EDGARDO ESCOBAR HERNANDEZ
SARA NOEMI VASQUEZ HERRERA

PARA OPTAR AL GRADO DE:
LICENCIADO(A) EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

SEPTIEMBRE DE 2020

SAN SALVADOR EL SALVADOR CENTROAMERICA



AUTORIDADES UNIVERSITARIAS

Rector: Msc. Roger Armando Arias Alvarado

Secretario General:  Ing. Francisco Alarcon

AUTORIDADES DE LA FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

Decano: Lic. Nixon Rogelio Hernandez Vasquez

Secretaria: Licda. Vilma Marisol Mejia Trujillo

DIRECTOR GENERAL DEL PROCESO DE GRADUACION

Lic. Mauricio Ernesto Magaria Menéndez

TRIBUNAL CALIFICADOR

Lic. Rafael Aristides Campos
Lic. Mario Ernesto Orellana Martinez

Licda. Josselyn Karina Meléndez Raymundo (Docente Asesor)

SEPTIMBRE 2020

SAN SALVADOR, EL SALVADOR, CENTROAMERICA



AGRADECIMIENTOS

Primeramente, darle la gloria y honra a Dios, por darme el entendimiento, la sabiduria
para poder culminar esta etapa, asi mismo quiero agradecer a las personas que siempre
han estado a lo largo de mi vida, son mis pilares, ejemplo y guia, mi padre Oscar Edgardo
Escobar y mi madre Deysi Elena de Escobar, que, con su amor, apoyo incondicional,
paciencia han forjado mi camino y ensefiado que rendirse no es una opcién. A toda mi
familia, a mi novia y amigos que han contribuido a este logro, gracias totales por su apoyo
y carifio. Asi mismo quiero agradecer a mi comparfiera de trabajo de graduacion Sara
Vasquez, que con su apoyo y conocimiento hemos logrado culminar esta etapa. También
a la asesora Licda. Karina Meléndez por su dedicacion y ayuda para sacar adelante este
trabajo, a la Universidad de El Salvador por brindar las herramientas necesarias para mi
formacion profesional

Agradezco a Dios, que hasta el dia de hoy, me ha bendecido con mis padres, quienes me
han apoyado incondicionalmente en cada momento de mi vida y ellos son y seran mis
motivadores de mis logros y exitos, por brindarme paciencia, perseverancia y
entendimiento en el transcurso de mi carrera universitaria, a mis hermanos, mi novio,
amigos/as, y compafieros/as por ser parte de mi inspiracion e impulso para seguir
adelante, a mi compariero de trabajo de graduacion David Escobar por sus paciencia y
ayuda, que ha a pesar del aislamiento y distancia ha permanecido a mi lado hasta al final,
a nuestra asesora Licda. Karina Meléndez por demostramos su apoyo Y sabiduria en este
proceso, gracias a cada uno/a porque fueron parte de este logro y aun siguen siendo
influencias en mis objetivos a largo plazo.



INDICE

RESUMEN ...ttt i

INTRODUGCCION ..o oo et e e et e e et e e e e iii

CAPITULO I: MARCO TEORICO DE REFERENCIA SOBRE PLAN DE
MERCADEO QUE CONTRIBUYA A INCREMENTAR EL SERVICIO DE
PUBLICIDAD QUE OFRECE LA EMPRESA GRUPO CLIP, S.A. DE C.V.

UBICADA EN LA CIUDAD DE SAN SALVADOR........ccccoiiiiiieiiiieeeiee e 1
A. Antecedentes y Generalidades de las Agencias Publicitarias ...............cc........ 1
1.  Antecedentes de las Agencias Publicitarias a Nivel Mundial.................... 1

2. Historia de la Publicidad en El Salvador.............ccccocoiiiiiiiiiicin 3

a.  Crecimiento y Evolucion de las Agencias en El Salvador ..................... 4

3. Generalidades de Agencia Publicitaria ............ccccoooeiviveiiiie e, 6

A, ConceptualiZaCiOn...........ccuveeiie et 6

b.  Tipos de Agencia Publicitaria ...........cccccccoveiiiiiiiiic e 6

C. DEPAITAMENTOS ... eviiiiiieee ittt 7

b.  Agencias de Publicidad en El Salvador..............cccooeoiiveiiieiiiic e, 8

B. Generalidades de la Empresa Grupo Clip, S A.de C.V......ccoovevveeviineennn. 11
1. ANTECEARNTES ...t 11

2. FIIOSOTTA. ... 12

3. Estructura OrganizatiVa ............ccccvveiciiee e 13
4. SBIVICIOS ...ttt 14
a.  Relaciones PUDIICAS. ... 15

b.  Producciones de EVENTOS ...........ccccoiiiiiieiiiiiiiesie e 15

C. Sobre la Linea/Bajo la Linea...........ccoceeeviveiiiee e 15



2.

D.

1.

d.  Mercadeo DIgital.........ccccoeiiiiiiiiiie 16

e. Produccion AudioViSual............ccccveiieiiieiie e 16
f. Creacion de MAFCA ........c.cocveiiieceece e 16
(O [ 1=] | 1SRRI 17
Clientes POtENCIAIES ........ooiveee et 18
TIPOS A& VENTA. ...t 18
Marco Legal e INStItucional .............cooiiiiiiiii i 18
MArCO Legal........ooiiiiiiieiie s 18
a.  Constitucion de la Republica de El Salvador.............ccccevevveiiineninnnnnn 18
b.  Ley del RegiStro de COMENCIO ......cocveiiieiiiiiiieiieeeie e 19
C. Ley de Marcas y Otros Signos DiStintivos ...........cccveviveeiiieesiiiee e, 19
d. Leyde Proteccion al ConsuMIdOr ..........cccvveeiiieeeiieeeciee e siee e 20
e. Ley del Impuesto Sobre la Renta ............cccceeviveiiie i 21

f. Ley del Impuesto a la Transferencia de Bienes Muebles y a la Prestacion

0B SEIVICIOS ...ttt 21
g. Ley del Seguro Social (ISSS) ......cccoveiiiii e 21
h.  Ley del Sistema de Ahorro para Pensiones.........cccccccveevivveevivieesivnnenn, 22
i CAdigo MUNICIPAl ......oeeiiieeiec e 22
J. COdigo de Trabajo.......cccvveiiiiee e 23
K. COdigo TrIDULANIO.......ceiiiee e 23
l. Cadigo de Etica y Autorregulacion Publicitaria...............ccccocvevvvnnn.n 24

Marco INSITUCIONAN ..........cccooiiiii 24
Marco CONCEPLUAL .........coiiiieiiie et 26

Conceptualizacion de Plan de Mercadeo............ccocoveevieeciiee i, 26



o

o

V1= 0% Lo [o TR OSSPSR 27
V[T or- To (=T o H USSR USROS 27
Plan de MEerCAUEO .......ccuveeeiiieeciie ettt 28
MezCla de MErCAUEO. .........ueeiieeeeiiee ettt ee e 28
o 00 11 o {0 SRR STR 28
o o o TSRS 34
Plaza y DISTrDUCION ........ooiiiiiiiii e 34
g 0] 14101 [ ] o ISR 35
Proceso de un Plan de Mercadeo ..........coccuveeviieiiiee i cee e 36
Analisis de la Situacion Actual ...........ccooveiiiiiiiiiie e 36
Determinacion de ODjJEtiVOS .........cccvveiiiie i 37
Elaboracion y Seleccidon de Estrategias..........cccocvvevvveeiiveesiieeesiie e 37
Plan de ACCION........couiiiiiiiiecie e 38
Establecimiento de PreSUPUESTO .........cocvvveiiieeiiiee e 38
Metodos de CONTIOl ........cccuviiiiiiiiii e 38
Herramientas para conocer la Situacion Actual ..............ccccceveeiiveenen. 39
ANALISIS PESTEL ..ottt 39
Las Cinco FUErzas de POITEr .........cccoviviiiieiiieiiec e 42
ANALISIS FODA ...t 43
PronostiCoS 08 VENTAS.......cceiuiiiiiiiie et 45
CaPACITACIONES .....eeciviee et e e 47
Estrategias de Mercado..........cccceovuvreiiiiee i 48

Tipos de Estrategias de Mercado ..........ccccceeeviiiiiiiiiiiinc e 48



CAPITULO Il. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LOS
SERVICIOS QUE OFRECE LA EMPRESA GRUPO CLIP, S.A. DE C.V. A SUS

CLIENTES Y LOS SERVICIOS QUE LAS EMPRESAS SOLICITAN................ 50
A.  Situacion ProblemALIiCa .........cccouviiii i 50
B. Formulacion del Problema...........cccooviiiiiii e 51
C. Importancia de 1a iNnVeStigacion ...........ccooeiieiiieiiiie e 51
D.  ODJETIVOS ..t 52

(1T 1] = | ST 52
ESPECITICOS ...ttt 52

E. Metodologia de 1a iNVeStIgacion ............ccoiviiiiiiiiiiiieie e 52
1V 1=3 0 [ 1RSSR 52
Tip0 de INVESTIGACION .......vei e 53
Disenio de 1a INVESHIgAaCION .........ccooviveiiiie e 53
Técnicas e Instrumentos de RecOIeCCION .........ccccevvieiieiiieiiie e 53
Fuentes de INfOrmacioN...........ccccoviiiiiieiiiee e 55

a. FUBNTE PrIMAKTA.....ccviiiiiiiie e 55
D, FUEBNES SECUNTANIAS ......eeiviieiiiieciie e 55
AMmDIito de 1a INVESEIGACION..........oveveeeeeeeeeeeeeee ettt 55
Unidad de ANALISIS.........coiiiiiieiiiiie e 56
Determinacion de Universoy MUEStra..........cccccevvvveevieecciec e 56

a. UNIVEESO ©eevieiie ettt ettt e et et a e ne e et e anae e 56
D, MIUBSTIA . 57
C. MELOAO 08 MUESTIEO.......eeiviieiieiiie ettt 58

Procesamiento de 1a INformacion ..........oooeeeeeeeeeeeeee e 58



H.

a. TADUIBCION ..o ettt e e e e e e e e 58

b.  Analisis e Interpretacion de Datos ...........cccooeiieiieiienieiece e, 59
AlCaNCeS Y LIMITACIONES ........ooiuiiiiiiiiieeiee e 59

AUCANCES ... 59

LIMITACIONES ... 59
Diagnostico actual de Grupo Clip, SAA. de C.V. ..o, 60

Analisis de la Situacion ACtual............cccooviiiiiieiiiie e 60
a. FHOSOTIA ...t 60
b.  Estructura OrganizatiVa.............cccooeeiiieiiieiiie e 60
C. Clientes FIdelizados ..........ccoeiiiiiiiiii e 61
d.  Clientes POLENCIAIES..........c.ooiiiiiiiiicicce e 61
e FOD A s 61
f 5 FUEIZAS B POITEY ... 66
g. PESTEL ..t 68
h.  Comportamiento de INQreSOS ........cciuieeiiieeiiie e 70
I. MezCla de MEFCATRO .........veiviiiieieiee e 71
CONCIUSIONES ...ttt 74
RECOMENAACIONES ...ttt 75

CAPITULO IIl. PROPUESTA DE UN PLAN DE MERCADEO QUE
CONTRIBUYA A INCREMENTAR EL SERVICIO DE PUBLICIDAD QUE
OFRECE LA EMPRESA GRUPO CLIP, S.A. DE C.V. UBICADA EN LA CIUDAD
DE SAN SALVADOR. ... .ottt 77

A.

(@] 0] =1 (10T OUPR PRSPPI 77

(€1 1] - | TP 77



2. ESPECITICOS ...ttt 77

B, IMPOITANCIA ...cuviiiiiieiii et 77
C. Contenido del PIAaN .........c.ooiiiiiie e 78
D. Plan de Mercadeo para la empresa Grupo Clip, SSA.deC.V......ccoeviennn. 78
2. RESUMEN EJECULIVO ...ttt 78
] Propuesta de Filosofia Institucional..............ccccoooiiiiiiiiiii 79

k. EStructura OrganizatiVa.............ccooveeieeiiieiiienieesee e 80

3. Estrategias de MErCad0.........ccouiiiiiiiieiii e 89
A SBIVICIO ittt 90

b o =700 o PSP PP PROPRPP 91

C. Plaza y diStribDUCION .........cooiiieiiicce e 91

. PIOMOCION ..ot 96

E. Plan de Implementacion...........cccocuviiiiie i 104
1. (@] 0] L2 {10 LR SPSOPSRTR 104

A, ODJetivo GeNeral.........c.cooiieiii e 104

b.  Objetivos ESPECITICOS .....cciviviiiiie e 104

2. Principales recursos a Utilizar............ccccooveiiic e 104
3. Presupuesto por eStrategia.........cccvveiiuieeiiiee e 105
4. Proyecciones de VENTAS .........ccvveiiuieeiiii e 109
a.  Meétodo Combinacion de Factores............cocouveiiiiinieiienie e, 109

5. Analisis CoSto — BENETICIO .......ocuveiiiiiiieiiieiieeee e 113
6. Cronograma del Plan ............ccove o 115
7. Control del Plan de Mercadeo ............cccceiiiiiieiiiiieiccc e 116

F. BIDHOGrafia .....cccvveiiiec e 117



AANIEXOS ..ttt e e e e e e ettt e e e e e e e rteaeeaaans 122
INDICE DE CUADROS

Cuadro 1. Evolucidn de las Agencias de Publicidad en El Salvador.............c............ 5
Cuadro 2. Agencias de Publicidad en El Salvador ...........cccccooooviiiiiiiie e, 9
Cuadro 3. Puestos de Trabajo en Grupo Clip, S A. de C.V...ooooiiiiiiiiiiicienn 14
Cuadro 4. Clientes de Grupo Clip, S.A. de C.V. .o 17
Cuadro 5. Analisis FODA de la agencia Grupo Clip, S A.de C.V......cocvviviiennnn. 62
Cuadro 6. Analisis PESTEL de la agencia Grupo Clip, S A.de C.V.......ccoevviennen. 69
Cuadro 7. Distribucion del personal propuesto. ...........cccuevviiiieiiieniieiie e 82
Cuadro 8. Agenda de evento INFOrmatiVvo ..........cccceviiriiiiniiiiie e 98
Cuadro 9. Temas a desarrollar en taller en linea..........cccooovviieiiiiiicie, 101
Cuadro 10. Estrategia para la fachada de la agencia .............ccccevveiviieeiiie e, 105
Cuadro 11. Estrategia de mejora en las instalaciones de la sala de reuniones ...... 106
Cuadro 12. Estrategia para capacitaciones al personal...........c..cccccceevivveiiieeiiinnnn, 106
Cuadro 13. Estrategia para tarjetas de presentacion .............cccccovvveiviveeniieeiiinnn, 107
Cuadro 14. Estrategia de evento de presentacion............cccveevvveeiieeesieeesiieeesiineens 107
Cuadro 15. Estrategia de cuiia radial..............cceeviiieiiii e 107
Cuadro 16. Estrategia de vallas MOVIIES..............ccoveeiiiieiiiie e 108
Cuadro 17. Estrategia de contratacion de personal...........ccccccevevviive e cciie e, 108
Cuadro 18. Estrategia de contratacion de personal Cotizacion Patronal .............. 108
Cuadro 19. Presupuesto Anual del Plan de Mercadeo ............ccccocvvveeiiveeiiiiec i, 109
Cuadro 20. Datos para la elaboracion de Método de Combinacion de Factores... 110
Cuadro 21. Datos para la elaboracion de Costo - Beneficio. .........cc.cccoveeviieeinnnn, 113



INDICE DE ILUSTRACIONES

lHustracion 1. Logo de Grupo Clip S.A. de C.V. ..o 12
lustracion 2. Organigrama de Grupo Clip, SSAA. de C.V. oo, 13
lustracion 3. Grados de Satisfaccion al Cliente ..., 31
lustracion 4. Organigrama de Grupo Clip, SSAA. de C.V. oo, 81
lustracion 5. Propuesta de mejora en la sala de reuniones .............ccceceveevveiiinennnnnn 92
llustracion 6. Propuesta de mejora en la sala de reuniones vista de frente............. 92

llustracion 7. Propuesta de tarjetas de presentacion Grupo Clip, S.A. de C.V.......96

llustracion 8. Ambientacion N°1 en hotel para la elaboracion de evento de Grupo

ClP, S.A. A C.V. et 99
lHustracion 9. Ambientacion N.° 2 en hotel para la elaboracion de evento de Grupo
ClP, S.A. A C.V. et 99
lHustracion 10. Vallas moviles de Grupo Clip, S A. de C.V. ..o 103
lustracion 11. Pagina oficial en Facebook de Grupo Clip, S.A.de C.V.............. 103

INDICE DE ECUACIONES

Ecuacién 1. Método de Combinacion de FACLOIES .......ccovveeeeeeeeeee e, 46

INDICE DE GRAFICO

Gréfico 1. Comportamiento de ventas desde el mes de agosto 2018 hasta agosto de
2019 de Grup0 Clip, S.A. de C.V. ..o 70


file:///C:/Users/Sary%20Vasquez/Desktop/CAP-1-2-3.docx%23_Toc47822071

RESUMEN

Las empresas que ofrecen productos o servicios buscan posicionarse e incrementar las
ventas, una de las estrategias para lograr este fin es por medio de mercadeo, de esta forma,
al conocer que la agencia Grupo Clip, S.A. de C.V. no posee un método de planificacion
mercadoldgica se crea la necesidad de desarrollar este proceso, partiendo del mismo se
decidié analizar la situacion problematica y asi desarrollar un plan que contribuya a

incrementar los servicios de publicidad.

El método de investigacion que se utilizé fue el método deductivo el cual parte de lo
general a lo particular y es aplicable a la investigacion, ya que esta parte de los
conocimientos generales de mercadotecnia, es decir, del estudio mercadologico de la
situacion actual de la agencia para luego realizar el Plan de Mercadeo, que permitio
conocer los factores que inciden y que no permiten obtener un incremento en los servicios
de publicidad.

Por otra parte, la recoleccion de los datos se llevé a cabo por medio de la encuesta dirigida
a clientes fidelizados y clientes potenciales, se aplico censo a los colaboradores de la
agencia y una entrevista dirigida al Gerente Creativo y de Marcas. Una vez que los datos
fueron recolectados y tabulados a través de los distintos instrumentos, se procedié a
realizar el analisis de los resultados, los cuales revelaron la situacion actual en la que se
encuentra Grupo Clip, sus fortalezas y oportunidades; asi como las debilidades y

amenazas que tiene la agencia.
De acuerdo al diagndstico realizado se presentan las principales conclusiones:

1. No existe un plan de mercadeo en Grupo Clip que permita realizar estrategias que
se ajusten a las necesidades del mercado para contribuir al incremento de los
servicios de publicidad.

2. La filosofia de la agencia no esta totalmente establecida, no tiene separadas su

Mision Vision y Valores, sino que lo manejan en una sola expresién; y su



estructura organizativa no estd visualizada en un organigrama solamente se
establece una linea de mando que es la del Gerente Creativo.

Por ser una agencia nueva en el mercado aun no tiene objetivos de ventas que
permitan medir el incremento de estas, esto dificulta llevar un control de las

variaciones de estas.

Y se recomienda lo siguiente:

1.

Implementar un plan de mercadeo para Grupo Clip, S.A. de C.V. que contribuya
a incrementar los servicios de publicidad y ser competitivo en el mercado.
Formalizar la filosofia; definir la visién, mision y valores para la toma de
decisiones y actividades de los colaboradores, ademas servira como identidad para
la empresa a sus clientes, y estructurar el organigrama para que cada miembro
conozca sus funciones y lineas de mando haciendo que esto permita un trabajo
optimo y se logren las metas fijadas en el plan de mercadeo.

Se sugiere utilizar el método de factores para pronosticar las ventas y realizar

objetivos para que se cumplan determinadas proyecciones.

Partiendo de lo citado anteriormente, en el capitulo 11l se presenta la propuesta que

dara solucion a las problematicas, que contaran con estrategias que abarcan las 4p de

la mezcla de mercadeo.



INTRODUCCION

En la actualidad, las empresas enfrentan un ambiente competitivo cada vez mas intenso,
es por ello que se opta por realizar una herramienta que permita mejorar e implementar
estrategias y planes de accion para el reconocimiento y posicionamiento de la empresa,
logrando asi un mejor nivel de competencia dentro del sector, incrementar los servicios
de publicidad que se ofrecen, y logros de los objetivos planteados, tomando en cuenta los
factores internos y externos que afectan a la agencia, la fidelizacion de clientes y la

capacitacion de los colaboradores.

Por esta razon, se realiz6 el trabajo de investigacion denominado: “Plan de mercadeo que
contribuya a incrementar los servicios de publicidad que ofrece la empresa Grupo Clip,
S.A. de C.V. ubicada en la Ciudad de San Salvador”.

Por lo anteriormente expuesto, se destacan los apartados, diferenciados por capitulos, que

conforman este documento:

Capitulo I: Se presenta el marco tedrico de referencia, divido en tres partes, el marco
histdrico relacionado con las agencias publicitarias a nivel mundial y nacional, también
sobre las generalidades de Grupo Clip el cual incluye la historia y su estructura
organizacional; asi mismo el marco legal e institucional, que regula las actividades de
dicha agencia. Por altimo, el marco conceptual, que contiene la teoria basica necesaria

para la elaboracion de un plan de mercadeo.

Capitulo Il: Se hace mencidn de la metodologia utilizada para la investigacion, unidades
de andlisis, la tabulacién de los resultados obtenidos de la investigacién de campo a traves
de las diferentes técnicas e instrumentos y fuentes de investigacion, y asi un diagnostico
de la situacion actual del nivel de competencia con el fin de conocer los problemas y

establecer conclusiones y recomendaciones eficaces para la implementacion del plan.

Finalmente, en el capitulo 1ll: Se presenta la propuesta de un Plan de mercadeo que

contribuya a incrementar los servicios de publicidad que ofrece la empresa Grupo Clip,



S.A. de C.V. en la ciudad de San Salvador, y para su implementacion se presentan las
estrategias, el presupuesto requerido para llevarlo a cabo, las proyecciones de ventas
utilizando el método de combinacién de factores, y realizar asi, el analisis costo beneficio
del plan.

También contiene la bibliografia que sustenta la parte tedrica de la investigacion; asi como
los anexos, tablas, ilustraciones y cuadros correspondientes al trabajo.



CAPITULO I: MARCO TEORICO DE REFERENCIA SOBRE PLAN DE
MERCADEO QUE CONTRIBUYA A INCREMENTAR EL SERVICIO DE
PUBLICIDAD QUE OFRECE LA EMPRESA GRUPO CLIP, S.A. DE C.V.
UBICADA EN LA CIUDAD DE SAN SALVADOR

A. Antecedentes y Generalidades de las Agencias Publicitarias
1. Antecedentes de las Agencias Publicitarias a Nivel Mundial

“La publicidad remonta sus inicios en las principales ciudades de Estados Unidos y
Europa a lo largo del siglo XIX, que comprende en los afios de 1801 a 1900, con la
creacion de carteles fijados en fachadas y establecimientos, ademas de placas, carros con
cartelones y otras soluciones que van incorporando novedades, como la luz eléctrica, para
mejorar su capacidad de captar la atencion. También, algunos carteles se colocaban en la
espalda y pecho del hombre para anunciar un comercio o un lugar cercano, se les llamaba

hombre anuncio.””*

“La primera agencia en Estados Unidos se fundo en en Filadelfia, Estados Unidos en 1841
por Volney Palmer”?, llamada “American Newspaper Agency en espafiol Agencia de
Periodicos Estadounidense, Palmer cambia la connotacion en 1849, fue la primera persona
que uso el término agencia de publicidad™3. En la agencia mencionada anteriormente, se
elaboraban anuncios publicitarios en periodicos, pero el objeto no era promocionar

productos o servicios; si no que financiar los impresos del periodico.

Seguidamente, “Las agencias mas representativas después de Palmer fueron a finales del
siglo XIX y comienzos del siglo XX, denominadas con los nombres de sus fundadores:

George P. Rowell, que llego a ser la mas grande de Estados Unidos en 1870; Francis

! Mora Carvajal Virginia, El Desarrollo de las Agencias de Publicidad y su relacion con el Caso
Costarricense (1900-1950), Reflexiones, vol. 92, nim. 2, 2013, p. 44, Universidad de Costa Rica, San José,
Costa Rica

2 Agencias de Publicidad en el Mundo, tomado de: https://www.merca20.com/cual-fue-la-primera-agencia-
de-publicidad-en-la-historia/ 28/06/2019

% Mora Carvajal Virginia, op. cit., p. 53


https://www.merca20.com/cual-fue-la-primera-agencia-de-publicidad-en-la-historia/
https://www.merca20.com/cual-fue-la-primera-agencia-de-publicidad-en-la-historia/

Wayland Ayer que ofrecian asesoramientos sobre medios y servicios en elaboracion de
anuncios 1869; y James Walter Thompson, que se especializo en publicidad de revistas
en 1880.

Al momento de iniciar su funcionamiento estas agencias tenian nicamente 5 trabajadores:
El propietario, una persona encargada de calcular las tarifas por cobrar, otra encargada de
controlar que los anuncios se colocaran adecuadamente en los periddicos, un contador y

un mensajero.”

“El comienzo de la industrializacion se inicid en El Reino Unido expandiendo sus
innovaciones por Europa (1830)° permitié el surgimiento de una gama de productos,
estos acontecimientos formaron parte del desarrollo de nuevas estrategias de publicidad,
empezando con las ventas en las cercanias de los mercados y expandiéndose a través de

los afios a nivel mundial.

Con el transcurso del tiempo y el comienzo de nuevas tecnologias, como la invencion de
la television, la computadora y el internet, se abarca ain mas el mercado. Que en la

actualidad sirven para llegar de una manera mas eficaz al consumidor.

“A continuacidn, se presentan algunas fechas importantes, que han marcado precedentes

en la publicidad:

v' 1956 En este afio llego la Television, un artefacto innovador. En octubre de ese
afio comienzan las retransmisiones oficiales de la television espafiola: misa,
discursos oficiales, actuacion de la orquesta, etc.

v/ 1970 MKT, se hablé por primera vez de "Marketing o Mercado", ligado a la
publicidad.

4 Mora Carvajal Virginia, op. cit. p. 54
% Inicio de la Industrializacién tomado de
http://ocw.innova.uned.es/epica/his_contempo/contenidos/html/unidad2/unidad001_5.html 15/07/2019



v 1971 Por fin llego la TV a color, en este afio se introdujo la primera Television a
color al continente americano, la cual marca dos rumbos, la publicidad y el espacio
creativo.

v 1980 utilizacién de Medios Alternativos, esta década estuvo llena de cambios,
entre los cuales destacan la utilizacion de medios alternativos como: vallas,
revistas a colores, rotulos luminosos, y la computadora.

v 2000 con la llegada del nuevo milenio, la publicidad se vio en la necesidad de
cambiar sus plataformas, dandole paso a la era digital con plataformas web.”®

2. Historia de la Publicidad en El Salvador

“La historia de la Publicidad en El Salvador se remonta a los afios cuarenta — Durante el
periodo de enero de 1940 a diciembre de 1949 -, en esta fecha la publicidad era escasa,
poco profesional y a un precio muy bajo. Uno de los medios usados eran los vehiculos
con parlantes que pregonaban en la via pablica productos diversos. ElI nidmero de
anunciantes era relativamente pequefio y se recibian pautas de anuncios que llegaban
directamente de los Estados Unidos. La primera Agencia Publicitaria que funciond en el
pais llamada "El Puente"”, fue fundada en 1949, por el Sr. George Masey, quien era el Jefe
de Informacion de la Embajada de los Estados Unidos. Este hecho marcé una nueva época
en el desarrollo del sector publicitario nacional. Esa misma agencia fue adquirida tres afios

después por el Sr. Antonio Diaz, siendo reconocida desde entonces como Publicidad Diaz.

La publicidad naci6 en El Salvador en 1949, alcanzando una etapa de madurez con la
llegada al pais de don Rubén F. Rossell, profesional publicitario mexicano que llegé a
dirigir la agencia "Publicidad Centroamericana S.A. - PUCASA", fundada por
empresarios de La Constancia. ADOC, H. De Sola y Cigarreria Morazan. Esta ruta
promisoria (que implica una promesa) algun tiempo después fue seguida por otros ilustres

pioneros, entre ellos: Napoleon Velarde, German Ramos, Roberto Hill, Hugo Mendizabal,

& Evolucidn de la Publicidad Tomado de https://www.timetoast.com/timelines/evolucion-de-la-publicidad-
en-el-salvador?print=1 Fecha: 28/07/2019



Efrain A. Imendia, Osear Rosales R., César Daniel Funes, Sigfrido Munéz y Ricardo R.

De J. Gonzalez”.”

a. Crecimiento y Evolucion de las Agencias en EI Salvador

“En sus inicios los servicios que ofrecia una Agencia Publicitaria eran basicos y
elementales, siendo la radio el medio por excelencia para anunciarse, las que producian
cufias en vivo sin medir la duracion, con frases simpéticas que rimaban y eran del agrado
del duefio del negocio, frases de concepto mercadolégico; al fin de cuentas la competencia
era limitada. Se formaron las agencias caseras por parte de las grandes firmas como la
Sterling Productos, que promovia mejoras y se ocupaba de sus propios negocios. La
competencia entre agencias caseras se acrecent0, apareciendo poco a poco nuevos
personajes con mayor preparacion en publicidad y con deseos de especializarse y

actualizar sus conocimientos.

A la vanguardia de esta profesionalizacion de las agencias, estaban Publicidad Gutiérrez,
manejada por los hermanos Marcos, Mario y Roberto Gutiérrez de nacionalidad
costarricense y por el salvadoreio Napoleon Velarde, siguiéndole Pucasa. (Hoy
Comunicart). La verdadera Industria Publicitaria comenzaba a dar sus primeros pasos con

la organizacion y especializacion de las agencias, departamentalizando sus areas basicas.

La competencia imponia una nueva vision por parte de las agencias, obligandolas a
especializar sus departamentos y servicios. Surgieron los técnicos en produccion, los
visualizadores, ejecutivos de cuentas, jefes de medios y mejores creativos. Se iniciaron
las campafias publicitarias y los medios de difusion masiva aplicaron y ordenaron sus

tarifas y perfeccionaron sus programaciones.”®

7 Publicidad en El Salvador, tomado de: https://loubat-
lapublicidadenelsalvador.blogspot.com/2009/11/historia-de-la-publicidad-en-el.html 28/06/2019

8  Publicidad en El Salvador, crecimiento y evolucion, Tomado de: https://loubat-
lapublicidadenelsalvador.blogspot.com/2009/11/crecimiento-y-evolucion-de-las-agencias.html
28/06/2019


https://loubat-lapublicidadenelsalvador.blogspot.com/2009/11/historia-de-la-publicidad-en-el.html
https://loubat-lapublicidadenelsalvador.blogspot.com/2009/11/historia-de-la-publicidad-en-el.html
https://loubat-lapublicidadenelsalvador.blogspot.com/2009/11/crecimiento-y-evolucion-de-las-agencias.html
https://loubat-lapublicidadenelsalvador.blogspot.com/2009/11/crecimiento-y-evolucion-de-las-agencias.html

Con el tiempo, a través de las tecnologias, innovaciones, creaciones y medios sociales, las

agencias de publicidad han evolucionado de tal manera que hoy en dia son mas

competitivas.

Para conocer sobre la evolucion y el crecimiento de la publicidad se presenta el siguiente

cuadro:

Cuadro 1. Evolucidn de las Agencias de Publicidad en El Salvador

Afo

1940 surge la Publicidad en El
Salvador

1949 nace la primera agencia de
publicidad en el pais

1952 Publicidad Diaz

1992 Acuerdos de Paz

2006 Agencias de Publicidad

2018 hasta la actualidad

Descripcion

La publicidad era escasa, poco profesional y a un precio muy

bajo.

Su nombre era "El Puente”, y fundador fue George Masey

Antonio Diaz compro la agencia publicitaria "EIl Puente" y

desde ese dia se denominé "Publicidad Diaz".

Los Acuerdos de Paz, marcaron un momento crucial para la
publicidad, pues en la época de la guerra, no existia la libre

expresion.

Al afio 2006, se contabilizaron en EI Salvador 18 agencias de
publicidad, y la introduccién a las redes sociales como
YouTube, Facebook.

A la fecha, la publicidad en el pais cada dia es mas
demandante, la cultura esta avanzando a un mundo digital del
cual no se puede escapar. (No se encuentran registros de

cuantas agencias existen en la actualidad)

Fuente: Evolucion de la publicidad®

® Evolucidn de la Publicidad Tomado de https://www.timetoast.com/timelines/evolucion-de-la-publicidad-

en-el-salvador?print=1 28/07/2019



Con todos los cambios en la historia e inventos creados por el hombre, desde el inicio de
los mercaderes hasta las creaciones como el bombillo, los parlantes, la rueda, la television,
entre otros, hasta el dia de hoy han sido parte de la evolucién de la publicidad en el mundo

y consigo las agencias publicitarias.

3. Generalidades de Agencia Publicitaria
a. Conceptualizacion

“Es una organizacion compuesta de personal profesional encargadas de desarrollar,
preparar y colocar publicidad, a favor de un anunciante que busca consumidores para sus

bienes y servicios o difundir sus ideas”*°

Las agencias de publicidad estan en funcién de la creacion, ejecucion y distribucion de
campanas publicitarias segun lo requiera el cliente (anunciante), de tal manera que puedan
ser vistos en medios o canales para atraer a sus consumidores a ciertos productos o
servicios. Los servicios publicitarios deben realizados con creatividad, originalidad e

innovacion.

El impacto de las agencias por medio de sus servicios publicitarios influye en la conducta

de compra de las personas, incrementando la demanda de las empresas.

b. Tipos de Agencia Publicitaria

Segun Billorou, las agencias pueden caracterizarse como sigue:

i. Independiente

Este tipo de agencia no es parte de una estructura, organizativa o administrativa de una
empresa en particular, es flexible a cambios de cada empresa y tiene independencia de

criterio profesional.

10" Garcia Uceda, Mariola (2008). Las Claves de la Publicidad, Madrid, 6° Edicién, ESIC Editorial. p.133



ii. Dependiente

Organizacion que sus estatutos o contratos revelan que en realidad dependen de otra
empresa a la que deben trato comercial preferencial.

Segun este autor, existe otra figura de agencia, a nivel interno denominada como:

Departamento de Publicidad en la Empresa

“Existen empresas que deciden manejar por si mismas la comunicacién publicitaria. Para
ello crean su propia agencia como departamento interno en la organizacion. En estos
casos, la agencia interna normalmente se encarga solo de la creacion y produccion de los
mensajes y piezas de comunicacion, tanto interna como externa. Su principal ventaja es
poder manejar la comunicacion en forma directa. Una desventaja es la dificultad para
evaluar sus resultados y la rigidez que representa para el anunciante, la posibilidad de

cambiar de agencia.”!

En EI Salvador, no existen fuentes o registros especificos en paginas web, en los cuales se
clasifiquen las agencias como dependientes, independientes o de departamentos, ni se
encuentran el nimero total y exacto de agencias que estan en funcionamiento en El

Salvador.

c. Departamentos

“Todas las agencias a lo largo del tiempo han conservado tres departamentos basicos:

i. Medios

Encargado de contratar los medios de comunicacion para trasmitir uno o mas mensajes

publicitarios, siendo este el mas adecuado para promover cada campafa.

11 Billorou, Oscar Pedro (1993). Introduccion a la publicidad. Buenos Aires: El ateneo. pp. 31-53.



ii. Creativo

Es el departamento formado por una o méas personas cuya funcion principal es “crear” la
campafia y todos sus componentes. Ademas, se encarga de supervisar los procesos que se

van a realizar, para cumplir con estas.

iii. Cuentas

Este departamento trabaja con los registros de todos los clientes que posee la agencia, su

objetivo es mantener la comunicacion directa entre agencia y clientes.

Algunas agencias grandes, ademas poseen otro tipo de departamentos como: Investigacion
de Mercado, Mercadeo, Mercadeo Directo, Relaciones Publicas, etc.”*?

Estos departamentos forman un sistema, que se interrelacionan entre si, para cumplir un

objetivo en comun, buscando ofrecer un buen servicio de publicidad.

b. Agencias de Publicidad en El Salvador

En San Salvador, a través de Google Maps, se pueden observar entre 17 y 20 agencias de

publicidad.

Se presentan a continuacion las agencias publicitarias méas relevantes ubicadas en la
Ciudad de San Salvador:

12 Departamentos de una agencia publicitaria, tomado de:
http://mww.rrppnet.com.ar/agenciadepublicidadl.htm Fecha:02/04/2019


http://www.rrppnet.com.ar/agenciadepublicidad1.htm

Cuadro 2. Agencias de Publicidad en El Salvador

Logo Nombre Pégina Oficial Servicios

Relaciones
Plblicas, Sobre
la Linea, Bajo

la Linea,

Creacion de

Marcas,
Mercadeo
Digital,
Organizacion
de Eventos,
Producciones
Audivisuales.

Grupo

Clip https://www.clip.com.sv

Organizacion
de Eventos,

Multimedia,
productora
audiovisual,
iluminacion
STB  https://www.ineventos.com/sv/sto  LED, equipo

Eventos -events.aspx informatico y
de sonido,

stands,
escenografias,
montaje de
eventos,
pantallas, luces,
sonido.

EVENTS

Disefio de
Pro;;ggmo Sitios Web,
Aagencia Posicionamient
laa gde o de Negocios
> i : en el Buscador,
Marketing  https://www.protocolo360.com Marketing en

PROTOCOLO 360 y

Publicida Redes 8(3(:|ales,
d de Campafias de
Facebook,

Negocios Videos 360,



Logo

)

PUNTZIMAGCEN

LA FABRICA

ASENCIA DIGITAL

Nombre

Ogilvy EI
Salvador

Punto -
Imagen

La
Fabrica
Agencia
Digital

Pagina Oficial

https://ogilvyelsalvador.com/

http://www.punto-imagen.com/

https://lafabrica.agency/
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Servicios

Marca
Personal,
Disefio de

Imagen,
Personal y
Corporativa,
Propiedad
Intelectual.

Mercadeo
directo,
Relaciones
Publicas,

Activaciones de

Marca y
Promociones de
Venta.

Marca, Disefio
de Espacios,

Disefio Grafico,

Disefio y
Desarrollo

Web, Mercadeo
en linea, Video

Publicitario.

Estrategia de
marca,
Campanas
digitales,
Publicidad en
redes sociales,

Envio de
correos a base
de datos,
Publicidad en
internet.

Fuente: Tomado de Google Maps especificamente en el area de San Salvador y paginas

oficiales de cada agencia descritas en el cuadro.
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La informacidn basica como su filosofia, clientes, contactos, direccion, principalmente los
servicios de publicidad que ofrecen cada una de las agencias mencionadas anteriormente

se encuentra en su pagina oficial de internet.

“Con el desarrollo de las agencias, El Salvador celebra el “Dia del Publicista® cada tercer
viernes de octubre y se hace reconocimiento a la creatividad de las campafias y mensajes

publicitarios difundidas a nivel nacional e internacional.

El Salvador también posee grandes talentos que trabajan en diferentes agencias que

explotan sus ideas para crear el contenido mas original posible y sorprender a sus

audiencias.”**

B. Generalidades de la Empresa Grupo Clip, S.A. de C.V.
1. Antecedentes

Fundacién: 11 de mayo de 2018.

Nombre Comercial: Clip Agencia Creativa.

Razon Social: Grupo Clip, S.A. de C.V.

Numero de colaboradores: 30 colaboradores.

Ubicacidn: Calle el Mirador, Pasaje Morazan, N°2, Colonia Escal6on, San Salvador.

Logo:

13 ey de Asuetos, Vacaciones, y Licencias a los empleados Publicos Decreto Legislativo N°.279, 27 de
junio de 1989. Publicado en el Diario Oficial N°.137, Tomo No. 304, de 25 julio 1989

14 El Salvador a nivel mundial en publicidad, tomado de: http://mediolleno.com.sv/noticias/el-salvador-
destaca-a-nivel-mundial-en-publicidad 17/08/2014



12

lustracién 1. Logo de Grupo Clip S.A. de C.V.

2. Filosofia

Grupo Clip, S.A. de C.V., promueve en sus empleados y clientes que la mision, vision y

valores los plasman en una sola expresion:

"En GRUPO CLIP, creamos experiencias y movemos emociones, a traves de estrategias
no convencionales, teniendo como prioridad la imagen y reputacion de nuestro aliado en

El Salvador y la region™*®

15 pagina oficial Grupo Clip, S.A. de C.V., tomado de: https:/iwww.clip.com.sv/ 23/03/2019



3. Estructura Organizativa

Durante la entrevista con el Lic. Wilfredo Solérzano proporcioné informacion sobre la estructura actual, detallando asi que

todas las personas que trabajan en el lugar responder solo a una linea de mando que es el Director Creativo y de Marca, dado

este dato se presenta el siguiente organigrama:

lustracion 2. Organigrama de Grupo Clip, S.A. de C.V.

Director
Creativo y de
Marca
[ T T T l T T 1 |
Director de Estratega en Estratega de Gerente de : . Avrtista
Desarrollo Redes Fiﬁgﬁi?err o C(cl)Elsgr?trL?zﬂzgs Marketing y Produccion y &Ogrrg;?;ggg Asg;?g%eade Gréfico e
Comercial Sociales Ventas Operaciones lustrador
Simbologia Elaboro: Fecha:
Linea de decision Julio 2019

Linea jerarquica

Fuente: Director Creativo y de Marca, Grupo Clip S.A. de C.V., Wilfredo Solorzano.

€T
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La Estructura Organizativa presentan los siguientes puestos en la organizacion:

Cuadro 3. Puestos de Trabajo en Grupo Clip, S.A. de C.V.

Puesto
Financial Adviser: Asesor Financiero
Social Media Strategist: Estratega en Redes Sociales
Production & Operation Manager: Gerente de Produccion y
Operaciones
Business Development Director: Director de Desarrollo
Comercial
Project & Development Coordinator: Coordinador de
Proyectos y Desarrollo
Office Assistant: Asistente de Oficina
Marketing & Sales Strategist: Estratega de marketing y ventas
Graphic Artist & llustrator: Artista Gréafico e llustrador
Creative and Brand Director: Director Creativo y de Marca
Otros: Montaje, display, Conductores, etc.
Total

Numero de empleados
1
1
1

2
3
3
1

16
30

Fuente: Elaborado con la informacién proporciona por el Director Creativo de la

agencia.

4. Servicios

Grupo Clip, proporciona diferentes tipos de servicios que tienen gran demanda en el

mercado actual, la agencia ofrece una diversificacion para que se adapten a las necesidades

de cada cliente.

Para un logro efectivo y de gran alcance, se brinda asesoramiento personalizado con

personal profesional que permita el éxito en cada servicio realizado.

Por lo tanto, entre los servicios se detallan:
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a. Relaciones Publicas

La agencia trasmite mensajes de informacion que faciliten la comunicacién entre esta y
sus clientes. Ejemplo de estos tipos de mensajes son la mezcla de colores, el lema,
logotipos, entre otros.

b. Producciones de Eventos

Grupo Clip produce todo tipo de evento, desde su conceptualizacion, planificacion y
desarrollo, proporcionando también: Eventos Institucionales, Productos, Alimentos,

Bodas, entre otros.

c. Sobre la Linea/Bajo la Linea

“Sobre la Linea, en inglés Above the Line (ATL)

Es el tipo de publicidad, conocida simplemente como ATL, la agencia es contratada para
que realice publicidad en gran escala, por lo tanto, trasmite mensajes en medios masivos
que impacten a muchos clientes, aunque esto implica grandes costos al mismo tiempo
entre sus ventajas se evidencia mayor alcance. Los medios mas contratados por la agencia

son la television, la radio, los periddicos, las revistas y los carteles publicitarios.
Bajo la Linea, en inglés Below the Line (BTL),

Esta forma de publicidad es mas econémica con menos impacto, es principalmente para
un publico objetivo pequefio. Ejemplo, correos electrénicos, llamadas telefonicas, eventos

en el punto de venta, redes sociales, entre otros.””*®

16 Diferencia entre ATL y BTL, tomado de: https://www.esan.edu.pe/apuntes-empresariales/2015/10/cual-
diferencia-entre-publicidad-atl-btl/ 28/03/2019


https://www.esan.edu.pe/apuntes-empresariales/2015/10/cual-diferencia-entre-publicidad-atl-btl/
https://www.esan.edu.pe/apuntes-empresariales/2015/10/cual-diferencia-entre-publicidad-atl-btl/
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d. Mercadeo Digital

Conocido como Marketing Digital, Grupo Clip desarrolla paginas web, redes sociales,
servicio de mailing (“Mailing es la publicidad directo que envian las empresas a los

contactos que tienen en su base de datos”!’)

Ademas de paginas web o redes sociales, también se crean dominio y almacenamiento,

que se definen a continuacion:

e “Dominio: Un dominio de Internet es un nombre Gnico que identifica a un sitio
web en Internet.

e Almacenamiento: Es un servicio que provee a los usuarios de Internet un sistema
para poder almacenar informacion, imagenes, video, o cualquier contenido

accesible via web”18

La Agencia Clip utiliza mailing como un canal de comunicacién con sus clientes, no
Unicamente para enviar emails de manera masiva, sino mas bien con el animo de
mantenerse en contacto; actualmente la agencia lo realiza de forma directa, mantienen
permanente comunicacion, ya que los diferentes clientes reciben informacion de todas las
promociones, por medio de llamadas telefonicas, correos electronicos, y en reuniones

programadas; para asi lograr la satisfaccion y calidad con el servicio.

e. Produccién Audiovisual

La produccion de anuncios publicitarios a través sonidos e imagenes. Entre ellos: tarimas

con luces, maquina que tiran confeti, maquina de humo, pistas o Pantallas Led.

f. Creacidon de Marca

Al interior de la agencia se le conoce como Branding en inglés, se construyen marcas

mediante estrategias basadas en la idea original que el cliente muestra. Dando de esta

17 Definicion de mailing, tomado de: https://www.gestion.org/que-es-el-mailing/ 05/07/2019
18 Definicion de dominio y hospedaje, marketing digital, tomado de: https://nautadigital.com/dominio-y-
hospedaje/ 13/07/2019


https://www.gestion.org/que-es-el-mailing/
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manera valor a su marca y encontrando de esta forma su Mision, Visién y Valores,
ademas, otorga identidad corporativa, y diferenciacion con los demas competidores, ya

que genera una lealtad a sus clientes.

5. Clientes

Entre sus contactos identificados Grupo Clip, S.A. de C.V. tiene registro de 16 clientes

frecuentes los cuales se detallan a continuacion:

Cuadro 4. Clientes de Grupo Clip, S.A. de C.V.

SECTOR EMPRESA PRODUCTOS O SERVICIOS
Lexa Lexa Sistemasy brinda soluciones POS (Punto de Venta).
Rayovac distribuidoras de productos masivos como
Comercio Rayovac baterias, linternas, bombillos y productos de cuidado
personal.
Excel EXCEL Automotriz, venta de autos y repuestos.

Pollo Campero

Los Ranchos Empresas de comida rapida.
Puyas
Best ERP Best ERP y Grupo PH empresas disefiadora de software.
Grupo PH
Servicios PAVIVIENDA
Banco G&T Bancos
Continental
Fundacion para el Desarrollo Integral FUDI sin fines de
FUDI lucro que promover el desarrollo integral en la educacion
de EI Salvador, fomentando los valores.
Desarrollo de telecomunicaciones SALNET, vende
SALNET o . )
Productos y servicios, en su mayoria servicios.
AB InBev La Constancia pasa oficialmente a formar parte de la
Industrial Cerveza familia AB InBev. En el afio 2016. Bebidas alcoholicas

Suprema Cerveza Suprema y Corona.
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Corona Extra
Flexca Flexca empaque y embalaje.
Fuente: Elaborado con la informacién proporciona por el Director Creativo de la

agencia.

6. Clientes Potenciales

Grupo Clip, S.A. de C.V. toma en cuenta a clientes potenciales a todas las empresas que
necesiten y tienen la posibilidad de adquirir servicios de publicidad ubicadas en San

Salvador, ya sean de comercio, industrial, servicios, pequefias, medianas o grandes.

7. Tipos de Venta

Canales de venta: Venta directa, a través de correo electrénico.

Segun el Director Creativo, el principal canal de venta que manejan es via correo
electronico, esto se da cuando los clientes contactan a la empresa por medio de su pagina
web y luego se programan citas o reuniones para ofrecer los diferentes servicios, se hacen
cotizaciones dependiendo del servicio que el cliente desea y se prosigue con redaccion de

un contrato de servicio.

C. Marco Legal e Institucional
1. Marco Legal

La empresa GRUPO CLIP, S.A. DE C.V. dedicada a brindar servicios de publicidad

cumple con las siguientes leyes:

a. Constitucion de la Repuablica de EI Salvador

Decreto Constituyente No. 38 de 15 de diciembre de 1983, Publicado en el Diario Oficial
No. 234, Tomo No.281, de 16 de diciembre de 1983; menciona en su Art. 38.- “El trabajo
estara regulado por un Cddigo que tendra por objeto principal armonizar las relaciones

entre patronos y trabajadores, estableciendo sus derechos y obligaciones.”
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Este articulo pretende al mejoramiento de las condiciones de vida de los trabajadores,

algunos de estos derechos son los siguientes:

v’ Igualdad de remuneracion.

v" Derecho a devengar salario minimo.

v El salario y las prestaciones sociales no se pueden recompensar ni retener, salvo
las alimenticias.

v’ El salario debe pagarse en moneda de curso legal.

<

Los patronos daran a sus trabajadores una prima por cada afio de trabajo.

v La jornada diurna no excederd de ocho horas diarias y por semana cuarenta y
cuatro horas.

v" Los trabajadores tendran derecho a descanso remunerado en los dias de asueto que

sefiala la ley.

v Derecho a vacaciones anuales remuneradas en la forma que determinara la ley.

b. Ley del Registro de Comercio

Decreto Legislativo N° 271, de fecha 15 de febrero de 1973, publicado en el Diario Oficial
N° 44, tomo 238, del 5 de marzo del mismo1973.

Esta ley establece los procedimientos para la creacion, funcionamiento y liquidacion de
empresas, asi como también los tramites relacionados con la emision y renovacion de
Matriculas de Comercio y la inscripcion de Estados Financieros y otros documentos de

tipo mercantil.

c. Ley de Marcas y Otros Signos Distintivos

Decreto Legislativo de 06 de mayo del 2012, Publicado en el Diario Oficial No. 125,
Tomo No. 356 del 8 de junio de 2012.

Art. 1. “La presente Ley tiene por objeto regular la adquisicidn, mantenimiento,

protecciéon, modificacion y licencias de marcas, expresiones o sefiales de publicidad
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comercial, nombres comerciales, emblemas, indicaciones geogréficas y denominaciones

de origen, asi como la prohibicion de la competencia desleal en tales materias.”*®

Por consiguiente, las agencias de publicidad deben cumplir con esta ley desde el momento
que se establezca como tal, y ademas deben cumplir esta ley cuando sea contratada para

proporcionar la creacion de marca.

d. Ley de Proteccion al Consumidor

Decreto Legislativo No. 776 de 18 de agosto de 2005, Publicado en el Diario Oficial No.
166, Tomo No. 368 del 8 de septiembre de 2005.

La empresa deberd cumplir con lo que expresa dicha ley, en su Art. 30.- Cuando se tratare
de promociones y ofertas especiales de bienes o servicios, los comerciantes estaran
obligados a informar al consumidor las condiciones, el precio total o los elementos que lo
hagan determinable, la duracién de las mismas, por cualquier medio de publicidad o
mediante avisos o carteles fijados en lugares visibles del establecimiento o etiquetas

adheridas a los bienes.
art. 31.- se entenderd como publicidad ilicita la siguiente:

a) La publicidad que atente contra la dignidad de la persona, o vulnere el derecho al honor,
a la intimidad y a la propia imagen reconocidos en la constitucion, especialmente en lo
que se refiere a la mujer, juventud, infancia o grupos minoritarios. se entenderan incluidos
en la prevision anterior, los anuncios que presenten a las mujeres de forma vejatoria, bien
utilizando, particular y directamente su cuerpo o partes del mismo, como mero objeto
desvinculado del producto que se pretende promocionar, o bien su imagen asociada a
comportamientos estereotipados, sin perjuicio de lo establecido en la ley especial integral

para una vida libre de violencia para las mujeres;

19 Ley de Marca y Otros Signos Distintivos Decreto Legislativo de 06 de mayo del 2012, Publicado en el
Diario Oficial No. 125, Tomo No. 356 del 8 de junio de 2012.
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b) la publicidad engafiosa o falsa, es decir cualquier modalidad de informacién o
comunicacion de carécter publicitario, total o parcialmente falsa, o que, de cualquier otro
modo, incluso por omisién, sea capaz de inducir a error, engafio o confusion al
consumidor, pudiendo afectar su comportamiento econdémico. para determinar si una

publicidad es engafiosa o falsa se tendran en cuenta todos sus elementos.

e. Ley del Impuesto Sobre la Renta

Decreto Legislativo No. 134 de 18 de diciembre del 1991, Publicado en el Diario Oficial
No. 242, de fecha 21 de diciembre de 1991.

La empresa Grupo Clip siendo una empresa inscrita tiene la obligacion de presentar el
10% del impuesto sobre la renta segun los articulos 151 y 152 del codigo tributario y 92

de su reglamento de aplicacion.

f. Ley del Impuesto a la Transferencia de Bienes Muebles y a la Prestacion de

Servicios

Decreto Legislativo No. 296 de 24 de julio del 1992, Publicado en el Diario Oficial No.
243, de fecha 31 de julio de 1992.

La empresa aplica el impuesto proveniente de actos, convenciones o contratos que obligan
a una parte a prestar y a otra parte obligada a pagar renta, honorario, comision, o cualquier

otra forma de remuneracion.

Ademas, se aplica el IVA cuando los socios, directivos 0 miembros de la empresa utilizan
servicios de consumo propio (por cada servicio el IVA estd incluido en su precio).

(Articulos del 17 al 19 de la presente ley, con respecto a prestar servicios.)

g. Ley del Seguro Social (ISSS)

Decreto Legislativo No. 1263 de 03 de diciembre del 1953, Publicado en el Diario Oficial
No. 226, Tomo No. 161 del 11 de diciembre de 1953.
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La empresa debera cumplir lo que establece el art. 3 de esta ley; asi mismo debera cumplir

con las normas de seguridad industrial e higiene de trabajo.

“Art.3.- EI Régimen del Seguro social obligatorio se aplicara originalmente a todos los
trabajadores que dependan de un patrono, sea cual fuere el tipo de relacion laboral que los
vincule y la forma en que se haya establecido la remuneracion. Podra ampliarse

oportunamente a favor de las clases de trabajadores que no dependen de un patrono.”?°

h. Ley del Sistema de Ahorro para Pensiones

Decreto Legislativo No. 927 de 20 de diciembre del 1996, Publicado en el Diario Oficial
No. 243, del 23 de diciembre de 1996.

La empresa esta obligada a respetar la decision del trabajador en la eleccion de la
Administradora de Pensiones, segun lo estipula el Art. 7; pero si en un dado caso el
trabajador no ha elegido transcurrido 30 dias de la relacion laboral, la empresa esta

obligada a afiliarlo en la que se encuentre adscrito el mayor nimero de sus trabajadores.

“Art. 13. Durante la vigencia de la relacion laboral deberan efectuarse cotizaciones
obligatorias en forma mensual al Sistema por parte de los trabajadores y los empleadores.
La obligacion de cotizar termina al momento en que un afiliado cumple con el requisito

de edad para pensionarse por vejez, aunque no ejerza su derecho y contintie trabajando.”?!

i. Codigo Municipal

Decreto Legislativo No. 274 de fecha 31 de enero de 1986, publicado en el Diario Oficial
N° 23, Tomo No. 290, del 5 de febrero de 1986.

20 ey del Seguro Social, Decreto No. 1263 de 03 de diciembre de 1953, Publicado en el Diario Oficial No.
226, Tomo No. 161 de 11 de diciembre de 1953.

21 ey del Sistema de Ahorro para Pensiones, Decreto Legislativo No. 927, de 20 de diciembre de 1996,
Publicado en el Diario Oficia No. 243 de 23 de diciembre de 1996.
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Este codigo contiene los principios para ejercer y desarrollar los pagos de tasas e
impuestos que son obligatorios a realizar por las empresas que se encuentran ubicadas en

el municipio.

Como ejemplo de las obligaciones que tiene la municipalidad hacia las empresas se
encuentra el Art. 4. Literal No. 6, que manifiesta “La regulacion y supervision de los
espectaculos publicos y publicidad comercial, en cuanto conciernen a los intereses y fines
especificos municipales”® y en su literal No. 12, regular las actividades de los

establecimientos comerciales, industriales, de servicio y otros similares.

j. Codigo de Trabajo

Decreto Legislativo No. 15 de 23 de junio de 1972, Publicado en el Diario Oficial No.
142, Tomo No. 236 del 31 de julio de 1972.

“Capitulo V. De la vacacion anual remunerada: Después de un afio de trabajo continuo
en la Agencia de Publicidad le brinda al trabajador el derecho a vacacion cuya duracion
sera de 15 dias, los cuales seran remunerados con una prestacion equivalente al salario

ordinario correspondiente a dicho lapso mas un 30% del mismo (art.177).”%

Asi mismo la agencia aplica los articulos 196 hasta el articulo 202, los cuales contienen

los pagos de aguinaldo que le correspondera a cada empleado.

k. Codigo Tributario

Decreto Legislativo No. 233 de fecha 16 de diciembre de 2009, publicado en el Diario
Oficial No. 239, Tomo 385 de fecha 21 de diciembre de 2009

“Articulo 1. El presente codigo contiene los principios y normas juridicas, aplicables a

todos los tributos internos bajo la competencia de la administracion tributaria.

22 Codigo Municipal, Decreto Legislativo No. 274 de fecha 31 de enero de 1986, publicado en el Diario
Oficial N° 23, Tomo No. 290, del 5 de febrero de 1986.

23 Cédigo de Trabajo, Decreto Legislativo No. 15 de 23 de junio de 1972, Publicado en el Diario Oficial
No. 142, Tomo No. 236 del 31 de julio de 1972
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Contabilidad Formal.

Articulo 139. Para efectos de este cddigo se entiende por contabilidad formal la que,
ajustandose consistentemente a uno de los métodos generalmente aceptados por la técnica
contable apropiada para el negocio de que se trate, es llevada en libros autorizados en legal

forma.”?*

I. Codigo de Etica y Autorregulacion Publicitaria

Art. 1. ALCANCE. Las Normas éticas establecidas en este Codigo deben ser cumplidas
por quienes participan en actividades publicitarias, ya se definan como Anunciantes,
Agencias de publicidad o Medios publicitarios. El presente Codigo de autorregulacion
sera aplicado por el Consejo Nacional de la Publicidad y por la Comision Permanente de
Etica. El Anunciante, la Agencia de publicidad o el Medio Publicitario que tome parte en
el planeamiento, creacion o difusion de un anuncio, debe considerarse responsable del
cumplimiento de las normas de este Codigo. Esta responsabilidad abarca el anuncio en
toda su forma y contenido, incluyendo testimoniales, afirmaciones o declaraciones y

presentaciones visuales originadas en otras fuentes.

2. Marco Institucional

A continuacion, se presentan las instituciones que velan por el cumplimiento de las leyes

y codigos que tienen relacion con la agencia:
Consejo Nacional De Publicidad

Institucién encargada de velar el cumplimiento de dicho cddigo y que representa a la
industria publicitaria de El Salvador, conformada por Medios Publicitarios, Agencias de
Publicidad y Anunciantes, que velan por la Autorregulacion Publicitaria, la ética en la

Publicidad y el respeto a las Leyes.

24 Decreto Legislativo No. 233 de fecha 16 de diciembre de 2009, publicado en el Diario Oficial No. 239,
Tomo 385 de fecha 21 de diciembre de 2009
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Corte Suprema de Justicia

A través de la sala de lo Constitucional, institucion encargada de hacer cumplir los
derechos y deberes contemplados en la Constitucion de la Republica.

Defensoria del Consumidor

Institucién encargada de promover y desarrollar la proteccion de los consumidores,
disponiendo su organizacion, competencia y sus relaciones con los 6rganos e instituciones

del Estado y los particulares, cuando requiera coordinar su actuacion.
Ministerio de Hacienda

Esta institucion que dirige y conduce la recaudacion fiscal mediante la administracion
tributaria de los impuestos al valor agregado y sobre la renta, asi mismo vigila el
cumplimiento en todo tipo de empresas de estas normas legales combatiendo la evasion,

la corrupcion por medio de auditorias de los estados financieros del periodo contable.
Ministerio de Trabajo y Prevision Social

Institucion encargada fundamentalmente de potenciar las relaciones laborales sustentables
en el didlogo, la concertacion de la sociedad y la participacion de los diversos sectores,
teniendo como fin principal el mejoramiento del salario real, las condiciones laborales y
la calidad de vida de los empleados, asi como la mejora de la productividad en un marco

de equidad y justicia.
Centro Nacional de Registros (CNR)

Institucién que garantiza los principios de publicidad, legalidad y seguridad juridica de
los registros de comercio, propiedad intelectual, garantias mobiliarias, estados financieros
y nombramiento del representante legal de una sociedad, mediante una gestion moderna,

transparente, auto sostenible y de calidad.

Instituto Salvadorefio del Seguro Social (ISSS)
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Ente encargado de velar por la salud de los derechohabientes publicos, privados y
municipales a través de servicios clinicos, brindando atencion y prestaciones médicas,
ofreciendo los medios y recursos necesarios para garantizar el bienestar de la fuerza

laboral de las empresas.
Administradoras de Fondos para Pensiones - AFP’S

Entidades que tienen como objetivo administrar los fondos de pensiones, generados de los
aportes realizados por los trabajadores, con el proposito de que el contribuyente reciba
una compensacion monetaria en la jubilacion, entre otros tipos de prestaciones que

establece la ley.
Alcaldia Municipal de San Salvador

Institucion encargada de recaudar el dinero proveniente de tasas e impuestos municipales
correspondientes a todos los negocios ubicados en su zona geogréfica, con el fin de

realizar obras que generen bienestar y desarrollo local.

D. Marco Conceptual
1. Conceptualizacion de Plan de Mercadeo

A continuacidn, se describen los conceptos relacionados con un plan de mercadeo:

a. Plan

“Es el proceso y efecto de organizar con método y estructura los objetivos trazados en un

tiempo y espacio.”?

“Es el parametro técnico dentro del cual se enmarcan los proyectos. Un plan hace

referencia a las decisiones de caracter general que expresan: lineamientos, prioridades,

% Concepto de Plan, tomado de: https://www.significados.com/planificacion/ 21/05/2019


https://www.significados.com/planificacion/
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estrategias, asignacion de recursos, conjunto de medios o instrumentos que se han de

utilizar para alcanzar las metas y objetivos propuestos”?®

Tomando como base las definiciones anteriores, se puede mencionar que un plan es el
desarrollo de pasos, de forma organizada y sistematica, medidos en una linea de tiempo

para cumplir metas y objetivos trazados por una empresa.

b. Mercado

“Es el conjunto de todos los compradores reales y potenciales de un producto o servicio.
Tales compradores comparten una necesidad o un deseo en particular, el cual puede

satisfacerse mediante relaciones de intercambio.”?’

“Es el ambiente social (o virtual) que propicia las condiciones para el intercambio. En
otras palabras, debe interpretarse como la institucion u organizacion social a través de la
cual los ofertantes (productores y vendedores) y demandantes (consumidores o
compradores) de un determinado bien o servicio, entran en estrecha relacién comercial a

fin de realizar abundantes transacciones comerciales.”%®

Por lo tanto, se puede definir también como el lugar fisico o ficticio, en el cual comprador

y vendedor generan las condiciones para el intercambio de bienes o servicios.

c. Mercadeo

Kotler y Armstrong (2012) “Proceso mediante el cual las compafias crean valor para los

clientes y establecen relaciones sélidas para obtener a cambio valor de ellos.” (p. 5).%°

Segtn Jerome McCarthy, “Es la realizacion de aquellas actividades que tienen por objeto

cumplir las metas de una organizacién, al anticiparse a los requerimientos del consumidor

% Ander Exequiel- Egg, (2013), Introduccidn a la Planificacion, 16° Edicién, Buenos Aires, p. 63

27 Kaotler, Philip & Armstrong, Gary, (2012), Marketing, 14a. Edicion, McGraw-Hill, México, p. 7

2 Fundamento de Mercadotecnia, PDF generado usando el kit de herramientas de fuente abierta, tomado
de: http://code.pediapress.com/ PDF 06/08/2019

29 Kotler, Philip & Armstrong, Gary, (2012), op. cit., p.5
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o cliente y al encauzar un flujo de mercancias aptas a las necesidades y los servicios que

el productor presta al consumidor o cliente”.

Segun lo definido anteriormente, es el desarrollo de actividades planeadas para satisfacer
los deseos y necesidades de los clientes; mediante la produccion de bienes y servicios,

referentes a sus gustos y preferencias.

d. Plan de Mercadeo

“Implica decidir las estrategias de mercadeo que ayudaran a la compafiia a alcanzar sus

objetivos estratégicos generales.”3!

Segtin la Asociacion Americana de Mercadeo, el plan de mercadeo “ES un documento
compuesto por un analisis de la situacion de mercadotecnia actual, el analisis de las
oportunidades y amenazas, los objetivos de mercadeo, la estrategia de mercadeo, los

programas de accion y los ingresos proyectados”.®?

Con lo citado anteriormente puede definirse como el conjunto de acciones para cumplir
objetivos establecido por la empresa y las estrategias que se deben emplear para

alcanzarlos en un determinado periodo de tiempo.

2. Mezcla de Mercadeo
a. Producto

Para Stanton, Etzel y Walker, lo definen como: “Conjunto de atributos tangibles e

intangibles que abarcan empaque, color, precio, calidad y marca, ademas del servicio y la

30 McCarthy y Perrault, (1996), Marketing Planeacion Estratégica de la Teoria a la Practica, 11a. Edicion.
Tomo 1, Bogota, p. 4.

31 Kotler, Philip & Armstrong, Gary, (2012), op. cit., p.54

%2 Plan de Mercadeo, tomado de http://www.marketing-free.com/marketing/plan-marketing.html
30/09/2019
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reputacion del vendedor; el producto puede ser un bien, un servicio, un lugar, una persona

o una idea”%.

“El producto es la oferta con que una compafiia satisface una necesidad.

Los servicios se han convertido en uno de los componentes mas significativos de la
economia mundial. El crecimiento de este sector es el resultado de la creciente demanda
de estos servicios que estan disponibles en el pasado y un aumento en el interés por

servicios nuevos.”%

Partiendo de lo anterior, el producto es el resultado tangible o intangible que las empresas

ofrecen a los clientes para satisfacer una necesidad.

En el caso de este trabajo de investigacion el producto es un servicio, el cual se

conceptualiza a continuacion:
i.  Definicién de Servicio

“Es cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son esencialmente
intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su produccion puede estar

vinculada o no con un producto fisico”*®

Servicio es el trabajo, la actividad y/o los beneficios que producen satisfaccion a un

cliente.

Tipos de Servicios

Y “Principal: Es el esencial que presta la organizacion, es la razon de su existencia,

la razon fundamental por lo cual la empresa esta en el mercado, el servicio que

proporciona mayores ingresos, el que esta explicito en la mision de la empresa.

33 Stanton William, Etzel Michales y Walker Bruce (2004), Fundamentos de Marketing, 13° Edicion, Mc
Graw Hill, Interamericana, p. 221.

34 Castro, Jany, J.N. (2000), Investigacion integral de mercados. Un enfoque para el siglo XXI, 2a. Edicion,
McGraw-Hill, México, p.270.

% Kaotler, Philip, (1997). Mercadotecnia, Prentice Hall, México, p. 656
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v' Periféricos: Complementan al principal siendo este de ayuda para dar un mejor
servicio.
v De valor agregado: Su funcion es incrementar el valor de los ya existentes sin

costo alguno”.%

Ejemplo de principal, para una agencia publicitaria, de servicios de publicidad,;
periféricos, ademas de ofrecer servicios de publicidad realiza impresiones de rotulos; de

valor agregado proporcionar vestimenta o alimento para los servicios publicitarios.

ii.  Definicién de Cliente, Publico o Usuario

“Es una persona impulsada por un interés personal y que tiene la opcion de recurrir a la

organizacion en busca de un producto o servicio, o bien de ir a otra.

Este no solo se encuentra en el campo comercial, empresarial o institucional, sino también
en la politica, en la vida diaria, como pasajeros, estudiantes, pacientes; ellos son los

clientes o publico usuario segln sea el caso, que buscan satisfacer una necesidad.”?’

Por lo que se define cliente, publico o usuario a la persona que adquiere un producto o

servicio; es la razén de existencia de una empresa.

El cliente es la persona que recibe los productos o servicios en el intento que hace la
empresa de satisfacer sus necesidades y de cuya aceptacion depende su permanencia en el

mercado.
Tipos de Clientes

v' “Compradores: Constituyen la relacién mas débil. Un comprador acostumbra a
recibir uno o dos servicios, pero ain no tiene el habito de utilizarlos de forma

regular.

3 Tipos de servicios, tomado de: https://www.clubensayos.com/temas-variados/tipos-de-
servicios/2148672.html 28/07/2019

37 Estrada, Vera (2007). Servicio y Atencion al Cliente. Proyecto de mejoramiento de los servicios de
Justicia. Hecho el Deposito Legal en la Biblioteca Nacional del Pert: 2007-02203. p. 15.
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v Los Clientes Frecuentes: Constituyen el tipo normal de la relacion. Los clientes
utilizan el servicio ofrecido y se siente comodos al regresa por ayuda. Los clientes
ya han formado el habito de utilizar dichos servicios. En caso de que la
organizacion incurra en un error de estos se mostraran dispuestos a darles otra
oportunidad si el mismo es resuelto de forma correcta.

v Los Clientes Fidelizados: Constituyen el nivel mas alto en relacion de negocios.
No solo acuden a la organizacién para recibir un servicio o comprar un producto,
sino que se sienten identificados con la empresa hablan con sus amigos y
familiares sobre la empresa y les agrada recomendar nuevos clientes.”*

v/ “El Piblico Objetivo: Es aquel que no se interesa de forma particular en el
servicio o en el producto que la empresa ofrece, pero al cual la empresa dirige su
publicidad para captarle.

v El Cliente Potencial: Es aquel que muestra interés por los productos o servicios

de la empresa, pero atin no se ha decidido a comprar o utilizar los servicios.”%

Grupo Clip tiene una base de datos de clientes fidelizados, normalmente solicitan servicios
de publicidad, es donde se utiliza la herramienta del mailing, ya que la agencia se mantiene

siempre en contacto, se relaciona y busca darle las mejores promociones.

Clientes segun el grado de satisfaccion®:

llustracion 3. Grados de Satisfaccion al Cliente

e o ® o e °
M\

AiA 4D A

PLACENTEROS SATISFACTORES NO SATISFACTORES

38 Cottle W., David (1991). El Servicio Centrado en el Cliente, Ediciones Diaz de Santos, S.A., Espaiia, p.
2-3

% Ibid.p. 5

40 gatisfaccion del Cliente Tomado de https://www.questionpro.com/es/satisfaccion-al-cliente.html
15/07/2019
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v “Placenteros: Son clientes que experimentan emocion, alegria o felicidad cuando
se les brinda un servicio, quedan completamente complacidos.

v’ Satisfactores: Clientes que llegan a tomar la decision de compra y comunica sus
experiencias positivas.

v No Satisfactores: Suceden cuando los servicios no son de completa conformidad
con el cliente, es decir, que no fue lo que el cliente esperaba, se decepciona ya sea
por la calidad del servicio o de la atencion que se le brinda.”**

El cliente es una parte primordial de la empresa, es parte del funcionamiento y razén de
la misma, la principal meta para la organizacion es llegar a las expectativas y proporcionar

experiencias positivas para cada uno.

iii.  Servicio al Cliente

“Métodos que emplea una empresa para ponerse en contacto con su clientela, para
garantizar entre otras cosas que el bien o servicio ofrecido llegue a sus consumidores y

sea empleado de manera correcta. Es también una eficiente herramienta de mercadeo.””?

Es la atencion que otorga la agencia a sus clientes al momento de resolver consultas,

reclamos, vender o entregar los servicios.
Factores que Intervienen en el Servicio al Cliente

“Amabilidad: Es un trato especial que se brinda los colaboradores cuando se encuentran
en la agencia, saludan al cliente con una sonrisa sincera, le hacen saber que estan para
servirlo, cuando le hacen sentir que estan genuinamente interesados en satisfacerlo antes

que, en venderle.

Atencion personalizada: Es la atencion directa o personal que toma en cuenta las

necesidades, gustos y preferencias particulares del cliente.

41 Niveles de Satisfaccion al Cliente tomado de https://www.promonegocios.net/clientes/satisfaccion-
cliente.html 15/07/2019
42 Servicio al Cliente tomado de https://concepto.de/servicio-al-cliente/ 15/07/2019
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El colaborador atiende a un cliente durante todo el proceso de compra, cuando se le brinda
un producto disefiado especialmente de acuerdo a sus necesidades, gustos y preferencias

particulares.

Rapidez en la atencion: Es el tiempo que se dedica a cada cliente, ya sea por pedidos,

entregas, consultas o reclamos.

Lo més importante para dar rapidez en la atencion es establecer procesos simples y
eficientes, contar con un nimero adecuado de personal, capacitar muy bien al personal en
caso de problemas y saber delegar autoridad para poder resolver cualquier tipo de

consultas.

Ambiente agradable: Hacer que el cliente se sienta confortable hace que se exprese mejor
de la empresa y comparta con més claridad las ideas que solicita, ademas de ofrecer un
trato amigable también influyen otros elementos como la decoracion, iluminacion,

muasica.

Comodidad: Se enfoca en los espacios con los que cuenta la empresa para sentir al

visitante a gusto en el lugar, tienen que ver con sillas, sillones, estacionamiento.

Seguridad: El cliente se debe sentir en completa confianza dentro y fuera de la compafiia
al momento de visitar las instalaciones, por lo tanto, se debe contar con personal de
seguridad, sefialando las zonas de seguridad en caso de algun accidente no controlable en

el interior de la agencia, sefializadas las vias de escape, botiquines médicos.

Higiene: Forma parte de la primera impresion del cliente hacia la empresa, por lo que es
primordial cuidar la limpieza en el lugar, tanto de pisos, bafios, muebles de espera y sobre

todo la del personal.

Para brindar un excelente servicio, es fundamental tener siempre en cuenta, los factores

que intervienen en la generacion de un servicio; ya que de esto depende la fidelizacion de

43 Servicio al Cliente y su importancia, tomado de: https://www.crecenegocios.com/que-es-el-servicio-al-
cliente-y-cual-es-su-importancia/ 02/05/2019
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los clientes, porque pueden mejorar la percepcion que tienen ellos hacia la empresa, e

inclusive puede hacer publicidad con sus conocidos.

b. Precio

Para Jany Castro (2000) el “Precio representa la Unica variable de la mezcla de
mercadotecnia que genera ingresos para la empresa, el resto de las variables generan

egresos.”*

“Es la cantidad de dinero que se cobra por un producto o servicio. En términos mas
amplios, el precio es la suma de los valores que los consumidores dan a cambio de los

beneficios de tener o usar el producto o servicio"*

Con relacion a lo anterior, precio, es el valor monetario asignado a un producto o servicio

ofrecido por un vendedor en el cual incluye sus costos y las futuras ganancias.

c. Plazay Distribucion

Para Aguilar (2016), “La plaza o distribucion se refiere a los medios de distribucion o
canales adecuados por los cuales el cliente podra tener acceso a los productos que se
ofrecen. Esto incluye: Puntos de venta o de atencion, almacenamiento, formas de
distribucién, intermediarios, todo aquello con lo que la empresa garantizara que el

consumidor pueda tener posesion del producto.”®

Como definicion, plaza o distribucion es el medio necesario para hacer llegar el producto
al consumidor final. De tal forma que la agencia cumpla las necesidades y deseos de cada

cliente.

4 Castro, Jany, J.N. (2000), op. cit., p.271

4 Kotler y Armstrong, (2013), Fundamentos de Marketing, 6ta. Edicion, Prentice Hall, México, p. 353.

4 Aguilar, F. (2013). Estrategias de Distribucion - Plaza en el Marketing Mix. Recuperado el 24 de
noviembre de 2016 en http://mercantilizate.blogspot.com/2013/07/estrategias-de-distribucion-plaza-en-
el.html.
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d. Promocion

En un sentido amplio, la promocion es “una forma de comunicacion; por tanto, incluye
una serie de elementos que son parte de un proceso que se utiliza para transmitir una idea

0 concepto a un publico objetivo”.*’

Por lo tanto, la promocion es el medio de comunicacion que no solamente informa, si no
que provoca un estimulo al cliente de una accidn, ya sea para comprar 0 no comprar un

servicio.

En la actualidad existen cinco instrumentos de comunicacién llamados mezcla

promocional:

“Publicidad: Son mensajes que se trasmiten para promocionar un servicio, estos pueden

ser efectuados por medios de comunicacion a traves de anuncios.

Promocion de Ventas: Incentivos que se dan al cliente para motivar la compra, este tipo
de promociones en una agencia de servicio pueden ser descuentos, vales de regalo por

ciertos servicios adquiridos.

Relaciones Publicas: También conocida como Publicidad no Pagada, este tipo de
mensajes se trasmiten a través de medios masivos que la agencia no paga directamente,
estos son trasmitidos como fuente de informacion como un reportaje noticioso, una

editorial o en algin anuncio de otra empresa.

Venta Personal: Interaccion directa del vendedor que ofrece el servicio con el cliente, el
objetivo de estas ventas directas es para convencer de los beneficios que se obtendran al

adquirir el servicio.

47 Stanton, W., Etzel, M. y Walker, B., (2007), op. cit., p. 575
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Mercadeo Directo: Conocido como Marketing Directo, comunicacion directa por medio
de correos, via telefonica, television, internet, donde se propone una venta a cierto

segmento de mercado especificos, normalmente provenientes de una base de datos.”*

3. Proceso de un Plan de Mercadeo

Toda empresa activa, debe de analizar y responder ;Donde esta? y (A ddénde quiere
llegar?; aunque muchas de ellas sean conservadores al momento de tomar decisiones,

deben de innovarse y arriesgar; pero para eso deben de contar con un plan.

“Los beneficios que se obtienen al hacer un plan de mercadeo, segun Jany Castro,
Investigacion Integral de Mercados, (2000), son los siguientes:

v’ Estimula a pensar en la mejor utilizacion de recursos de la empresa.
Asigna responsabilidades e itinerarios de trabajo.

Coordina y unifica esfuerzos.

Facilita control y evaluacidn de resultados de todas las actividades.
Crea conciencia acerca de los obstaculos por superar.

Identifica oportunidades de mercado.

AN N N N NN

Provee de una fuente de informacion de mercado invaluable para referencia
presente y futura.

v’ Facilita avances hacia metas y objetivos de la empresa.
Todo plan debe ser sencillo, claro, practico, y flexible.”*° En su desarrollo debe contener:

a. Analisis de la Situacion Actual

“Para empezar un plan de mercadeo es necesario conocer todos los factores internos y
externos de la agencia, de esta manera se podran establecer objetivos que debera contener
dicho plan. Es necesario tener en cuenta, que todos los datos historicos y actuales, seran

la base para la generacién de iniciativas que se llevaran a cabo.

48 Mezcla Promocional tomado de https://promocionfme.wordpress.com/mezcla-promocional/ 30/09/2019
49 Castro, Jany, J.N. (2000). op. cit., p. 504
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Por consiguiente, este analisis permite saber dénde se estd, y hacia qué rumbo debe ir la
agencia; para planear mejor que hacer y como hacerlo, para tener un alto grado de acierto

en las decisiones futuras.

b. Determinacion de Objetivos

Los objetivos seran el punto de partida y para alcanzarlos sera necesario elaborar guias de
accion, deben de proponer retos para la agencia. Un método para fijar objetivos efectivos
y lograr buenos rendimientos es la herramienta SMART utilizada por primera vez por
George T. Duran quien en 1981 publico un articulo llamado “There’s a S.M.A.R.T. Way
to Write Management’s Goals and Objectives” en espafiol “SMART la Forma de Escribir

Metas y Objetivos de la Administracion™.

El acronimo SMART que significa “inteligente” en inglés, permite establecer objetivos
de forma inteligente y hace referencia a cinco conceptos que hay que tener presente

cuando se fijan objetivos:

v S: Especifico (Specific)

v' M: Medible (Measurable)
v' A: Alcanzable (Achievable)
v" R: Relevante (Realistic)

v

T: Acotado en el tiempo (Timely)”°

c. Elaboracion y Seleccion de Estrategias

“Cuando se plantean las estrategias de un plan de mercadeo, se refiere al conjunto de
decisiones sobre acciones y recursos a utilizar que permitiran alcanzar los objetivos

establecidos.

Ademas, se debe de analizar a los clientes, para conocer cuales son las necesidades o

deseos para poder satisfacerlos; y asi mismo analizar la competencia, ya que permitiria

%0 Los Criterios de los Objetivos, tomado de https://www.50minutos.es/?s=los+criterios+de+los+objetivos
30/09/2019
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aprovechar sus debilidades, y convertirla para la agencia en una oportunidad de

posicionarse mejor en el mercado.

d. Plan de Accidn

Al seleccionar las estrategias se deberan realizar por medio de un plan de accion, este
consiste en hacer una serie de tareas resumidas que se llevaran a cabo en periodos de
tiempos mas cortos y especificos, conocidos como planes tacticos. Ello implica

necesariamente el disponer de los recursos humanos, técnicos y econémicos.

Los diferentes planes tacticos estaran englobados basicamente de la mezcla de mercadeo,
considerando la capacidad de la agencia para poder implementarlo.

e. Establecimiento de Presupuesto

Al conocer que se debe hacer, como se implementara, tiempo de duracion de cada accion
y los recursos, es importante establecer un presupuesto que cuantifique el esfuerzo en
términos monetarios de todo el plan de mercadeo. Es primordial contar con un

presupuesto, para administrar de mejor manera los recursos con los que se cuenta.

f. Métodos de Control

Se debe hacer un método de control que permita medir el grado de cumplimiento de los

objetivos, a medida que se cumplan las estrategias y tacticas.

Teniendo un control de todas las acciones realizadas, se puede hacer cambios pertinentes

de forma inmediata, a todas aquellas que no han podido cumplir con el objetivo del plan,

para no perder el curso de accion y evitando volver a cometer los mismos fallos.””?

°1 Proceso de Plan de Mercadeo, tomado de https://www.marketing-xxi.com/etapas-del-plan-de-marketing-
136.htm 30/09/2019
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4. Herramientas para conocer la Situacion Actual

Para toda empresa en funcionamiento debe conocer los factores que estan a favor y en
contra, de tal manera que permita trazar cursos de accion para mejorar constantemente.

Estos factores deben ser externos e internos.
v' Externo
Debe evaluarse en términos de amenazas y oportunidades.

“La evaluacion se enfoca en la situacién competitiva, asi como en factores econémicos,
sociales, politicos, legales, demograficos y geogréaficos; ademas, el ambiente se examina
en busca de desarrollos tecnoldgicos, productos y servicios en el mercado, y otros factores

pertinentes para determinar la situacion competitiva de la empresa.
v" Interno

De igual modo, el ambiente interno de la empresa debe auditarse y evaluarse respecto de
sus recursos, fortalezas y debilidades en investigaciony desarrollo, produccion, operacion,
compras, mercadeo, productos y servicios. Para formular una estrategia también deben
evaluarse otros factores internos importantes, incluidos los recursos humanos y
financieros, asi como la imagen de la compaiiia, la estructuray el clima de la organizacién,

el sistema de planeacion y control, y las relaciones con los clientes.”>?

Existen diferentes herramientas para hacer un analisis actual de la empresa, en este trabajo
de investigacion se usara el PESTEL y FODA.

a. Analisis PESTEL

“Permite realizar un analisis estratégico para determinar el contexto actual en el que se

mueve la organizacién o compaiiia, lo que da una entrada para la creacidn de estrategias

2. Harold Koontz, Heinz Weihrich y Mark Cannice (2012), Administracion una Perspectiva Global y
Empresarial, 14° Edicién., McGraw-Hill, Interamericana Editores S.A. DE C.V., México, p. 132-134
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0 bien aprovechar las oportunidades obtenidas en el analisis y actuar ante los posibles

riesgos.

A continuacion, se describe como hacer un analisis de cada factor:

Factores Politicos

Evalua de qué forma la intervencion del gobierno puede afectar la empresa.

v

D N NI NN

Cambios de gobierno y sus programas electorales
Politica fiscal

Subsidios del gobierno

Cambios en los tratados comerciales

Acuerdos internacionales

Factores Econdmicos

Considera como el entorno macroeconémico nacional e internacional puede afectar la

organizacion.

v

IR NEENERN

Tasas de empleo

Producto Interno Bruto

Impuestos

Devaluacion y reevaluacion de la moneda

Tendencias en canales de distribucion

Factores Sociales

N X X X X X

Evalua cultura, religion, creencias, habitos, preferencias.
Modas

Patrones de compra

Creencias

Religiones

Opinidn de los clientes

Opiniones o percepcion de los medios de informacion



Factores Tecnologicos

41

Hoy dia méas importante que nunca. Cada dia trae un avance tecnoldgico y no hay sector

que no se pueda beneficiar de ello.

AN N NN

Nuevos cddigos de programacion

Nueva maquinaria o dispositivos tecnoldgicos
Reemplazo de tecnologia

Software en la nube

Internet

Factores Ecoldgicos o0 Ambientales

EvalUa de qué forma el medio ambiente afecta a la organizacion.

v

AN N NN

Cambio climético

Consumo de recursos no renovables
Reciclaje

Contaminacion

Politicas medioambientales

Riesgos naturales

Factores Legales o Juridicos

Las empresas deben cumplir si o si la ley y esta cambia constantemente. A veces no solo

aplica la ley del pais donde esta la organizacion, también aplica la ley del pais donde se

desea estar.

v
v
v
v

Propiedad intelectual
Salud y seguridad laboral
Leyes de proteccion

Salario minimo
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v Licencias”®®

b. Las Cinco Fuerzas de Porter

Michel Porter en su libro Competitive Strategy: Techniques for Analysing Industries and
Competitors, expone que existen cinco fuerzas que determinan las consecuencias de

rentabilidad a largo plazo de Mercado o de algun segmento de este.

“La idea es que la corporacion debe evaluar sus objetivos y recursos frente a estas cinco

fuerzas, las cuales son:

1. Amenazas de Nuevos Competidores: EI mercado o el segmento no es atractivo
dependiendo de si las barreras de entradas son faciles y no deben debilitarse por nuevos
participantes que puedan llegar con nuevos recursos y capacidades para apoderarse de una
porcion del mercado.

2. Rivalidad Entre Competidores: Sera mas dificil compartir en un mercado o en uno de
sus segmentos donde los competidores estén muy bien posicionados, sean muy numerosos
y los costos fijos sean altos, pues constantemente estara enfrentada a guerras de precios,

campafas publicitarias agresivas, promociones y entradas de nuevos productos.

3. Poder de Negociacion de los Proveedores: Un mercado o segmento no sera atractivo
cuando los clientes estan muy bien organizados, tengan fuertes recursos y puedan imponer
sus condiciones de precios y tamafio del pedido. La situacion sera ain méas complicada si
los insumos que suministran son productos clave, no tienen sustitutos o son pocos y de
alto costo. La situacion sera aun mas dificil si al proveedor le conviene estratégicamente

integrarse hacia delante.

4. Poder de Negociacion de los Compradores: Un mercado o segmento no sera atractivo
cuando los clientes estan muy bien organizados el producto tiene varios o muchos
sustitutos, el producto no es muy diferenciado o es de bajo costo para el cliente, lo que

permite que pueda hacer sustituciones por igual o a muy bajo costo. A mayor organizacion

53 Andlisis PESTEL, tomado de: https://ingenioempresa.com/analisis-pestel/ 01/08/2019
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de los compradores mayores seran sus exigencias en materia de reduccion de precios, de
mayor calidad y servicios y por consiguiente, la corporacion tendrd una disminucién en

los mérgenes de utilidad.

5. Amenaza de Ingreso de Productos Sustitutos: Un mercado o segmento no es atractivo
si existen productos sustitutos reales o potenciales. La situacion se complica si los
sustitutos estan mas avanzados tecnoldégicamente o pueden entrar a precios mas bajos

reduciendo los margenes de utilidad de la corporacion.

Es una herramienta clave en la planificacion estratégica de todo tipo de empresas, aunque
puede también ser utilizado tanto por departamentos dentro de dichas empresas, como por

los lideres de un proyecto, asociaciones sectoriales e incluso por gobernantes de paises.

Sirve para que cualquier empresa pueda tomar las mejores decisiones estratégicas basado
en un analisis pormenorizado del micro-entorno, que ayude a identificar cuan atractiva es

la industria o sector en el que compite.

Este andlisis del micro-entorno no es otra cosa que el analisis de la rivalidad de un sector,
lo que determina su rentabilidad, a través de las amenazas de productos sustitutivos, de
nuevos competidores, del poder de los clientes y del poder de los proveedores de dicho

sector.”®*

c. Analisis FODA

Segun Kotler y Armstrong, (2012) en su libro Marketing, define “FODA (SWOT, por sus
siglas en inglés), como un analisis completo de la compafiia, mediante el cual evalla las
Fortalezas (F), Oportunidades (O), Debilidades (D) y Amenazas (A) generales de la

compaiiia.

La organizacion debe analizar sus mercados y entorno de mercadeo para encontrar
oportunidades atractivas e identificar las amenazas del entorno. Asi como las fortalezas y

las debilidades de la empresa, las acciones actuales y potenciales para determinar cuales

5 Las 5 Fuerzas de Porter, Tomado de: https://foda-dafo.com/5-fuerzas-de-porter/ Fecha: 20/11/19
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oportunidades aprovecharia mejor. El objetivo consiste en ajustar las fortalezas de la
empresa con oportunidades atractivas en el entorno y, al mismo tiempo, eliminar o superar

las debilidades y reducir las amenazas.”®

FODA es el estudio de la situacion de una empresa u organizacion a traves de sus
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, tal como indican las siglas de la
palabra y, de esta manera planificar una estrategia del futuro.

Se compone por elementos internos Fortalezas y Debilidades y elementos externos
Oportunidades y Amenazas. Estos elementos permiten visualizar a la empresa y analizar

qué factores estan bien y cuales pueden mejorar.

“Fortaleza: Recursos con los que cuenta la empresa, estos afectan positivamente el

funcionamiento de la empresa.

Debilidades: Factores que afectan negativamente la empresa, pero estos pueden ser

manejados y controlados por la empresa.

Oportunidades: Factores externos a la empresa pero que acttan en forma positiva, dando

competitividad.

Amenazas: Condiciones fuera de la empresa que son desfavorables y no pueden ser

manipulados por la empresa.”®

Cuando se identifican las F y O permite la creacion o formulacion de estrategias para
potencializarlos; pero en un contexto diferente las D y A indican los riegos a los que se

estan expuestos.

% Kaotler, Philip & Armstrong, Gary, (2012), op. cit., p.53
5 Ibid. p. 54
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d. Pronosticos de Ventas

“Es una estimacion o nivel esperado de ventas de una empresa, linea de productos o marca

de producto, que abarca un periodo de tiempo determinado y un mercado especifico.”’

i.  Importancia

“Cuando se ha preparado el prondstico de ventas, se involucra a todos los departamentos
de la empresa. El prondstico de ventas es la base para decidir cuanto gastar en diversas
actividades como publicidad y ventas personales. Con la base de las ventas anticipadas se
planea la cantidad necesaria de capital de trabajo, la utilizacion de la planta y las

instalaciones de almacenaje.”®

El prondstico de ventas es de vital para los directivos de la empresa porque les permite
tomar decisiones de mercadotecnia, produccion, aprovisionamiento y flujo de caja. Por lo
tanto, debe ser elaborado con sumo cuidado, dejando de lado el optimismo desmedido o

la exagerada moderacion, porque pueden afectar seriamente a la empresa en su conjunto.

La idea principal de un prondstico de ventas es hacer eficiente el negocio permitiendo
planificar, coordinar y controlar actividades y recursos, al mismo tiempo que permite

conocer las utilidades de un proyecto y conocer la vialidad del mismo.

ii.  Método de Proyeccion de Ventas

Existen muchos métodos para proyectar ventas, pero es fundamental para la agencia
utilizar uno que le permita pronosticar con mayor exactitud porque de este depende la

toma de decisiones transcendentales para Grupo Clip.

Por consiguiente, el Método Combinacion de Factores le permitird a la agencia considerar

variables internas y externas que afectan la actividad operativa y administrativa, asimismo

57 Kotler Philip (2002), Direccion de Marketing Conceptos Esenciales, 1° Edicion, Prentice Hall, México,
p. 288
%8 Stanton, W., Etzel, M. y Walker B. (2004), op. cit. p.188



46

toma en cuenta las ventas histdricas y eventos que influyen positiva y negativamente al

logro de los objetivos monetarios.
“A continuacion, se detalla la formula que se utilizara para su aplicacion:

Ecuacion 1. Método de Combinacién de Factores

PV=[(V+F)E]A
Donde:
PV = Proyeccion de Ventas.
V = Ventas del Afio Anterior.
F = Factores Especificos de Venta, desglosados de la siguiente manera:

+a = Factores de Ajuste: Son de caracteres fortuitos y no controlables por la organizacion,
Son fendmenos accidentales que influirdn de manera negativa o positiva en los niveles de
comercializacion en un periodo determinado, ejemplo de estos son: Un incendio,
inundacidn, productos que no tuvieron competencia y politicas gubernamentales, es decir

aquellos eventos de los cuales la empresa no tiene control sobre ellos.

+b = Factores de Cambio: Se refieren a las fluctuaciones que afectaran las ventas, estas
pueden ser: Modificacion de la materia prima, del producto, asi como también mejoras en

los procesos de produccion e innovacion de las técnicas de ventas.

+c = Factores de Crecimiento: Consisten en el incremento de los ingresos provenientes
del desarrollo de la industria a la que pertenece la compafiia y de los préstamos adquiridos

para financiar las actividades operativas.

E = Fuerzas Econdmicas Generales: Estan conformadas por elementos externos que
influyen en las ventas, por lo tanto, es necesario consultar instituciones bancarias y
gubernamentales para que suministren datos, tales como: Precios, poder adquisitivo de la

moneda, ingreso y produccién nacional e ingreso per capita, entre otros.
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A = Influencias Administrativas: Elementos de caracter interno que se llevan a cabo por
medio de la toma de decisiones que debe realizar la gerencia para establecer estrategias a
fin de evaluar la influencia de los factores especificos y de las fuerzas econémicas

generales en las ventas.” %°

Aprender a elaborar e interpretar los prondsticos de ventas, permite prevenir, desarrollar,
estrategias administrativas para cualquier negocio, aumentar las ventas; pero sobre todo a

prepararse para los cambios constantes del mercado.

e. Capacitaciones

“La capacitacion es el proceso educativo de corto plazo, aplicado de manera sistematica
y organizada, por medio del cual las personas adquieren conocimientos, desarrollan

habilidades y competencias en funcion de objetivos definidos.

la capacitacion es ayudar a los empleados de todos los niveles a alcanzar los objetivos de
la empresa, al proporcionarles la posibilidad de adquirir el conocimiento, la préctica y la

conducta requeridos por la organizacion.”°

“El proceso de capacitacion se asemeja a un modelo de sistema abierto, cuyos

componentes son:

1. Insumos (entradas o inputs), como educandos, recursos de la organizacion, informacion,

conocimientos, etcétera.

2. Proceso u operacion (throughputs), como procesos de ensefianza, aprendizaje

individual, programa de capacitacidn, entre otros.

3. Productos (salidas u outputs), como personal capacitado, conocimientos, competencias,

éxito o eficacia organizacional, entre otros.

%9 Gonzalez, Cristobal del Rio, EI Presupuesto, Editorial Thompson, México, 9° Edicion, 2003
80 Chiavenato, Idalberto, Administracion de Recursos Humanos, McGraw-Hill/Interamericana Editores,
S.A. DE C.V, México, 8° Edicion, 2007 p. 388 y 389
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4. Retroalimentacion (feedback), como evaluacion de los procedimientos y resultados de

la capacitacion, ya sea con medios informales o procedimientos sistematicos.””%

En términos amplios, la capacitacion implica un proceso de cuatro etapas, a saber:
1. Deteccién de las necesidades de capacitacion (diagndstico).

2. Programa de capacitacion para atender las necesidades.

3. Implementacion y realizacion del programa de capacitacion.

4. Evaluacion de los resultados.

5. Estrategias de Mercado

La definicion de estrategia de mercadeo no esta alejada de la definicion de estrategia
comun, por lo que dependiendo del &rea que se desea estudiar cobran sentido para alcanzar
los objetivos propuestos. Por lo que una estrategia de mercadeo se define como “Las
acciones que se llevan a cabo para alcanzar determinados objetivos relacionados con el
mercadeo, tales como dar a conocer un nuevo producto, aumentar las ventas o lograr una

mayor participacion en el mercado”.5?

a. Tipos de Estrategias de Mercado

“Existen diferentes tipos de estrategias enfocadas al area de mercadeo por lo que se hara
mencion de aquellas estrategias que son clave y que deben estar presentes en todo plan de

mercadeo.

Estrategias de crecimiento: Son aquellas que parten de un objetivo de crecimiento, ya
sea en las ventas, en la participacion de mercado o en los beneficios. Pueden ser de tres

tipos:

61 HINRICHS, John R., “Personnel training”, en DUNNETTE, Marvin D. (ed.), Handbook of industrial and
organizational psychology, Rand McNally College, Chicago, 1976, p. 834.

62 Tomado de:https://www.crecenegocios.com/concepto-y-ejemplos-de-estrategias-de-marketing/
21/09/2020
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 Estrategias de crecimiento intensivo. Persiguen el crecimiento mediante La

actuacion en los mercados y/o productos con los que la empresa ya opera.
Dentro de esta categoria distinguimos tres tipos:

Estrategia de penetracion: Crecer mediante los productos existentes en Los mercados

actuales.

Estrategia de desarrollo de mercado: Crecer a través de la comercializacion de los
productos actuales en nuevos mercados. Generalmente se da a partir de una expansion
geogréfica, si bien puede acometerse por otras vias, como la utilizacion de canales de

distribucidn alternativos o la actuacion sobre nuevos segmentos de mercado.

Estrategia de desarrollo de producto: Crecer a través de nuevos productos o
reformulaciones de los existentes (afiadiendo nuevas caracteristicas, mejorando su

calidad, etc.) dirigidos a los mercados actuales.
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CAPITULO Il. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LOS
SERVICIOS QUE OFRECE LA EMPRESA GRUPO CLIP, S.A. DE C.V. A SUS
CLIENTES Y LOS SERVICIOS QUE LAS EMPRESAS SOLICITAN

A. Situacion Probleméatica

Grupo Clip, S.A. de C.V. fue fundada por tres socios, la iniciativa de emprender su propio
negocio surgié gracias al descubrimiento de empresas y marcas que estaban descuidando
su imagen, con poca afluencia de clientes, y que no utilizaban ninguna via de
comunicacion para darse a conocer; razon por la cual tomaron la decision de emprender y
explotar ese nicho de mercado. Comienzan sus operaciones el 11 de mayo del afio 2018,
esté ubicada en Calle EI Mirador, pje. Morazan #2. Col. Escalon, San Salvador, la agencia
de publicidad tiene como finalidad principal la creacion de experiencias y emociones a
través de estrategias innovadoras y tecnologicas para mejorar e incrementar las relaciones

publicas de las empresas con sus clientes.

En sus inicios, los primeros 2 meses era dificil atraer clientes, por no ser muy conocida,
optaron por visitar a muchas empresas para ofrecer sus servicios de publicidad, en eso
entonces solo contaban con 7 trabajadores, a medida que fueron realizando eventos, las
empresas que recibieron los servicios de la agencia pasan a formar parte de la base de
datos de clientes frecuentes, de esta manera logran notoriedad y presencia en el mercado,
creciendo el numero de servicios, lo que permitid la contratacion de méas personal con el

cual hasta ahora cuenta la agencia que son 30 colaboradores en total.

La competitividad en la zona de San Salvador de las agencias publicitarias es de alto nivel,
se realizan inversiones para complacer a los clientes, agilizar servicios, mejoras en las
condiciones del personal, promocion, implementacion de estrategias enfocadas en ventas
y publicidad. Estas condiciones hacen que la agencia en estudio tenga la necesidad de

innovarse y dar un excelente servicio al cliente.

El personal con el que cuenta Grupo Clip son profesionales en cada area, pero tienen

deficiencias en cuanto a programas de capacitaciones del personal, sobre atencion al
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cliente, estrategias de ventas, para brindar un servicio de calidad, de igual forma las
funciones dentro de la organizacion no estan definidas debido que no cuentan con un
organigrama. Ademads, la agencia no realiza publicidad frecuentemente para darse a
conocer, ni realiza promociones para atraer nuevos clientes, posee ineficiencia en su

identidad corporativa y el establecimiento no esta visiblemente identificado.

Como solucién de algunos de los problemas anteriores, la agencia creé una pagina oficial
en linea, y otras en Facebook e Instagram, las cuales pretendian ser parte fundamental para
el crecimiento de la misma, pero hasta el momento no se ha logrado conseguir con éxito

la fidelizacion de otros clientes en potencia.

Ante esta situacion, es necesario la realizacion de un plan de mercadeo desarrollando
estrategias y acciones que contribuyan a incrementar los servicios de publicidad, que

permita atraer clientes nuevos y competir en el sector.

B. Formulacion del Problema

¢De qué manera un plan de mercadeo contribuird al incremento en el servicio de
publicidad ofrecido por la empresa Grupo Clip, S.A. de C.V. ubicada en la Ciudad de San

Salvador?

C. Importancia de la investigacion

Para la formulacion de estrategias que formaron parte del plan de mercadeo que
contribuya al crecimiento de los servicios, fue esencial realizar un diagnéstico de la

situacion actual que permitié conocer sobre la agencia.

Por medio del analisis de la agencia se logro obtener informacion en la investigacion de
campo, la cual es importante para que todos los recursos y esfuerzos sean dirigidos
adecuadamente para dar solucion a los problemas identificados, proponiendo estrategias
para el incremento de la adquisicion de los diferentes servicios. El disefio y ejecucion del

plan de mercadeo busca el logro de los objetivos planteados.
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D. Objetivos
1. General

Realizar un diagnostico de la situacion actual de Grupo Clip, S.A. de C.V. por medio de
una investigacion de campo que permita conocer y analizar el entorno, con el fin de

establecer estrategias que incrementen el servicio de publicidad.

2. Especificos

Recopilar informacion que permita conocer la situacion actual de Grupo Clip por medio
de herramientas y métodos de recoleccion de datos para identificar los factores internos y

externos que intervienen en la agencia.

Identificar las estrategias de mercado que las agencias de publicidad desarrollan para

atraer clientes y alcanzar objetivos.

Determinar conclusiones y recomendaciones con los resultados obtenidos en la
investigacion de campo que contribuyan a incrementar los servicios de publicidad que

ofrece la empresa Grupo Clip, S.A. de C.V.

E. Metodologia de la investigacion
1. Métodos
Cientifico

Para llevar a cabo la investigacion en la empresa Grupo Clip, S.A. De C.V. se utilizo el
presente método mediante un conjunto de procedimientos légicos que permitieron
recopilar informacion y de esta forma desarrollar la investigacion, dando como punto de

partida la elaboracion de un plan de mercadeo.
Deductivo

Se implemento este método, ya que permitid estudiar el objeto de estudio que va de lo

general a lo especifico como consecuencia de la observacion controlada de hechos
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individuales. De acuerdo a la investigacion se parti6 de las generalidades de
mercadotecnia, para luego realizar el plan de mercadeo para mejorar el servicio de

publicidad.

2. Tipo de investigacion

Se uso el explicativo, por medio del cual se describieron las causas o razones por la que
existe el problema, a través de la relacion entre variables recopiladas en la informacion.
Ya que con este se concluye y se generan explicaciones para dar soluciones a los diversos

problemas.

3. Disefio de la Investigacion

Fue el no experimental, debido a que se realiz6 sin manipular deliberadamente las
variables, el cual se observaron las situaciones y fendmenos tal y cual se dieron en el

contexto, para luego analizarlos.

4. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion

En la investigacion se desarrollaron un conjunto de pasos que sirvieron para la recoleccion
de informacion necesaria para dar respuesta al objetivo en estudio, las cuales fueron

primordiales para elaborar las guias de recopilacion de los datos.

a. Técnicas.

i. Entrevista

Se usé para establecer contacto directo con la persona que fue considerada fuente de
informacion. Por consiguiente, se utilizd para obtener datos especificos acerca de la
agencia en general, esta entrevista se le realizo al Director Creativo de la agencia Grupo
Clip, S.A. de C.V.
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ii. Encuestas

Esta fue de utilidad para la recoleccion de datos de la muestra que se habia establecido,
que son los clientes frecuentes y potenciales, para conocer lo que perciben ellos sobre los
servicios que adquieren de Grupo Clip, S.A. de C.V.

iii. Censo

Esta técnica permitié recopilar informacién sobre el punto de vista de todos los empleados
que cuentan con plaza fija en Grupo Clip, S.A. de C.V. sobre el funcionamiento y servicios

que ofrecen.

b. Instrumentos.

i. Guia de entrevista

Se utilizaron una serie de preguntas previamente elaboradas para comprender y analizar
la perspectiva del Director Creativo sobre el funcionamiento de la agencia, estos aspectos
abarcan fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas; asi como también, la filosofia

de la empresa, el ambiente laboral, la competencia, plan de mercadeo, estrategias.
ii.  Cuestionario

Se elabor6 un formulario impreso para clientes frecuentes (con 10 interrogantes), y para
los potenciales (conformado por 9 preguntas); que fueron de identificacion y contenido,
utilizando diversos tipos de preguntas como son cerradas, de dos opciones y opcion
maultiple. La finalidad de utilizar este instrumento fue de recabar informacién, sobre como
esperan que la agencia de a conocer sus servicios, la relacion a los esfuerzos de mercadeo

para captar la atencidn de estos, y la calidad del servicio.
iii.  Ficha censal

La aplicacion de esta herramienta proporciono informacion fundamental sobre el
funcionamiento de la empresa, con un formulario impreso para los empleados con plaza

fija (conformado por 42 preguntas) para conocer sobre la filosofia institucional, los
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competidores, estrategias de ventas y capacitaciones en Grupo Clip todo esto a nivel

interno.

5. Fuentes de Informacion

a. Fuente Primaria

Fue toda la informacidn adquirida de forma directa, proporcionada por el director creativo
y clientes de la agencia; por medio de los métodos y técnicas de recoleccién de datos ya

descritas anteriormente.

b. Fuentes Secundarias

En general, se utilizd informacion de libros, paginas web, publicaciones, entre otros
documentos relacionados a la temética de mercadeo con la finalidad de comprender la
problematica, para luego elaborar una propuesta de plan de mercadeo en la agencia Grupo
Clip, S.A. DeC.V

6. Ambito de la Investigacion

La recopilacion de informacion fue dirigida al director creativo, se obtuvo por medio de
una entrevista en la empresa Grupo Clip, S.A. de C.V. ubicada en Calle EI Mirador, Pasaje

Morazan, No.2, Colonia Escalén, San Salvador.

En el caso de la encuesta, estuvo dirigido a los 16 clientes que tiene registrados Grupo

Clip que son:
v" ABInBev v Los Ranchos
v" Best ERP v" DAVIVIENDA
v Pollo Campero v' Fundacion para el Desarrollo
v" Cerveza Suprema Integral
v Restaurante Puyas Grill and Bar v FLEXCA
v" RAYOVAC v' SALNET
v LEXA v' EXCEL Automotriz
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v" Grupo PH v" Banco C&T Continental

v" Cerveza Corona Extra

Ademas, se tomo una muestra de clientes potenciales ubicados en San Salvador para los

cuales se formularon preguntas por medio de un cuestionario.

7. Unidad de Andlisis

Los datos relacionados de la investigacién fueron por medio del objeto y sujeto de estudio

siguiente:
Objeto de estudio: Empresa Grupo Clip, S.A. de C.V. y San Salvador.
Unidades de analisis:

a. Director Creativo: Es la persona con el mas alto nivel en la jerarquia de Grupo
Clip, S.A. de C.V.

b. Empleados: Se tomo a todos los empleados de Grupo Clip, S.A. de C.V. que
cuentan con plaza fija.

c. Clientes Frecuentes: Son las 16 empresas que han recibido los servicios de
publicidad de Grupo Clip.

d. Clientes Potenciales: Se tomaron en cuenta las 96,857 micro y pequefias empresas

ubicadas en San Salvador y que tienen necesidad de publicidad.
Unidades de analisis: Director Creativo, Empleados, Clientes frecuentes y Potenciales.

8. Determinacién de Universo y Muestra
a. Universo

La empresa Grupo Clip S.A. de C.V. esta conformada por una serie de universos los cuales

son:

Universo 1: Entrevista dirigida al Director Creativo (1).
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Universo 2: Clientes Frecuentes que han recibido los servicios de publicidad a través de

la agencia publicitaria, se utilizo cuestionario (16 clientes frecuentes).
Universo 3: Empleados de la agencia con plaza fija (13 empleados) se realiz6 censo.
Universo 4: Clientes Potenciales, se utiliz6 cuestionario (96,857 clientes potenciales).

Se utilizé una poblacion de 96,857 micros y pequefias empresas que estan ubicadas en San
Salvador y tienen necesidad de publicidad, segin datos obtenidos de la publicacion
Encuesta Nacional de CONAMYPE afio 2017°,

b. Muestra

Se utilizo el muestreo probabilistico, el método de muestreo aleatorio simple: Cualquier
cliente elegido al azar que tenia la misma posibilidad de participacion que recibié o

conocid servicios de publicidad de cualquier agencia.

La formula utilizada para la muestra finita de poblacion conocida:

B Z’p.q.N
 E2(N—1) + Z%(p.q)

n

Donde:
n = Numero de clientes a encuestar.

N = Universo sujeto a estudio de 96,857 clientes potenciales que son micros y pequefias
empresas que estan ubicadas en la ciudad de San Salvador y que tienen necesidad de

publicidad.

63 Encuesta Nacional de CONAMYPE afno 2017 tomado de:

https://mww.conamype.gob.sv/download/encuesta-nacional-de-la-mype-2017/ 06/11/2019
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Z = Nivel de confianza utilizado como coeficiente de distribucion normal estandar para
95% = 1.96 de confianza.

p = Se considerd un 50% de probabilidad de éxito en el desarrollo de la investigacion de

campo; todas las unidades tomadas poseen las mismas caracteristicas de estudio.

q = Se establecio la probabilidad de fracaso de un 50%, en caso de que la investigacion

no cumpla con las expectativas de la poblacion, no tengan las mismas caracteristicas.

E = Se determindé un error permitido en la investigacion del 10% para establecer una

muestra que represente la relacion de una manera fiable al tamafio total de la poblacion.

Sustituir formula con los datos anteriores:

_ (1.96)%(0.5)(0.5)(96857)
n= 0.10%2(96857 — 1) + (1.96)2(0.5)(0.5)

93021.4628

"= 79695204

n = 96 clientes potenciales (empresas)

c. Método de muestreo

Para la seleccion de los clientes potenciales se hizo uso del Muestreo Aleatorio Simple en

el que cada sujeto tiene una probabilidad igual de ser seleccionado para el estudio.

9. Procesamiento de la Informacién
a. Tabulacion

Al obtener la informacién se elaboraron tablas en Excel que contienen filas y columnas

con los datos obtenidos por medio de las encuestas y son detallados de manera porcentual,
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con su respectiva grafica las cuales se han hecho para una facil visualizacién de la

informacion.

b. Andlisis e Interpretaciéon de Datos

Al finalizar la tabulacidn se interpret6 cada uno de los resultados, estos fueron necesarios
para el diagndstico de la situacién actual de la agencia y también para la formulacion de

conclusiones y recomendaciones.

F. Alcancesy Limitaciones
1. Alcances

Para la formulacion y aplicacion de un plan de mercadeo, se cont6 con el apoyo de Grupo
Clip, S.A. DE C.V., que proporciono toda la informacidn necesaria de su organizacion y
de los servicios que ofrece; para ello se tomaron en cuenta las unidades de analisis las
cuales son: Director Creativo, sus clientes frecuentes y potenciales que se encuentran

ubicados en San Salvador.

Mediante el diagnostico de la situacion actual marcara un inicio para la mejora de los
servicios en cuanto a innovacion y cobertura mercadoldgica, estableciendo estrategias
dirigidas a contribuir al incremento de las ventas mediante la identificacion de
oportunidades y fortalezas, creando las herramientas necesarias para aumentar la

participacion del mercado.

2. Limitaciones

Surgieron problemas al momento de reunirse con el Director Creativo de la agencia, ya
que su presencia en ciertas obligaciones era fundamental, esto causd un retraso para
establecer una reunién y que se proporcionara la informacién necesaria en la

investigacion.
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Al realizar la encuesta para clientes frecuentes, surgieron inconvenientes en la
autorizacién de la agencia para proporcionar y revisar la base de datos, se habia previsto
encuestar a 16 pero solamente se contd con la colaboracion de 13 empresas.

En el desarrollo de las encuestas para clientes potenciales se visitaron a las empresas de
la zona de San Salvador en un periodo de cinco semanas. Este periodo de tiempo se debié
a la reprogramacion de fechas de visitas de algunas empresas, provocaba una dificultad al

acceso de la informacién haciendo dificil el procesamiento de la investigacion.

G. Diagnostico actual de Grupo Clip, S.A. de C.V.
1. Andlisis de la Situacion Actual
a. Filosofia

Durante la entrevista se corrobord que los primeros dias que ingresa un colaborador a la
agencia se le da una induccion general de manera informal, se explica la filosofia de la
empresa, los empleados expresan que la Vision, Mision y Valores no estan por separado
lo presentan como uno solo sin estar definidos. (Ver anexo N° 2, Pregunta 5y 6 de la

guia de entrevista, Ver anexo N°8, Pregunta 1).

b. Estructura Organizativa

A pesar de tener un afio en el mercado su estructura organizativa ain no esta plasmada en
un organigrama solamente se establecid una linea de mando que es la del Director
Creativo, ya que es el responsable del desempefio de las personas que tendra bajo su cargo,

los empleados si identifican esa linea de mando.

(Ver anexo N° 2, Pregunta 6 de la guia de la entrevista; ver anexo N°8, Pregunta 6

cuestionario dirigido a empleados).
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c. Clientes Fidelizados

La mayoria de clientes que tienen contrato de la agencia son del sector comercio, de los
cuales el 69% conoce sobre los servicios que ofrece la empresa determinando asi que el
medio por el cual se informaron de los servicios que brinda Grupo Clip, es por las redes

sociales, principalmente Facebook o su pégina oficial www.clip.com.sv.

La agencia se mantiene en contacto con ellos por medio del correo electrdnico, para

mantenerles informados de los servicios.

(Ver anexo N° 4, Pregunta General y pregunta 1 y 2 del cuestionario dirigido a los
Clientes Frecuentes).

d. Clientes Potenciales

El sector comercio perteneciente al municipio de San Salvador representa un 93% de
clientes potenciales, este mercado es el que la agencia debe enfocarse y ofrecer sus
servicios. Algunas empresas no han contratado el servicio de publicidad, debido

principalmente por el costo, y falta de conocimiento de lo que ofrece Grupo Clip.
(Ver anexo N° 6, Pregunta General, Pregunta 1y 2 Clientes Potenciales).

e. FODA

Los factores internos y externos que afectan positiva o negativamente la agencia Clip se

muestran en el siguiente cuadro:
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Cuadro 5. Andlisis FODA de la agencia Grupo Clip, S.A. de C.V.

ANALISIS FODA DE GRUPO CLIP, S.A. DEC.V.
FORTALEZAS

OPORTUNIDADES
Buen ambiente laboral generado por

la comunicacion, y condiciones
favorables para que el lugar de
trabajo.
Ofrece buenas prestaciones e

Instituciones independientes que brindan
capacitaciones al personal para mejorar
Servicios.

incentivos para mantener motivado a
su personal.

Posee personal con excelentes
habilidades y conocimientos
especificos de publicidad.
Cuenta con clientes ya fidelizados y
plenamente satisfechos con el servicio
brindado.

La agencia tiene buena reputacion de
servicio al cliente.
Excelente tiempo de respuesta y
atencion ofrecida por la agencia que
va de 1 a 3 dias.
DEBILIDADES

No existe un plan de mercadeo en la

empresa que permita una direccion

estratégica clara que se ajusta a las
necesidades del mercado.

No posee manuales administrativos,
gue permitan informar y orientar a los
integrantes de la empresa.

No tienen una estructura organizativa
formal ni una filosofia de empresa
determinada.

No utiliza estudios de mercado para
identificar las necesidades del

mercado.

Crecimiento de demanda en los servicios
publicitarios.

Utilizar plataformas digitales para
incrementar clientes.

Apuesta a la Responsabilidad Social
Empresarial para contribuir a la sociedad.
Alianzas estratégicas con los proveedores
en equipos, muebles, materiales y otros.

AMENAZAS

Mayor inversion de la competencia en
cuanto a cambios de tecnologias y
equipos.

El mercado de servicios de publicidad es
altamente competitivo para Grupo Clip,
pues cuentan con mayor diversificacion de
Servicios.

Las necesidades y gustos de los clientes
son cambiantes en cuanto a publicidad.
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No se esta innovando los servicios, y la Hay inseguridad social, que afecta al
comunicacion con clientes es poco, realizar servicios fuera de la agencia que
debido a que no existen capacitaciones compromete la calidad del servicio.
a empleados son escasas.
No hacen proyecciones de venta por La impuntualidad en pagos de clientes.
consecuencia no tienen objetivos de la
misma.

No realizan publicidad ni promociones
periddicamente.
Fuente: Elaborado por grupo investigador con base a los anexos 2 y 4.

El detalle del analisis se muestra a continuacion:

i. Fortalezas

La mayor parte de los clientes frecuentes afirman que los servicios que proporciona la

agencia son de calidad, esto se debe a las siguientes razones:

El elemento humano, este recurso realiza sus operaciones de manera creativa, original y
profesional, la agencia es la encarga de ofrecer al personal un buen ambiente laboral, la
comunicacion es efectiva, las prestaciones que les da a sus colaboradores mantienen el

compromiso de cada persona con su trabajo.

Ademas, los colaboradores se involucran con sus proyectos dando la mejor atencion con
la eficiencia y eficacia posible, trabajando en equipo y estableciendo una buena
comunicacion, por esta razon, los clientes frecuentes consideran el tiempo de respuesta
como excelente ya que va de 1 a 3 dias segun lo requerido por el cliente y excelente

atencién de calidad que brinda la agencia al realizar un servicio de publicidad.

Los insumos con los que se trabaja para ofrecer el servicio son de materiales resistentes y

de calidad como las estructuras de aluminio, mobiliario y equipo.

(Veranexo N° 2, Preguntas 1,2,3,7 y 9 de la guia de entrevista; anexo N° 4, Preguntas
4y 7 de clientes Frecuentes; anexo N° 8 Preguntas 7,9 y 10 de cuestionario dirigido

a empleados).
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ii. Debilidades

Una de las debilidades que cuenta actualmente es que no se ha realizado un plan de
mercadeo para incrementar las ventas en cuanto a servicio de publicidad, esto se debe al
periodo de tiempo que tiene la agencia de su fundacion (razén por la cual no se han
realizado proyecciones de ventas por lo tanto no se cumplen objetivos de esta indole), a
través de este plan la agencia busca posicionamiento y competitividad en el sector,
Unicamente realiza publicidad en periodos cortos para posicionar la imagen de la empresa
0 buscar nuevos clientes en la ciudad de San Salvador; la estructura organizativa aun no
es formal, para Grupo Clip realizar un plan de mercadeo permitira conocer como se
encuentra interna y externamente, analizando su situacion actual formular las estrategias
para luego cumplir con objetivos trazados en el plan de accion y de esta manera abarcar

mayor mercado.

Por otro lado, al contratar personal solo se capacita al momento que ingresan a laborar en
la agencia, estas consisten en manejo de equipos y sistemas (computadoras, impresoras,
teléfonos, proyectores, codigos, vocabulario técnico, etc.) y de vez en cuando es necesario
(para el uso de nuevos sistemas), ademas al iniciar operaciones se les comparte la filosofia
que es la mision, vision y valores en una sola expresion; no se cuenta con manuales de
ningun tipo, fundamentalmente de politicas y normas, por esta razon ante una situacion
de conflicto interno se hacen reuniones de personal buscando soluciones a todos los
problemas existentes, pero estas reuniones por ser cortas y no frecuentes no permite una

solucidn claro ante esto los problemas siguen presentes.

La agencia cuenta con instalaciones para hacer las reuniones y para atender clientes, pero

no con una sala de espera.

Segun los datos registrados 6 de los 13 clientes frecuentes encuestados manifestaron que,
si es necesario innovar los servicios y algunos de estas mejoras son en cuanto a mejorar

la comunicacion con el cliente despejando dudas y consultas, accesibilidad para llegar a
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la agencia y personalizar cada servicio, una de estas fallas es porque no se cuenta con

capacitaciones al personal sobre la Atencidn al Cliente.

(Ver anexo N° 2, Pregunta 4, 5, 6, 10, 14, 15 de la guia y anexo N° 4, Preguntas
pregunta 9 y 10 de clientes Frecuentes; anexo N° 8 Preguntas 3, 4, 15, 16 y 20
cuestionario dirigido a empleados).

iii.  Oportunidades

Como toda empresa es necesario tener alianzas estratégicas para conseguir beneficios
mutuos, la agencia tiene alianza con los proveedores de sistemas informaticos, suministros
de oficina, lonas, laminas de pvc; estos materiales son de calidad y proporcionan créditos
hasta plazos de pago de 30 dias, en consecuencia, la agencia compra solamente a dichos

proveedores.

Segun lo expresado por el director creativo, la agencia le apuesta a la Responsabilidad
Social Empresarial, busca orientarse hacia al beneficio de la sociedad y mejorar los

ambitos de la empresa en especial influir las comunidades en San Salvador.

Los surgimientos de empresas en el pais buscan abarcar mercado, esta situacion crea

demanda de servicios de publicidad, necesidad que Grupo Clip debe aprovechar.

Otro aspecto importante son las redes sociales, estas son herramientas que pueden ser
aprovechadas y usadas para incrementar la publicidad de los servicios que ofrece la
agencia, y de este modo atraer mas clientes. Las encuestas revelan en 46% que las redes
sociales influyen como fuente de informacion directa para los clientes frecuentes y el otro
porcentaje consideran que la pagina web y medios tradicionales como la radio y la
television también forman parte de los medios de comunicacidn de los cuales estan en

alerta.

(Ver anexo N° 2, Pregunta 11, 12, 13 de la guia de entrevista, anexo N° 4, Pregunta

2 de cliente Frecuentes).
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iv. Amenazas

Una de las mayores amenazas es la competitividad, por esta razon Grupo Clip debe
adaptarse a los cambios tecnoldgicos como nuevos sistemas y programas, asi mejorar
continuamente sus servicios. De la misma manera, los clientes son méas exigentes a estos

cambios.

Algunos clientes han tenido dificultad al llegar al lugar donde se ubica Grupo Clip a pesar
que puede ser ubicada en Google Maps, la agencia no tiene identificacion visible en la

fachada de la entrada.

La delincuencia es otro factor de amenaza, este se ha dado cuando se hacen montajes de

eventos en ciertos lugares de San Salvador con poca vigilancia.

Otro punto, es la mora en el pago de los servicios prestados, pues se han dado casos que
empresas son impuntuales con los plazos de convenio de pagos, en algunos casos se ha
reducido el tiempo de crédito, o en ocasiones se le eleva el precio a la empresa que ha

tenido este problema de pago, como medidas para que esto no vuelva a ocurrir.

(Ver anexo N° 2, Pregunta 16, 17 de la guia de entrevista; anexo N° 8 Preguntas 39 y

40 de cuestionario dirigido a empleados)

f. 5 Fuerzas de Porter
i.  Fuerza 1: Rivalidad entre los Competidores

Para Grupo Clip la rivalidad es la lucha de posicién en el mercado, de acuerdo a los
empleados internos las agencias competitivas en la zona son: Publinter, Punto-Imagen y
La Fabrica, estas agencias buscan el posicionamiento a través de publicidad y por lo tanto

el reconocimiento en el sector.

(Ver Anexo N° 6 Pregunta 7 Clientes potenciales y Anexo N° 8 pregunta 40

cuestionario de empleados)
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ii. Fuerza 2: Amenazas de Entrada de Nuevos Competidores

En la ciudad de San Salvador existen muchas empresas dedicadas a brindar servicios de
publicidad, algunas con mayor presencia en el mercado y afos de trabajo, y otras nuevas
que inician en este rubro; las empresas grandes tienen bastante participacion de mercado,
sin embargo, la mediana empresa dedicada al servicio de publicidad se ve amenazada por

el crecimiento de empresas que pueden tomar fuerza y ganar participacion en el mercado.

No existe ningun obstaculo, ni barreras de entrada, por tanto, hay alto grado de amenaza
para las empresas de este sector con alta competitividad, que pueden seguir creciendo
segun las estrategias que sean tomadas. Aunque la diferenciacion del servicio puede ser
considerada una barrera, puesto que con las agencias de publicidad es fundamental que

los servicios sean diferentes a los del resto para ser competitivas en el mercado.

iii.  Fuerza 3: Amenaza de Ingreso de Productos Sustitutos

Los principales servicios sustitutos son los que realizan las empresas que necesitan el
servicio, puede ocurrir en un momento dado, antes que contratar una agencia de publicidad

a un coste, se encarguen ellos mismos de hacer sus camparias.

Algo muy similar ocurre en el caso de las imprentas; estas a veces también ofrecen
servicios de publicidad, ofreciendo asi la creatividad plasmada en sus medios impresos,
alcanzando unos costes reducidos, pero no como una agencia de publicidad especializada

cuyos costos son altos y ofrece mejor calidad.

Los servicios que ofrecen todas estas agencias son similares, esto lleva a que el
consumidor tenga varias opciones y sea mas facil que decidan adquirir servicios de otras

empresas.

iv.  Fuerza 4: Poder de Negociacion de los Proveedores

Los tres principales de Grupo Clip son Airstar El Salvador ofrecen mobiliarios para
eventos como sillas, mesas, sillones, mostradores entre otros, Publimpresos encargados

de las impresiones para publicitar marcas de cliente y Labproducciones empresa
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proveedora de sonido, pantallas led, luz, etc, la agencia posee alianza para formalizar
acuerdos para controlar precios. La ventaja de estas negociaciones es que la agencia recibe
beneficios proporcionando materiales de alta calidad, precios especiales y con plazos de

crédito. (Ver Anexo N°2 pregunta 11 de la guia de entrevista).

v. Fuerza 5: Poder de Negociacién de los Consumidores

La agencia no establece el poder de negociacién a sus clientes, lo que se realiza son
presupuestos detallados de cada servicio y de esta manera establecer los precios a convenir

con el solicitante.

Los clientes tienen acceso a informacion sobre el mercado, de ese modo pueden comparar
precios de todas las agencias y elegir ellos la opcion que mas le favorezca, sin posibilidad

de negociar con la agencia.

(Ver Anexo N°2 pregunta 19 y 20 de la guia de entrevista, y Anexo N°8 pregunta 41

y 42 cuestionario de empleados).

g. PESTEL

Se muestra a continuacion un cuadro que refleja los factores externos que pertenecen al
andlisis PESTEL que afectan de forma positiva 0 negativa a la agencia Grupo Clip S.A.
de C.V.
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Cuadro 6. Andlisis PESTEL de la agencia Grupo Clip, S.A. de C.V.

Politico

Econdmico

Nivel de estabilidad del nuevo gobierno,

con la actual politica para reducir
criminalidad y nueva ley de Aduanas,
genera a las empresas un clima de

seguridad e inversion en el pais.

La economia salvadorefia para el afio
2019, estima un aumento del 2,6% segun
datos del Banco Mundial.

Social cultural

Tecnologico

Las empresas en la zona de San salvador
son de 96,857, lo cual representa un dato
favorable para la agencia pues hay mayor
posibilidad de contratos para servicios
publicitarios.

Alianzas con proveedores para

mantener relaciones y recibir beneficios

para ambas partes.

Desarrollo en servicios innovadores de
calidad con la utilizacion de nuevas
tecnologias para satisfacer las necesidades
del cliente.

Incremento en el uso de redes

sociales como medio de

comunicacion agiliza los procesos de la
agencia.

Mejorar y recortar procesos, para que la

generacion del servicio sea mas rapida.

Ecoldgico

Legal

Incremento de actividades con
Responsabilidad Social Ambiental en la
produccién de servicios.

Desarrollo de servicios enfocados al
cuidado del medio ambiente y utilizacion
de los recursos naturales de forma

responsable.

La agencia aplica las normativas conforme
a lo que estipulan las leyes vigentes.

Cumplimiento a la Ley de Marcas y otros
signos distintivos al ofrecer los servicios,
ya gque no deben generarse publicaciones
engafiosas, que perjudiquen al cliente, y

deben de ser éticamente correctas.

Fuente: Elaborado por grupo investigador, obtenidos del anexo 9.
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h. Comportamiento de Ingresos

A continuacion, se presenta el comportamiento de ingresos durante el periodo de agosto
2018 hasta agosto 2019:

Gréfico 1. Comportamiento de ventas desde el mes de agosto 2018 hasta agosto de
2019 de Grupo Clip, S.A. de C.V.

5 $5,000.00 £10,000.00 $15,000.00 $20,000.00 $25,000.00

W Geriesl

Fuente: Elaborado por grupo investigador, obtenidos del anexo 10.

La agencia tiene incremento de ingresos antes y durante las fechas festivas, principalmente
en los periodos de tiempo que comprende de agosto a diciembre, y durante el afio se
mantienen normales entre dos o tres contratos por mes, el ingreso es variable por la

naturaleza de la empresa.
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Generalmente, las empresas presupuestan en un rango de $451.00 o méas para contratar
servicios publicitarios antes y durante festividades, seguidamente las entidades con
menores ingresos en sus ventas presupuestan entre $251.00 a $350.00 para servicios
pequefios durante todo el afio. Conociendo sus presupuestos el 46% de las empresas es
probable que adquieran servicios de publicidad, que sean de alta calidad, que solventen
sus necesidades y a buen precio. (Ver anexo N° 2, Pregunta 10 de la guia de entrevista;
anexo N° 6, Pregunta 4, 5y 6 de Clientes Potenciales).

i. Mezcla de Mercadeo
i. Producto

En el mercado la mayor demanda de servicios de parte de los clientes es la Produccion de
Eventos, pues estos son realizados por profesionales concretando una idea de manera

eficiente y eficaz

El menos utilizado es el de Marca, identidad corporativa y personalizacion, esto se debe a
que la mayor parte de los clientes ya tienen mas de cinco afios en el mercado, los cambios
en sus marcas, logotipo, color no son solicitados. (Ver anexo N° 4, Pregunta 3, Clientes

Frecuentes; anexo N° 6, Pregunta 3 de Clientes Potenciales).

La calidad de los servicios ofrecidos por Grupo Clip, S.A. de C.V. son considerados en su

mayoria de encuestados como excelentes y una pequefia parte como muy buenos.

Los clientes frecuentes califican con calidad de los servicios por el grado de satisfaccion
que han tenido al contratar a la agencia mas de la mitad estan complacidos con los
servicios y la otra parte satisfechos, esto se debe a que todos los materiales usados en
cualquier evento o campafias son elegidos por su calidad, el recurso humano esta
constituido por profesionales que proporcionan asesoramiento y originalidad en sus

servicios.

Por otra parte, los clientes potenciales consideran que lo importante al contratar servicios

de publicidad es el precio de cada uno y el tiempo en que se realizan.
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(Ver anexo N° 4, Pregunta 4, 5y 6 Clientes Frecuentes; anexo N° 6, Pregunta 8 de

Clientes Potenciales).
ii. Precio

Grupo Clip tienen como rango de precios por los diferentes servicios entre $100.00 a
$5,000.00, este rango fue establecido con base a la competencia desde que comenzaron
las operaciones en el afio 2018 y en el transcurso del tiempo se modificaron por factores
internos y externos gque afectan negativa o positivamente, entre ellos se pueden mencionar:
materiales, impuestos, transporte, viaticos, contrato de personal eventual, equipos entre
otros. (Ver anexo N°8, preguntas 34, 37, 41 y 42 cuestionario dirigido a empleados)

La modalidad de pago de los servicios contratados es al crédito dependiendo del servicio
que adquiera el cliente, de igual forma se estable el periodo de pago y las cuotas; se
otorgan pagos al contado cuando los servicios oscilan entre valores de $100.00 a $200.00

y el cliente tiene la posibilidad de pagarlo en su totalidad.
(Ver anexo N° 2, Pregunta 18 - 22 de la guia de entrevista).
iii.  Plazay distribucion

Los clientes que contratan a Grupo Clip se encuentran en el area de San Salvador, pero
estos determinan el lugar donde se van a realizar los servicios, la agencia debe adecuarse
a las necesidades de cada contrato. Asi mismo, las instalaciones cuentan con una sala de

reuniones donde se reciben a los clientes para negociar el servicio que se dara.

Los tiempos de entrega que toma la agencia son catalogados como excelentes confirman
mas de la mitad de los clientes encuestados, por tanto, estos esperan que se respete los

tiempos establecidos.

También la agencia cuenta con dos vehiculos conocidos como panelitos color blanco, los
cuales entregan materiales para los eventos o transportan a personal como edecanes o

encargados de los montajes o eventos.
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(Ver anexo N° 2, Pregunta 1 de la guia de entrevista; Anexo N° 4, Pregunta 7 de

clientes Frecuentes)

iv.  Promocidn

Grupo Clip utiliza herramientas tecnoldgicas y establece estrategias para dar a conocer
sus servicios, como son las redes sociales de forma masiva con un 46% de los clientes
frecuentes expresan haber recibido informacion sobre los servicios por este canal; asi
mismo la utilizacién de paginas web con la que un 31% fue contactado por ese medio,
pero no realiza estrategias promocionales referentes a obsequios, canjes, descuentos ni

concursos.

La comunicacion entre los clientes es primordial se hace través del correo electrénico, un
54% de los encuestados contestaron que por ese medio mantienen comunicacion con la
agencia, porque permite realizar cualquier accion en cuestion de minutos y con una llegada
rapida y efectiva, existe privacidad, porque la comunicacion es personalizada, asi mismo
un una tercera parte de clientes manifiestan que las llamadas telefénicas sirven para hacer

cualquier gestion, para concretar ideas, programar visitas, en forma mas directa.

Los clientes potenciales por su parte, manifestaron que les pareceria la opcion recibir
informacion sobre los servicios por medio del correo electrénico 33% y con el auge de las
redes sociales, que tienen un porcentaje del 28%, asi mismo dijeron que las vallas

publicitarias podrian tener una buena aceptacion para darse a conocer con un 25%.

La mayoria de los clientes frecuentes no consideran necesario innovar los servicios que
ofrece Grupo Clip, pero 6 de los 13 clientes (44%) afirman que la agencia si debe
innovarse y adaptarse a los cambios, al preguntar los aspectos que consideraban que
deberian mejorarse con respecto a los servicios, estos 6 clientes explicaron que deben
agilizar en los procesos de gestion para personalizar los servicios, capacitaciones a
empleados en cuanto a comunicacion manejando reclamos, consultas, dudas y cambios

de los servicios Y resaltar la ubicacion de la instalacion.
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No se realiza suficiente publicidad para abarcar mayor mercado, pues menos de la mitad

de los clientes potenciales reconocen la agencia en el mercado con respecto a las demas

en el sector.

(Ver anexo N° 4, preguntas 2, 8, 9y 10 de clientes Frecuentes; anexo N° 6 preguntas

7, 9 de clientes potenciales; anexo N° 8 Preguntas 12, 28, 29, 30y 31).

H.

Conclusiones

No existe un plan de mercadeo en Grupo Clip que permita realizar estrategias que
se ajusten a las necesidades del mercado para contribuir al incremento de los

servicios de publicidad.

La filosofia de la agencia no esta totalmente establecida, no tiene separadas su
Mision Vision y Valores, sino que lo manejan en una sola expresion; y su
estructura organizativa no esta visualizada en un organigrama solamente se

establece una linea de mando que es la del Director Creativo.

Por ser una agencia nueva en el mercado adn no tiene objetivos de ventas que
permitan medir el incremento de estas, esto dificulta llevar un control de las

variaciones de estas.

El servicio mas solicitado por los clientes es el de eventos y montajes,
principalmente por su rapidez de entrega y disponibilidad para realizarlos en todo

el pais.

Al personal de Grupo Clip solo le dan induccion al momento de ingresar a laborar

a la empresa, no existe programas de capacitacion.
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En el mercado la mayor parte de las empresas no conoce sobre los servicios que
ofrece Grupo Clip, esto se debe a la falta de estrategias de publicidad para

posicionamiento periédicamente.

Existe alto nivel de competencia para las agencias publicitarias en la ciudad de San
Salvador, lo cual hace que el precio, la calidad y tiempo de respuesta sean los

factores a considerar al momento de adquirir un servicio.

Recomendaciones

Implementar un plan de mercadeo para Grupo Clip, S.A. de C.V. que contribuya

a incrementar los servicios de publicidad y ser competitivo en el mercado.

Formalizar la filosofia; definir la visién, mision y valores para la toma de
decisiones y actividades de los colaboradores, ademas servird como identidad para
la empresa a sus clientes, y estructurar el organigrama para que cada miembro
conozca sus funciones y lineas de mando haciendo que esto permita un trabajo

optimo y se logren las metas fijadas en el plan de mercadeo.

Se sugiere utilizar el método de factores para pronosticar las ventas y realizar

objetivos para que se cumplan determinadas proyecciones.

Mantener la eficiencia y eficacia en los servicios de eventos y montajes y dar

énfasis a los demas servicios a través de las promociones.

Desarrollar un programa de capacitaciones para el personal de Grupo Clip que
abarque el servicio al cliente, estrategias de ventas para la satisfaccion del cliente

y para el uso y mantenimiento adecuado de equipos.
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6. Se recomienda a Grupo Clip implementar publicidad en forma periddica y
constante en los medios de comunicacion principalmente las redes sociales para
que dé a conocer los servicios que ofrece y de esta manera atraer mas clientes,

posicionarse e incrementar sus ventas sin afectar los costos de la agencia.

7. Sesugiere a la empresa de estudio realizar diferenciacion del servicio con el de la
competencia, reduciendo tiempo de respuesta sin bajar la calidad de este.
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CAPITULO IIl. PROPUESTA DE UN PLAN DE MERCADEO QUE
CONTRIBUYA A INCREMENTAR EL SERVICIO DE PUBLICIDAD QUE
OFRECE LA EMPRESA GRUPO CLIP, S.A. DE C.V. UBICADA EN LA CIUDAD
DE SAN SALVADOR

A. Objetivos
1. General

Elaborar un plan de mercadeo que contribuya a incrementar el servicio de publicidad que

ofrece la empresa Grupo Clip, S.A. de C.V. ubicada en la ciudad de San Salvador

2. Especificos

a. Plantear la filosofia institucional y la estructura organizativa para que estas
permitan un vinculo entre la agencia y sus empleados.

b. Disefiar un programa de capacitacion a empleados para potencializar habilidades
y destrezas, como efecto se logre una ventaja competitiva.

c. Formular estrategias de mercadeo que permita a Grupo Clip, S.A. de C.V.

incrementar los servicios de publicidad.

B. Importancia

Hoy en dia la competitividad en las agencias publicitarias es intensa, por ello Grupo Clip,
necesita realizar estrategias mercadoldgicas que le permitan posicionarse y crecer en el
mercado, es por eso que la implementacion de un plan de mercadeo contribuira al
incremento de los servicios y facilitara el logro de los objetivos que se planteen en la

agencia.

Con el plan, la agencia puede satisfacer las necesidades reales del mercado y llegar a
nuevos clientes, dando a conocer todos los servicios que ofrece, de manera ordenada por

medio de los canales de comunicacién adecuados.
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C. Contenido del Plan

A continuacién, se describen los cuatro pasos que componen el plan de mercadeo:

1 Resumen Ejecutivo: Presenta las propuestas de la investigacion de campo que
contribuyan a incrementar el servicio de publicidad de la agencia Grupo Clip, S.A. de
C.V.

2. Situacién Actual: Se elabord el diagnostico de la agencia por medio de las herramientas
e instrumentos de investigacion utilizando el analisis FODA, PESTEL vy las cinco fuerzas
de Porter relacionando los elementos internos como son los recursos financieros,
tecnoldgicos y sus empleados, y asi los elementos externos como la competencia y clientes

de la agencia.

3. Estrategias de Mercado: Se desarrollaran estrategias relacionadas con la mezcla de
mercadeo como publicidad, promociones, entre otras, estas permitiran el aumento de
clientes que adquieran los servicios publicitarios, ademas se presentara la filosofia y la
estructura organizativa para fortalecer la identidad de la agencia en sus empleados y

clientes.

4. Plan de Implementacion: Se presentara y detallaran los recursos necesarios como los
son el personal, materiales, inversidbn econdmica, también se reflejara el monto de

presupuesto para poder llevar a cabo el plan.

D. Plan de Mercadeo para la empresa Grupo Clip, S.A. de C.V.
2. Resumen Ejecutivo

La agencia Clip se encuentra en constante crecimiento y en adaptacion con las necesidades
actuales, con esto se vuelve importante atraer nuevos clientes ya que esto conlleva al

incremento de los servicios de publicidad de la misma.

La empresa no cuenta con estrategias que permitan aprovechar las oportunidades

encontradas en el mercado, por lo tanto se da a conocer la propuesta de un plan de
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mercadeo que contribuird a incrementar los servicios de publicidad por medio de puntos
clave, elaborando detalladamente los objetivos que se pretenden alcanzar, la filosofia
formal y estructura organizativa, las cuales se busca establecer lineas de comunicacion y
desarrollar de manera adecuada las estrategias que se utilizara para la mezcla de mercado:
producto, precio, plaza y promocion, elementos fundamentales para ofrecer una mejor

experiencia en los servicios comparados con los competidores.

Se presenta a continuacion los elementos del plan de mercadeo que contribuiran al

incremento de servicios de la agencia Clip:

J. Propuesta de Filosofia Institucional

Con los resultados del capitulo 2, se propone a continuacion la filosofia general para la

empresa Grupo Clip, S.A. de C.V.
Mision
Somos una empresa creadora de experiencias y emociones dedicadas a brindar servicios

de publicidad que satisfacen las necesidades de nuestros clientes a través de estrategias

innovadoras.
Vision
Ser la agencia lider en la prestacidn de servicios de publicidad en el mercado salvadorefio,

creando valor a los negocios y marcas por medio de los altos estandares de calidad, con

profesionalidad e ideas creativas e innovadoras.
Valores

1. Creatividad y originalidad: Generar ideas originales, novedosas y unicas.

2. Responsabilidad: Con cada uno de los proyectos establecidos por los clientes
cuidando la ética y la integridad de cada empresa.

3. Servicio al cliente: El trabajo de la agencia estd enfocado a la satisfaccion del
cliente, ofreciendo servicios de calidad dentro y fuera de las instalaciones del

cliente.
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4. Calidad: Ofrecer los mejores servicios de publicidad, con personal profesional
capacitado y la tecnologia innovadora.

5. Comunicacion: Recibir y trasmitir informacion continua con cada uno de nuestros
clientes, logrando la comunicacion efectiva.

6. Compromiso: Dedicados con cada empleado, cliente y con la sociedad.

7. Puntualidad: Atender las necesidades del cliente a la brevedad posible, con

exigencias en los servicios.

k. Estructura Organizativa

A continuacion, se presenta el esquema de la agencia:
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lustracién 4. Organigrama de Grupo Clip, S.A. de C.V.

Junia Directiva
Gerente General
Departamento Creativo Departamento Comercial Depatamento de Producridn Mmﬂiﬂ:my
Gerente Creativoy de Marca Gerente de Desarrollo Comercil mg:ﬁm‘m“* Gerenie Financiero
T ]
Aitista Grfico e lustrador Estratega de Marketing v Ventas Coordinador de Provectos Asistente Administrativo
Estratega en Redes Sociales Colaboradores (Evennuals) Contador
Estratega de Atencidn al Cliente
Simbologia Elabword: Fecha:
Equipno de Investigaciin Junio 2020

—
[ TPuesos Propuesos

Linea de deciciin

Linea jerarquica
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Cuadro 7. Distribucion del personal propuesto.

Puesto NUmero de empleados
Gerente General 1
Gerente Creativo y de Marca 1
Artista Gréfico e llustrador 3
Gerente de Desarrollo Comercial 1
Estratega de marketing y ventas 3
Estratega en Redes Sociales 1
Estratega de Atencidn al Cliente 1
Gerente de Produccion y Operaciones 1
Coordinador de Proyectos y Desarrollo 1
Montaje, Promotor, Conductores, etc. 15
Gerente Financiero* 1
Asistente Administrativo 1
Contador* 1
Total 31

*Personal a contratar.
Funciones principales del personal:

La estructura de la agencia Clip es lineal cuya organizacion es simple y cada jefe recibe y
trasmite las actividades en su misma area, y se establecen las funciones para el logro de

objetivos.
Personal Actual:
Gerente General:

Encargado de supervisar a los responsables de cada area comunicando las expectativas,

encargado de administrar y planificar los objetivos de la agencia.
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Funciones:

DN NI NN

v
v

Establecer y planificar objetivos de corto y largo plazo a desarrollar en la agencia.
Supervisar el desempefio de los empleados.

Liderar las reuniones de directivos de la agencia.

Representar a la agencia en todos aquellos eventos de maxima relevancia.

Figurar como lider de opinién de la agencia en todos aquellos medios que lo
requieran.

Asegurar que todas estas actividades se realicen de manera eficiente y organizada.

Evaluar y controlar las actividades planificadas con las realizadas.

Gerente Creativo y de Marca:

Es quien dirigira la publicidad, eligiendo no solo el contenido, sino también el soporte en

el que se llevara a cabo y el lema o slogan que tendra.

Funciones:

<

N N N U NN

Maximo responsable de la calidad creativa de la agencia.

Creacion, gestion y seguimiento de todas las camparias.

Creador de la estrategia creativa de la agencia.

Responsable de la visibilidad e imagen de la agencia.

Desarrollo de los conceptos creativos de cada campania.

Control de la realizacion de la produccion audiovisual.

Control de la realizacion de la produccion gréfica.

Control de la realizacion en linea/internet.

Presentacion de la agencia al mas alto nivel en lo que se refiere a captacion de

clientes mediante una toma de contacto directa.

Graéfico e llustrador:

Disefiadores (proponen el disefio y soporte de la publicidad), ilustrador (realizan los

dibujos o imagenes correspondientes).
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Funciones:

v Proponer disefios innovadores para publicidad.
v’ Realizar dibujos e imagenes, o bocetos correspondientes a cada proyecto para los

clientes.
Gerente de Desarrollo Comercial:

Responsable del desarrollo e implementacidon de estrategias para el crecimiento de la
agencia a través de nuevos servicios que cumplan las necesidades para cada cliente.

Funciones:

v’ Establecer objetivos para cumplir necesidades de clientes.
v Buscar los medios de comunicacion para brindar informacion de marketing a
clientes.

v" Toma de decisiones en cuestiones comerciales, sobre mercados y precios.
Estratega de marketing y ventas

Se encarga del departamento de mercadeo. Analiza y determina las necesidades del cliente

y desarrolla la estrategia de promocion.

Funciones:
v" Establecer comunicacién directa con clientes a través de correo.
v Visitar a clientes nuevos y hacer reuniones ejecutivas.

v" Responsable de planificar como se va a difundir la campafia y en qué medios y

espacios concretos va a aparecer.

v Encargado/a de hacer publicidad en medios para dar a conocer la agencia a nuevos

y posibles clientes.



85

Estratega en Redes Sociales
Encargado/a del manejo de redes sociales, correos y plataformas digitales de la agencia.

v' Manejar las plataformas de todas las paginas de la agencia.
v’ Contactar a clientes para hacer reuniones.
v" Manejo de atencion al cliente para cualquier consulta.

Estratega de Atencién al Cliente

Es el responsable de mantener estrategias para que el cliente los prefiera, analiza y

determina las necesidades que tengan para darles solucion.

v Atender llamadas de clientes para cualquier consulta, reclamos, solicitud de
informacion sobre los servicios que se brindan.

v’ Realizar entrevista post-venta para que el cliente exprese la experiencia que vivié
con el servicio ofrecido.

v' Mejorar tiempos de entrega y programaciones con colaboradores y clientes.

v’ Establecer politicas para el manejo de nuevos clientes.
Gerente de Produccion y Operaciones:

Encargado exclusivamente del contenido que producira la agencia de publicidad, los

formatos elegidos y el publico en el cual se enfocaran.
Funciones:

v" Administra los recursos a utilizar para el funcionamiento de la agencia

v Planificar, implementar y supervisar el uso 6ptimo de los recursos, ejecucién de
actividades.

v' Controlar los materiales, personas, equipos, programas, etc., utilizados en los

procesos y desarrollos de los proyectos.
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Coordinador de Proyectos y Desarrollo

Persona encarga de coordinar, controlar, evaluar todas las actividades de los proyectos

para cumplir los tiempos.

v' Preparar el plan de trabajo detallado y presupuestado.

v Formular recomendaciones para el presupuesto del proyecto.

v Facilitar las sesiones de planificacion y toma de decisiones del Proyecto.

v’ Establecer procedimientos de trabajo internos para el departamento.

v Organizar la contratacion de consultores, otras entidades y expertos para el

proyecto.

v Proporcionar orientacién técnica y supervision de todas las actividades del
proyecto.

v’ Supervisar el progreso de los componentes del proyecto llevados a cabo por
expertos locales e internacionales, consultores, subcontratistas y socios
colaboradores. o

v Controlar y evaluar los recursos a utilizar en cada proyecto.

v Llevar a cabo el desarrollo de cada proyecto con eficiencia y eficacia.

v" Cumplir con los objetivos y metas de cada proyecto.
Otros:

Personal eventual contratado para realizar actividades segun las necesidades de cada

cliente.
Montaje
Funciones:

v Conocer a detalle el proyecto que se le asigna dependiendo de cada cliente.
v Limpieza en el area de montaje.

v' Armar y desarmar equipos y maquinaria para eventos.
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Promotor

v

v
v
v

Promover productos o servicios segun el contrato de cada empresa.
Interactuar con clientes para generar ventas.
Dar degustacion en caso de ser contratados para empresas de comida.

Proporcionar informacion permitida por el cliente.

Conductores

v

v

Manejo de vehiculos para transporte de personal y equipo para las zonas donde se
realizara cada evento o montaje.

Cargar y descargar en caso necesario los materiales, equipos y otros recursos que
trasportase.

Llevar en orden la documentacion personal y vehicular para el manejo del
vehiculo.

Conocimiento de zonas, areas y calles en el pais que le permitan viajar con
seguridad.

Disponibilidad de tiempo completo.

Asistente Administrativo

Persona encargada de diversas actividades como archivar, digitar, documentar, gestionar

actividades con clientes entre otras.

Funciones:

NN

Recepcion de documentos de clientes y de la empresa en general.

Atender y trasferir llamadas que realizan los clientes hacia la empresa.

Atencidn presencial a visitantes en la empresa.

Elaborar informes para las juntas de directivas.

Archivar y organizar documentos, tanto en fisico como digitales, incluyendo

correos electronicos, recibos, reportes y otros documentos administrativos
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v Solicitar suministros y acordar el mantenimiento o reparacion del equipo de

oficina.
Personal Propuesto:
Junta Directiva:

Grupo de personas encargadas de la agencia formada por presidente, vicepresidente y

tesorero de la agencia Clip, constara de los 3 miembros fundadores de la agencia.
Funciones:

v’ Participacién en reuniones generales para diversos temas relacionados con el
mejoramiento de la agencia.

v’ Participar en elecciones o reelecciones de directores y otros miembros en la
agencia.

v" Toma de decisiones para delegar presupuestos operativos principalmente para el
funcionamiento de la agencia.

v’ Establecer y decidir sobre politicas de compensaciones a los empleados.

v' Formular y verificar el cumplimiento de politicas relacionada con aspectos éticos

y diversas responsabilidades.
Gerente Financiero:

Responsable supervisar y realizar el Estado de flujo de dinero y los activos que entran y

salen de la agencia.
Funciones:

v" Analizar informacion financiera y presentar los resultados obtenidos mediante
informes.

Garantizar que las actividades econémicas cumplan con la regulacién aplicable.
Supervisar al personal encargado del levantamiento de informes.

Idear alternativas para minimizar los costos y las pérdidas.

<N X X

Investigar y determinar oportunidades para lograr la expansion financiera.
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Brindar asesoria y asistencia en la ejecucion de planes y metas financieras.

Contador:

Recopilar informacion y realizar la contabilidad, ademas, encargado de la elaboracion de

reportes, prediccion y manejo de efectivo.

Funciones:

v Administra créditos que brinden rendimiento a la agencia.

v' EvalUa los proyectos viables a través de los estados financieros.

v Analizar y proponer alternativas a los problemas financieros de la agencia.

v Analizar los registros contables.

v’ Elaborar el balance de los ingresos y gastos en el libro contable correspondiente.

v/ Garantizar que tantos los ingresos como los egresos de dinero hayan sido
debidamente registrados.

v Verificar que los libros contables cumplan con la legislacion.

v’ Elaborar informes financieros y realizar recomendaciones a sus clientes para la
reduccion de costos.

v Elaborar declaraciones de impuestos e identificar las potenciales reducciones y
deducibles tributarios.

v Verificar los estados financieros de la agencia.

3. Estrategias de Mercado

A continuacion, se presentan las estrategias que se emplearan en Grupo Clip S. A, de C.V.

para lanzar el plan de mercadeo y asi obtener resultados satisfactorios:
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Servicio

Estrategia de crecimiento intensivo.

Diferenciacion del servicio:

a)

Propuesta de Valor:

Se les ofrece un servicio de consultoria personalizada la cual dejard mayor claridad

con el cliente sobre lo que se espera al contratar uno 0 mas servicios, lo que permitird

resolver problemas de comunicacidn y mercadeo, la relacion se basa en el trabajo en

equipo cliente-agencia.

Al momento de establecer el primer acercamiento con la adquisicion de un servicio se

proporcionard un numero telefonico para atender las dudas que surjan durante el

proceso, que estara activo los 7 dias de la semana en horarios de 7:00 A.M a 4:00 P.M,

estas llamadas seran atendidas por el estratega de atencidn al cliente de manera directa.

b)

c)

d)

Tiempo de respuesta: Esto es fundamental mantener un buen tiempo para
solventar dudas o necesidades del cliente, por lo tanto, la persona encargada del
servicio de cualquier empresa del area debera informar a su jefe inmediato cuando
el proyecto finalice para realizarle una entrevista telefonica post- venta para que el
cliente tenga la oportunidad de expresar la experiencia que vivié al momento de
contratar los servicios, y conforme a su vivencia con la agencia, esto servira para
la mejora continua, y si hay resultados negativos, enfocarse en ellos y darles pronta
solucidn, la retroalimentacion puede reducir tiempos en planeacion o ejecucion.
Creacion de alianzas estratégicas con clientes: Con estas alianzas la agencia
puede trascender con nuevos clientes y ofrecerles todos los servicios de publicidad,
pero también hacerles publicidad a sus aliados, y estos a la agencia.

Manejo de redes sociales a empresas: La agencia ofrece a sus clientes el servicio
de manejo de sus redes sociales, 0 asesoria para el manejo de estas, para que

puedan llevar sus productos y marcas a todos estos canales con coherencia,
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efectividad y sobre todo con perdurabilidad, buscando sensaciones y experiencias

que se liguen a la marca de nuestros clientes.

b. Precio

Estrategia de precio orientado a la competencia
Mantenimiento de precios ante la competencia:

La idea principal de esta estrategia es la de mantener los precios para evitar reacciones
imprevistas de  los consumidores ante una  subida de  precios.
Esta estrategia se lleva a cabo cuando la organizacion ti.ene una elevada participacion en
un mercado de gran estabilidad. Se puede elegir también este tipo de precios para
colaborar con las politicas gubernamentales de lucha contra la inflacion o proyectar una

imagen social.

c. Plazay distribucion

Estrategia de crecimiento intensivo:

Las instalaciones de Grupo Clip se encuentran en San Salvador, entre las estrategias

se pueden mencionar:

v' Mejorar fachada de la agencia: En la sociedad es muy importante la imagen
(fachada) con la que se presenta una empresa ante el mundo, con el objetivo de
causar la mejor impresion a sus clientes y no clientes. Para Grupo Clip seria
estratégico colocar su logo en la fachada para ganar reconocimiento en la zona,
que ademas constituye la identificacion rapida para nuevos clientes. Esto se
acompafiara pintando el establecimiento con colores similares a su logo siendo
estos anaranjado y blanco.

v' Mejorar las instalaciones de la sala de reuniones: Ese espacio es primordial
para la agencia, ya gque es donde se reciben a los clientes, surge la creatividad y las
reuniones con los colaboradores, cuenta con una pizarra, un proyector, pero es

importante adecuarla con sillas comodas, una buena iluminacién, e incorporar un



92

dispensador de agua, una cafetera, para que la permanencia de los visitantes pueda

ser mucho més agradable.

lustracion 5. Propuesta de mejora en la sala de reuniones
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Estrategia competitiva:

v Capacitacion de personal: Se realizaran 2 jornadas, se capacitara y preparara al
personal de la empresa en las diferentes teméticas de interés por los colaboradores,
que fueron obtenidas por los instrumentos de recoleccion de datos, los cuales son:
servicio al cliente y estrategias de ventas; con el fin de desarrollar nuevas
habilidades en ellos y aplicar dichos conocimientos en sus labores permitiendo a
la empresa crecer de manera interna como institucion para poder transmitir a los
clientes la imagen que como empresa se busca dar. (Ver Anexo N.° 8, Pregunta
N.° 23).

Seran dos capacitaciones, correspondientes a dos sabados, dirigidas al personal con
plaza fija de la agencia, con jornadas de 4 horas de 13:00 P.M. a 17:00 P.M. Se
realizard un receso de 20 minutos para un refrigerio. Los insumos y materiales a
utilizar seran comprados en Super Selectos del paseo general Escaldn de la cual se han
tomado los precios de referencia para establecer su presupuesto. La firma consultora
que realizara las capacitaciones sera CENFOSI, S.A. de C.V. que son especialistas en
estos temas y que ademas son proveedores de INSAFORP. Este proceso sera liderado

por el Gerente General y el Asistente Administrativo.

Al finalizar, se otorgarad un diploma de participacion, en donde se detalla el nombre

del participante, firmas y sellos respectivos de la agencia y CENFOSI, S.A. de C.V.
Capacitacion I: Calidad de Servicio y Atencion al Cliente:

Los participantes obtendran conocimientos para incorporar calidad en el servicio, asi
como también técnicas especializadas de atencion al cliente. Este tema incorpora los
contenidos necesarios, establecidos por el facilitador segun la necesidad de la agencia
para desarrollarlo en el tiempo establecido sin saturarlo, y que son necesarios para la
comprension de este, serviran para trasmitir a los participantes los conocimientos y

habilidades que deben adquirir, dominar y aplicar.
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Los contenidos son propuestos por los resultados del diagnéstico, ademas estaran
sujetos a modificacion segin las necesidades de la empresa y por solicitud del
facilitador, se consider6 el libro “Atencion al Cliente. La Comunicacion y la Calidad
del Servicio en la Atencion al Cliente, Renata Paz Couso, 1° ed. Ideas propias
Editorial, Espafia, 2005, “Alcanzando la excelencia mediante el servicio al cliente.
John Tschohl Steve Franzmeier, ediciones Diaz de Santos, SA, Espafia, 1994”,

ademas, se tomaron en cuenta otros temas en general.
Contenido:

v Un servicio excepcional: el arma secreta
v’ Las pequefias cosas hacen una gran diferencia
v Mi cliente, mi amigo
v Los profesionales del servicio al cliente se hacen, no nacen
v' El Servicio Posventa:
e Pautas de conducta: la escucha y las preguntas
e Actitudes positivas hacia los clientes
e La satisfaccion del cliente
e Quejas y reclamos

e Medios de comunicacién con el cliente
Participantes:

Para los colaboradores de Grupo Clip que cuentan con plaza fija, especificamente para
Gerente General, Gerente Creativo, Gerente Comercial, Estratega en Redes Sociales

y para Estratega en Atencidn al Cliente.
Capacitacion Il Estrategias de ventas:

Tiene como objetivo dar a conocer las técnicas para incrementar ventas, y que los
participantes puedan desarrollar habilidades motivando la creatividad al momento de

atender los clientes. Los contenidos a desarrollar son establecidos segln la necesidad
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de la agencia que puedan servir para los colaboradores para desarrollar habilidades,

ya que son Utiles y précticos.
Contenido:

Actitud y aptitud del profesional de ventas.
La venta como una situacion de interaccion social.

Estudio de los procesos de comunicacidn que intervienen.

v
v
v
v’ La importancia del conocimiento de los servicios y productos
v' Como captar la atencién del cliente.

v Fundamentar el crédito al cliente.

v

Presentar las ofertas y promociones a los clientes.
Participantes:

Temas enfocados para los colaboradores de Grupo Clip que cuentan con plaza fija,
esencialmente para Gerente General, Gerente Creativo, Gerente Comercial, Estratega
de Marketing y Ventas, Estratega en Redes sociales, Estratega en Atencion al cliente

y Gerente de Produccion.
Metodologia:

Las capacitaciones se desarrollaran por el Centro de Formacion para la Superacion
Integral que se abrevia CENFOSI, S.A de C.V. que con su reconocimiento y
experiencia puede aportar valor. Dentro de la metodologia a utilizar se puede

contemplar:

» Exposiciones tedricas a cargo del facilitador.
» Ejercicios de aplicacion.

» Dinamicas participativas.

>

Analisis de casos.
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Estrategia competitiva:
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Esta es una de las acciones mas importantes que se realizara para el plan de mercadeo,

para la captacion de nuevos clientes, el modo de promocionarse serd la clave para que

los servicios sean atractivos:

v’ Tarjeta de presentacion: Esta mostrara la informacion necesaria para generar una

oportunidad de negocio. Ademas, promociona la agencia de manera eficiente con

un disefio atractivo, que logre despertar el interés de posibles clientes. Es por este

motivo que la tarjeta de presentacion debe formar parte clave en la estrategia

comercial de manera obligatoria. Contendra el logo de Grupo Clip, nombre de la

persona 0 gerente, nimeros telefénicos. Estas tarjetas seran realizadas por

Imprenta Rosales, S.A. de C.V. con quienes se han cotizado.

llustracion 7. Propuesta de tarjetas de presentacion Grupo Clip, S.A. de C.V.

WILFREDOSOLORZANO

DIRECTOR CREATIVD

®©[503)2508-6900
(O(503)7547-9288
WWW.CLIP.COM.SV

T . .
rCreamosexperiencias

(EICLIP

A G EHNCI A CREATIVA

Estrategia de penetracion de mercado:

v' Evento de presentacion: Uno de los puntos mas importantes para la promocion

de la agencia es un evento de presentacion que se realizara con las empresas que

son clientes potenciales. Este evento es una iniciativa fundamental para captar

nuevos clientes ya que se trata de una manera diferente para comunicarles la

propuesta de valor con claridad, y enlazar sus necesidades con los servicios que

ofrece la agencia.
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Se realizaré una serie de pasos para la correcta definicion del evento.
Estos pasos son:

1. Publicarlo y promocionarlo en las redes sociales de la agencia.

2. Creacion de una base de datos. Para este paso se realizara una lista con todos los
posibles clientes potenciales que se encuentran en la Ciudad de San Salvador, de
los sectores de comercio, industria y servicios.

3. Accion de mercadeo directo.

Para el dia del evento sera necesario cumplir con las normas de bioseguridad y

distanciamiento, por lo tanto, habra un limite de invitados de 50 personas.

Es necesario dirigirse a dichos clientes de una manera personalizada, que logren sentir

que la comunicacion y la relacion con ellos es fundamental para Grupo Clip.

Se haré uso de correo electrénico para enviar una carta personalizada explicando el

objetivo del evento y la agenda a desarrollar (Ver Anexo N° 11)
Se finalizara con un seguimiento telefénico para la confirmacion de los asistentes.
4. Elevento informativo.

Este evento se llevara a cabo en el mes de octubre en el Morrison Hotel San Salvador
localizado en la Colonia Escaldn, la capacidad del area del hotel es para 150 personas, lo
cual se tendra en cuenta la distribucion de espacios correspondientes para un limite de 50

personas Yy se tendra la siguiente agenda:
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Hora Actividad Desarrollo

11:00 A.M. | Recepcibn Personal de la agencia recibira a los invitados y

los ubicara.

11:15 A.M. | Video institucional, | Video promocional que incorpora la filosofia de
presentacion de | la agencia, la metodologia de trabajo,
Grupo Clip, S.A. de | presentacién del equipo profesional que
C.V. conforman la empresa.

11:30 A.M. | Presentacion de | El gerente dara la bienvenida a los asistentes,
Grupo Clip, por | unabreve historia sobre los inicios de la agencia,
parte del Gerente | los valores, las fortalezas con las que cuentan y
Creativo. los objetivos a corto y largo plazo.

12:00 P.M | Presentacion de la | EI Gerente Comercial de la agencia hard una
metodologia de | exposicion de la manera de trabajo de la
trabajo: empresa, donde abordara en los proyectos en los

que han trabajado, los clientes satisfechos, las
herramientas y tecnologias con las que se cuenta
para ayudar a los clientes a promocionarse.

12:30 P.M. | Almuerzo. Se dara y se servira el almuerzo a los asistentes,

donde el Gerente Creativo, y sus colaboradores
se encargaran de realizar labores de relaciones
publicas para la captacién de negocios.

14:00 P.M. | Despedida. Se daré por concluido el evento informativo y

presentacion de la Agencia Grupo Clip.

Fuente: Agenda de evento informativo elaborado por el equipo de investigacion.
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5. Seguimiento de resultados del evento.

Pasado 3 dias los colaboradores se contactardn con todos los asistentes al evento, para
hacerles un seguimiento de la opinion respecto a lo que se llevd a cabo ese dia, poniendo
a disposicién los servicios de la agencia y establecer reuniones personales, para la
consecucién de nuevos clientes. Se informara de los resultados mediante un informe breve

al Gerente Creativo, Gerente Comercial y a la Junta Directiva.

lustracion 8. Ambientacion N°1 en hotel para la elaboracion de evento de Grupo
Clip, S.A. de C.V.

lustracion 9. Ambientacion N.° 2 en hotel para la elaboracion de evento de Grupo
Clip, S.A.de C.V.

\
\ \

ARV




100

v" Cufa radial

Se hara uso de la radio para promocionar los servicios de la agencia. Por tanto, se
contratarén los servicios de Radio Corporacién FM, ya que sus trasmisiones son a
nivel nacional, utilizando las estaciones SCAN 96.1 y Y XY 105.7 para la transmision
de 15 cuiias radiales de 30” (segundos) cada emisora, durante 15 dias durante el mes
de noviembre, en horarios de la mafiana, cuando las personas se conducen hacia sus

lugares de trabajo.
Seré transmitida la siguiente cufa radial:

“En Grupo Clip, creamos experiencias y emociones dedicada a brindar servicios de
publicidad de calidad para t4 empresa. Los servicios con los que cuentan son:
Relaciones Puablicas, Sobre la Linea, Bajo la Linea, Creacion de Marcas, Mercadeo
Digital, Organizacion de Eventos, Producciones Audiovisuales. Visita nuestra agencia
en Calle el Mirador, Pasaje Morazan, N°2, Colonia Escalon, San Salvador, buscanos
en facebook como Grupo Clip, o llAmanos al 2508-6900, estamos para apoyarte, sera

un placer atenderte”.
v" Realizar talleres en linea:

Esta estrategia consta de realizar talleres dirigidos a clientes para motivarlos al
emprendimiento, reactivacion de marca, la ejecucion de nuevas ideas, nuevas marcas
o0 descubran sus necesidades asi poder aprovechar para ofrecer los servicios de la
agencia, esto sera publicado durante los meses de noviembre y diciembre en las redes
sociales de la agencia y enviado por correo electronico dirigido a clientes frecuentes y
potenciales, dicho taller sera ejecutado en la herramienta skype empresarial, se puede
ingresar o descargar desde el computador, teléfono o Tablet y es completamente

gratuito desde el url: https://www.skype.com/es/, para utilizarlo se debe tener buena

sefial de internet con velocidad de carga de 512 kbs, y una velocidad de carga de

256kbs; ingresar con una cuenta de Microsoft o numero de teléfono.


https://www.skype.com/es/
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Cada taller tendra un limite de integrantes de 5 personas miembros de cualquier rubro
empresarial, esto con el fin mejorar la comunicacion y satisfacer a los clientes. Las
fechas a realizar dichos talleres comprenderan desde el 14 de enero al 13 de febrero
del afio 2021, de lunes a miércoles de 8:00 a.m. a 9:00 a.m.

Se detallara en redes sociales los temas relacionando la teoria y la practica en cada uno
de ellos, de esta forma cada empresa podra seleccionar una opcién de su interés,
también, se describira cada dato correspondiente a la inscripcion y cdmo se debe usar
la plataforma, los datos que deben llenar para dicho taller, asi mismo, se daran a
conocer las herramientas que cada persona necesitara al momento de realizar cada

tema.

Las personas a impartir los talleres seran Gerente Creativo y el Estratega de Marketing

y ventas.
Temas a tratar en los talleres en linea:

Cuadro 9. Temas a desarrollar en taller en linea

TEMAS FECHA A REALIZARSE
¢Como crear tu marca? Del 14 al 16 de enero
Penetracion en el mercado Del 21 al 23 de enero
Marketing Digital Del 28 al 30 de enero
Manejo de redes sociales Del 04 al 06 de febrero
Planificacién de publicidad para tu negocio Del 11 al 13 de febrero

Datos necesarios que deben llenar las empresas para inscribirse en el taller, estos datos

son de manera confidencial:

e Tema de interés (cinco opciones con un limite de 5
empresas)

e Nombre de empresa (persona natural o juridica)
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Tiempo de funcionamiento de la empresa
Correo electronico

NUmero de teléfono

Inscripcion de taller

Inscripcion a la plataforma skype

Disposicion de horarios asignados a cada tema
Cuaderno y lapicero para apuntes

Participacion de cada integrante

v Patrocinios: El prop6sito de incursionar con los patrocinios Grupo Clip, puede

ganar mayor reconocimiento en el pais, debido a que puede formar parte de

eventos culturales, deportivos que faciliten que la imagen de la agencia sea

mostrada por los medios de comunicacién masivos, como la television, radio y

medios impresos.

v Vallas moviles: Esta estrategia consta de elaborar 4 vallas de 2mts x 1,5mts y cada

una ira en la cama de un camion de carga el mostrado en la imagen corresponde a

camidn 4x2 jac carga util de 1,5 toneladas, el vehiculo puede variar segun el

contrato del outsourcing, estableciendo rutas por las calles de San Salvador, los

dias sabados durante un mes, esto con el proposito de alcanzar mayor cobertura.

El proveedor sera Publimax, S.A de C.V.
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lustracién 10. Vallas mdviles de Grupo Clip, S.A. de C.V.

SERVICIOS #CLIP. AGENCIA CREATIVA

v' Mantener actualizadas las redes sociales: En la actualidad la manera mas
efectiva es la promocién constante por este medio, se estara actualizando y
subiendo contenidos sobre las estrategias que se han realizado, fotos y videos de
los trabajos a clientes, utilizando un lenguaje adecuado, empleando dinamicas para
que participen los seguidores.

llustracién 11. Pagina oficial en Facebook de Grupo Clip, S.A. de C.V.

CLIP Agencia
Creativa

@agenciacreativaclip

Inicio
Servicios i Megusta 3\ Seguir A Compartir Contactar © Enviar mensaje
Opiniones

Servicios

Fotos . 5 de 5 - Basada en la opinién de 2 personas

Videos
| Activaciones de Marca
Publicaciones e - ) Comunidad Ver todo
de marca, BTL,
Informacion e 3L Invita a tus amigos a indicar que les gusta
{ 7

esta pagina

Comunidad

Empleos

o A 1187 personas les gusta esto

2\ 1207 personas siguen esto

e iL ARosme De Leony una persona més les
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E. Plan de Implementacion
1. Objetivos
a. Objetivo General

Ejecutar un plan de mercadeo en Grupo Clip, S.A. de C.V por medio del cumplimiento de
estrategias de mercadeo que contribuya al incremento de servicios de publicidad y para

ser competitiva en el mercado.

b. Objetivos Especificos

v’ Establecer los principales recursos a utilizar para el cumplimiento del plan de
mercadeo que permita el incremento de ventas en la agencia.

v Determinar el presupuesto necesario para la implementacion del plan y asi cumplir
con las actividades de la mezcla de mercadeo

v Pronosticar las ventas por medio del método de combinacién de factores para
medir el impacto de incremento al ser implementado el plan.

v Controlar las actividades y los recursos por medio de un cronograma que se

deberan realizar segun las fechas indicadas.

2. Principales recursos a utilizar

El principal recurso es el personal actual de la agencia, los cuales seran los encargados de
cumplir con las actividades propuestas y dar el primer paso al cumplimiento del plan de
mercadeo, los que juegan el papel directo para el desarrollo y ejecucién del plan es el
director general, director creativo, director comercial y el gerente de produccion y
operaciones, para cumplir los objetivos trazados por la agencia, y satisfacer las

necesidades de los clientes.

También se deben utilizar los recursos financieros establecidos por el Contador que es

quien elabora los presupuestos con los que cuenta la empresa y posteriormente deberan
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aprobarse por el Director Creativo y la Junta Directiva, para que sean gestionados segun

las estrategias para la ejecucion del plan.

Ademas, sera necesario utilizar las instalaciones de la empresa, como la sala de reuniones
y la fachada de la empresa las cuales seran intervenidas para mejoras; asi también otros
recursos como: papeleria, equipos informativos entre otros para el desarrollo de las
actividades.

3. Presupuesto por estrategia

Para conocer los costos que conlleva la implementacion del plan de mercadeo, se
establecen a continuacion los presupuestos de acuerdos a cada estrategia a implementar

en la realizacion de dicho plan.

Cuadro 10. Estrategia para la fachada de la agencia

Descripcion Cantidad | Costo Sub total | IVA Total
Unitario (13%)

Logo de la fachada de 1 $ 300.00 $300.00 | $39.00 | $ 339.00
la agencia de 1 x 1 mts
volumétrico, placa
metrocrilato de gran
durabilidad y
resistencia.
Impuesto a la Alcaldia 1 $100.00 $100.00 $ 100.00
de S.S.
Pintura blanca 3 $115.00 $345.00 | $4485 | $ 389.85
2 cubetas
Pintura anaranjada
1 cubeta

TOTAL $ 828 .85
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Cuadro 11. Estrategia de mejora en las instalaciones de la sala de reuniones

Descripcion Cantidad Costo Sub total IVA (13%) | Total
Unitario

Compra de sillas 5 $ 45.00 | $225.00 $ 29.25 $ 254.25
Cambio de 4 $ 400 | $ 16.00 $ 208 $ 18.08
iluminacion (focos)
Dispensador de 1 $ 50.00 | $ 50.00 $ 6.50 $ 56.50
agua
DESPENSA
Cafetera $ 40.00 | $ 40.00 $ 520 $ 45.20
Café bote $ 700 | $ 7.00 $ 091 $ 7.91
Azlcar bolsa de 5 $ 230 | $ 230 $ 030 $ 2.60
libras
Vasos desechables 2 $ 050 | $ 1.00 $ 013 $ 1.13
25 unidades
Cucharas de metal 3 $ 125 | $ 375 $ 049 $ 4.24
Té de manzanilla 1 $ 1.30 | $ 1.30 $ 017 $ 1.47
caja de 20 sobres

TOTAL $ 391.38

Cuadro 12. Estrategia para capacitaciones al personal

Descripcion Cantidad | Costo Sub total | IVA (13%) | Total

Unitario
CENFOSI, S.A. 2 $ 450.00 |$ 900.00 | $117.00 $ 1017.00
de C.V.
Lapiceros 15 $ 020 | $ 300 3% 0.39 $ 3.39
Libreta de 15 $ 1.00 $ 1500 | $ 1.95 $ 16.95
apuntes
Café bote 1 $ 7.00 $ 700 % 0091 $ 7.91
Azlcar bolsa de 5 $ 2.30 $ 230 $ 030 $ 2.60
libras
Refrigerio (2 30 $ 1.60 $ 4800 | $ 6.24 $ 54.24
sabados)

TOTAL $

1102.09




Cuadro 13. Estrategia para tarjetas de presentacion

Descripcion | Cantidad | Costo Sub total | IVA Total
Unitario (13%)
Tarjetas de 200 $ 005| $ 1000 | $ 130 | $ 11.30
presentacion
TOTAL $ 11.30

Cuadro 14. Estrategia de evento de presentacion

Descripcion Cantidad | Costo Sub total IVA (13%) | Total
Unitario
Morrison Hotel 1 $ 800.00 $800.00 $ 104.00 | $ 904.00
(incluye:
montaje de
evento, meseros,
almuerzo para
50 personas y
amplio
parqueo).
TOTAL $ 904.00
Cuadro 15. Estrategia de cufia radial
Descripcion | Cantidad | Costo Sub total | IVA (13%) | Total
Unitario
Cufia radial | 30 $19.00 $570.00 $74.10 $644.10
en emisoras,
SCAN 96.1y
YXY 105.7
con 15
anuncios
cada una
TOTAL $644.10
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Cuadro 16. Estrategia de vallas moviles
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Descripcion Cantidad | Costo Sub total IVA Total
Unitario (13%)
Imprenta 4 $ 32.00 $ 128.00 $ 16.64 $ 144.64
(banner)
Permiso en 1 $ 18.00 $ 18.00 $ 0.00 $ 18.00
Alcaldia de
S.S.
Alquiler de 4 $ 72.00 $ 288.00 $ 3744 |$ 32544
Vehiculos (4
sébados)
TOTAL $  488.08
Cuadro 17. Estrategia de contratacion de personal
Descripcion Sueldo Sueldo anual | Vacaciones | Aguinaldo | Total
mensual
Gerente $400.00 | $4,600.00 $260.00 $200.00 $ 5,060.00
Financiero
Contador $ 400.00 | $4,600.00 $260.00 $200.00 $ 5,060.00
TOTAL $ 10,120.00

Cuadro 18. Estrategia de contratacion de personal Cotizacion Patronal

Descripcion Sueldo Anual ISSS AFP Total
antes de Patronal Patronal Cotizacion
descuentos Patronal
Gerente Financiero | $4860.00 $364.50 $376.65 $741.15
Contador $4860.00 $364.50 $376.65 $741.15
TOTAL $1482.30




Cuadro 19. Presupuesto Anual del Plan de Mercadeo

Descripcion Estratégica Costo Frecuencia Total Anual
De Inversion

Estrategia de mejora la fachada | $  339.00 Una Vez $  339.00
de la empresa. $ 100.00 Anual $ 100.00

$ 389.85 Anual $ 389.85
Estrategia de Mejora en las $ 37827 Una Vez $ 378.27
instalaciones de la sala de $ 13.11 Mensual $ 157.30
reuniones.
Estrategia para capacitacionesal | $ 1102.09 Semestral $ 2204.18
personal.
Estrategia para tarjetas de $ 11.30 Trimestral $ 45.20
presentacion.
Estrategia de evento de $ 904.00 Anual $ 904.00
presentacion.
Estrategia de cufia radial $ 644.10 Anual $ 644.10
Estrategia de vallas mdviles $ 488.08 Trimestral $ 195232
Estrategia de contrato de $ 5060.00 Anual $  10,120.00
personal
Estrategia de contratacionde | $ 1482.30 Anual $ 1,482.30
personal Cotizacion Patronal

TOTAL $ 1,876.52

4. Proyecciones de Ventas
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Para la implementacion del plan de mercadeo se valorara segun los ingresos que este

generara para lo cual es importante determinar la proyeccion de venta para el afio 2020

que es el ejercicio donde se dara ejecucion al mismo, debido a que la empresa no realiza

estimaciones de venta se procedera a realizar la estimacion de ventas mediante el método

de Combinacidn de Factores.

a. Método Combinacién de Factores

Con la informacién obtenida de la entrevista con el Director Creativo, se procedié a

proyectar las ventas para el afio 2020, se tomé como dato relevante la venta del afio

anterior que corresponde 2019.
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Cuadro 20. Datos para la elaboracion de Método de Combinacion de Factores.

Ventas Historicas (2019)

a=

b=

c=

$ 205,687.70
$ 10,100.00
$ 8,000.00
$ -6,000.00

Del afio 2018 al 2019 los @ Ajuste

ingresos  aumentaron  a
$73,000 (ver anexo 12), para
el afo 2020 se ha considerado
la suspension de ciertas
actividades debido la crisis
actual de la pandemia a nivel
mundial que no se ha
convertido en un problema
insostenible, con la baja de
servicios, y cancelaciones de
eventos, se estableci6 un
incremento de $10,100.

Se mejorara la atencion al
servicio al cliente, con la
innovacion en las técnicas de
ventas que generaran un
impacto positivo ante la
percepcion del cliente y la
diferenciacion de los
servicios, con nuevas formas
de hacer negocio, realizando
talleres en linea.

Tomando como base la
informacion de la revista

trimestral del BCR de junio

Cambios

Crecimiento



-6.5%

3.00%

de 2019 el sector de servicio
de publicidad se
incrementara, pero a los
acontecimientos actuales, la
economia no obtendra los
resultados esperados, sin
embargo, se espera un
aumento de la necesidad de
los servicios debido al factor
emprendedurismo; para
afrontar  esta  situacion
muchas empresas 0 negocios
en potencia buscardn tener
mayor presencia en el
mercado y por tanto dar a
conocer su marca. Ver anexo
13.

PIB: Constituyen los
principales factores
explicativos de la proyeccion
a la baja en el crecimiento
econdmico de EIl Salvador en
un rango estimado entre -
6.5% a -8.5%. Ver anexo 13.
La agencia implementara
estrategias para fidelizar
clientes actuales y atraer
nuevos, de esta forma

incrementar los servicios de

Econdmico

Administrativo
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publicidad, utilizando las
herramientas tecnoldgicas y
digitales.

Férmula PV=[(V+F)*E]A

PV = Proyecciones de venta

V= Ventas

F = Factores especificos de venta

E = Fuerzas econdmicas generales
A= Fuerzas administrativas generales

Célculo de factores especificos de venta
F=(xazbzc)

F = ($10,100 + $8,000 - $6,000)
F=$12,100.00

Los valores seran entonces:

V= $205,687.70

F= $12,100.00

E= -6.5%

A= 3.00%

Sustituyendo en formula:

PV= [(V+F)*E]A

PV = [($205,687.70+ $12,100) (1-0.065)] (1+0.03)

112



PV = [($205,687.70+ $12,100) (0.935)] (1.03)
PV = $217,787.7 (0.96305)
PV = $209,740.44 Venta 2021

Dato adicional:

Venta Proyectada 2021 = $209,740.44
Venta 2019 = $ 205,687.70
Incremento =$4,052.74
Incremento porcentual 1.97%
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Se estima que las ventas para el afio 2021 seran de $ 209,740.44, incrementaran un 1.97%

que se traduce a $4,052.74 de aumento sobre las ventas del afio anterior.

5. Analisis Costo — Beneficio

Para la implementacion del plan es necesario conocer el analisis de costo — beneficio el

cual se presenta a continuacion:

Cuadro 21. Datos para la elaboracion de Costo - Beneficio.

Analisis Costo-Beneficio para el Plan de Mercadeo de Grupo Clip, S.A. de C.V.

Ingresos segun el plan de mercadeo $209,740.44
Costos pronosticados para el afio 2020 $178,990.33
Gastos generados por el plan de mercadeo $ 18,716.52
Total de gastos para el periodo $197,706.85
Beneficio obtenido $ 12,033.59

Al implementar el plan representara un beneficio de $ 12,033.59 para la agencia, de esta

manera recuperando la inversién luego de haber restado los gastos en que incurriran en el

afio 2020 y los gastos generados por la implementacion del plan de mercadeo.

Los gastos establecidos para el afio 2021 son establecidos con la comparacion de los afios

anteriores, ademas, tomando en cuenta la elevacién de los costos de materiales después
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de la pandemia mundial, estos incluyen la compra de materiales, transporte, contrato de

personal temporal, entre otros.



6. Cronograma del Plan

Actividades

Responsable

Tiempo

Oct

Nov

Ene

Feb Mar

Abr

May

Jun

Jul

Ago

Entrega de
documentacién

Grupo de

1 a Gerencia a Investigacion
General
> Revision de Director
documentacién |General
3 Aprobacién de Director
documentos General
o [ampmmeer " [equino crup
Clip S.A. de C.V.
mercadeo
5 |Capacitacién
Tema 1: Calidad R
L. Director
5.1 de Ser.\tlcm y Creativo y de
Atencioéon al
. Marca
Cliente
Tema 2:
5.2 |Estrategias de Estratega de
MK y Ventas
Ventas
Director
6 Evento de General y
Presentacién Coordinador de
Proyectos
Gerente de
7 |Cuiia Radial Producciéon y
Operaciones
Director
. General y
8 |Talleres en Linea N
Coordinador de
Proyectos
Gerente de
9 |Vallas Moviles Producciéon y
Operaciones
10 Control de Equipo Grupo

resultados

Clip S.A. de C.V.

GTT
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7. Control del Plan de Mercadeo

Las metas propuestas en el plan deben ser controladas constantemente, por lo que se

presenta a continuacion los métodos a utilizar para la implementacion del plan:

v Verificar las ventas proyectadas segun el método de factores con las ventas reales
cada mes, con el propdsito de medir el crecimiento o disminucion de las
proyecciones realizadas y emplear medidas para el cumplimiento de las metas
establecidas.

v" Identificar y registrar las visitas de los clientes a las instalaciones de la agencia,
conociendo los clientes frecuentes y los nuevos con el fin de presentarles los
descuentos y promociones, e incrementar las ventas.

v Realizar encuestas a través de las redes sociales sobre la atencién y servicio
después de haber cumplido con un contrato de servicio publicitario al cliente para
monitorear la calidad del servicio y la rapidez en las entregas, y asi poder mejorar

factores para satisfacer al cliente.

El responsable de este control seré el Departamento Comercial conformados por: Director
Comercial, Estratega de Marketing y Ventas, Estratega en Redes sociales y Estratega en

Atencion al Cliente.
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Anexo 1. Disefio de Guia de Entrevista dirigida al Director Creativo

Universidad de El Salvador

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS “

%,
02‘

251 S
45 pg e1 3%

TEMA: Plan de mercadeo que contribuya a incrementar el servicio de publicidad

gue ofrece la empresa Grupo Clip, S.A. de C.V. ubicada en la Ciudad de San

Salvador.

Objetivo: Obtener informacion sobre los servicios de publicidad que ofrece la empresa
Grupo Clip, S.A. de C.V.; a través del director creativo de la empresa.

Introduccion: El presente instrumento de recoleccion de datos es totalmente con fines
académicos e investigativos, el cual servira como base para determinar la situacion actual
de Grupo Clip, S.A. de C.V.; a fin de incrementar los servicios de publicidad que ofrece
la empresa. Toda la informacion serd manejada con seriedad y confidencialidad.

Indicaciones: Un cordial saludo y deseandole éxito en sus labores diarias, se da inicio a
las siguientes preguntas:

1
2
3.
4

© N o o

9.

¢Cudles son los elementos necesarios para el funcionamiento de la agencia?
¢CAmo considera gque son catalogados sus servicios por los clientes?

¢ Cual sector econdmico demanda mas sus servicios?

¢Cudles son los periodos de tiempo que se capacita al personal de la empresa
Grupo Clip, S.A. de C.V.?

¢Alguna vez se han presentado conflictos internos?

¢Como ha solucionado los conflictos internos?

¢Conoce el personal la filosofia general de la empresa?

¢Como considera usted que influye la participacion de los empleados que brindan
el servicio, en la ejecucidn y satisfaccion del cliente?

¢A través de qué medios atrae clientes potenciales?

10. ;Coémo da a conocer los servicios?

11. ;Cuéles son los periodos de temporadas altas y bajas?



12.
13.

14.
15.

16.
17.
18.
19.
20.

21.
22.

¢Cuenta la empresa con alianzas estratégicas o empresariales?

¢ldentifica las oportunidades actuales del mercado para incrementar ventas en la
agencia?

¢Conoce las nuevas tendencias en tecnologias que podrian mejorar sus servicios?
¢Cuadles son los factores internos que vuelven vulnerable el funcionamiento de la
empresa?

¢Qué aspectos consideraria necesarios mejorar al momento de ofrecer un servicio?
¢Conoce factores del medio que le afectan al ejecutar los servicios?

¢Cuales factores afectan al momento de brindar el servicio?

¢Como determinan los precios de los servicios?

¢Considera que los precios de los servicios que ofrece la Agencia son
competitivos?

¢Los clientes tienen contratos permanentes o por eventos?

¢COmo es la forma de pago de los servicios?



Anexo 2. Analisis de la entrevista dirigida al Director Creativo

1.

¢ Cuales son los elementos necesarios para el funcionamiento de la agencia?

El elemento clave para la agencia es el recurso humano creativo técnicamente y
profesionalmente capacitado, insumos (estructuras de aluminio, mobiliario).
También, se cuenta con dos vehiculos (panelitos), entregan materiales en los
eventos o transportan a personal como edecanes o encargados de los montajes o

eventos.

¢ Como considera que son catalogados sus servicios por los clientes?

Por la originalidad y creatividad con que se realiza el servicio.

¢ Cual sector econdmico demanda mas sus servicios?

Sector comercial.

¢ Cuales son los periodos de tiempo que se capacita al personal de la empresa
Grupo Clip, S.A.de C.V.?

Se capacita al inicio que ingresan a laboral con la agencia para el manejo de
equipos Yy sistemas (computadoras, impresoras, teléfonos, proyectores, codigos,
vocabulario técnico, etc.) y de vez en cuando es necesario (para el uso de nuevos

sistemas)

¢Alguna vez se han presentado conflictos internos?

Si, ya se han tenido experiencias donde tenemos que intervenir.

¢ Cémo ha solucionado los conflictos internos?

Se han soluciona mediante reuniones para tratar los puntos en conflicto y se buscan
alternativas de solucién. Estas reuniones no son frecuentes y aun no se cuentan con

manuales de ningun tipo.



7.

10.

11.

¢ Conoce el personal la filosofia general de la empresa?
Si, el primer dia se explica al personal la filosofia, aunque no se posee misién,
vision ni valores por separados, ni se cuenta con un organigrama que defina las

funciones especificas de cada puesto.

¢Cémo considera usted que influye la participacion de los empleados que
brindan el servicio, en la buena ejecucién y satisfaccion del cliente?

Es parte fundamental para la satisfaccion del cliente que los empleados se
involucren en sus proyectos, actuando tal cual y si fueran empleados de su
empresa. Cada colaborador se compromete con su trabajo a realizar, esto también
se logra por la buena comunicacion entre jefe y colaboradores, prestaciones, entre

otras (ambiente laboral).

¢A través de qué medios atrae clientes potenciales?
Referidos, abordaje o toque en frio (llevan catadlogos hacen visitas), llamadas

telefonicas, correo electrénico.

¢ Cémo da a conocer los servicios?
A través de redes sociales y pagina web y medios de comunicacién tradicionales

(radio y television)

¢Ha identificad los periodos de temporadas altas y bajas?

Antes y durante las festividades, principalmente en agosto y diciembre, por tener
poco tiempo en funcionamiento no se cumplen con proyecciones ni objetivos de
venta. La venta anual proveniente del mes de agosto de 2018 a agosto del 2019 fue
de $200 mil.



12.

13.

14.

15.

16.

17.

¢ Cuenta la empresa con alianzas estratégicas o empresariales?
Si, se cuenta con alianzas con proveedores, estos ofrecen los mejores materiales y

proporcionan créditos hasta 30 dias.

¢ Identifica las oportunidades actuales del mercado para incrementar ventas
en la agencia?

Si, cada vez hay mas empresas que demandas servicios de publicidad. Le apuesta
a la responsabilidad social empresarial.

¢Conoce las nuevas tendencias en tecnologias que podrian mejorar sus
servicios?

Si, la influencia masiva de redes sociales

¢ldentifica los factores internos que vuelven vulnerable el funcionamiento de
la empresa?

No se realizado plan de mercadeo, las instalaciones donde se reciben a los clientes
para negociar actualmente no cuentan con sala de espera, pero si con una sala de

reuniones, no se hace la suficiente publicidad para abarcar mas mercado.

¢ Qué aspectos consideraria necesarios mejorar al momento de ofrecer un
servicio?
El servicio al cliente pues hasta la fecha no se cuenta con capacitaciones para tal

servicio.

¢ Conoce factores del medio que le afectan al ejecutar los servicios?
La delincuencia, los clientes son mas exigentes a los cambios, hay mas

competencia, dificultad al llegar a la agencia.



18.

19.

20.

21.

22.

¢ Cuales factores afectan al momento de brindar el servicio?
Acceso a los lugares de montaje de eventos, mora en el pago de los servicios

prestados.

¢ Cémo determinan los precios de los servicios?

Los precios se establecieron desde el inicio de operaciones en el afio 2018, los
cuales dependieron de los competidores y han variado segun factores internos de
la agencia y externos del medio.

¢Considera que los precios de los servicios que ofrece la Agencia son
competitivos?

Si, al inicio dependieron del mercado existente.

¢ Los clientes tienen contratos permanentes o por eventos?
Ambos

¢Como es la forma de pago de los servicios?

Si, al Crédito con plazos y al contado.



Anexo 3. Disefio de Cuestionario Clientes frecuentes.

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Unlv';:;idad de EI ;a‘;:ador %’"% e
TEMA: Plan de mercadeo que contribuya a incrementar el servicio de publicidad
qgue ofrece la empresa Grupo Clip, S.A. de C.V. ubicada en la Ciudad de San

Salvador.

Objetivo: Obtener informacion sobre los servicios de publicidad que ofrece la empresa
Grupo Clip, S.A. de C.V.; a sus clientes actuales.

Introduccion: El presente instrumento de recoleccion de datos es totalmente con fines
académicos e investigativos, el cual servird como base para determinar los servicios que
ofrece la empresa Grupo Clip, S.A. de C.V.; a fin de adaptarlos a los gustos y preferencias
de los clientes. Toda la informacidn serd manejada con seriedad y confidencialidad.

Indicaciones: A continuacion, se le presentan una serie de preguntas las cuales debe de
responder de acuerdo a su punto de vista, favor responder dichas interrogantes con una
“X™ en las distintas opciones de respuesta que se le presentan, o bien complementar seguin su
criterio.

I.  PREGUNTA GENERAL:

& Empresa: Comercio [ | Industria [ | Servicio [ ]

Il.  PREGUNTAS DE CONTENIDO

1. ¢Conoce todos los servicios que ofrece la empresa Grupo Clip, S.A. de C.V.?

si [] Algunos [ ] No[ |



2. ¢Através de qué medios, la empresa Grupo Clip, S.A. de C.V. presenta sus
servicios?

[ ] Péagina Web [ ] Television
|:| Radio |:| Facebook
[ ] Correo [] Otro

3. ¢Cuales son los servicios que mas utiliza?

|:| Relaciones Publicas |:| Marketing Digital
[ ] Producciones de Eventos [] Produccion Audiovisual
[ ] Sobre la Linea/Bajo la Linea (BTL/ATL) [] Marca

4. ¢Como considera la calidad de los servicios recibidos por la empresa?

Excelente [ ] Bueno [ ] Mala [ ]

5. ¢Qué grado de satisfaccidn tiene con respecto a los servicios recibidos por la
empresa?

Complacido [ ] Satisfecho [ | Insatisfecho [_|

6. ¢Qué aspectos consideraria necesarios al momento de adquirir un servicio?

[ ] Tiempo [ ] Calidad [ ] Precio
[ ] Accesible [ ] Funcionalidad
[ ] Otros Especifique

7. ¢Como califica el tiempo de respuesta en los servicios que le ofrecié la empresa

Grupo Clip, S.A.de C.V.?

Excelente [ | Bueno [ | Mala [ ]

8. ¢Cual es el medio que utiliza para mantener contacto con la agencia?

Correo |:| Redes Sociales |:| Teléfono |:| Otro:



9. ¢Considera necesario innovar los servicios que ofrece la empresa Grupo Clip, S.A.

de C.V.?

Si [] No[ ]

(Si su respuesta fue No, finalizar cuestionario)

10. ¢Qué aspectos considera que deberia mejorar la empresa Grupo Clip, S.A. de C.V.

con respecto a los servicios?

[ ] Calidad en los servicios [ ] Atencion al cliente

[ ] Precios [ ] Accesibilidad al lugar

[ ] Personalizacion de cada servicio [ ] Comunicacion de empresa a cliente
|:| Rapidez en las fechas de entrega |:| Otro:

iGracias por su colaboracion, pase feliz dial



Anexo 4. Andlisis de la encuesta dirigida a Clientes Frecuentes

Se habia previsto desarrollar las encuestas a 16 clientes, de los cuales 3 de ellos no

brindaron informacion, por lo tanto, se presentan los resultados de 13 clientes frecuentes:

I. Pregunta General.

Objetivo: Identificar a que sector pertenecen los clientes fidelizados de la empresa Grupo
Clip, S.A. de C.V.

Sector al que pertenece

Tabla N° 1
Opciones Valor  Porcentaje
Comercio 6 46%
Industria 3 23%
Servicios 4 31%
Total 13 100%
Grafico N° 2
Sector al que pertenece
‘ = Comercio
= Industria
\ = Servicios

Interpretacion: Todas las empresas, sin importar el giro o actividades que realicen,
necesitan hacer publicidad, por lo cual, el sector que mas utiliza los servicios de la agencia

es el comercial, y seguidamente el sector servicios.



Il. Preguntas de contenido
1. ¢ Conoce todos los servicios que ofrece la empresa Grupo Clip, S.A. de C.V.?

Objetivo: Indagar que tanto conocen los clientes frecuentes sobre los servicios que ofrece

la agencia.
Tabla N° 2
Opciones Valor  Porcentaje
Si 9 69%
Algunos 4 31%
No 0 0%
Total 13 100%
Grafico N° 3

¢Conoce todos los servicios que ofrece la
empresa Grupo Clip, S.A. de C.V.?

= Si = Algunos = No

Interpretacion: Mas de la mitad con el 69% de los clientes frecuentes tienen
conocimiento de todos los servicios que brinda la agencia, eso es una ventaja, ya que los
mantiene fidelizados y los elija ante la competencia, pero se debe seguir manteniendo

contacto directo con los clientes que dicen conocer algunos de los servicios con un

porcentaje del 31%.



2. ¢A través de qué medios conoci6 los servicios que ofrece la empresa Grupo Clip,
S.A.deCV.?

Objetivo: Investigar sobre los medios por los cuales los clientes se informaron de los

servicios que ofrece Grupo Clip, S.A. de C.V.

Tabla N° 3
Opciones Valor  Porcentaje
Pagina Web 4 31%
Radio 0 0%
Correo 3 23%
Television 0 0%
Redes sociales 6 46%
Otro 0 0%
Total 13 100%
Grafico N° 4

A través de qué medios conocid los servicios que
ofrece la empresa Grupo Clip, S.A. de C.V.?
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M Pagina Web Radio Correo Television Redes sociales Otro

Interpretacion: Se debe mencionar, que la agencia utiliza mas herramientas tecnolégicas
y establece una gran estrategia para dar a conocer sus servicios, redes sociales de forma
masiva, seguida de la utilizacion de paginas web; haciendo la comunicacion con el cliente

mas facil, rapida, completa y certera.



3. ¢ Cuédles son los servicios que mas utiliza?

Objetivo: Averiguar el servicio que es méas usado por los clientes.

Tabla N° 4

Opciones Valor  Porcentaje
Relaciones Publicas 3 20%
Producciones de Eventos 9 60%
Sobre la Linea/Bajo la Linea 6 40%
Mercadeo Digital 4 27%
Produccidén audiovisual 4 27%
Marca 1 7%
Total 15 100%

Grafico N° 5

¢Cuales son los servicios que mas utiliza?

Marca

Produccién audiovisual
Marketing Digital

Sobre la Linea/Bajo la Linea

Producciones de Eventos

Relaciones Publicas

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Interpretacion: Agencia Clip ofrece variedad de servicios a sus clientes, pero los méas
demandados en el mercado son las producciones de eventos, esto favorece ya que tiene un
alto grado de aceptacion del cliente, pero a la vez pueden crearse nuevas estrategias para

promocionar mejor los demas servicios que tiene poca demanda.



4. ;Como considera la calidad de los servicios recibidos por la empresa?

Objetivo: Conocer como califican los clientes la calidad de los servicios que han

contratado de la agencia.

Tabla N° 5
Opciones Valor  Porcentaje
Excelente 10 77%
Buena 3 23%
Mala 0 0%
Total 13 100%
Grafico N° 6

¢Como considera la calidad de los servicios recibidos
por la empresa?

= Excelente = Buena Mala

Interpretacion: Mas de la tercera parte de los encuestados afirman que los servicios que
brinda la agencia son de buena calidad, ya que cuentan con el personal profesional en cada
departamento, cuenta con recursos Yy equipos de alta tecnologia, con el fin de brindar la

mejor atencidn de calidad en sus servicios.



5. ¢Qué grado de satisfaccion tiene con respecto a los servicios recibidos por la

empresa?

Objetivo: Comprender el grado de satisfaccion que las empresas tienen con los servicios

ofrecidos por la agencia.

Tabla N° 6
Opciones Valor  Porcentaje
Complacido 8 62%
Satisfecho 5 38%
Insatisfecho 0 0%
Total 13 100%
Grafico N° 7

¢Qué grado de satisfaccion tiene con respecto a los
servicios recibidos por la empresa?

= Complacido = Satisfecho Insatisfecho

Interpretacion: La satisfaccion del cliente es una prioridad para Grupo Clip, ya que esta
depende de la atencién ofrecida en el momento. Cumple con todo lo necesario para lograr
todas las expectativas que tiene el cliente, por esto debe actualizarse e innovar, capacitar

a sus colaboradores en aspectos profesionales para desarrollar sus competencias.



6. ¢ Qué aspectos consideraria necesarios al momento de adquirir un servicio?

Objetivo: Comprobar a través de los clientes de Grupo Clip los elementos que son

necesarios para adquirir un servicio publicitario.

Tabla N° 7
Opciones Valor  Porcentaje
Tiempo 0 0%
Accesible 1 8%
Calidad 7 54%
Funcionalidad 3 23%
Precio 2 15%
Otro 0 0%
Total 13 100%
Grafico N° 8

¢Qué aspectos consideraria necesarios al momento de
adquirir un servicio?

Otro
Precio
Funcionalidad
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Interpretacion: Segun los clientes la calidad es el aspecto mas importante por el cual
elijen los servicios de Grupo Clip, ya que da diferenciacion y prestigio entre los
competidores, garantiza la satisfaccion del cliente y ayuda a promover e incrementar los

ingresos.



7. ¢Cbémo califica el tiempo de respuesta en los servicios que le ofrecié la empresa

Grupo Clip, S.A.de C.V.?

Objetivo: Calificar el tiempo de respuesta y la atencion brindada por la agencia al realizar

un servicio de publicidad.

Tabla N° 8
Opciones Valor  Porcentaje
Excelente 7 54%
Muy Buena 6 46%
Buena 0 0%
Total 13 100%
Grafico N° 9

¢Como califica el tiempo de respuesta y la atencion
ofrecida de los servicios que le ofreci6 la empresa
Grupo Clip, S.A. de C.V.?
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Interpretacion: Los clientes esperan que se respete los tiempos establecidos, por
consiguiente, la agencia cuenta con un excelente tiempo de respuesta, porque existe buena
comunicacion entre los colaboradores, una buena organizacion, orden y disciplina al

desempefiar las tareas correspondientes.



8. ¢Cual es el medio que utiliza para mantener contacto con la agencia?

Objetivo: Conocer los medios por los cuales se mantiene la comunicacion entre cliente y

agencia.
Tabla N° 9

Opciones Valor  Porcentaje
Correo 7 54%
Redes Sociales 2 15%
Teléfono 4 31%
Otro 0 0%
Total 13 100%

Grafico N° 10

¢Con que medio se mantiene en contacto con la empresa?
Otro 0%
Teléfono

Redes Sociales

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Interpretacion: La forma méas profesional y conveniente para estar en contacto con los
clientes, es a través del correo electronico segin los encuestados con un 54%, porque
permite que la comunicacidn sea personalizada, asi mismo las llamadas telefonicas con
un porcentaje del 31% que sirven para hacer cualquier gestion, para concretar ideas,

programar visitas, que son necesarios en cualquier aspecto del negocio.



9. ¢ Considera necesario innovar los servicios que ofrece la empresa Grupo Clip, S.A.
de C.V.?

Objetivo: Verificar el porcentaje de clientes internos que consideran necesario innovar

los servicios que ofrece Grupo Clip, S.A. de C.V.

Tabla N° 10
Opciones Valor  Porcentaje
Si 6 46%
No 7 54%
Total 13 100%

Grafico N° 11

¢Considera necesario innovar los servicios que
ofrece la empresa Grupo Clip, S.A. de C.V.?

54%

-

=Si = No

Interpretacion: Mas de la mitad de las empresas encuestadas estan satisfechas con los

servicios que les ha brindado Grupo Clip, pero siempre existe la necesidad de innovarse

y adaptarse a los cambios.

(Si su respuesta fue No, finalizar cuestionario)



10. ¢Qué aspectos considera que deberia mejorar la empresa Grupo Clip, S.A. de

C.V. con respecto a los servicios?

Obijetivo: Determinar los aspectos que se deberian mejorar en los servicios que ofrece

Grupo Clip.
Tabla N° 11

Validas Opciones Valor  Porcentaje
Calidad de los servicios 0 0%

Precios 0 0%
Personalizacion de cada servicio 1 17%

6 Rapidez en la fecha de entrega 0 0%
Atencidn al cliente 3 50%

Accesibilidad al lugar 2 33%

Comunicacion de empresa a cliente 0 0%

Grafico N° 12

¢ Qué aspectos considera que deberia mejorar la

empresa Grupo Clip, S.A. de C.V. con respecto a los
servicios?

Comunicacion de empresa a cliente
Accesibilidad al lugar
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Interpretacion: Para la agencia, brindar una buena atencién al cliente es primordial, pero
para eso deben de realizarse mejoras continuas en el proceso de gestion y prestacion de
los servicios, constante capacitacion a empleados, asi mismo mejorar la comunicacién con

cliente, despejando toda duda y solventando las consultas que se tengan.



Anexo 5. Disefio de Cuestionario Clientes Potenciales.

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Serin “hsy, o
Universidad de El Salvador D oE EL

TEMA: Plan de mercadeo que contribuya a incrementar el servicio de publicidad que ofrece
laempresa Grupo Clip, S.A. de C.V. ubicada en la Ciudad de San Salvador.

Obijetivo: Obtener informacion relevante en relacién a la aceptacion de los servicios de
publicidad que ofrece la empresa Grupo Clip, S.A. de C.V.; en las PYME de la Ciudad de
San Salvador.

Introduccion: El presente instrumento de recoleccion de datos es totalmente con fines
académicos e investigativos, el cual servird como base para determinar si existe aceptacion
del servicio que ofrece la empresa Grupo Clip, S.A. de C.V.; a fin de adaptarlos a los
gustos y preferencias de los clientes. Toda la informacion serd manejada con seriedad y
confidencialidad.

Indicaciones: A continuacion, se le presentan una serie de preguntas las cuales debe de
responder de acuerdo a su punto de vista, favor responder dichas interrogantes con una
“X” en las distintas opciones de respuesta gque se le presentan, o bien complementar segin
su criterio.

I. PREGUNTA GENERAL:

< Empresa: Comercio [ | Industria [ ]  Servicio [ |

I1. PREGUNTAS DE CONTENIDO

1. ¢Ha contratado servicios publicitarios para dar a conocer su negocio?

a) Si [ ] b)No [ ]



2. ¢Por qué razén no ha contratado servicios de publicidad?
a) Por el costo |:|
b) Por que la empresa es pequefia |:|

C) No lo necesita
Si su repuesta en la pregunta 1 fue No, finalizar cuestionario, gracias por su colaboracion.

3. ¢Qué tipo de servicios ha contratado?

a) ldentidad Corporativa (logotipo, color comunicacién externa)
b) Medios de Comunicacién (Radio, TV, Redes, teléfono)

¢) Producciones de Eventos

d) Activacion de marca, eventos empresariales

e) Marketing Digital

HiNNNnEN

f) Produccion Audiovisual
g) Otro:

4. ¢Durante cuanto tiempo ha utilizado los servicios publicitarios?

a) Cada mes I:I
b) De 2 a5 veces por afio I:I
c) Antes de cada temporada y festividades |:|

5. ¢Cuél es el rango de gasto destinado para los servicios de publicidad?

a) De$50a$150 [ |
b) De$151a$250 [ |
¢) De$251a$350 [ |
d) De$351a$450 [ ]
e) De$45lamés [ |



6. ¢Adquiriria un servicio de publicidad que se encuentra dentro del rango de gastos
para estos servicios?

a) Muy probablemente [ |  b) Probablemente ] ¢) Es poco probable [ ]
d) No es nada probable |:| e) No lo se |:|
7. ¢Conoce una 0 mas de estas agencias que brinda servicios de publicidad?

h) J. Walter Thompson [_]
i) Ogilvy []

i)  Publinter []
k) Punto - Imagen []
I) LaFabrica []
m) Clip Agencia Creativa [ |
n) Otra:

8. ¢ Qué aspectos consideraria necesarios al momento de adquirir un servicio?

a) Tiempo [ ] b) Calidad [] ¢) Precio[ |
d) Accesibilidad [ ¢) Funcionalidad ~ [_|
f) otros [ ] Especifique

9. ¢ A través de que medio le gustaria recibir informacion sobre servicios de publicidad?
a) Redes sociales |:| b) Correo |:| ¢) Vallas publicitarias |:|

d) Radio [ ] e) Television [ ] f) Otros[ ]¢Cual?

iGracias por su colaboracion, pase feliz dia!



Anexo 6. Andlisis de encuestas dirigida a Clientes Potenciales

I. Pregunta General.
¢Sector al que pertenece?

Objetivo: Conocer el sector con mayor demanda en San Salvador para enfocar los

servicios a dicho mercado.

Tabla N° 12
Comercio 89 93%
Industria 2 2%
Servicios 5 5%
Total 96 100%

Grafico N° 13

¢Sector al que pertenece?

2%

= Comercio
= Industria

= Servicios

Interpretacion: El sector comercio es el mercado de mayor demanda de servicios en San
Salvador. Aunque la agencia brinda sus servicios a todas aquellas empresas que lo
necesite, pero el sector que mas servicios utiliza es el sector comercio con el 93% de la

poblacion encuestada, al ser este uno de los mas competitivos.



Il. Preguntas de contenido
1. ¢ Ha contratado servicios publicitarios para dar a conocer su negocio?

Objetivo: Identificar las empresas que han contratado servicios de publicidad.

Tabla N° 13
Si 82 85%
No 14 15%
Total 96 100%

Grafico N° 14

¢Ha contratado servicios publicitarios para dar a conocer su
negocio?

-

=Si = No

Interpretacion: La totalidad de los encuestados, ya han adquirido servicios publicitarios,
y saben de la importancia que tiene, para dar a conocer el negocio y este crezca, por lo
tanto, existe probabilidad de que contraten nuevamente dichos servicios, es una buena

oportunidad para la agencia de promover y darse a conocer mas en el mercado.



2. ¢Por qué razon no ha contratado servicios de publicidad?

Objetivo: Conocer cual es la razon por la cual no se han contratado servicios de

publicidad.
Tabla N° 14
Por el costo 9 64%
14 Porque la empresa 4 29%
es pequefia
No lo necesita 1 7%

Grafico N° 15

¢Por qué razén no ha contratado servicios de publicidad?

29% l
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= Por el costo Por que la empresa es pequefia = No lo necesita

Interpretacion: Aunque no contraten los servicios, porgue los precios sean elevados, si
existia cierta necesidad de realizar publicidad al negocio, eso abre una oportunidad de

crear estrategias para establecer precios competitivos, pero sin perder la calidad.



3. ¢ Qué tipo de servicios ha contratado?

Objetivo: Indagar sobre los servicios que son demandados en el mercado actual.

Tabla N° 15
- Validas  Opciones  Valor  Porcentaje
Identidad Corporativa (logotipo, color 2 2%
comunicacion externa)
Medios de Comunicacion (Radio, TV, 22 27%
Redes, teléfono)

82 Personalizacion de cada servicio 4 5%
Producciones de Eventos 26 32%
Activacion de marca, eventos empresariales 6 7%
Marketing Digital 12 15%
Produccién Audiovisual 10 12%

Grafico N° 16

¢Qué tipo de servicios ha contratado?
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Interpretacion: Existe una fuerte competencia entre agencias de publicidad en San
Salvador, pero mucha demanda, que puede ayudar a realizar estrategias para posicionar
sus servicios como la produccion de eventos es el mas demandado con un 32%, seguido
de la publicidad en medios de comunicacion con 27%, pero es necesario implementar

estrategias para que de igual forma los demas servicios puedan incrementar sus ventas.



4. ¢ Durante cuanto tiempo ha utilizado los servicios publicitarios?

Objetivo: Determinar los periodos de tiempos que las empresas han contrato servicios

publicitarios para incrementar sus ventas.

Tabla N° 16
Cada mes 10 12%
De 2 a 5 veces al afio 25 30%
Antes de cada temporada y festividades 47 57%
Total 82 100%

Grafico N° 17

¢Durante cuanto tiempo ha utilizado los servicios
publicitarios?
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Interpretacion: Un poco mas de la mitad de los encuestados con el 57%, utilizan los
servicios de publicidad antes y durante de temporadas y festividades, que puede ser el pico
de incremento de las ventas en los servicios, debido a que las empresas aprovechan a

promocionarse para dichas temporadas.



5. ¢ Cuél es el rango de gasto destinado para los servicios de publicidad?

Objetivo: Conocer los rangos que las empresas planifican para contratar a una agencia de

publicidad.
Tabla N° 17
De $50 a $150 3 4%
De $151 a $250 4 5%
De $251 a $350 17 21%
De $351 a $450 15 18%
De $451 a mas 43 52%
Total 82 100%

Grafico N° 18

¢Cudl es el rango atribuible en gasto para este tipo de
servicios de publicidad?
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= De $451 a mas

Interpretacion: Establecer un rango de gastos para servicios de publicidad es una accion
que las empresas deberian realizar, porque es una ventaja competitiva, reservar una parte

de los ingresos para llegar a mas clientes.



6. ¢ Adquiriria un servicio de publicidad que se encuentra dentro del rango de gastos

para estos servicios?

Objetivo: Identificar que tan probable es que se contrate a una agencia al establecer el

rango presupuestado.

Tabla N° 18
Muy Probablemente 38 46%
Probablemente 30 37%
Es poco probable 3 4%
No es nada probable 0 0%
No lo se 11 13%
Total 82 100%

Grafico N° 19

¢Adquiriria un servicio de publicidad que se encuentra
dentro del rango atribuible al gasto de servicio de
publicidad?
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Interpretacion: La mayoria de empresas si contrataria servicios de publicidad dentro del
rango establecido en sus gastos para la publicidad de su negocio, para promocionarse y

ofrecerle de una manera formal a sus clientes.



7. ¢Conoce una 0 mas de estas agencias que brinda servicios de publicidad?

Objetivo: Establecer si las empresas tienen conocimiento que tienen sobre las agencias

de publicidad que se encuentran en San Salvador.

Tabla N° 19
- Opciones  Valor  Porcentaje

J. Walter Thompson 15 13%
Ogivly 28 24%
Publinter 20 17%
Punto-Imagen 25 21%
La Fabrica 9 8%
Clip Agencia 15 13%
Creativa

Otra 6 5%
Total 118 100%

Grafico N° 20

¢Conoce una 0 mas de estas agencias que brinda servicios
de publicidad?
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Interpretacion: Segun las empresas consultadas, si tienen conocimiento sobre los
servicios que brinda Grupo Clip obteniendo un 13% del total de la poblacion encuestada
por tanto se hace necesario que se realicen mas campafias de publicidad para tener mayor
presencia en la ciudad de San Salvador, debido a que las demas agencias por su tiempo en

el mercado son més conocidas como lo es Ugivly con el 24% y Punto Imagen con un 21%.



8. ¢ Qué aspectos consideraria necesarios al momento de adquirir un servicio?

Objetivo: Identificar cuales factores consideran las empresas al momento de adquirir un

servicio.
Tabla N° 20
Opciones Valor  Porcentaje
Tiempo 32 25%
Calidad 30 23%
Precio 35 27%
Accesibilidad 19 15%
Funcionalidad 12 9%
Otros 0 0%
Total 128 100%
Grafico N° 21
Qué aspectos consideraria necesarios al momento de
adquirir un servicio?
30% 27%
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Interpretacion: Segun los datos revelan que aspecto que consideran importante al
momento de adquirir un servicio es su precio obteniendo un porcentaje del 27%, asi

también otro aspecto clave es el tiempo que se tarda en realizar el servicio con el 25% y

la calidad alcanzando un 23% de los clientes potenciales encuestados.



9. ¢A través de que medio le gustaria recibir informacion sobre servicios de
publicidad?

Objetivo: Mostrar los medios por los cuales se desea recibir informacion de las agencias.

Tabla N° 21
~ Opciones  Valor  Porcentaje
Redes Sociales 33 28%
Correo 39 33%
Vallas Publicitarias 30 25%
Radio 6 5%
Television 8 7%
Otros 4 3%
Total 120 100%

Grafico N° 22

¢A través de que medio le gustaria recibir informacion
sobre servicios de publicidad?
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Interpretacion: Se considera que el medio mas directo para recibir la informacion sobre
los servicios publicitarios es a través de correo electronico y las redes sociales, se afirma

gue son medios personalizados, eficientes para recibir y mandar informacion.



Anexo 7. Disefio de Cuestionario dirigido a empleados

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Universidad de EI s‘;;;:;dor o4 gg 113
TEMA: Plan de mercadeo que contribuya a incrementar el servicio de publicidad

gue ofrece la empresa Grupo Clip, S.A. de C.V. ubicada en la Ciudad de San
Salvador.

Objetivo: Obtener informacion sobre la perspectiva de los empleados de la empresa
Grupo Clip, S.A. de C.V.; sobre las estrategias de mercado para llegar a sus clientes.

Introduccion: El presente instrumento de recoleccion de datos es totalmente con fines
académicos e investigativos, el cual servird como base para determinar los servicios que
ofrece la empresa Grupo Clip, S.A. de C.V.; a fin de adaptarlos a los gustos y preferencias
de los clientes. Toda la informacidn serd manejada con seriedad y confidencialidad.

Indicaciones: A continuacion, se le presentan una serie de preguntas las cuales debe de
responder de acuerdo a su punto de vista, favor responder dichas interrogantes con una
“X” en las distintas opciones de respuesta que se le presentan, o bien complementar segin
su criterio.

I.  PREGUNTAS DE CONTENIDO

1. ¢Conoce la filosofia de la empresa Grupo Clip, S.A. de C.V.?

S|'|:| No|:|

2. ¢Conoce los objetivos a corto plazo de la agencia?

si[] No []

3. ¢Aliniciar a laborar en la empresa recibié induccion?

si[] No []



10.

11.

¢ Conoce usted sobre las funciones que realizan sus compafieros?

si[_] No [ ]

¢El trabajo en equipo es indispensable para realizar satisfactoriamente las
tareas asignadas?
Muy indispensable |:| Poco indispensable |:| Nada indispensable |:|

¢ Sabe identificar las lineas de mando?

Si |:| No|:|

¢ Como es el ambiente laboral en la agencia?

Bueno [] Regular [ ] Malo []

¢ Qué factores le afectan en su rendimiento laboral?
Horarios de trabajo |:| El transporte para llegar a su trabajo|:|

Factores ambientales o higiénicos |:| Falta de motivacion |:|

¢ Conoce todos los servicios que brinda la empresa?

si[] No []

¢ Considera que los servicios que brinda la agencia son de calidad para el

cliente?

si[] No []

¢ Grupo Clip realiza publicidad para promocionar sus servicios a los

clientes?

si [} No ]



12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

¢ A través de qué medios se dan a conocer los servicios al cliente?
Péagina web |:| Correo |:| Redes Sociales |:|

Radio [] Television [ ] Vallas Publicitarias[ ]
¢De todos los servicios que brinda la agencia cual tiene mayor demanda?
Relaciones Publicas [ ]  Producciones de Eventos [ ]
Sobre la Linea/Bajo laLinea [ ]  Mercadeo Digital []
Producciones Audiovisuales [ | ~ Marca []
¢ Cual de los servicios tiene menor demanda?
Relaciones Publicas [] Producciones de Eventos [_]
Sobre la Linea/Bajo la Linea [ ] Mercadeo Digital []
Producciones Audiovisuales [ ] Marca []
¢ Cual es el tiempo de respuesta que tiene la empresa?

Una semana |:| Dos semanas |:|

Tres semanas |:| Mas de 3 semanas|:|

¢ Como considera el tiempo de respuesta que tiene la empresa para realizar

los servicios?
Bueno [ ] Regular [] Malo

¢ Conoce los objetivos de ventas que tiene la agencia?

si[] No []

¢ Tiene conocimientos sobre estrategias de ventas?

si[] No []

Si su respuesta fue no, pasar a pregunta 20.



19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

¢Hace uso de las estrategias de ventas al momento de atender a los clientes?

sil] No []

¢La agencia se preocupa por capacitarlo?

si[] No []

Si su respuesta fue no, pasar a pregunta 23.

¢ Cada cuanto tiempo es capacitado por Grupo Clip?
Cada mes |:| Cada 3 meses |:|
Cada 6 meses |:| Cada afio |:|

¢En qué area o areas lo ha capacitado la agencia?
Servicio al cliente |:| Estrategias de ventas |:|

Planeacion y evaluacion de metas |:| Relaciones interpersonales |:|

¢En cual de las siguientes areas cree necesario ser capacitado?
Servicio al cliente |:| Estrategias de ventas |:|

Planeacion y evaluacion de metas |:| Relaciones interpersonales |:|

¢ Cada cuénto tiempo se realizan reuniones a nivel general con el personal?
Cada mes |:| Cada 3 meses |:|
Cada 6 meses |:| Cada afio |:|

¢ Considera que las instalaciones son las adecuadas para trabajar?

si[_] No [ ]



26. ¢La empresa cuenta con un sistema de control interno?

SD No |:|

27. ¢ Quién hace los presupuestos de los recursos que se utilizan para el
funcionamiento de la empresa?
Director Creativo y de Marca |:| Gerente de Produccion y Operaciones |:|
Director de Desarrollo Comercial [ ] Estratega de Mercadeo y Ventas []
Coord. de Proyectos y Desarrollo |:| Asesor Financiero |:|

28. ¢ Como se buscan nuevos clientes?
Visita a cada empresa (abordaje) |:| Volantes Informativos |:|
Vallas publicitarias |:| Por correos y Redes Sociales |:|
Publicidad en medios de comunicacion |:|

29. ¢Quién o quiénes se encargan de buscar nuevos clientes?

Director Creativo y de Marca |:| Gerente de Produccion y Operaciones |:|
Director de Desarrollo Comercial [ | Estratega de Mercadeo y Ventas [ |
Coord. de Proyectos y Desarrollo [ ]  Asesor Financiero []

30. ¢Cbémo Programan las citas con los nuevos clientes?

Por via telefonica [ ] Visitadirecta a la empresa [ ]
Correo electronico [ ] Redes Sociales []
Otro

31. ¢Cuenta con los recursos necesarios para la atencion al cliente?

si] No [ ]



32.

33.

34.

35.

36.

37.

¢ Cudles son los recursos que se utilizan para visitar a un cliente?

Personal profesional |:| Uniforme |:|
Transporte |:| Tarjeta de presentacion |:|
Portafolio |:|

Otro:

¢ Qué requisitos son necesarios para la persona que sera contratada

eventualmente?

Mayor de edad [[] Experiencia []
Vivir cerca [] Recomendacion []
Educacion [] Otro:

¢ Cuales de estos recursos son proporcionados al personal eventual para
desplazarse al lugar?

Viaticos [] Transporte []

Alimento []  Uniforme []

Comunicacion |:| Otro:

¢El personal eventual puede tomar decisiones?

si] No [ ]

¢La agencia tiene una base de datos donde buscan al personal para contrato

eventual?

si[_] No [_]

¢Quién es el encargado de los eventos y montajes?
Director Creativo y de Marca |:| Gerente de Produccion y Operaciones
Director de Desarrollo Comercial [ | Estratega de Mercadeo y Ventas

Coord. de Proyectos y Desarrollo [ ]  Asesor Financiero

L]
L]
L]



38. (Como es la forma de Pago para el personal de contrato eventual?
Efectivo [ ] Por medio de tarjeta de crédito [ |
Cheque [ ] Otro:

39. ¢ Conoce los principales competidores de la agencia?

si[_] No [ ]

40. ¢Quiénes son los competidores que ofrecen servicios similares a la agencia
Clip?
J. Walter Thompson |:| Ogilvy |:| Publinter |:|

Punto - Imagen [] La Fabrica L] otros [

41. ;Conoce los precios de la competencia?

si[_] No [ ]

42. ¢ Quien establece los precios de los servicios?

Director Creativo y de Marca |:| Gerente de Produccién y Operaciones |:|
Director de Desarrollo Comercial [ |  Estratega de Mercadeo y Ventas []
Coord. de Proyectos y Desarrollo [ ]  Asesor Financiero []

iGracias por su colaboracion, pase feliz dia!



Anexo 8. Analisis de encuestas dirigida a empleados

I. PREGUNTAS DE CONTENIDO
1. ¢Conoce la filosofia de la empresa Grupo Clip, S.A. de C.V.?

Obijetivo: Identificar cuantos empleados conocen la filosofia de la empresa.

Tabla N° 22
Opciones Valores Porcentajes
Si 13 100%
No 0 0%
Total 13 100%

Grafico N° 23

¢Conoce la filosofia de la empresa Grupo Clip, S.A. de
C.\Vv.?

0%

100%

Interpretacion:

Se debe concientizar a los colaboradores la razon de ser de la empresa y en base a ello
desarrollar ideas innovadoras, con la recopilacion de informacién se prueba que todos
los empleados de Grupo Clip conocen la filosofia de la empresa, ya que el 100% de

los encuestados dijeron que si la conocian; aunque no estén plasmadas formalmente y

separadas su mision. vision y valores.

Si
= No



2. ¢Conoce los objetivos a corto plazo de la agencia?

Objetivo: Identificar si los empleados conocen los objetivos a corto plazo de la

empresa.
Tabla N° 23
Opciones Valores Porcentajes
Si 0 0%
No 13 100%
Total 13 100%
Grafico N° 24
4 o _ M
¢Conoce los objetivos a corto plazo de la agencia?
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0,
100% No
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Interpretacion:

De los empleados encuestados el 100% argumento no tener conocimientos sobre los

objetivos a corto plazo de la agencia, lo que implicaria no lograrlos ya que no se sabe

en qué consisten.



3. ¢Aliniciar a laborar en la empresa recibi6¢ induccion?
Objetivo: Conocer si los empleados recibieron induccion general al momento de

ingresar a laborar en la empresa.

Tabla N° 24
Opciones Valores Porcentajes
Si 10 7%
No 3 23%
Total 13 100%

Grafico N° 25

¢Al iniciar a laborar en la empresa recibo induccion?

mSi

= No

Interpretacion:

Los colaboradores consultados manifestaron haber recibido induccion general al
momento de ingresar a laborar a Grupo Clip, con un 77% y el 23 % restante contesto

que no recibid induccidn general.



4. ¢Conoce usted sobre las funciones que realizan sus comparieros?

Objetivo: Identificar si los empleados de la empresa tienen conocimientos sobres las

funciones que realizan sus comparieros de trabajo.

Tabla N° 25
Opciones Valores Porcentajes
Si 8 62%
No 5 38%
Total 13 100%

Grafico N° 26

¢Conoce usted sobre las funciones que realizan sus
comparieros?
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Interpretacion:

Es importante determinar las funciones que realizan cada empleado, pero no todos
conocen lo que hacen, un 62% contestaron que, si tienen el conocimiento de lo que

hace su compariero de trabajo, y el porcentaje restante 38% contesto que no lo sabia.



5. ¢El trabajo en equipo es indispensable para realizar satisfactoriamente las

tareas asignadas?

Objetivo: Conocer si el trabajo en equipo es indispensable para realizar las actividades

dentro de la empresa.

Tabla N° 26
Opciones Valores Porcentajes
Muy indispensable 11 85%
Poco indispensable 2 15%
Nada indispensable 0 0%
Total 13 100%

Grafico N° 27

¢El trabajo en equipo es indispensable para realizar
satisfactoriamente las tareas asignadas?
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Interpretacion:

El trabajo en equipo y la comunicacién son esenciales para realizar de manera
satisfactoria las tareas y funciones encomendadas, de los empleados encuestados el
85% hacen mencion que es muy indispensable el trabajo en equipo, y el 15% restante

contestaron que era poco indispensable.



6. ¢Sabe identificar las lineas de mando?

Objetivo: Conocer si el empleado sabe identificar las lineas de mando que existen

dentro de la organizacion.

Tabla N° 27
Opciones Valores Porcentajes
Si 7 54%
No 6 46%
Total 13 100%

Grafico N° 28

¢Sabe identificar las lineas de mando?
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Interpretacion:

Nos indica la relacién formal entre dos personas o dos areas de trabajo, lo cual deben
de tener plena comunicacion y saber a quién posee mayor jerarquia y se le debe de
rendir cuentas, ya que sera el responsable del desempefio de las personas que tendra

bajo su cargo, por tanto, el 54% de los encuestados si identifican las lineas de mando,

y el porcentaje restante no lo reconoce.



7. ¢Como es el ambiente laboral en la agencia?

Objetivo: Indagar como el empleado percibe el ambiente laboral dentro de la empresa.

Tabla N° 28
Opciones Valores Porcentajes
Bueno 13 100%
Regular 0 0%
Malo 0 0%
Total 13 100%

Grafico N° 29

Como es el ambiente laboral en la empresa?
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Interpretacion:

El ambiente laboral dentro de la agencia es primordial para que el personal se sienta
mas comodo y realice sus labores de mejor manera, de los empleados encuestados el

100% manifiestan que el ambiente laboral dentro de la agencia es bueno.



8. ¢Qué factores le afectan en su rendimiento laboral?

Objetivo: Identificar los factores que afectan en el rendimiento de los empleados de

la empresa
Tabla N° 29
Opciones Valores Porcentajes
Los horarios de trabajo 4 27%
El transporte para llegar al trabajo 0 0%
Factores ambientales o higiénicos 11 73%
Falta de motivacion 0 0%
Total 15 100%

Grafico N° 30
¢Qué factores le afectan en su rendimiento laboral?
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Interpretacion:

Los factores ambientales o higiénicos afectan el rendimiento laboral de los empleados
alcanzando un 73% de los encuestados, y el 27% restante manifestaron que el horario
de trabajo afectaba su rendimiento, debido a que algunos servicios que se brindan

requieren de mayor tiempo.



9. ¢Conoce todos los servicios que brinda la empresa?

Objetivo: Indagar cuantos empleados conocen los servicios que ofrece Grupo Clip.

Tabla N° 30
Opciones Valores Porcentajes
Si 13 100%
No 0 0%
Total 13 100%

Grafico N° 31

¢Conoce todos los servicios que brinda la empresa?
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Interpretacion:

Se refleja que el 100% de los empleados encuestados tienen conocimiento de los
servicios que la agencia brinda, convirtiendo esto en una fortaleza para Grupo Clip,

ya que todos pueden promocionar y mencionar los servicios a los clientes potenciales.



10. ¢Considera que los servicios que brinda la agencia son de calidad para el
cliente?

Objetivo: Conocer si los servicios que se brinda por parte de la empresa son de calidad

para el cliente.

Tabla N° 31
Opciones Valores Porcentajes
Si 13 100%
No 0 0%
Total 13 100%

Grafico N° 32

¢Considera que los servicios que brinda la agencia son de
calidad para el cliente?
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Interpretacion:

Es importante mencionar que el 100% del personal encuestado argumentan que todos

los servicios que brinda Grupo Clip son de calidad para la plena satisfaccion del

cliente.



11. ; Grupo Clip realiza publicidad para promocionar sus servicios a los
clientes?

Objetivo: Indagar si la empresa realiza publicidad de sus servicios para darlos a

conocer a los clientes.

Tabla N° 32
Opciones Valores Porcentajes
Si 10 77%
No 3 23%
Total 13 100%

Grafico N° 33

¢Grupo Clip realiza publicidad para promocionar sus
servicios a los clientes?
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Interpretacion:

Del personal consultado un 77% manifiesta que la agencia si realiza publicidad para
promocionar los servicios, que sirve como herramienta para el aumento de ventas de

estos, y el 23% restante menciona que no realiza publicidad.



12. ¢ A través de queé medios se dan a conocer los servicios al cliente?

Objetivo: Conocer en qué medios tiene conocimiento el empleado que dan a conocer

a los servicios.

Tabla N° 33

Opciones Valores Porcentajes
Paginas web 10 36%
Correo 6 21%
Redes sociales 12 43%
Radio 0 0%
Television 0 0%
Vallas publicitarias 0 0%

Total 28 100%

Grafico N° 34

¢A través de qué medios se dan a conocer los servicios al
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Interpretacion:

Todos los empleados tienen conocimiento sobre los medios que utiliza la empresa para
promocionar sus servicios, el 43% se realiza por las redes sociales, también utilizan

las paginas web con el 36% Yy el porcentaje responde contestaron que por medio del

correo electronico.



13. De los servicios que brinda la agencia ¢ cuél tiene mayor demanda?

Objetivo: Establecer por parte de los empleados que servicio es el que se brinda mas

por parte de la agencia.

Tabla N° 34
Opciones Valores Porcentajes
Relaciones Publicas 0 0%
Producciones de Eventos 13 52%
Sobre la Linea/ Bajo la Linea 8 32%
Mercadeo Digital 0 0%
Producciones Audiovisuales 4 16%
Marca 0 0%
Total 25 100%

Grafico N° 35

De los servicios que brinda la agencia ¢cual tiene mayor
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Interpretacion:

Un poco mas de la mitad con el 52% de los empleados encuestados manifiesta que las
producciones de eventos son los mas servicios que mayor demanda tiene, asi mismo,
el servicio de sobre la linea/bajo la linea con el 32% y para el resto es las producciones

audiovisuales.



14. ¢ Cual de los servicios tiene menor demanda?

Objetivo: Conocer por parte de los empleados que servicio es el que tiene menor

movimiento por parte de la agencia.

Tabla N° 35
Opciones Valores Porcentajes
Relaciones Publicas 4 20%
Producciones de Eventos 0 0%
Sobre la Linea/ Bajo la 0 0%
Linea
Mercadeo Digital 4 20%
Producciones 0 0%
Audiovisuales
Marca 12 60%
Total 20 100%

Grafico N° 36

¢Cual de los servicios tiene menor demanda?

‘ = Relaciones Publicas

= Producciones de
Eventos

= Sobre la Linea/ Bajo
la Linea

Interpretacion:

Se puede determinar que con un 60% de los encuestados afirman que el servicio de
creacién de marcas es la que menor demanda tiene, seguidamente de las relaciones

publicas y el mercadeo digital.



15. ¢ Cuél es el tiempo de respuesta que tiene la empresa?
Objetivo: Indagar sobre el tiempo que tarda la empresa para dar respuesta a las

necesidades del cliente.

Tabla N° 36
Opciones Valores Porcentajes
Una semana 13 100%
Dos semanas 0 0%
Tres semanas 0 0%
Mas de tres semanas 0 0%
Total 13 100%

Grafico N° 37

¢Cual es el tiempo de respuesta que tiene la empresa?

= Una semana
= Dos semanas
Tres semanas
= Mas de tres semanas

Interpretacion:

Es una fortaleza de la empresa, que el tiempo de respuesta para activar los mecanismos

para dar respuestas a las solicitudes de los clientes, es de una semana con el 100% de

los encuestados que lo afirman.



16. ¢ Cémo considera el tiempo de respuesta que tiene la empresa para realizar

los servicios?

Objetivo: Conocer la perspectiva del empleado con respecto al tiempo que tarda la

empresa para dar respuesta a clientes con forme a los pedidos.

Tabla N° 37
Opciones Valores Porcentajes
Bueno 13 100%
Regular 0 0%
Malo 0 0%
Total 13 100%

Grafico N° 38

. Como considera el tiempo de respuesta que tiene la
empresa para realizar los servicios?
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Interpretacion:
Es muy satisfactorio para los empleados encuestados el tiempo de respuesta que tiene
Grupo Clip, para poder dar respuesta a las peticiones de los clientes, haciendo este un

100% de los trabajadores que lo consideran muy satisfactorio.



17. ¢ Conoce los objetivos de ventas que tiene la agencia?

Objetivo: ldentificar cuantos de los empleados tiene conocimiento sobre los objetivos
de ventas que tiene la agencia.

Tabla N° 38
Opciones Valores Porcentajes
Si 0 0%
No 13 100%
Total 13 100%

Grafico N° 39

¢Conoce los objetivos de ventas que tiene la agencia?

0
100% Si

No

Interpretacion:

De los empleados encuestados en su totalidad, que corresponde al 100% no conoce
los objetivos de ventas que tiene la agencia, esto se convierte en una debilidad para la

empresa.



18. ¢ Tiene conocimientos sobre estrategias de ventas?
Objetivo: Conocer cuantos de los colaboradores de la empresa tienen conocimientos

sobre estrategias de ventas.

Tabla N° 39
Opciones Valores Porcentajes
Si 4 31%
No 9 69%
Total 13 100%

Grafico N° 40

¢ Tiene conocimientos sobre estrategias de ventas?

= Sj
= No

Interpretacion:

De los encuestados, el 69% del personal no tiene conocimientos sobre estrategias de
ventas, lo cual es algo que afecta al momento de promocionar el servicio, pero el 31%
manifiesta que posee el conocimiento de estas; el cual es aplicado al momento de

atender a clientes.



19. ¢Hace uso de las estrategias de ventas al momento de atender a los clientes?

Objetivo: Indagar si los empleados de la empresa hacen uso de las estrategias de

ventas.
Tabla N° 40
Validas Opciones Valores Porcentajes
Si 4 100%
4
No 0 0%

Grafico N° 41

¢Hace uso de las estrategias de ventas al momento de
atender a los clientes?
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Interpretacion:

El 100% de los empleados que dicen tener conocimiento sobre estrategias de ventas,

lo utilizan al momento de atender al cliente, ayudandole a motivar a este a que adquiera

el servicio.



20. ¢La agencia se preocupa por capacitarlo?

Objetivo: Indagar si Grupo Clip procura capacitar a su personal.

Tabla N° 41
Opciones Valores Porcentajes
Si 0 0%
No 13 100%
Total 13 100%

Grafico N° 42

¢La agencia se preocupa por capacitarlo?
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Interpretacion:

Actualmente la empresa tiene la debilidad de la nula capacitacidn hacia sus empleados,
por lo que el total de los trabajadores encuestados, manifiestan que no han sido
capacitados, no obstante, al desarrollar un programa de capacitacion hacia los

empleados puede convertir esta debilidad en una fortaleza.



21. ¢ Cada cuanto tiempo es capacitado por Grupo Clip?

Objetivo: Conocer con qué frecuencia se realizan las capacitaciones para los

empleados de la agencia.
Interpretacion: Normalmente no realizan capacitaciones.

22. ¢En qué area o areas lo ha capacitado la agencia?

Obijetivo: Conocer en qué area la agencia busca capacitar a su personal.

Interpretacion: Solamente les brinda la informacién general de las actividades a
realizar, y por ser agencia nueva en el mercado aun no tienen planeacion para

capacitacion de los empleados.



23. ¢ En cudl de las siguientes areas cree necesario ser capacitado?

Objetivo: Indagar en que area le gustaria al empleado ser capacitado por parte de la

agencia.
Tabla N° 42
Opciones Valores Porcentajes

Servicio al cliente 9 43%
Estrategias de ventas 7 33%
Planeacion y evaluacion de 2 10%

metas
Relaciones interpersonales 3 14%
Total 21 100%

Grafico N° 43

¢En cudl de las siguientes areas cree necesario ser
capacitado?
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Interpretacion:

De los empleados encuestados, considera que seria de gran utilidad tener estas
capacitaciones, ya que les ayudaria a seguir innovandose para atender de mejor manera
al cliente, y el area que mas les interesaria es el del servicio al cliente obteniendo el

43%, asi mismo otra alternativa son las estrategias de ventas con el 33%.



24. ¢ Cada cuanto tiempo se realizan reuniones a nivel general con el personal?

Obijetivo: Conocer con qué frecuencia se convoca al personal para una reunion de

equipo.
Tabla N° 43
Opciones Valores Porcentajes
Cada mes 13 100%
Cada 3 meses 0 0%
Cada 6 meses 0 0%
Cada afio 0 0%
Total 13 100%

Grafico N° 44

¢Cada cuanto tiempo se reafiizan reuniones a mivel
general con el personal?
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Interpretacion:

Es importante sefialar que existe una buena comunicacion dentro de la agencia, ya que

el 100% del personal afirma que cada mes se convoca a reunion de equipo.



25. ¢Considera que las instalaciones de la agencia son las adecuadas para
trabajar?
Objetivo: Indagar si la instalacion fisica es adecuada para realizar las actividades

diarias por parte de los empleados.

Tabla N° 44
Opciones Valores Porcentajes
Si 13 100%
No 0 0%
Total 13 100%

Grafico N° 45

¢Considera que las instalaciones de la agencia son las
adecuadas para trabajar?

100% Si
= No

Interpretacion:

La totalidad de los encuestados estan de acuerdo que las instalaciones son adecuadas
para realizar las actividades diarias, ya que da cierta seguridad y confort a los

empleados, para que esto ayude a su rendimiento y al ambiente laboral.



26. ¢La empresa cuenta con un sistema de control interno?

Objetivo: Conocer si la empresa cuenta con un control interno que le permita tener

mayor eficacia en las operaciones.

Tabla N° 45
Opciones Valores Porcentajes
Si 0 0%
No 13 100%
Total 13 100%

Grafico N° 46

¢La empresa cuenta con un sistema de control interno?
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Interpretacion:

La totalidad de los empleados concuerdan que no existe ningn control interno por

parte de Grupo Clip que le permita tener mayor eficiencia dentro de la organizacion.



27. ¢ Quién hace los presupuestos de los recursos que se utilizan para el

funcionamiento de la empresa?

Objetivo: Determinar si el personal tiene conocimiento de quien realiza los

presupuestos para la operatividad de la agencia.

Tabla N° 46
Opciones Valores Porcentajes
Director Creativo y de Marca 13 100%
Gerente de Produccion y Operaciones 0 0%
Director de Desarrollo Comercial 0 0%
Estratega de Mercadeo y Ventas 0 0%
Coord. de Proyectos y Desarrollo 0 0%
Asesor Financiero 0 0%
Total 13 100%

Grafico N° 47

¢Quién hace los presupuestos de los recursos que se
utilizan para el funcionamiento de la empresa?
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Interpretacion:

Todos los encuestados afirman que el encargado de realizar los presupuestos de los
recursos que se utilizan para brindar un servicio de calidad es el director creativo y de

marca.



28. (Cémo se buscan nuevos clientes?

Objetivo: Indagar sobre el proceso que realizan para buscar nuevos clientes.

Tabla N° 47
Opciones Valores Porcentajes
Visita a cada empresa (abordaje) 10 43%
Volantes Informativos 0 0%
Vallas publicitarias 0 0%
Por correos y Redes Sociales 13 57%
Publicidad en medios de comunicacion 0 0%
Total 23 100%

Grafico N° 48

¢Cémo se buscan nuevos clientes?
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Interpretacion:

El mecanismo utilizado para buscar nuevos clientes consiste con un 57% de hacer
contactos por medio de correos y redes sociales, que son los que estan mas
familiarizados los empleados, y el 43% se realiza mediante abordaje o visitas a cada

una de los clientes.



29. ¢Quién o quiénes se encargan de buscar nuevos clientes?

Objetivo: Determinar cantos empleados conocen quienes son los encargados de

buscar nuevos clientes.

Tabla N° 48
Opciones Valores Porcentajes
Director Creativo y de Marca 8 29%
Gerente de Produccion y Operaciones 2 7%
Director de Desarrollo Comercial 8 29%
Estratega de Mercadeo y Ventas 10 36%
Coord. de Proyectos y Desarrollo 0 0%
Asesor Financiero 0 0%
Total 28 100%

Grafico N° 49

¢Quién o quiénes se encargan de buscar nuevos clientes?
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Interpretacion:

Podemos denotar que hay varias personas involucradas y encargadas para atraer

nuevos clientes a Grupo Clip, lo cual beneficia mucho a esta, ya que hay compromiso



por parte de los empleados promocionar los servicios, como los son con un 36%(de los
encuestados consideran al estratega de mercadeo y ventas el que tiene la
responsabilidad de realizar esta tarea, asi mismo el director de desarrollo comercial

junto al director creativo con el 29% cada uno.



30. ¢ Como programan las citas con los nuevos clientes?

Objetivo: Indagar cual es el mecanismo para programar citas para promocionar los

servicios a nuevos clientes.

Tabla N° 49
Opciones Valores Porcentajes

Por via telefénica 10 48%
Visita directa a la 0 0%
empresa

Correo electrénico 11 52%
Redes sociales 0 0%
Otro 0 0%
Total 21 100%

Grafico N° 50

¢Coémo programan las citas con los nuevos clientes?
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Interpretacion:

La utilizacion del correo electronico es indispensable para los empleados para
mantener contacto directo con los clientes, asi mismo para programar citas y afinar
algunos detalles con ellos, por lo cual contabiliza el 52% de los empleados
encuestados, también por via telefonica es la otra forma que utilizan para programar

los encuentros, con el 48%.



31. ¢Cuenta con los recursos necesarios para la atencion al cliente?

Objetivo: Conocer la opinion de los empleados, si cuentan con los recursos necesarios

para atender al cliente.

Tabla N° 50
Opciones Valores Porcentajes
Si 13 100%
No 0 0%
Total 13 100%

Grafico N° 51

¢Cuenta con los recursos necesarios para la atencion al
cliente?

100% Si
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Interpretacion:

Para el desarrollo 6ptimo de las actividades necesarias para atender al cliente con
excelencia, es indispensable contar con herramientas efectivas, lo cual todos los

encuestados afirman que Grupo Clip si provee los recursos necesarios, para brindar un

servicio de calidad.



32. ¢ Cudles son los recursos que se utilizan para la atencion al cliente?

Objetivo: Indagar cuales son los recursos que utiliza el personal para atender al

cliente.
Tabla N° 51
Opciones Valores Porcentajes
Personal profesional 12 67%
Uniforme 0 0%
Transporte 2 11%
Tarjeta de presentacion 0 0%
Portafolio 4 22%
Otro 0 0%
Total 18 100%

Grafico N° 52

¢Cuales son los recursos que se utilizan para la atencién al
cliente?
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Interpretacion:

El talento humano es un pilar fundamental en la agencia, por lo que cuenta con
personal profesional con el 67% de los encuestados, asi como un portafolio de todos

los servicios gque se brindan con el 22%.



33. ¢ Qué requisitos son necesarios para la persona que sera contratada

eventualmente?

Objetivo: Conocer los requisitos que debe cumplir una persona para ser contratada de

forma eventual por parte de la empresa.

Tabla N° 52

Opciones Valores Porcentajes
Mayor de edad 6 30%
Experiencia 13 65%
Vivir cerca 1 5%
Recomendacion 0 0%
Educacion 0 0%
Otro 0 0%

Total 20 100%

Grafico N° 53

¢Qué requisitos son necesarios para la persona que sera
contratada eventualmente?
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Interpretacion:

Los requisitos que deben de cumplir los empleados eventuales segun los empleados
encuestados, es la experiencia obteniendo el 65% del total de los encuestados, asi

mimo otro requisito que tenga la mayoria de edad, cumpliendo con el cddigo de trabajo

vigente en el pais.



34. ¢ Cudles de estos recursos son proporcionados al personal eventual para

desplazarse al lugar?

Objetivo: Conocer cuéles son los recursos que proporciona la agencia para el

empleado eventual.

Tabla N° 53
Opciones Valores Porcentajes
Viaticos 13 100%
Transporte 0 0%
Alimentos 0 0%
Uniforme 0 0%
Comunicacion 0 0%
Otro 0 0%
Total 13 100%

Grafico N° 54

¢Cudles de estos recursos son proporcionados al
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Interpretacion:

El total de los encuetados afirman que los recursos que les proporcionan al personal

eventual para llegar al lugar donde se realizara el servicio son los viaticos.



35. ¢El personal eventual puede tomar decisiones?

Objetivo: Investigar si el personal eventual puede tomar decisiones con respecto al

servicio que brindara en representacion de la empresa.

Tabla N° 54
Opciones Valores Porcentajes
Si 0 0%
No 13 100%
Total 13 100%

Grafico N° 55

¢El personal eventual puede tomar decisiones?
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Interpretacion:

De los empleados encuestados, el 100% comentan que el personal eventual no tiene

autoridad para tomar decisiones en cuanto a los servicios, Gnicamente tiene que seguir

las indicaciones de las autoridades.



36. ¢ La agencia tiene una base de datos donde buscan al personal para contrato

eventual?

Objetivo: Indagar si Grupo Clip cuenta con una base de datos para buscar el personal

que contratara de forma eventual.

Tabla N° 55
Opciones Valores Porcentajes
Si 13 100%
No 0 0%
Total 13 100%

Grafico N° 56
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Interpretacion:

Es importante mantener una base de datos del personal, que puede ubicarlos
facilmente, para cuando sea necesario de su servicio, el total de los encuestados

afirman que Grupo Clip si cuenta con una base de datos para personal eventual.



37. ¢ Como es la forma de pago para el personal de contrato eventual?

Objetivo: Conocer la forma de pago que realiza la agencia al personal de contrato

eventual.
Tabla N° 56
Opciones Valores Porcentajes
Efectivo 9 69%
Cheque 4 31%
Por medio de tarjeta de crédito 0 0%
Otro 0 0%
Total 13 100%

Grafico N° 57
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Interpretacion:

Segun los datos obtenidos en la encuesta, el 69% del personal afirma que la forma de

paga para el personal eventual es en efectivo, asi como el pago con cheque con el 31%

restante.



38. ¢ Quién es el encargado de los eventos y montajes?

Objetivo: Determinar cuantos de los empleados conocen quien es el encargado de los

eventos y montajes que realiza la empresa.

Tabla N° 57
Opciones Valores Porcentajes
Director Creativo y de Marca 0 0%
Gerente de Produccion y Operaciones 10 71%
Director de Desarrollo Comercial 0 0%
Estratega de Mercadeo y Ventas 0 0%
Coord. de Proyectos y Desarrollo 4 29%
Asesor Financiero 0 0%
Total 14 100%

Grafico N° 58

¢Quién es el encargado de los eventos y montajes?
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Interpretacion:

Los encuestados tienen conocimientos que el encargado de los eventos y montajes con
el 71% es el gerente de produccidén y operaciones, y también el coordinador de

proyectos y desarrollo con el 29%.



39. ¢ Conoce los principales competidores de la agencia?

Objetivo: Indagar si los empleados de Grupo Clip tienen conocimiento sobre los

principales competidores.

Tabla N° 58
Opciones Valores Porcentajes
Si 11 85%
No 2 15%
Total 13 100%

Grafico N° 59

¢Conoce los principales competidores de la agencia?
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Interpretacion:

De la investigacion realizada, se logré determinar que los empleados si poseen
conocimiento sobre los principales competidores que tiene Grupo Clip, obteniendo el

85%, el porcentaje restante no posee conocimiento referente a los competidores.



40. ¢Quiénes son los competidores que ofrecen servicios similares a la agencia
Clip?

Objetivo: Conocer quiénes son los competidores directos de la agencia en la Ciudad
de San Salvador.

Tabla N° 59
Opciones Valores Porcentajes
J. Walter Thompson 0 0%
Ogilvy 0 0%
Publinter 9 43%
Punto- Imagen 9 43%
La Fabrica 3 14%
Otros 0 0%
Total 21 100%

Grafico N° 60

¢Quiénes son los competidores que ofrecen servicios
similares a la agencia Clip?
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Interpretacion:

Es importante conocer al competidor directo de la empresa, y los empleados
encuestados identifican que Publinter, Punto- Imagen son catalogados como los
directos en la ciudad de San Salvador, obteniendo cada uno de ellos el 43%, el 14%

restante contestaron que la agencia La Fabrica.



41. ¢ Tiene conocimiento sobre los precios de la competencia?

Objetivo: Indagar si el personal tiene conocimiento sobre los precios que maneja la

competencia de la agencia.

Tabla N° 60
Opciones Valores Porcentajes
Si 10 77%
No 3 23%
Total 13 100%

Grafico N° 61
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Interpretacion:

De los empleados encuestados el 77% contestaron que, si tienen conocimiento de los
precios de la competencia, el 23% asegura no poseer dicho conocimiento, esto influye

en el mercado competitivo, porque el diferencial sera la calidad del servicio que se

brinda.



42. ¢ Quién establece los precios de los servicios?

Objetivo: Conocer si los empleados reconocen quien es el encargado de establecer

los precios de los servicios en Grupo Clip.

Tabla N° 61
Opciones Valores Porcentajes
Director Creativo y de Marca 13 87%
gzgerg'gones de Produccion y 9 13%
Director de Desarrollo Comercial 0 0%
Estratega de Mercadeo y Ventas 0 0%
Coord. de Proyectos y Desarrollo 0 0%
Asesor Financiero 0 0%
Total 15 100%

Grafico N° 62

¢Quién establece los precios de los servicios?
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Interpretacion:



Con los resultados obtenidos, el 87% de los empleados reconocen al director creativo
y de marca, como el encargado de fijar el precio de los servicios que brinda Grupo
Clip, asi mismo el gerente de produccién y operaciones con el 13%.



Anexo 9. Fuentes para el andlisis PESTEL

Informacion sobre variables del Anéalisis PESTEL

POLITICO

ECONOMICO

11 de Julio 2019: presidente Nayib Bukele
anuncio la estrategia de financiamiento del
Plan Control Territorial, y en ese sentido
venimos a informar a la Comision de
Hacienda y Presupuesto la propuesta para
el financiamiento”

Fuentes, unico ministro que continud en el
cargo tras la toma de posesion de Bukele el
pasado 1 de junio, agregé que "El Salvador
camina hacia una nueva oportunidad™” con
la actual reducir la

politica para

criminalidad. Todas las fracciones
legislativas ratificaron su disposicion a
respaldar todo proyecto que redunde en
beneficio de la poblacion, pero insistieron
en conocer mejor los programas puntuales
que seran implementados, y el destino de
los fondos.

El Parlamento ya aprobd la semana pasada
una reasignacion de 31 millones de ddlares
para reforzar la alimentacion de los
soldados y policias movilizados en el plan
Control Territorial, dirigido a anular a las

pandillas de este pais.

La economia salvadorefia creceria este afio
2.6 %, indican las previsiones del Banco
Mundial (BM) publicadas ayer y que
resultan mas optimistas que las del
Gobierno salvadorefio.

La oficina del Economista Jefe del BM
para América Latina y el Caribe presentd
ayer su mas reciente informe, que incluye
las perspectivas de crecimiento econémico
para la region.

En el caso salvadorefio, el organismo
internacional prevé que el Producto
Interno Bruto (PIB) avance 2.6 % este afio,
una tasa idéntica a la reportada en 2018.
El prondstico del BM es dos décimas
superiores al anunciado la semana pasada
por el Banco Central de Reserva (BCR). La
institucion estatal sefialé que las remesas
familiares, las exportaciones de bienes y la
inversién publica moderarian su ritmo de
crecimiento en 2019, lo que provocaria una
leve desaceleracion en la economia.

A finales del afio pasado, el BCR estimd
que el PIB creceria 2.6 % este afio, pero

ante un escenario interno y externo mas




https://mundo.sputniknews.com/america-
latina/201907121087983316-presidente-
bukele-pide-mas-fondos-para-su-plan-de-

seguridad-en-el-salvador/

Mejora en el clima de inversion, relaciones
comerciales favorables y una nueva ley de
Aduanas, son parte de los proyectos que
apuntan a cifras economicas positivas para
2020.
https://www.elsalvador.com/eldiariodehoy
/2020-el-ano-del-
crecimiento/668956/2019/

retador de lo previsto, la institucién reviso
a la baja esa proyeccion y ahora espera un

avance del 2.4 %.
https://elmundo.sv/economia-

salvadorena-creceria-2-6-en-2019-segun-

el-banco-mundial/

El Banco Central de
Dominicana (BCRD)
indice de precios al consumidor (IPC)

la Republica

inform6 que el

registré una variacion de -0.18% en el mes
de junio de 2019, situando la inflacion
acumulada del primer semestre en 1.17 por
ciento.

El informe expone que la inflacion
anualizada, es decir, medida desde junio de
2018 hasta junio de 2019, alcanz6 0.92%,
manteniéndose por debajo del limite
inferior del rango meta de 4.0% +1.0%

establecido en el Programa Monetario.

https://www.diariolibre.com/economia/la-
inflacion-del-primer-semestre-de-2019-
se-ubico-en-1-17-segun-el-banco-central-
BC13338292




SOCIAL CULTURAL

COMISION NACIONAL DE MICRO Y PEQUENA EMPRESA

Comiidn Neciemsl de la Micro y Pogweia Evpress

Para un analisis mas detallado del nimero de empresas o por departamento, en l1a siguiente tabla se presentan los datos
establecimientos econdmicos segun tamafo de las empresas CON $u respectivo porcentaje por segmento y departamento.

Tabla 6.
Ublcacién de Las MYPE por departamento seglin segmento de la empresa 2017
EMPRENDIMIENTO MICROEMPRESA PEQUERA EMPRESA TOTAL GENERAL
DEPARTAMENTO
TOTAL PORCENTAJE TOTAL PORCENTAJE TOTAL PORCENTAJE TOTAL PORCENTAJE
Ahuachapin 10,239 s 12,851 67 424 25 23514 74
Santa Ana 8569 79 10,814 56 1498 89 20,881 66
Sonsonate 8895 83 222687 uns 1856 10 33038 104
Chalatenango 4332 40 S072 26 242 14 9,646 30
La Ubertad 14280 132 25261 131 L33 79 40878 129
San Salvadoe 2774 04 7125 2956 6958 411 68% 305
Cuscatién 2907 27 6,482 34 280 17 9660 30
La Paz 4,004 3B 6,147 2 155 09 10396 33
Cabanias 134 12 5491 28 368 22 7193 23
San Vicente k815 30 3965 21 66 04 r.222 23
Usudutidn 6304 58 12249 a3 L1329 79 19882 63
San Miguel 1454 13 5389 28 746 44 7.589 24
Morazin 4656 43 6,209 32 396 23 1261 35
La Unién 4766 44 13742 71 1261 75 19769 62
TOTAL 107,795 100.0% 193,084 100.0% 16916 100.0% 317795 100.0%
Fuenie progia 42 0 135 MICTO y Pequenas Empresas 2007,




Anexo 10. Comportamiento de ventas afio 2019.

MESES INGRESOS

AGOSTO 2018 $ 18,000.00
OCTUBRE 2018 $ 17,800.00
NOVIEMBRE 2018 $ 18,000.00
DICIEMBRE 2018 $ 19,000.00
ENERO 2019 $ 16,400.00
FEBREO 2019 $ 14,200.00
MARZO 2019 $ 13,000.00
ABRIL 2019 $ 13,000.00
MAYO 2019 $ 16,000.00
JUNIO 2019 $ 14,000.00
JULIO 2019 $ 15,000.00
AGOSTO 2019 $ 18,000.00
TOTAL $ 192,400.00



Anexo 11. Convocatoria al Evento

Estimado/a (nombre del destinatario):

Como gerente general de (Nombre de la empresa), identifica la importancia de
establecer relaciones efectivas con empresas que conozcan el producto que su
compafiia comercializa, sus clientes, sus habitos de consumo y motivaciones de

compra.

Es por esto que, en Grupo Clip, S.A. de C.V. usted encontrara el aliado ideal para
obtener mayor publicidad en el mercado y desarrollar mecanismo de comunicacion
veraz para su empresa. Grupo Clip es especialistas en Relaciones Publicas &
Mercadeo, un equipo dedicado a su marca, teniendo como prioridad su imagen y
reputacion. Todos estos conocimientos estan sustentados en sofisticadas herramientas

de investigacidn que se ponen a su servicio.

Es por esto que me complace invitarle al evento de presentacion de Grupo Clip, S.A.
de C.V. que tendré lugar el proximo (fecha y hora del evento) en el Morrison Hotel

ubicado en la Col, Escalon.

Para mi seria un privilegio contar con usted entre los asistentes al evento.
En espera de prontas noticias de confirmacion, saludos cordiales.
Atentamente,

Wilfredo Solorzano, Director Creativo



Anexo 12. Estado de Resultado de 2018 a 2019

GRUPO CLIP, SA.DE C.V.
ESTADO DE RESULTADOS 01 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2018- 2019
{(Expresado en Dalares de los Estados de America)

CONCEPTO 2018 2019

Ingresos por Servicios 5 132.208,58 | 5 205.687,70
Costo de servicios 5 7932515 |5 123.412,62
UTILIDAD BRUTA 5 5288343 | § 82.275,08
GASTOS DE OPERACION

Gastos Generales 5 4959780 | § 78.624,90
TOTAL GASTOS DE OPERACION 5 49.597,80 | § 78.624,90
UTILIDAD DE OPERACION 5 3.28563 | § 3.650,18

GASTOS E INGRESOS NO OPERACIONALES

Gastos Financieros 5 3.000,00 |5 3.000,00
TOTAL GASTOS E INGRESOS NO OPERACIONALH § 3.000,00 | § 3.000,00
UTILIDAD NETA ANTES DE LA RESERVA S 285,63 | § 650,18
Reserva Legal 3 1999 | 5 45,51
UTILIDAD ANTES DE ISR 5 265,64 | § 604,67
Impuesto Sobre la Renta 5 79,69 | 5 181,40
UTILIDAD DEL EJERCICIO 5 185,95 | § 423,27




Anexo 13. Crisis por pandemia mundial Covid-19

ks

e g

El sector financiero continud mostrando estabilidad, que le ha permitido la continuidad del negocio, 1o cual facilitd 1a
obtencidn de recursos de emergencia al gobierno v a la wez atender a sus clientes privados. Dicho sector, que
contribuyd con las disposiciones leqislativas de reprogramar los pagos de sus clientes, también continda brindando sus
servicios en su totalidad durante |a actual pandemia.

Perspectivas econdmicas

El actual entorno de incertidumbre sobre la duracidn v el control del coronavirus (vacunas y/o medicamentos paliativos),
asi como las expectativas macroecondmicas mundiales y de los principales socios comerciales gue denotan una
contraccidn del crecimiento durante el afio 2020, constituyen los principales factores explicativos de la proyeccidn a la
baja en el crecimiento econdmico de El Salvador en un rango estimado entre -6.5% a -8.5%.

El Banco Central indicd que podria continuar observandose una reduccion en la dinamica del consumo de los hogares,
de los gastos de inversidn v de las exportaciones de bienes y servicios, lo cual se seguird monitoreando continuamente,
Como parte de una politica contraciclica, el Gobierno continuard acciones de politica pablica que permitan atenuar los
efectos macroecondmicos adversos,

Asimismo, se considera gque las proyecciones realizadas estan sujetas a riesgos tales como rebrotes locales y/fo
externos del coronavirus, que podrian paralizar nuevamente la ejecucidn de actividades econdmicas, También son
relevantes las necesidades de acuerdos politicos internos gue promuevan la obtencidn de financiamiento externo en
condiciones favorables.

Consulte la presentacidn de resultados: htkps: ity /2YNnIFo,
GERENCI& DE ESTUDIOS ¥ ESTADISTICAS ECOMNOMICAS

Fuente:
https://www.bcr.gob.sv/esp/index.php?option=com_k2&yview=item&id=1499:el-
desempe%C3%B10-de-la-econom%C3%ADa-al-primer-trimestre-2020-fue-de-
08&Itemid=168



https://www.bcr.gob.sv/esp/index.php?option=com_k2&view=item&id=1499:el-desempe%C3%B1o-de-la-econom%C3%ADa-al-primer-trimestre-2020-fue-de-08&Itemid=168
https://www.bcr.gob.sv/esp/index.php?option=com_k2&view=item&id=1499:el-desempe%C3%B1o-de-la-econom%C3%ADa-al-primer-trimestre-2020-fue-de-08&Itemid=168
https://www.bcr.gob.sv/esp/index.php?option=com_k2&view=item&id=1499:el-desempe%C3%B1o-de-la-econom%C3%ADa-al-primer-trimestre-2020-fue-de-08&Itemid=168

