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PLAN DE MERCADEO, DIGRAF LITOGRAFIA

1. PRESENTACION DEL PLAN DE MARKETING

Los mercados viven continuamente un proceso evolutivo, a través del cual se integran
cada dia nuevos actores, se presentan diversos comportamientos en materia de la oferta y la
demanda, nuevas politicas gubernamentales y nuevos cambios en los paradigmas que rodean
el comportamiento de los consumidores. Es debido a estos cambios que las empresas deben
estar alerta, y parece ser que la mejor manera de sacar un mejor provecho de la situacion, es a
través de un estudio o monitoreo constante del las variables que inciden directa e
indirectamente en el comportamiento del mercado.

De lo anterior se puede deducir que a través de un estudio detallado y confiable se
podra, tomar las medidas necesarias para contrarrestar los efectos que pueden deteriorar o
poner en riesgo la permanencia en los mercados de las empresas, y al mismo tiempo
identificar nuevas oportunidades. Con la finalidad de complacer a nuevos pablicos, conseguir
un aumento de la oferta y desarrollar productos y servicios que se ajusten a las necesidades
reales de los consumidores actuales y poténciales.

Por esta razon se hace necesario disefiar un plan de marketing, que permita a la
empresa DIGRAF LITOGRAFIA, descubrir cuél es su situacion real dentro del sector al cual
pertenece y las posibles oportunidades que puede abordar para el bien de la organizacion e
identificar las situaciones que pueden poner en riesgo la estabilidad de la empresa. Igualmente
se podra establecer cuéles son sus ventajas y desventajas frente a los demas actores en el
mercado, determinar aquellos servicios y segmentos en los cuales la empresa puede tener una
ventaja competitiva en el mercado y asegurar una mayor eficiencia en todos los procesos de
produccion y comercializacion, con el fin de establecer los medios que se necesitan para

contribuir al crecimiento empresarial, y que repercutan en el aumentando las ventas y

-1-
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adicionalmente crear una concepcion en la mente de los usuarios que permita asociar los

productos de la empresa con calidad y la imagen empresarial que la empresa desea proyectar.
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2. ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

Digraf Litografia surge en el afio 2003 como un servicio capaz de ofrecer soluciones a
todas las necesidades en disefio grafico, impresion y publicidad. Digraf Litografia ha tenido
una trayectoria exitosa siendo ya cientos los clientes satisfechos. Sus trabajos guardan una
linea comun de calidad y creatividad, caracterizandose con frecuencia por encima de
cualquier competidor donde la originalidad y el impacto visual prevalecen por encima de

todo.

A lo largo de sus més de 9 afios de actividad, los servicios que ofrece Digraf Litografia
han ido evolucionando a lo largo del tiempo en funcion de las necesidades de los clientes, que
cada vez mas demandan soluciones integrales. Ello supone realizar trabajos que incorporan
desde el desarrollo de su identidad corporativa y la creacion de su imagen para la papeleria

comercial garantizando calidad y cumplimiento.

Los sectores de imprentas y artes graficas, como toda la industria nacional, se
caracterizan por la diversidad de tamarfios de establecimientos, niveles tecnoldgicos y tipo de
procesos. En general el sector tiene una gran presencia de establecimientos con tradicion
familiar, que han llegado a crecer manejados por descendientes de los fundadores, y en otros
casos las empresas se inician a partir del esfuerzo de alguien que trabajo en una compafiia mas

grande y se retiro para establecer su propia industria.

Igualmente surgieron empresas cuando algunos ingenieros o técnicos de otras
actividades, adquirieron como pioneros alguno de los novedosos equipos introducidos en las
oleadas de modernizacion técnica que se presento en los afios 80°s y se fueron haciendo

empresarios del la actividad gréafica.
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Este sector ha estado en transformacion desde los afios setenta, con auges exportadores
y periodos de notable modernizacién tecnologica y aprendizaje empresarial. La incorporacion
en los afios ochenta de equipos microelectrénicos® y el desarrollo y posicionamiento
internacional de una compafiia como Carvajal son ejemplos de estos cambios. La prosperidad
de la econémica y la situacion cambiaria facilitaron la experiencia exportadora en varios
renglones de la industria nacional, que resultaron en un estimulante periodo de inversion de
editoriales espariolas en el pais. Desde la década de los ochenta este sector de la economia
habia venido presentando un cierto avance en modernizacién tecnologica y apertura al

mercado externo.

Hasta la decada de los 90°s el sector de las artes graficas tenian una gran acogida y
eran muy solicitadas por las empresas, esto le permitia a las litografias un poco no solo de
exclusividad, sino también manejar los costos de una manera diferente, pues siendo alta la
demanda y poca la oferta permite ampliarse a su manera y tener un crecimiento siginficativo.
En Medellin existian pocas empresa PYMES? dedicadas a las artes graficas, y de esas muy
pocas eran las conocidas y recomendadas para trabajos que exigian cantidades y calidad, es

decir; pocas eran las que podian trabajar para empresas ya fueran privadas o publica.

A inicios del afio 2000 comienza en las universidades publicas y en programas del
gobierno los llamados Cluster® de empresarismo, inmediatamente comienzan a surgir gran
cantidad de personas interesadas en montar su propio negocio y de esta manera
independizarse economica y laboralmente, en este proceso muchas de las empresas de las
apoyadas eran dedicadas a las artes gréficas, trayendo como resultado una gran cantidad de

litografias; siendo asi, muchas las empresas que exisitian en el mercado para los préximos

! Tecnologia que disefia y produce circuitos integrados y otros componentes electrénicos en miniatura.
? Pequefia y Mediana Empresa.

* Una concentracion geografica de industrias que obtienen ventajas en su desempefio a través de la co-
localizacion. Definicion extraida de: http://www.liderempresarial.com/num136/13.php



PLAN DE MERCADEO, DIGRAF LITOGRAFIA

afios que podian satisfacer la demanda de la empresa privada y publica. En este crecimiento

de las PYMES se cred Digraf Litografia.

Para el afio 2008 comienza a presentarse una situacién mas delicada que generaria una
crisis mundial, como efecto “domino”, que también tuvo repercusion en el mercado nacional
y que golpeo fuertemente a las PYMES del sector de las artes graficas, ocasionanado crisis
econdémica en muchas de ellas y estas se vieran en la necesidad de cerrar sus negocios al

mercado de las artes gréaficas.

A pesar de la situacion presentada Digraf Litografia ha logrado mantenerse en el
mercado de las artes graficas, pero con un ingreso econdmico bajo, lo que podria llevarlo al
cierre definitivo, teniendo en cuenta lo anterior se decide por parte de la gerencia de la
litografia realizar un plan de Marketing que le permita el crecimiento en ventas, con el fin de

garantizar la permanencia de Digraf Litografia en el mercado.
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3. ANALISIS SITUACIONAL

3.1 Descripcidon del entorno general

Las litografias hacen parte de la industria gréfica, la cual es uno de los 48 subsectores
qgue componen la industria manufacturera del pais. La industria grafica esta dividida en cuatro
categorias, las cuales son; empaques y etiquetas, publicidad y comercial, editorial y
periddicos y revistas. Esta industria ofrece una amplia linea de productos como papel, carton,
empaques y etiquetas, disefios graficos, publicidad y contenidos editoriales. Igualmente
durante estos procesos productivos interactian proveedores y clientes quienes permiten

inyectar un mayor valor en la cadena productiva.

La industria litografica en Colombia, tiene un alto contenido de informalidad, segun lo
expresa la misma Marfa Alexandra Gruesso”, este fenémeno se encuentra en la actualidad en
un 50%, del total de la produccién de bienes y servicios relacionados con las artes gréficas y
la litografia del pais. Debido a circunstancias como la anterior se deriva la baja participacion
que tiene el sector dentro de la economia nacional. “En total operan 9.204 empresas en el
pais” (Redaccion de El Pais, 2012). De las cuales la mitad llevan a cabo sus actividades bajo
la informalidad. En ciudades como Medellin, se puede evidenciar la presencia de estas
empresas en areas geograficas como en el sector conocido como el hueco y en diferentes
zonas del centro de la ciudad. Aunque gran parte de las empresas ubicadas en estos sectores

realizan sus actividades formalmente, existen otras empresas que eluden esta responsabilidad.

La carencia de procesos contables bien estructurados y el escaso compromiso que
tienen los empleadores al momento de asegurar el bienestar de sus empleados a través de

salarios justos y el cumplimiento de todas sus responsabilidades contractuales, llevan a que

* Presidenta de ANDIGRAF, Asociacion Colombiana Industria Comunicacion Grafica
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existan estos altos indices de informalidad y se puedan presentar situaciones de competencia
desleal dentro de la industria. La mediana y pequefia empresa tienen la obligacion de iniciar
procesos de transformacion, orientados hacia la legitimizacién de sus negocios, con lo cual

podrén ayudar a que este rublo de la economia nacional logre ser mas competitiva.

El sector estd conformado en su gran mayoria por empresas pequefias y medianas.
Gracias a estas caracteristicas estructurales las empresas son mas flexibles a los cambios,
ademaés han sabido aprovechar las nuevas tendencias del mercado con la migracién hacia las
tecnologias digitales conjuntamente con modelos de produccion hibridos. En la ciudad de
Medellin existe una demanda creciente por impresiones comerciales, lo cual ha valido que las
empresas del sector grafico de la ciudad presentaran en el afio 2010 un crecimiento cercano al
26%, este dinamismo se debe principalmente a la diversidad de industrias que converge en la
capital Antioquefia, las cuales van desde manufacturas, servicios, educacién, entre otras. Esta
situacion conlleva a que continuamente estén demandando estas empresas materiales graficas

y litogréficas.

En la actualidad el gobierno nacional junto con las respectivas asociaciones que hacen
parte de la industria, estan llevando a cabo campafias de sensibilizacién, a través de las cuales
buscan orientar a las empresas hacia unas correctas practicas productivas, en las cuales se
garantice un mayor acompafiamiento de las instituciones publicas como el SENA®, a través
del cual se podra acceder a programas formativos, a la contratacion de personal idoneo
igualmente considerar la posibilidad de llevar acabo procesos productivos que sean amigables
con el medio ambiente y con la implementacién de nuevas tecnologias dentro de los procesos

productivos.

> Servicio Nacional de Aprendizaje, SENA
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Panorama internacional

En materia de competitividad “la industria grafica colombiana ocupa el tercer lugar en
Latinoamérica, detrds de Brasil y México” (Revista PYM, 2010). Estos resultados se
atribuyen a la labor que estan llevando a cabo, empresas editoriales y de comunicaciones
gréafica del pais. Para que estos productos consigan prevalecer en la posicion que ostentan en
la actualidad, es necesario que la industria nacional ejecute procesos que maximicen la
productividad e incentiven la creatividad. Por este motivo no es de extrafiarse que dentro de
los objetivos a mediano plazo se encuentre ser la industria nimero uno de la region, y por si

fuera poco en la actualidad Colombia es el primer exportador de libros del continente.

Algunas de las causas principales de la baja productividad del sector se deben a una
baja inversion en tecnologia, a un escaso poder de negociacion de las empresas con sus
proveedores y clientes. Por otro lado la mayoria de las empresas que integran este sector, no
tienen las suficientes herramientas, conocimientos y recursos, para atender otros mercados
fuera de Colombia, a pesar de que las comunicaciones graficas colombianas cuentan en la
actualidad con un buen grado de aceptacion en el exterior. Es necesario expandir este
fendmeno a otras areas como puede ser las litograficas, las cuales cuentan con un mercado
potencial en paises en Centro América y el Caribe (Proexport, 2004). Estos mercados
demandan continuamente productos publicitarios entre los que se destacan los libros, folletos

y materiales POP, entre otros.

Adicionalmente es necesario que Colombia logre suscribir acuerdos comerciales, que
permitan fortalecer al sector ya que las exportaciones son un rublo de la economia que
permite generar mayor crecimiento y ser mas competitivas un ejemplo de ello es que entre los
afios 2008 y 2009 las exportaciones hechas por este sector a Venezuela eran de

aproximadamente 150 millones de doélares anuales y en la actualidad dicha cifra bajo a 50
-8-



PLAN DE MERCADEO, DIGRAF LITOGRAFIA

millones. Teniendo en consideracion que los impresores editoriales pesan casi 65 por ciento

dentro del PIB de la industria gréafica y eso afecta las cifras.

En palabras de Maria Alexandra Gruesso, se describe algunas estrategias importantes
para robustecer el mercado. Entre las cuales se destaca la importancia de identificar nuevas
oportunidades de mercado, por medio de la identificacion de nuevos nichos, investigar
continuamente las necesidades que tienen los consumidores, brindar herramientas eficientes
que permitan la difusién de la informacion como la creacion de sitios web con opciones
multilinglie y de venta a través de e-comerce. Igualmente se resalta la importancia de eliminar
altos costos en los inventarios, controlar los desempefios de los empleados y de los procesos
productivos. Con la implementacion de las anteriores medidas se podria estimar un mejor

rendimiento frente a otros sectores de la industria en Colombia.
Gobierno y sector privado

El gobierno nacional a traves del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo,
promuebe el Programa de Transformacién Productiva®, en el cual se busca generar mayores
estandares competitivos dentro de la industria nacional, y promover las exportaciones. En el
afio 2008, las empresas graficas participaron de esta iniciativa, y fueron seleccionadas gracias
a su potencial. Con la adhecion a este programa se espera integrar toda la cadena productiva,

y adecuar los productos y servicio a las necesidades cambiantes del mercado.

Para aprovechar correctamente las oportunidades en materia de mejoramiento del
sector y del aumento en las exportaciones, que se encuentran promoviendo organismos

gubernamentales y organizaciones privadas. Se hace necesario que existan proyectos

® El Programa de Transformacién Productiva, PTP, es una alianza publico-privada, creada por el Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo, que fomenta la productividad y la competitividad de sectores con elevado
potencial exportador, por medio de una coordinacién mas eficiente entre el sector publico y privado. Definicién
extraida de: http://www.ptp.com.co/contenido/contenido.aspx?catlD=607&conID=1

-9.-
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conjuntos de cooperacion dentro de los cuales se agreguen un mayor valor a los productos y
servicios, gque se logre minimizar los indices de informalidad que hay en la actualidad, que
existan alianzas con los proveedores y que se logre optimizar los procesos a través de
mecanismos como la tercerizacion de algunos de los procesos que integran la cadena de valor,

con el fin de garantizar producciones en optimas condiciones.

Con la puesta en marcha del Programa de Transformacion Productiva, se logro varios
avances en el mejoramiento del sector como lo es: conseguir una validacion de la oferta
educativa actual y de las necesidades en materia de formacion y capacitacion a nivel técnico,
tecnoldgico y gerencial, el cual se logra establecer a través de encuestas formuladas a las
empresas del sector. Igualmente se puede establecer estrategias conjuntas disefiadas entre
ANDIGRAF y la DIAN’, para combatir la informalidad y la pirateria. “Se ha podido capacitar
100 funcionarios de aduanas de la DIAN en los puertos de Buenaventura y Cartagena, lo que
permitié encontrar soluciones a problemas en los procesos de importacion de materias

primas” Portafolio (2012).
Los mayores retos

Para lograr alcanzar los niveles de competitividad que requiere el sector, se hace
necesario destinar una serie de recursos fisicos y financieros hacia la investigacion y
desarrollo de nuevos usos, aplicaciones y mercados. Los cuales permitan a las empresas
obtener el nivel de diferenciacion y de valor agregado que se requiere para ser competitivos
en los nuevos escenarios locales, nacionales e internacionales. Igualmente las asociaciones
gremiales juegan un papel muy importante en la vinculacion de sus miembros en proyectos de

desarrollo, tecnificacion, capacitacion y en la participacion por incentivos, que brinden

” Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales
-10 -
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entidades gubernamentales como PROEXPOR®, BANCOLDEX®, o de entidades privadas
como ANDI*®, ANALDEX", las Camaras de Comercio, entre otras. A través de los cuales
podran contar con conocimientos especializados de su sector, desarrollar nuevas propuestas y
acceder a informacion de forma continua. Todo esto con el objetivo principal de promover un
crecimiento sostenido y en asocio con todas las organizaciones gremiales que agrupan a las

empresas de artes graficas en Colombia.

3.2 Analisis del macroentorno
3.2.1 Variables politico — legales

Las MIPYMES en Colombia, segin El espectador (2011), para el afio 2011 sumaban
un total de 23 mil empresas, una cifra que representa el 96% de la industria nacional. Estas
empresas son las principales generadoras de empleo en el pais, en total para el mismo afo
empleaban un 76% de la fuerza laboral colombiana. Por esta razon el gobierno nacional tiene
la obligacion de proporcionar garantias que faciliten la continuidad de estas empresas en el
tiempo. Para lograrlo es necesario establecer politicas que faciliten la consolidacion de un
escenario empresarial sin informalidad, sin corrupcion, sin desigualdad y enfocados en el

desarrollo competitivo de la industria nacional.
A continuacion se describen algunas de las méas importantes:

v Ley 23 de 1982, modificada y adicionada por la ley 44 de 1993. Esta ley le brinda a las
personas juridicas como naturales proteccion y reconocimiento a la propiedad

intelectual y a los derechos de autor. Tiene en cuenta los derechos patrimoniales y su

8 Proexport, es la entidad que promueve el turismo, la inversidn extranjera y las exportaciones en Colombia.
° BANCOLDEX, es el banco de desarrollo empresarial y comercio exterior de Colombia.
1% Asociacion Nacional de Industriales.
! Asociacion Nacional de Comercio Exterior.
11 -
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duracion, los derechos morales, las limitaciones y excepciones al derecho del autor,
entre otros. Esta ley permite regular los contratos de edicion, de representacion, de
ejecucion, y por supuesto fija sanciones civiles y penales para quienes infringen las

normas (Alcaldia de bogota, 1982).

v Ley 98 de Diciembre de 1993. Esta es ley es de las mas importantes ya que declara el
sector como industria, controla todo lo relacionado a la importacion de los principales
insumos del sector como: carton, papel y otros insumos. Apoya la libre circulacion del
libro en Colombia y América Latina. Todo lo anterior incrementa el indice de lectura
en el pais y controla la pirateria por medio de la fijacion del precio Unico, obteniendo

como resultado el crecimiento del sector editorial (Secretaria del senado, 1993).

v" Ley 590 10 del 10 de julio de 2000, Ley MIPYME. En esta ley se dictan todas las
disposiciones para el aumentar el desarrollo de las micro, pequefias y medianas
empresas. Generando nuevos empleos, el desarrollo regional, la integracion entre
sectores econdémicos, el aprovechamiento productivo de pequefios capitales y teniendo

en cuenta la capacidad empresarial de los colombianos (Secretaria del senado, 2000).

Los programas de cadenas productivas respaldan y fortalecen las empresas Mipymes del
pais, ya que por medio de estas entidades se brinda a los nuevos empresarios, capacitaciones
en diversos temas de su interés relacionados a las redes empresariales, al clister y a al resto de

compafiias que hacen parte de la cadena productiva.

3.2.2 Variables econémicas — ecoldgicas
El sector gréfico del pais presento en el afio 2011 un crecimiento del 1.5%, luego de
gue en el afio inmediatamente anterior se presentard un decrecimiento cercano al 7.6%

-12 -
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(Periodico el pais, 2012). Estas cifras revelan que el sector es muy sensible a los continuos
cambios que se presentan en el mercado, para el primer trimestre del afio 2012 el crecimiento
del sector se ubico en el 2.6%. Se comenta que la capacidad instalada con la que opera este
sector se encuentra cerca del 67% (Periodico el pais, 2012). Lo cual indica que aun se puede
conseguir una mayor participacion en el mercado, pero para conseguirlo es necesario
optimizar los recursos con lo que se dispone e identificar nuevos nichos de mercado que

permitan tener un mayor indice de ocupacién de su capacidad instalada.

En términos generales la econémica Colombiana presenta un comportamiento
alentador para la industria nacional, segln las Gltimas estadisticas presentadas por el DANE
(2013), al término del afio 2011 el PIB nacional obtuvo un crecimiento promedio anual del
5.9% la mas alta de los ultimos 5 afios. En los afios anteriores como en el afio 2008, el
crecimiento del producto interno bruto finalizo en 3.5%, mientras que en el 2009 alcanzo el
mas bajo crecimiento de la economia nacional de los dltimos afios al ubicarse en 1.7% y para
finalizar en el 2010 cerr6 el afio con un crecimiento del 4.0%. Para el primer trimestre del afio

2012 el PIB crecid un 4.7%, frente a un 5% para el mismo periodo del afio 2011.

La dindmica que ronda la actividad econdémica del pais muestra sintomas positivos y
estables en el tiempo, adicionalmente se espera que para los proximos afios se alcance un
crecimiento mayor en el PIB nacional. Como consecuencia de las politicas monetarias y
cambiarias implementadas por el banco de la republica, como son el aumento en la compara
de dorales que circulan en el mercado nacional generando una situaciéon de devaluacion de
dblar que repercute en menores margenes de rentabilidad para los exportadores. Con esta
medida se busca estabilizar el valor de esta moneda con el fin de dinamizar las actividades de
comercio exterior que se desarrollan dentro de la industria nacional. Igualmente el banco

central espera bajar las tasas de interés con el fin de incentivar el consumo nacional de
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productos y servicios, gracias a tasas mas bajas de intermediacion bancaria. Con los cuales las

empresas nacionales puedan acceder a préstamos con tasas mas bajas.

Como consecuencia de una serie de medidas adoptadas por el gobierno nacional en
materia de cooperacion internacional y alianzas estratégicas entre empresas nacionales y
compafiias internacionales, se puede inferir que la economia nacional puede presentar un
panorama positivo gracias a la puesta en marcha de los tratados de libre comercio suscritos

por Colombia con Estados Unidos, la Comunidad Europea y con Corea del Sur.

Mientras que en Colombia la industria grafica presentaba este comportamiento, en
paises como PerU, este mismo sector presenta una participacion dentro del producto interno
bruto del 10.1%, (Jaramillo, F, 2009). Resultados como estos ponen a la industria nacional en
desventaja frente a mercados como el peruano. Con estas cifras se puede deducir que si bien
el sector puede estar presentando un crecimiento mayor durante estos dos ultimos afios, el
sector debe idear mecanismo que le permitan lograr ser mas competitivos, ya que con
resultados como los anteriores seria posible que empresas provenientes de paises como
Estados Unidos, México y Perd, ingresaran a Colombia con mejores procesos productivos,
mejores precios y con la tecnologia adecuada, poniendo en riesgo la participacion en el

mercado local, nacional e internacional de las empresas Colombianas.

3.2.3 Variables socioculturales
Colombia tiene segun los Gltimos informes del DANE (2013), alrededor de 46.834.405
habitantes, de los cuales aproximadamente el 5.11 % se encuentran en la ciudad de Medellin

para un total aproximado de 2.393.011 habitantes. Los diferentes grupos étnicos de Colombia
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segun un estudio hecho por la “CIA™*?, estan conformados por un 58% de mestizos, un 20%
por blancos, un 14% por mulatos, un 45 por negros, un 3% que representa la mezcla de negro-
indio-americano y el 1% son amerindios. “El 90% de la poblacion es catélica y tan solo el
10% practica otra religion” (Agencia Central de Inteligencia, 2012). La tasa de crecimiento de
la poblacion estimada para el afio 2012 es del 1.128%, mientras que paises industrializados
como Canada se estima que esta cifra llegue a al 0.784%. La edad media de la poblacion es de
28.3 afos, de los cuales los hombres tienen en promedio 27.3 afios y las mujeres 29.2 afios.
En materia de educacién el gobierno nacional invierte anualmente alrededor del 4.8% del
Producto Interno Bruto “PIB”, para esta actividad y cuenta con una tasa de alfabetizacion de

la poblacion del 90.4%.
Variaciones en el consumo

El consumo de productos no duraderos ha venido presentando un aumento progresivo
durante los ultimos cuatro afios (DANE, 2013), para el afio 2011 el consumo anual para estos
productos fue de 98.961.000 COP. Para los afios anteriores fueron: en el 2008 de 90.699.000
COP, en el 2009 91.627.000 COP, y en el afio 2010 fue de 94.896.000 COP. Estos resultados
indican que se viene presentando una tendencia muy marcada en el consumo de estos
productos, al conseguir un aumento sostenido en el tiempo, se puede observar que en los dos

ultimos periodos el consumo aumento entre el 2010 y 2011 en 4.065.000 COP.

Estas cifras son alentadoras debido a que permiten predecir un alza en el consumo de
los productos gréaficos que ofrece actualmente la empresa, los cuales se enmarcan en este tipo
de productos. Igualmente en la ciudad se viene presentando una fuerte demanda de productos
que permitan comunicar a los consumidores todo tipo de informacion referente a sus

actividades comerciales, productos, servicios y ofertas.

12Agencia central de inteligencia de los Estados Unidos
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Variaciones educativas

Gréfica 1. Matriculas en la Educacion Basica y Media

Educacieon Basica y Media
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Fuente: Ministerio de educacién, Estadisticas del sector educativo, 2010.

La educacion bésica en Colombia presenta un comportamiento dinamico con

tendencias positivas con unos indices constantes de matriculas entre cada periodo (Ministerio

de Educacion, 2010). En el afio 2009 se present6 un total de matriculas de 11.213.097, esta

cifra fue la mayor de los diez afios analizados. A diferencia de los periodos anteriores y

posteriores que no muestran cambios significativos, por el contrario se muestra una tendencia

constante en el tiempo. Adicionalmente en el afio 2011 las matriculas en las entidades

publicas fue del 9.269.848 que representan el 84.1% del total de estudiantes matriculados

durante este periodo y de 1.746.787 estudiantes que conforman el restante 15.9%.

Gréfica 2. Matriculas Educacion Superior
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Fuente: Ministerio de educacién, Estadisticas del sector educativo, 2010.
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En cuanto a las estudios superiores se observa un crecimiento significativo desde el
afio 2002 del 24.4% pasando al 37.2% para el afio 2010, teniendo mayor cobertura las
instituciones de Educacion superior pablicas con el 55% a diferencia de las instituciones
privadas con un 45%. EI crecimiento mas significativo se presenta en las instituciones de
formacion técnica y tecnoldgica, las cuales muestran un crecimiento del 34% en el afio 2010,
frente al afio 2002 del 19.5%. En la actualidad existen en Colombia 292 instituciones de
formacion superior acreditadas por el ministerio de educacion de las cuales 81 son oficiales y

211 son privadas (Ministerio de Educacion, 2010).

La informacion anteriormente analizada permite conocer cuél es el comportamiento
que presentan el sector educativo en Colombia y cuéles son las tendencias mas significativas
que se vienen presentando. De esta forma se puede establecer que las instituciones educativas
continuamente atraen nuevos estudiantes interesados en continuar su proceso formativo y

representan un sector con una fuerte tendencia de crecimiento.

3.2.4 Variables tecnoldgicas

En la actualidad la tecnologia es un tema que no se puede dejar de lado, y menos en el
sector de las artes graficas, debido a la importancia de estar a la vanguardia en el uso de las
nuevas tecnologias, construyendo valor, siendo innovador y creativo, con el fin de suplir todas
las necesidades integrales de los clientes. Los procesos que se ven méas atacados por continuos
y permanentes cambios tecnoldgicos son la pre-impresion, impresion y terminados. Es por
esto, que se requiere personal altamente calificado, responsable, flexible, innovadores,

proactivos, con capacidad de analisis, personas que le aporten valor a las organizaciones.
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Segln la encuesta Napoledn Ipsos™, los servicios que més rapido creceran son el de

fulfillment*, la impresién digital y la litografia de cuatro o més colores (Jaramillo, F, 2009).

Seguidos de manejo de bases de datos, pre prensa electrénica, servicios Web/Internet y

archivo de bases de datos. Sin embargo la encuesta reporta que todos ellos tienen tendencia a

moverse rapidamente hacia servicios mas sofisticados soportados por software basado en

Internet.

Actualmente las tendencias de los cambios tecnoldgicos se pueden clasificar y

categorizar de la siguiente manera:

v

Tecnologias de gestidn: practicas gerenciales basadas en la innovacion, en desarrollo

de personas, aprenden, gestionan, establecen comunicaciones.
Tecnologias de gestion: hacen parte del area de Procesos de Negocio.

Tecnologias de producto: involucran los cambios en la naturaleza, disefio, prestaciones
etc. del producto, bien o servicio en si. Hacen parte del Front-end™ o Procesos al

Cliente.

Tecnologias de produccién: organizacion del proceso productivo, su planeacion,
programacion y control. También hacen parte modernamente de los Procesos de

Negocio.

Tecnologias de proceso: asociadas a los métodos y etapas de fabricacion del bien o
producto-servicio y su integracion para entrega al cliente. Se identifican como

Procesos de Manufactura o Procesos de Back-Office (Jaramillo, F, 2009).

13Empresa de investigacion de mercados, Insight, evaluacién publicitaria, royalty entre otras

" Integracion logistica de las acciones que conforman una actividad de marketing directo, definicién extraida
de: http://www.marketingendirecto.com/2010/01/la-importancia-del-fulfillment-en-la.html.

> Parte inicial de un proceso, definicion extraida de: http://www.alegsa.com.ar/Dic/front-end.php
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3.3 Analisis del entorno industrial
3.3.1 Andlisis de los proveedores

Los proveedores con los que Digraf litografia cuenta en la actualidad proveen los
insumos y materias primas con unas tarifas que varian segun el volumen del pedido.
Normalmente se tiene de dos a tres proveedores por cada producto o servicio y todos tienen
muy claro su actividad comercial y solo se dedican a suministro de los insumos, por lo cual no
representan una amenaza como competidores en el corto plazo.

Se presenta un caso especial en el proveedor de papel PAYPAL, este es el unico que
se encuentra en la actualidad como el principal proveedor en la ciudad de Medellin lo que
dificulta y puede afectar de manera significativa la industria de las artes graficas, ya que en el
momento que este se encuentre desabastecido seran todos sub distribuidores los que se veran

afectados y de la misma manera los clientes como Digraf Litografia.

Actualmente los principales insumos requeridos para los trabajos que realiza Digraf
Litografia son: papel, tinta y planchas metalicas, ya que estos son utilizados en la mayoria de
los productos como son, tarjetas de presentacién, volantes, tarjetas de ocasiones especiales,
plegables y demas. Los principales proveedores del Digraf Litografia son MAGIPAPEL
(proveedor de papel), HIPER DIGITAL (planchas metalicas) y la cooperativa de impresores

(tinta de maquina de impresion).

3.3.2 Analisis de la competencia directa
3.3.2.1 Descripcion de los competidores directos

En Medellin existen en promedio 514 litografias registradas en las Paginas amarillas
(2012), de las cuales se puede afirmar que utilizan los precios bajos como su mayor ventaja

competitiva en el mercado. Para la empresa Digraf Litografia los mayores competidores son
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todas aquellas empresas que estdn ubicadas en el sector del centro de Medellin y
principalmente las que estan en la avenida el Palo y sus alrededores. Sin embargo, existen
varias empresas ubicadas en diferentes sectores de la ciudad que son catalogadas como las
empresas mas grandes y mejor adecuadas del sector, lo que hace que estas sean empresas
competidoras de gran escala, las empresas son: Digital Net, Color Copias y Disefios e

Impresiones.

3.3.2.2 Descripcion de los competidores indirectos o sustitutos

El auge que se esta viviendo de Medellin y Colombia relacionado con el disefio
gréafico esta haciendo que muchos centros educativos estén formando profesionales en esta
rama. De los cuales muchos de estos nuevos profesionales optan por crear su propio negocio.
Y como resultado estos nuevos emprendedores estan adquiriendo los medios necesarios para
Ilevar a cabo esta actividad, ya sea por tercerizacion de algunos procesos o por la adquisicién

de maquinaria y equipos modernos necesarios para el buen desarrollo de su actividad.

Teniendo en cuenta que las Universidades suelen requerir de manera significativa el
servicio de publicidad a través del medio impreso (Litografias) muchas universidades estan
optando por montar su propio centro de Disefio e impresién de publicidad interna, lo que esta

restando espacio a las empresas del sector.

Otro sector importante que esta creciendo de manera significativa y que esta afectando
el sector de las Litografias es el de la Web, ya que a través de estos muchas empresas han
optado por publicitar a través de este medio lo que esta dejando en un segundo plano el medio

impreso.
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3.3.2.3 Mapa de productos y precios

Tabla 1. Mapa de productos y precios

VARIABLES

PRODUCTO DIGRAF EDITORIAL TODO LITOGRAFI
ASOCIADAS | | ITOGRA MUNDO PUBLICIDAD AY
FIA LIBRE PUBLICIDA
D
(Local) (Competencia) | (Competencia) | (Competencia
)
Tarjetas de Precio $60.000 $69.600 $60.000 $ 55.000
prestacion Calidad Papel Papel Papel Papel
propalcote | propalcote 300, | propalcote 300, | propalcote 300,
300, full full color full color full color
color,
disefios
novedosos
Tiempo de 3 dias 2 dias 4 a5 dias 3 dias
entrega
Segmento Empresarial Empresarial Empresarial Empresarial
Volantes Precio $110.000 $127.600 $110.000 $102.000
Calidad Papel Papel Papel Papel
propalcote | propalcote 115, | propalcote 115, | propalcote 115,
115, full full color full color full color
color,
disefios
novedosos
Tiempo de 3 dias 2 dias 3 a4dias 3 dias
entrega
Segmento | Empresarial Empresarial Empresarial Empresarial
Plegables Precio $340.000 $394.400 $340.000 $ 330.000
Calidad Propalcorte Propalcorte Propalcorte Propalcorte
150, full 150, full color, 150, full color, | 150, full color,
color, de tres | de tres cuerpos | de tres cuerpos | de tres cuerpos
cuerpos,
disefios
novedosos
Tiempo de 3 a4dias 3 dias 5 a6 dias 4 dias
entrega
Segmento Empresarial Empresarial Empresarial Empresarial

3.3.3 Andlisis de los clientes
3.3.3.1 Andlisis del segmento del mercado

El segmento potencial para la empresa es el sector de las instituciones educativas, ya
que cuenta con un amplio mercado en el cual convergen guarderias, pre-escolar, jardin,
escuelas, colegios, universidades, instituciones privadas, centros de educacion, entre otros.

-21-



PLAN DE MERCADEO, DIGRAF LITOGRAFIA

Este sector tiene la necesidad constante de estar informando a todo su cuerpo institucional
desde estudiantes, docentes, personal interno y a los potenciales estudiantes, toda la
informacidn referentes a los servicios que ofrecen, y para lograrlo se valen principalmente de

los medios impresos para desarrollar esta actividad comunicativa.

3.3.3.2 Analisis del comportamiento del cliente

El sector institucional (educativo) es accesible a la entrada de nuevos proveedores, es
un sector que presenta continuos inconvenientes con sus proveedores de servicios graficos,
igualmente estan dispuestos a crear nuevas relaciones con otros proveedores. Para este sector
es muy importante la calidad de los productos, la relacion calidad/precio, las entregas a
tiempo. Es un sector muy dinamico ya que se caracteriza por tener varias opciones de negocio
antes de tomar una decision final, ademas es un sector muy interesante dado que en diferentes

épocas del afio requieren nUevos servicios.

El sector institucional (educativo) cuenta con un gran reconocimiento, cada una en su
especialidad; actualmente la competencia ha influido enormemente en que las instituciones
tengan que buscar mayores y mejores formas de comunicarse con sus usuarios, de manera
visual y auditiva. En la mayoria de los casos acuden a su creatividad para saber como y qué
quieren transmitir a sus usuarios, lo que hace que estos sean bastante exigentes a la hora de

contratar un proveedor litografico.

Los servicios de litografia por lo general son demandados en diferentes periodos del
afo los cuales dependen de los calendarios escolares. Dichos periodos son; trimestral,
semestral o anual dependiendo de la institucion, debido a que estas son las épocas en las

cuales los potenciales estudiantes y/o padres estan recopilando informacion para saber cuél
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institucion elegir, es en estos momentos en los que se torna alta la necesidad de comunicar

efectivamente los portafolios de servicios con los que cuentan.

3.3.3.3 Poder de negociacion de los clientes

El sector institucional (educativo) es un sector muy fuerte, tiene mucho poder de

negociacion, principalmente por la capacidad de compra con la que cuentan, ya que este

sector acostumbra a cotizar volimenes altos y constantes de productos como: tarjetas de

presentacion, volantes, plegables, carpetas y demas. Lo que resulta para las empresas

litograficas una necesidad constante de mantener satisfecho al cliente en todo momento. Por

otra parte existe una amplia oferta de servicios litograficos en la ciudad de Medellin, lo cual

implica que se presente una fuerte competencia dentro del mercado, generando poca

fidelizacion de las empresas hacia sus proveedores si estos no satisfacen sus necesidades

continuamente.

3.3.3.4 Andlisis de los stakeholders

1

Tabla 2. Andlisis de los stakeholders

La situacion de orden
publico en el sector

P: Al estar ubicados en el
centro, se facilita el acceso
desde cualquier lugar de la
ciudad, y principalmente de
los clientes, ya que en su
mayoria estan cerca del
sector.

N: Al estar ubicados en cr. 45
(Palo), es muy frecuente que
las personas puedan asociar la
ubicacion de la empresa como
un sector inseguro.
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2  Agremiaciones del sector 5 3
grafico

P: Permite participar en
actividades conjuntas dentro
del sector, en los cuales se
logra obtener mejores
resultados y el acceso a la
informacion.

N: Brindar mayores
beneficios a los principales
empresarios  del  gremio,
dejando a los negocios mas
pequefios sin  recibir los
mismo beneficios.

3 Las entidades publicas 5 5

P: Los diferentes programas
que promueven estos
organismos, permiten acceder
a incentivos, capacitaciones y
mejoramiento en el desarrollo
de las operaciones
productivas.

N: Las desgravaciones
arancelarias, pueden
perjudicar notablemente la
produccion de insumos y
materias primas del pais, al
igual que permite el ingreso
de productos extranjeros al
mercado Colombiano.

4 Proveedores 5 5

P: Para ofrecer productos de
excelente calidad, es
necesario contar con materias
primas e insumos en optimas
condiciones. EI cumplimiento
de los acuerdos establecidos,
garantizan las relaciones a
largo plazo.

N: La empresa se puede ver
impactada negativamente de
las siguientes formas:
Demoras en las entregas,
averias constantes en las
entregas de los productos,
Periodos cortos de creédito,
oferta de productos sustitutos
de los que ofrece la compafiia.

5 Clientes 5 5

P: Los clientes satisfechos,
pueden representar futuras

compras, y las
recomendaciones a clientes
potenciales.

N: Los clientes insatisfechos
pueden generar un deterioro
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en la imagen corporativa y
generar menores ingresos.

6 Universidades y demas 5 4 P: Representan una buena

instituciones educativas oportunidad para la impresion
y disefio de sus materiales

promocionales y formativos.
Ademas estos materiales
tienen una alta rotacion.

N:  Frecuentemente, estas
instituciones cuentan con sus
propias litografias, con In-
house o con alianzas muy
fuertes con otras empresas y
pueden  representar  una
amenaza, al ser competidores

indirectos.
7 Profesionales 4 4 P: Con los conocimientos y
desempleados tiempo que disponen estos

profesionales se hace posible
tercerizar algunos procesos
como el disefio grafico,
obteniendo de esta manera un
producto Optimo, en algunos
casos a un bajo costo, en
comparacion de  contratar
estos servicios con otra
empresa.

N: Estos profesionales pueden
tornarse  en  competidores
directos e indirectos.

8 Empresas extranjeras 5 N:  Competir con bajos
precios en el mercado y con

un altos estandares de calidad.

9  Proveedores extranjeros 5 P: Acceder a materias primas
e insumos a un bajo precio

El impacto de mide de “1 a 57, en los cuales “1” es bajo impacto y “5” es de mayor

impacto.
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3.4 Investigacion de mercados del plan
3.4.1 Presentacion de la investigacion

La investigacion de mercados se llevo a cabo a través de una encuesta de doce
preguntas, dirigida a un segmento del mercado en el cual la empresa se encontraba interesada
en conocer mas afondo, como son: Salud e Instituciones educativas. Este analisis permitio
recopilar informacién muy relevante para tener en cuenta sobre el comportamiento del

mercado dentro de estos dos segmentos.

Para identificar los contactos que conformarian la base de datos, con los cuales se realizaria la
encuesta, se llevd a cabo una busqueda en el directorio telefénico, internet y contactos
personales. Se tomaron aleatoriamente un total de 74 encuestas efectivas. A continuacion se

presenta la Ficha técnica de la encuesta realizada.

3.4.2 Ficha técnica

Tabla 3. Ficha técnica

Empresa G(ICW Digraf Litografia
encomendo la
investigacion.

Empresa o personas Tatiana Romero
que realizaron la Carolina Naranjo

investigacion. Alexander Montoya
Objetivo de la Identificar un segmentos de mercado potencial, para la
investigacion. empresa Digraf Litografia

Pablico objetivo de Centros educativos y consultorios médicos

la investigacion.

Tipo de Encuesta personal

Investigacion.

Tamafio de la 74 empresas, las cuales de llevaron a cabo por medio de un

muestra. sondeo no probabilistico. Debido a que la muestra de la
poblacion analizada no es suficiente para tener datos
confiables.
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Instrumento de Cuestionario estructurado con 12 preguntas.

recoleccion de

informacion.

Tema o temas a los Frecuencia en la que contrata los servicios graficos, niveles de

gue se refiere. fidelizacion con proveedores, grado de satisfaccion, variables
criticas al momento de adquirir estos productos y/o servicios.

Fecha de Octubre 7 al 28 de 2012.

realizacion del

proyecto.

Margen de error 5%, de error muestral.

observado.

Area / La ciudad de Medellin y su Area Metropolitana

Cubrimiento.

3.4.3 Principales hallazgos

En la investigacion se evidencia que ambos sectores le dan gran importancia a los
trabajos de impresion y de disefio, en ambos sectores casi el 100% de las empresas cuentan
con un proveedor especifico, sin embargo la mayoria de estas no tienen en su mente el
nombre de dicho proveedor, en ambos sectores las empresas analizadas estan completamente
satisfechas y satisfechas con los servicios prestados por sus proveedores, sin embargo una

parte importante de las empresas encuestadas tiene algin grado de inconformidad.

Para la mayoria de las empresas la calidad, el precio y la entrega a tiempo son los
principales factores a la hora de contratar un servicio litografico, el servicio post venta aunque

importante no tiene para ellos la relevancia de los factores mencionados anteriormente.

Ambos sectores presentan problemas con su proveedor, sin embargo se puede
evidenciar que en el sector salud el 50% de las empresas encuestadas no presentan problemas
con los proveedores, todo lo contrario con el sector institucional (educativo) donde se

evidencia que la totalidad de empresas encuestadas tiene problemas.
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Tambien se evidencia que ambos sectores se interesan por conocer nuevos
proveedores, sin embargo existe mayores deseos en el sector institucional (educativo), se
evidencia que para el sector salud no es tan importante las cotizaciones, debido a que tienen
definido y establecido su principal proveedor, en el sector institucional (educativo) si es de
vital importancia realizar una cotizacion antes de contratar los servicios, ya para terminar se
puede ver por medio de la investigacion que existe un alto flujo de materiales graficos durante

todo el afio.

El sector de la salud suele inclinarse mas por los conocidos o los proveedores de afios
atras, mientras que el sector institucional (educativo) prefiere evaluar varios proveedores y

analizar las diferentes ventajas entre uno y otro.

3.4.4 Conclusiones
Los sectores analizados demandan anualmente varias oportunidades de negocios, son
sectores con altos flujos de negociacion y que requieren productos y servicios con altos

estandares de calidad.

Ambos sectores son viables para entrar a competir, sin embargo el institucional (educativo) es
el mas accesible segun los resultados de la encuesta, estan mas abiertos a la entrada de nuevos

proveedores y son los que estan menos conformes con sus proveedores actuales.

En el sector de las artes graficas es fundamental contar con productos y servicios con altos
estandares de calidad, productos innovadores, aprovechar al maximo la capacidad instalada y
ser muy eficientes en los procesos productivos, con el fin de producir productos que pueden

competir con precios en el mercado.
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El sector institucional (educativo) es una ventana a un mercado nuevo, amplio y de gran
beneficio para Digraf Litografia teniendo en cuenta la cantidad de comunicacion impresa que
esta maneja, lo que le permitiria a la empresa crecer en el mercado e incrementar la

rentabilidad.

3.4.5 Recomendaciones
La principal inconformidad de los sectores encuestados es el incumplimiento en la
entrega de los trabajos, lo que Digraf Litografia puede tomar como beneficio y enfocar su

servicio garantizando las entregas a tiempo.

Para proximas investigaciones, segun los resultados obtenidos, se recomienda enfocarse mas
afondo en los clientes institucionales, tomando una muestra mas amplia que pueda brindar
datos mas exactos y seguros. Facilitando de esta forma la formulacion de estrategias mas

efectivas.

3.5 Analisis interno
3.5.1 Analisis de gestion financiera

Digraf Litografia no tiene un alto flujo de caja por lo que no cuenta con recursos
financieros altos, actualmente tiene un préstamo abierto con la Cooperativa Confiar que aun
no ha sido utilizado, el cual se tiene pendiente hacer uso de acuerdo a los resultados del

estudio.

Digraf Litografia ha tenido grandes dificultades en la recuperacion de cartera la cual se ha

visto reflejada en deudas pendientes por cobrar de $6.000.000 para el afio 2011, los cuales a
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la fecha no han podido ser recuperados. Esta situacion ha dado lugar a dificultades

financieras significativas poniendo en riesgo la operacion de la empresa.

3.5.2 Analisis de gestion productiva
Una de las principales caracteristicas de los trabajos que realiza Digraf Litografia es la

calidad de sus productos, se planea ser aun més estrictos con los procesos actuales:

A. Consecucion de la plena satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes,

tanto internos (empleados) como externos (proveedores, clientes)

B. Desarrollo de un proceso de Mejora Continua en todas las actividades y procesos que

se desarrollan en Digraf Litografia.

C. Identificacion y evaluacion de todos los procesos claves de la empresa superando las

barreras que se pueden presentar en dichos procesos.

D. Toma de decisiones de gestién basada en datos y hechos objetivos sobre la gestion, y

un efectivo dominio de la informacién clave de la empresa.

E. Revision uno a uno de cada uno de los productos antes de ser entregado a los clientes

Implementar a corto plazo un sistema de gestion de calidad, el cual permita garantizar el
correcto desempefio de los procesos productivos y al mimos tiempo realizar un control que
garantice un continuo ciclo de PHVA “mejoramiento continuo”. Adicionalmente con este

sistema de gestidn, la empresa podra aspirar a obtener la certificacion de calidad de los
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productos 1SO 9001 de ICONTEC™ y proyectar en el mercado la imagen de una empresa

responsable y confiable.

3.5.3 Analisis de gestion de talento humano

Actualmente Digra Litografia cuenta con el personal basico que le permite llevar a
cabo todos los servicios ofrecidos por la empresa. A la cabeza de la empresa se encuentra la
Directora Comercial, de la cual depende varios procedimientos, entre ellos: compras, venta y
mercadeo, cartera, el area comercial, es el representante legal, entre muchas mas funciones, de
esta persona dependen los demas cargos que hacen parte de la empresa. Podriamos empezar
describiendo el Disefiador quien es el que disefia el producto con base a todas las necesidades
requeridas por el cliente, quien sigue en el proceso productivo es el prensista, quien después
de tener el disefio definido y aprobado le da continuidad con la impresién del mismo, luego se
dirige al area de troquel quien lo opera el troquélista, si el producto no requiere de troquel
pasa directamente al guillotinero quien es el encargado de realizar una de las Ultimas etapas de
produccién. Como altimo proceso de produccion se encuentra el cardo de papeleras, que son
los encargados de pulir y verificar el estado final del producto, ellos mismo se encargan de del
empaque. Se tiene una persona que hace el cargo de mensajero que es el responsable de

realizar la entrega del producto al cliente final.

Digraf Litografia se caracteriza por contar con personal calificado, con altos
estandares de desempefio, con gente innovadora y proactiva, ademas cuentan con un excelente
clima organizacional, sin dejar de un lado la insatisfaccion por la parte economica, sin
embargo todo el equipo de trabajo tienen como finalidad brindarle soluciones a sus clientes

consiguiendo siempre suplir sus necesidades.

!¢ |nstituto Colombiano de Normas Técnicas de Calidad
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3.5.4 Analisis de gestion comercial

Digraf Litografia es una empresa que cuenta solo con una persona dedicada a realizar
la gestion comercial, que es a su vez la duefia de la litografia, afectando un poco la gestién
comercial ya que esta persona debe dedicar mucho tiempo a realizar trabajo administrativos
como pago Y cobro de facturas, lo que le quita en gran medida la oportunidad de realizar una

mayor y mejor gestion comercial.

Actualmente la gestion comercial que realiza la Directora comercial es basicamente la
de mantener los clientes actuales, los clientes nuevos los adquiere por referidos con los
clientes actuales o por que llegan directamente a la oficina de la litografia que se encuentra
ubicado en un punto clave del centro y facilita que muchos clientes lleguen alli. Digraf no
cuenta con un proceso adecuado para realizar la gestion comercial ya que depende

significativamente de la ubicacion de la litografia y sus clientes actuales.

3.5.5 Analisis de gestion de mercado

Digraf Litografia, cuenta con unos recursos muy limitados que obstaculizan el correcto
desempefio de las operaciones de mercadeo y ventas. Para dar una mirada general en torno a
este hecho, se puede identificar a primera vista que el responsable de mercadeo y ventas, es el
representante legal, quién es al mismo tiempo el responsable de recursos humanos, del area
operativa, de compras, entre otras obligaciones. Por la falta de delegacion de estas funciones,
se observa que la principal fuente de promocién con la que cuenta la empresa, para dar a
conocer sus productos es su pagina web (http://www.digraflitografia.com/). Y se sustenta esta
opinidn debido a que es un medio practico, asequible y permite actualizar los contenidos
continuamente. Basicamente la empresa como estrategia de mercado utiliza una serie de

herramientas BTL y de marketing 3.0, entre las cuales se puede identificar, el envio de
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correos masivos e igualmente la publicidad por escasez de presupuestos se hace a través de
volantes, los cuales son repartidos en el sector centro de la ciudad, el posicionamiento a través

de buscadores, las paginas amarillas virtuales y las redes sociales.

En materia de ventas las operaciones siguen a la cabeza del representante legal quién
es en la actualidad en Gnico comercial, es el encargado de dar cotizacion, de negociar tarifas
con los clientes, de fijar medios y tiempos de pago, de establecer fechas de entrega de los
productos y de hacer un seguimiento a comportamiento de la venta, el cual se hace una vez el
cliente adquiere el producto o servicio, con el fin de establecer el grado de satisfaccion que el

cliente a percibido con el producto que ha adquirido.

3.5.6 Analisis de gestion de servicio

Una de las principales caracteristicas diferenciadoras de Digraf litografia es la gestion
de servicio que realiza al interior de la litografia para sus clientes, la atencion personalizada
que les brinda ofreciéndoles un trato cordial, amable y de respeto; ademas de la buena calidad,
precio y entrega a tiempo hacen de Digraf una empresa en la que los clientes se pueden sentir

cémodos y bien atendidos.

Adicionalmente Digraf trabaja en mantener una constante relacion con sus clientes,
que le permita estar en contacto y mantenerse en la mente de los mismo con detalles
especiales en diferentes situaciones y épocas del afio como es navidad, aniversarios de la
empresa; de igual manera enviandoles correos electronicos con informacion y mensajes de

reflexion y crecimiento empresarial.

Como resultado de la gestion de servicios realizada por la empresa, esta ha logrado
mantener muchos de sus clientes a traves de los casi 10 afios que lleva de ser constituida.
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4. ANALISIS DE EQUILIBRIO

4.1 Matriz DOFA

A continuacién enunciamos las debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas que

conforman la matriz DOFA de la empresa Digraf Litografia, en la cual sean identificado los

diferentes factores que permiten conocer el comportamiento que se esta presentado en el

mercado y al mismo tiempo identificar las herramientas con las que cuenta la empresa para

encarar a sus competidores y a los nuevos retos que afronta el sector de artes graficas en

Medellin y en Colombia.

D1

D2

D3

D4

D5

D6

D7

Tabla 4. Matriz DOFA

DEBILIDADES
No cuenta con actividades o
procedimientos establecidos de
marketing
No posee personal de fuerza de
ventas y post-venta
No cuenta con personal
procesos establecidos
recuperacion de cartera
Carece de los recursos suficientes
para adquirir nuevos equipos
Capital para la inversion limitado

ylo
para la

Sin experiencia en las
exportaciones

No se cuenta con
certificados.

procesos

O1

02

03

o4

05

06

o7

OPORTUNIDADES
Aumentos en la demanda de
materiales gréficos especializados

Fidelizacion de clientes

Expansion del mercado a nivel
regional, nacional e internacional

Empresas especializadas en la
compra de carteras

Alianzas con proveedores, clientesy
agremiaciones.

Formacion empresarial; promovida
por entidades publicas (Proexport,
Bancoldex, DIAN, SENA), o por
entidades privadas como
universidades, cAmaras de comercio
y agremiaciones sectoriales
Desgravacion de materias primas e
insumos por acuerdos comerciales
entre Colombia y el resto del mundo
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FORTALEZAS AMENAZAS
F1 Excelente atencién al cliente Al Elevadas tasas de interés de los
créditos bancarios.
F2 Entrega oportuna de los productos A2  Poco flujo de caja

F3 Ubicacion estratégica A3 Carteras vencidas
F4 Capacidad instalada por A4  Competencia desleal
desarrollar

F5 Excelente calidad de los productos A5  Preferencias  arancelarias  para
productos del exterior
F6  Asequible al pablico A6  Crecimiento de la competencia

4.2 Analisis de la matriz DOFA

La mayoria de los inconvenientes que afronta actualmente Digraf Litografia, son
causados por falta de planeacién en la ejecucion de sus operaciones. De esta forma la
administracion se torna mas operativa y poco estratégica, con lo cual no es posible alcanzar
los objetivos plasmados en la vision de la compafiia. Mientras que la mayoria de actividades
vitales del negocio dependen Unicamente de la gerencia, no sera posible contar con las
herramientas suficientes para disefiar proyectos encaminados a mejorar la operaciéon del

negocio.

Para la empresa es posible ofrecer servicios personalizado, debido a que es una
empresa pequefia, en el cual los clientes pueden solucionar sus inquietudes rapidamente,
evitando procesos burocraticos que suelen ser tediosos y al final suelen causar un cierto grado
de insatisfaccion e impotencia en la forma en la que los clientes perciben el servicio.
Igualmente por su tamafio, le es posible adaptarse con facilidad a los cambios que presente el
mercado y por Gltimo cuenta con una administracion incluyente, en la cual permite que los

clientes internos sean escuchados y tomados en cuenta en las decisiones importantes.

El mercado nacional en materia de artes graficas estd presentando un comportamiento
muy dinamico, adicionalmente los productos nacionales cuentan en la actualidad con una muy

-35-



PLAN DE MERCADEO, DIGRAF LITOGRAFIA

buena aceptacion en el exterior, de esta forma si la empresa opta por llevar a cabo operaciones
de comercio exterior, tendra el respaldo de las agremiaciones sectoriales y de las entidades
gubernamentales para llevar a cabo esta actividad. Por otro lado aprovechando el
comportamiento de la economia local de la ciudad de Medellin, en la cual la mayoria de sus
empresas son prestadoras de servicios y por ende tienen una necesidad contante de
comunicacion. La empresa puede valerse de esta demanda creciente para mejorar su oferta e

identificar nichos de mercado poco explorados en la ciudad.

La empresa es muy sensible a la competencia, por ende es necesario identificar como
puede mejorar sus productos y/o servicios con el fin de generar un mayor valor, el cual sea
facilmente percibido por los clientes y facilite lazos de fidelizacion. Adicionalmente con la
venta de cartera a una entidad financiera o a un factoring la compafiia podré dejar en manos

de expertos este tema y tener una mayor fluidez de efectivo.
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5. DEFINICION DE OBJETIVOS DE MARKETING

5.1 Objetivo general
Penetrar en un nuevo segmento de mercado, institucional (educativo), en las mejores

condiciones de rentabilidad.

5.2 Objetivos especificos
De ventas

Incrementar las ventas en un 20% al finalizar el afio 2013, a causa de la penetracion al
nuevo mercado.

De servicio
Lograr una alta fidelizacion de los clientes dentro del segmento.
De mercadeo

Lograr el posicionamiento de la empresa, en un 40% dentro del segmento de mercado.
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6. ALINEACION ESTRATEGICA

6.1 Naturaleza del negocio

Digraf Litografia es una empresa dedicada a las artes graficas cuya mision es ofrecer
productos de alta calidad y a la medida, caracterizandonos por nuestra atencién y
cumplimiento a todos nuestros clientes, empleados y proveedores, asegurando la satisfaccion

de las necesidades de nuestros clientes en el mercado litogréfico.

6.2 Vision del negocio

Digraf Litografia tiene como vision para el afio 2018 ser reconocida como una
empresa creativa e innovadora en Medellin y su Area Metropolitana, diferenciandose en el
mercado por sus altos estandares de calidad, por un excelente servicios, con un fuerte
compromiso social y ambiental, con precios competitivos, siempre con el objetivo de suplir

las necesidades de sus clientes internos y externos.

6.3 Valores corporativos

Proactividad, para Digraf litografia es indispensable contar con personal que este
siempre a la vanguardia de nuevas oportunidades de negocio, es por esto que el capital
humano que trabaja en Digraf litografia deben de ser personas diligentes, eficaces, inquietos,

agiles, enérgicos, ligeros, emprendedores, siempre buscando el bien de la empresa.

Honestidad, para Digraf litografia es indispensable contar con personas honestas, que
tengan como prioridad actuar con base a la ética y la moral, siempre de una manera

transparente en su vida laboral y personal.
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Eficacia, para Digraf litografia es indispensable contar con personal calificado, que

tengan como prioridad ser eficientes y eficaces en todas las funciones de su puesto de trabajo.

Austeridad, para Digraf litografia es indispensable que todo su equipo de trabajo
realice sus funciones teniendo como prioridad los costos, sin sobre pasar la calidad, se buscan

buenos precios, precios competitivos, sin desbordarse en el consumo inoficioso e inapropiado.

Humildad, todo el personal que trabajo para Digraf litografia, tienen don de gente,
son personas sencillas, el trato hacia los demas es igual desde el duefio de la empresa hasta los
operarios, tiene un fin comun y es el bienestar de la empresa y de sus trabajadores, y sobre

toma contar con un excelente clima laboral.

6.4 Politicas de calidad

v" Tener como prioridad la satisfaccion de las necesidades de los clientes.

v Contar con un programa de aseguramiento de calidad, el cual determine las PQR
(peticiones, quejas y/o reclamos,) de los clientes, con el fin de identificar

oportunidades de mejora dentro de la empresa.

v Contar con procedimientos escritos de todos los procesos realizados en la empresa,

con el fin de realizar seguimiento y evaluacion.

v Realizar control de calidad a todos los productos producidos en la empresa antes de su

respectivo despacho.
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6.5 Mapa estratégico

Gréfica 3. Mapa estratégico
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7. ESTRUCTURACION DE ESTRATEGIAS

7.1 Estrategia marco de producto

Lograr una alta especializacion en el sector institucional (educativo), para el desarrollo

de productos diferenciados que brinden valor agregado a los clientes.

7.2 Estrategia marco de precio

Brindar al segmento precios competitivos, soportados en volimenes de ventas.

7.3 Estrategia marco de plaza

Desarrollar una fuerza de ventas que permita ampliar la capacidad comercial de la

empresa.

7.4 Estrategia marco de promocién

Desarrollar un posicionamiento intensivo y focalizado en el segmento de mercado

escogido.
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8. CONSTRUCCION DE PLAN TACTICO DE MARKETING

8.1 Tacticas de producto

Tabla 5. Tacticas de producto

Objetivo: Lograr una alta especializacion en el sector educativo, para
el desarrollo de productos diferenciados que brinden valor agregado a

DEFINICION DE TACTICA 1

ACTUALIZAR Y RENOVAR LOS DISENOS

ACCIONES TIEMPO COSTO

Subcontratar los servicios de un
disefador grafico especializado 6 meses $ 3.300.000
en el sector

Investigacion de los nuevos
materiales, disefios y gustos que | Todo el tiempo [$ 0
se presentan en el sector

Acceso a bases de datos

privadas / estudios especializadas 6 meses HHLIGELY

DEFINICION DE TACTICA 2

INNOVACION

PRODUCTO |ACCIONES TIEMPO COSTO
Capacrtgmon en nuevas 3 meses $0
tendencias
Capacrta'uon en Ultimas 6 meses $500.000
tecnologias

DEFINICION DE TACTICA 3

IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

ACCIONES TIEMPO COSTO
Caracterizacion de procesos
Manual de calidad

Disefio de los procedimientos
internos

Creacion de indicadores de
gestion

Medicion 'y control de los
procesos

12 meses $ 10.200.000
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8.2 Tacticas de precio

Tabla 6. Tacticas de precio

Objetivo:
vollimenes de ventas.

Bridar al segmento precios competitivos, soportados en

DEFINICION DE TACTICA 1: Tabla de precios orientada al

PRECIO

ACCIONES TIEMPO COSTO
Establecer lista de precios fijos por

producto y servicio (teniendo en cuenta el 1 mes N/A
margen de utilidad esperada)

D_eﬁn|0|on de precios, segun el tipo de 1 mes N/A
cliente

DEFINICION DE TACTICA 2: Aumentar la capacidad instalada

ACCIONES TIEMPO COSTO
Establecer dos turnos diarios para el

. 2 589.500
prensista (6am-2pmYy de 2pm-10pm) Teses $
AdeCl_Jar Ia_ zona c_ie almacenamlento_ ,de 2 meses $600.000
materias primas e insumos y produccion

8.3 Tacticas de plaza

Tabla 7. Tacticas de plaza

PLAZA

capacidad comercial de la empresa.

Objetivo: Desarrollar una fuerza de ventas que permita ampliar la

DEFINICION DE TACTICA 1: Crear fuerza de venta directa

ACCIONES TIEMPO COSTO

$ 589.500 +
Contratar una persona que haga .

. . 1 mes comisiones  por

parte del area comercial

ventas
Dedlcar a esta persona a la 1 mes N/A
venta directa
Implementar un  sistema de $ 1.000.000 +
ventas indirectas (capacitaciones|3 meses comisiones  por
/ materiales) comision por ventas ventas
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8.4 Tacticas de promocién

Tabla 8. Tacticas de promocion

PROMOCION

Objetivo: Desarrollar un posicionamiento intensivo y focalizado
en el segmento de mercado escogido.

DEFINICION DE TACTICA 1: Bonos especiales

ACCIONES TIEMPO COSTO
Bonos 2X1 1 mes $ 30.000
Bonos 20% descuentos 5 mes $30.000
Bonos Navidefios (tarjetas 1 afo $60.000

regalo, invitacion a fiestas)

DEFINICION DE TACT

ICA 2: PLAN DE MEDIOS

ACCIONES TIEMPO COSTO
Actualizar  las  redes

sociales (facebook,|mensual $0
linkedin)

actualizar Pagina web mensual $0

Pal.Jtar en paginas amarillas anual $550.000
en internet

entrega de volantes y cada 3 meses  |$ 60.000

tarjetas de presentacion

DEFINICION DE TACTICA 3: Sistema de quejas y

reclamos POR

ACCIONES TIEMPO COSTO
Implementar sistema PQR 5 meses $100.000
(puede ser en Excel)

Asignar  una  persona

(practicante) para el recibo|6 meses $ 250.000

de las quejas.
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9. PRESUPUESTO DEL PLAN

Tabla 9. Presupuesto del plan

VARIABLE COSTO
RECURSOS NECESARIOS PARA LA VARIABLE
PRODUCTO
Subcontratar los servicios de un diseflador grafico $ 3.300.000
especializado en el sector
Acceso a bases de datos privadas / estudios $ 4.000.000
especializadas
Capacitacion en nuevas tendencias $ 500.000
Capacitacion en ultimas tecnologias $ 500.000
Proceso certificacion de calidad $ 10.200.000
TOTAL PRODUCTO $ 18.500.000
RECURSOS ASOCIADOS PARA LA VARIABLE
PRECIO
Establecer dos turnos diarios para el prensista (6am- $ 589.500
2pmy de 2pm-10pm)
Adecuar la zona de almacenamiento de materias $ 600.000
primas e insumos y produccién
TOTAL PRECIO $ 1.189.500
RECURSOS ASOCIADOS PARA LA VARIABLE
PLAZA
Contratar un persona que haga parte del area $ 589.500
comercial
Implementar un sistema de ventas indirectas $ 1.000.000
(capacitaciones / materiales) comision por ventas
TOTAL PLAZA $ 1.589.500
RECURSOS ASOCIADOS PARA LA VARIABLE
PROMOCION
Bonos 2X1 $ 30.000
Bonos 20% descuentos $ 30.000
Bonos Navidefios (tarjetas regalo, invitacion a fiestas) $ 60.000
Pautar en paginas amarillas en internet $ 550.000
entrega de volantes y tarjetas de presentacion $ 60.000
Implementar sistema PQR (puede ser en Excel) $ 100.000
Asignar una persona (practicante) para el recibo de $ 250.000
las quejas.
TOTAL PROMOCION $ 1.080.000
TOTAL PRESUPUESTO DEL PLAN $ 22.359.000
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10. AUDITORIA DEL PLAN

10.1 Cuadro de mando

Tabla 10. Cuadro de mando

PERSPECTIVA DE Capacitar #de 3 meses Capacitaciones técnicas Financieros Empleador
APRENDIZAJE Y capacitaciones — — -
CONOCIMIENTO Capacitacion de servicio al cliente Proveedores
Divulgacién de valores corporativos Personal capacitado
Evaluacion periédica
PERSPECTIVA DE Motivar Aumentaral 3 meses Incentivos Financieros Empleador
APRENDIZAJE Y 90% el clima Bienestar laboral Personal de recursos
CONOCIMIENTO organizacional humanos
Seguridad laboral
PERSPECTIVA DE Circulos de NUmero de Anual Lluvias de ideas Tiempo de los Empleados
APRENDIZAJE Y calidad proyectos de integrantes
CONOCIMIENTO mejoramiento, Comités de calidad Acceso a la
presentado por informacion
los empleados Proposicién y convocatorias internas Financieros
Un computador y un
espacio fisico para
reuniones
PERSPECTIVA Optimizar la Optimizaren  Mensua Contratacion de un operario Financieros Empleador
PROCESOS capacidad un 90% la |
INTERNOS Instalada capacidad Compra de maquina Full color Personal de recursos
instalada humanos
PERSPECTIVA Aumentar el 4 meses Crear una nueva base datos Personal Empleados
PROCESOS Conocimiento  conocimiento
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INTERNOS del cliente del cliente un Realizar nuevos contactos
5%

PERSPECTIVA Garantizar la NUmero de Mensua Realizar un formato de entrega de Medios Informaticos Empleados

PROCESOS entrega quejas por | mercancias, que incluya observaciones i i

INTERNOS oportuna entregas Financieros
PERSPECTIVA Calidad Obtener la 2 afios Capacitacion procesos de calidad Financieros Empleador y

PROCESOS certificacion empleados

INTERNOS de calidad Capacitacion en 1ISO 9001

Desarrollar procesos de calidad CIDET
Implementar procesos de calidad
PERSPECTIVA Satisfaccion y NUmero de anual Encuesta de satisfaccion del cliente Financieros Empleador y
DEL CLIENTE fidelizacion clientes empleados
satisfechos
Personal recursos
humanos
PERSPECTIVA Servicio Nivel de Con la Diligenciamiento de un formato de Financieros Empleador
DEL CLIENTE personalizado servicio entrega sugerencias y recomendaciones (comercial)
percibido por  de cada
los clientes pedido Medios Informaticos
Informacion y disefio del portafolio de
productos
PERSPECITVA Aumentar las # de ventas mes Revisién de precios de los productos Financieros Empleador y
FINANCIERA ventas Descuentos especiales Personal empleados
Incentivos
PERSPECITVA Disminuir los ~ Disminuir en mes Compra de insumos en grandes cantidades Financieros Empleador y
FINANCIERA costos un 5% los empleados
costos Reducir tiempos de produccion Personal
Realizar convenios con proveedores Proveedores
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11. RESUMEN EJECUTIVO

El plan de marketing desarrollado para la empresa Digraf litografia, empresa que se
encuentra ubicada en el centro de la ciudad, en el sector conocido como el Palo, consiste en
un estudio de mercado, que le brinde a la empresa obtener un crecimiento en ventas
enfocandose en un segmento de mercado especifico. Para este fin se tomo inicialmente dos
segmentos de analisis que fueron el sector salud y el sector institucional (educativo). Segun
los resultados obtenidos del estudio el segmento con mayor potencial a desarrollar es el sector
institucional (educativo), ya que es el sector que muestra mayor dinamismo en cuanto a
diversidad de proveedores y con la posibilidad de ingresar nuevos, ademas es un sector con

una amplia demanda de productos graficos e impresos.

Luego del estudio de mercados, se define el objetivo a largo plazo para la empresa, de
ser especialista en el sector institucional (educativo), de esta manera se concentraria todos los
recursos de la compafiia a alcanzar una ventaja diferenciadora frente a otras empresas

litogréficas de la ciudad.

Digraf Litografia es una empresa dedicada a las artes graficas que ofrecer productos de
alta calidad y a la medida, que asegura la satisfaccion de las necesidades de los clientes en el
mercado litogréafico, ademéas para el afio 2018 la empresa desea ser reconocida como una
empresa creativa e innovadora en Medellin y su Area Metropolitana, diferenciandose en el
mercado por sus altos estandares de calidad, por un excelente servicios, con un fuerte
compromiso social y ambiental, con precios competitivos, siempre con el objetivo de suplir

las necesidades de sus clientes internos y externos.
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Teniendo en cuenta que la empresa se encuentra en este momento en una situacion
econdémica delicada, en la cual se ve en riesgo la permanencia de la misma en el mercado,
debido principalmente a los bajos ingresos que se estan obteniendo y a un considerable
aumento de la cartera. Debido a lo anterior, se ve la necesidad de incrementar la rentabilidad,
que le permita a la empresa garantizar su permanencia en el tiempo. Por lo anterior es
necesario expandir el mercado a sectores en los que no tienen una fuerte presencia y que

pueden ser de un gran potencial, como lo es el caso del segmento institucional (educativo).

Como principal objetivo se pretende penetrar en un nuevo segmento de mercado,
institucional (educativo), en las mejores condiciones de rentabilidad; incrementando las
ventas en un 20% al finalizar el afio 2013, logrando una alta fidelizacion de los clientes y el

posicionamiento de la empresa en un 40% dentro del segmento de mercado.

Las principales estrategias que se tienen en cuenta para lograr los objetivos son:
Disefiar un programa que incentive y motive a los clientes, brindandoles una experiencia
agradable, y de esta manera crear una relacion de fidelizacion duradera en el tiempo, logrando
una alta especializacion en el sector educativo, brindando al segmento precios competitivos,
creando fuerza de ventas competitiva y desarrollando un posicionamiento intensivo y

focalizado en el segmento del mercado.

La responsabilidad de implementar las estrategias propuestas en el plan recaera en la
gerente de la empresa, la persona que se contrataria para hacer parte del equipo de ventas y un

posible asesor externo.

La inversion requerida para llevar a cabo el plan de marketing sera de $ 22.359.000
pesos. De los cuales un 83% ($ 18.500.000) estara destinado a alcanzar el posicionamiento

deseado en el segmento institucional (educativo). Un 7% ($ 1.589.500), se empleara en las
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actividades relacionadas con la plaza en la que se hara énfasis en potencializar la fuerza de
ventas. El restante 10% sera distribuido entre las actividades de promocion ($ 1.080.000) y de
precio ($ 1.189.500), con los que se espera obtener mayores conocimientos sobre los gustos y

necesidades del sector.

El impacto esperado con el plan de marketing es lograr una expansion del mercado,
ampliando las posibilidades de incrementar las ventas, obteniendo asi mayor rentabilidad para
la empresa. Posicionar la imagen en la ciudad, y de esta forma lograr ser percibidos como una

empresa creativa, confiable y comprometida con sus clientes.
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13. ANEXOS DEL PLAN

ANEXO A. Formato de la encuesta de investigacion de mercados

™

| 1 )

Iitografia

ENCUESTA NIVEL SATISFACCION CLIENTES

Digraf Litografia, desea poner a sus disposicion su amplio portafolio de servicios, por lo cual
necesitamos conocer sus experiencias con los productos de artes graficas que ha adquirido en el
pasado, con el fin de ajustar nuestros diversos productos y servicios a sus necesidades reales, y de

esta manera disefiar un paquete de servicios y productos que sean a su medida.

Agradecemos nos brinde unos minutos de su tiempo para responder algunas preguntas:

Empresa:

Nombre:

Cargo: Teléfono:

Fecha:

A continuacion encontrara una serie de preguntas las cuales nos permitirdn medir su percepcion de
cada uno de topicos a evaluar. Por favor marque con una “X” en la parte inferior de cada opcion que
considere que se adecua a sus expectativas, por favor marque una sola respuesta para evitar sesgos
en la informacion, cualquier opinién que no pueda manifestar dentro de la preguntas las puede

formular al final de la encuesta en un espacio que esta reservado para sus sugerencias y opiniones.
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1.

¢Requieren para su empresa trabajos de impresion, disefio o diferentes trabajos de artes

gréficas?

Si (1) No (2)

Si la respuesta es negativa (No) se termina la encuesta.

2. ¢Cuenta su empresa con un proveedor oficial de artes gréaficas?
Si (1) No (2)
Si su respuesta es si cual es el nombre:
3. ¢Cual es su grado de satisfaccion con los productos que ha adquirido recientemente?
Completamente | Satisfecho (2) | Insatisfecho Completamente insatisfecho (4)
satisfecho (1) 3)
4. ¢Como califica el servicio que le han brindado sus proveedores?
Excelente (1) Bueno (2) Regular (3) Malo (4)
5. ¢Qué grado de importancia le da usted a los siguientes aspectos a la hora de contratar los
servicios de artes graficas e impresion?
Calidad

Muy importante (1) Importante (2) | No demasiado | Nada importante (4)
importante (3)

Relacién calidad precio

Muy importante (1) | Importante (2) No demasiado Nada importante (4)
importante (3)

Tiempos de entrega
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Muy importante

)

Importante (2)

No demasiado
importante (3)

Nada
importante (4)

Servicio postventa

Muy importante (1)

Importante (2)

No

demasiado

Nada importante (4)

Si

importante (3)

¢Cuales son los principales problemas que usted presenta con su proveedor?

Calidad (1)
Costos (2)
Entregas a tiempo(3)

Otro (4)

su respuesta fue Otro por favor decir cual:

¢Estaria interesado en conocer los trabajos de una empresa diferente a la actual dedicada a

las artes gréficas?

Si (1) No (2)

Si la respuesta es negativa (No) se termina la encuesta.

8.

9.

¢Antes de contratar estos servicios, suele realizar cotizaciones con varios proveedores?

Si (1) No (2)

¢Con qué frecuencia contrata el disefio y elaboracién de sus materiales graficos?

Q)

Mensualmente

Semestralmente

(©)

Trimestralmente

)

Anualmente (4) | Esporadicamente

()
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ANEXO B. Resultados de la investigacion

1. ¢Requiere para su empresa trabajos de
impresion, diseio o diferentes trabajos de
artes graficas?

INSTITUCIONAL

2. ¢Cuenta su empresa con un proveedor
oficial de artes graficas?

INSTITUCIONAL

3. éCual es su grado de satisfaccion con los
productos que ha adquirido recientemente?

20
18
16
14
12
10

SALUD
8

INSTITUCIONAL

Completamente  Satisfecho Insatisfecho  Completamente
satisfecho insatisfecho

4. ¢{Como califica el servicio que le han
brindado sus proveedores?

SALUD

INSTITUCIONAL

Excelente

1. ¢(Requiere para su empresa trabajos de
impresidn, disefio o diferentes trabajos de
artes graficas?

SECTOR SALUD |INSTITUCIONAL

Sl 28 25

NO 12 9

2. ¢ Cuenta su empresa con un proveedor
oficial de artes gréficas?

SECTOR SALUD | INSTITUCIONAL

Sl 25 21

NO 3 4

3. ¢ Cudl es su grado de satisfaccién con los
productos que ha adquirido
recientemente?

INSTITUCION

SECTOR SALUD AL
Completamente
satisfecho 19 14
Satisfecho 9 10
Insatisfecho 0 1
Completamente
insatisfecho 0 0

¢Como califica el servicio que le han brindado

sus proveedores?

SECTOR SALUD | INSTITUCIONAL
Excelente 21 14
Bueno 7 10
Regular
Malo 0 0
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5. ¢Qué grado de importancia le da usted a
los siguientes aspectos a la hora de contratar
los servicios de artes graficas e impresion?
CALIDAD

SALUD
INSTITUCIONAL

Muy Importante  Importante No demasiado  Nada importante
importante

5. ¢Qué grado de importancia le da usted a
los siguientes aspectos a la hora de contratar
los servicios de artes graficas e impresion?
RELACION CALIDAD/PRECIO

SALUD
INSTITUCIONAL

Muy Importante Importante No demasiado  Nada importante
importante

5. ¢éQué grado de importancia le da usted a
los siguientes aspectos a la hora de contratar
los servicios de artes graficas e impresion?
TIEMPOS DE ENTREGA

SALUD

INSTITUCIONAL

Muy Importante Importante No demasiado ~ Nada importante

importante

5. éQué grado de importancia le da usted a
los siguientes aspectos a la hora de contratar
los servicios de artes graficas e impresion?
SERVICIOS POSTVENTA

SALUD

INSTITUCIONAL

Muy Importante  Importante iado Nada importante

5. ¢ Qué grado de importancia le da usted a los
siguientes aspectos a la hora de contratar los
servicios de artes graficas e impresion?

SECTOR - SALU | INSTITUCIONA
CALIDAD D L
Muy Importante 28 18
Importante 0 7
No demasiado
importante
Nada importante

5. ¢ Qué grado de importancia le da usted a los
siguientes aspectos a la hora de contratar los
servicios de artes graficas e impresion?

SECTOR -

RELACION SALU | INSTITUCIONA
CALIDAD/PRECIO D L
Muy Importante 26 20
Importante 2 4
No demasiado
importante 0
Nada importante 0 0

5. ¢ Qué grado de importancia le da usted a los
siguientes aspectos a la hora de contratar los
servicios de artes graficas e impresion?

SECTOR -
TIEMPOSDE | SALU | INSTITUCIONA

ENTREGA D L

Muy Importante 28 21

Importante 0 4

No demasiado

importante

Nada importante

5. ¢ Qué grado de importancia le da usted a los
siguientes aspectos a la hora de contratar los
servicios de artes graficas e impresion?

SECTOR -
SERVICIOS SALU | INSTITUCIONA
POSTVENTA D L
Muy Importante 24 9
Importante 4 16
No demasiado
importante 0 0
Nada importante 0 0
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6. éCuales son los principales problemas que
usted presenta con su proveedor?

SALUD
INSTITUCIONAL

Calidad Costo Entregas a tiempo Otro

7. ¢Estaria interesado en conocer los
trabajos de una empresa diferente a la
actual dedicada a las artes graficas?

INSTITUCIONAL

8. ¢Antes de contratar estos servicios, suele
realizar cotizaciones con varios
proveedores?

INSTITUCIONAL

6. ¢ Cudles son los principales problemas que
usted presenta con su proveedor?

SECTOR SALUD | INSTITUCIONAL
Calidad 3 3
Costo 1 5
Entregas a
tiempo 5 10
Otro 19 7

7. ¢ Estaria interesado en conocer los
trabajos de una empresa diferente a la
actual dedicada a las artes graficas?

SECTOR |SALUD | INSTITUCIONAL

Si 11 18

No 17 7

8. ¢ Antes de contratar estos servicios, suele
realizar cotizaciones con varios proveedores?

SECTOR |SALUD INSTITUCIONAL

Si 6 16

No 5 2
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9. ¢Con Qué frecuencia contrata el disefio y
elaboracion de sus materiales graficos?

SALUD
INSTITUCIONAL

9. ¢Con Qué frecuencia contrata el disefio y
elaboracion de sus materiales gréaficos?

SALU | INSTITUCIONA
SECTOR D L
Mensualmente 0 5
Trimestralmente 1 4
Semestralmente 3 1
Anualmente 7 2
Esporadicamente 0 6
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ANEXO C. Plan de medios “DIGRAF LITOGRAFIA”

Medios BTL

Estos medios permiten que Digraf Litografia sean conocidos de una manera sociable,
actualmente una de las formas mas adecuada de hacer este tipo de comunicacion para la

empresa son:

e Pagina en Internet: la empresa cuenta con la pagina de Internet que permite a cualquier

persona que requiera informacion ingresar a ella, en esta encuentran informacion

desde los productos, fotos e historia de Digraf Litografia.

Para el momento de la realizacion de este trabajo la pagina de la empresa presento un
problema técnico por lo que no es posible mostrarla, actualmente se encuentra en proceso de

reparacion. Costos aproximados de la pagina y del mantenimiento:

e Buscador de Internet: En el momento que las personas en especial las empresas

requieren de un apoyo por lo general consultan en la Internet por lo que es muy

importante estar registrado en un aviso o busqueda de Internet y las paginas amarillas

siempre sera un buen medio. Actualmente la empresa esta registrada en las paginas
amarillas de Internet.

Para este servicio se paga un valor de 550.000 anuales, el cual incrementa de acuerdo a las

condiciones de paginas Amarillas Internet. Digraf Litografia aparece en la primera hoja del

buscador cuando se aplica la palabra: Amarillas Internet Litografias Medellin
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{i] Amarilla Internet - Visualizador de fotos de Windows . N .. 9 Lo . )
[ Archive ~ tmprimir v Cormeo electrénico  Grabar +  Abrir ~ @
Google marilas inferet LITOGRAFIA MEDELLIN (e
Busqueda — ’

GALERIA - ARTESERVICIOS

1LOS, LITOGRAFIA, PENDONES.

(o vy > € )
Blelo ®[awmlcgrd]=]

ES

S il e
L 21/09/2012

ul

Al ingresar a la pagina ingresas a una imagen como la que se muestra a continuacion:

] Anuncio Amarilla Internet - Visualizador de fotos de Window: = - L Lo | G
| Archive = Imprimir = Correo electrénico  Graber *  Abrir ~ @ ‘
) Publica / Edita  Anuneio | Inicio | Es pafiol =
EnnERllEs
IREBEEREE
- —v—‘l—‘ Digraf Litografia
- - . Ofrece servicios para solucionar necesidades de disefio grafico o
FM Impresion de papeleria comercial y omprosarial realizando
o {rabajos para ol dosarrolio y creacion do su imagen, garantizando
ografia sy cumplimionto. Més o
s Mapa | Colle 45 (El Palo) 44 - 40 Centro
NSy ] Gt Antioquia - CP: 11001
Tol. (574) 4489128 Cel. 301 4126508
wwwe digrafiitografia.co
Link directo a este wurw.amarillasinternet.com/digrafiitografia
-
1 AH N

‘ : B coeraderoros | gy = video |
DLOMBIAN O =] Gl

Testimonios

* kA ke
Ranquea este anuncio
s Contictanoavia o-iai e imprimir Rosutado @R | Enviao a un Amige

facebook
ez JLEEE; 'ET
Blel o = [oWE]FE]=] —_—

ES

i
S5 (A ] ) g
= 21/00/2012 |

Esta da la posibilidad de que los diferentes publicos ingresen y miren algunas fotos y

el video de Digraf Litografia que le permitira tener una mayor idea de la forma de trabajar de
la empresa.
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i

. .
&S gallery - Windows Internet Explorer | I =S|

| # 1 hitp/ /v amarillasinternet.com/ads/gal.asp?c=4CTZ-SNEK-5DPV-LCSR :;il

DIGRAF LITOGRAFIA

TJarjetas Primera Comunion
>

I\

Tarjetas Primera Comunidn -

LK

Internet

La internet es una herramienta muy practica que facilita la comunicacién de las empresas
y sus consumidores o usuarios de forma directa y masiva. Es por esta razon que Digraf
Litografia, ha decidido dentro de su plan de medios, usar algunos de los elementos que
conforman este medio de comunicacién, de los cuales segun las capacidades e informacién

que se desea trasmitir la empresa estara conformada de la siguiente manera.

1. Pagina web

2. Redes Sociales

Pagina web

Digraf Litografia cuenta en la actualidad con una pagina web cuya direccién es:

www.digraflitografia.com, Dicha pagina estd disefiada con un lenguaje de programacion

HTLM. Una de las ventajas que tiene este tipo de pagina a diferencia de otras paginas, como
lo puede ser una creada con flash, Es que permite poner dentro de su programacion “palabras
claves”. Los buscadores como GOOGLE, YAHOO, ALTAVISTA, entre otros permiten que

los usuarios de la red, accedan a paginas web, gracias a la relacion que existe entre las
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palabras usadas en los buscadores y los contenidos de las paginas. Esto no sucede con una
pagina web disefiada en flash, ya que estd programada con imagenes y no con texto, lo cual
impide que los buscadores relacionen las palabras de consulta utilizada y el contenido de las
mismas. Pero en cualquiera de ambos casos, se puede encontrar cualquier tipo pagina
digitando la direccion o nombre exacto, pero lo ideal es que cuando un usuario en nuestro
caso digite en GOOGLE (litografias en Medellin), Este entre las tres primeras opciones

Digraf Litografia.

Matriz

Objetivo

Mantener en continua actualizacion los contendidos de la pagina web

Estrategia

Subcontratar la administracion del portal, con una empresa especializada.

Tarea o actividad

Actualizar la informacion del portal cada mes

Publicar informacion de interés para nuestros usuarios, como noticias de actualidad, nuevos

desarrollo en la industria gréfica.

Publico

Todas aquellas personas que estén ubicados en Medellin o en su area Metropolitana, los

cuales desean acceder a productos o servicios relacionados con la litografia.
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Responsable

Gerente, estard a cargo del contrato de subcontratacion, para que se cumplan los

términos de la negociacion.

Cronograma
MARZO ABRIL MAYO JUNIO
SEMANA SEMANA SEMANA SEMANA
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
X X X X X X X X

Redes sociales

Las redes sociales nos brindan la posibilidad de integrarnos como empresa a una
comunidad virtual, en la cual podemos darnos a conocer, ofrecer nuestros productos y
servicios, publicar ofertas o eventos. Con el fin de aumentar nuestras ventas, mejor nuestro
servicio a los clientes, mejorar el conocimiento de los clientes sobre los que hacemos y quién
somos, e igualmente lograr una mayor fidelizacion. El éxito de penetrar en las redes sociales
se debe en gran medida a ser parte de una comunidad que esté compuesta por nuestro publico

objetivo.

Matriz

Objetivo

Pertenecer a una comunidad virtual que posibilite el posicionamiento de Digraf Litografia en

Medellin.
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Estrategia

Crear cuentas en las principales redes sociales que visitan con mayor frecuencia

nuestro publico objetivo.

Tarea o actividad

Crear una cuenta en http://www.circuloempresariosune.com, esta comunidad fue

creada con el fin de construir un circulo de empresarios, en el cual las empresas se pueden dar

a conocer y se comparta informacion.

Crear una cuenta en http://co.linkedin.com, Linkedin es la sexta comunidad virtual

méas frecuentada en el mundo y permite que las empresas y profesionales intercambien
informacién e ideas. Para nuestras empresas es muy importante conocer que estan haciendo
las grandes litografias en el mundo y la asesoria que nos puedan brindar profesionales de este
medio que estén en cualquier parte del mundo. También es una buena herramienta para lograr
hacer Banchmarketing, con las empresas mas competitivas que existen, con el fin de adoptar

lo que hacen, siempre que esté a nuestro alcance.

Publicacion de eventos, promociones y lanzamientos en Youtube, con el fin de acortar
cada dia las brechas entre los clientes y nosotros, posibilitando tener un mayor éxito en

nuestras estrategias de mercadeo directo.

Publico

Todas aquellas personas que estén ubicados en Medellin o en su area Metropolitana,

los cuales desean acceder a productos o servicios relacionados con la litografia.
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Responsable

Gerente.
Presupuesto
Gratuito
Cronograma
MARZO ABRIL MAYO JUNIO
SEMANA SEMANA SEMANA SEMANA

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
X X X X X X X X X X X X X X X X

En la actualidad estar en las redes sociales es tan importante como estar en la Internet.
Actualmente Digraf Litografia cuenta con su pagina en Facebook, este permite que las

personas alrededor de este aporten y se sientan mas cerca de la empresa en caso de alguna

necesidad.
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e Péaginas amarillas: este es un medio de investigacion y de informacion al cual muchas

personas tiene con mayor facilidad acceso, por lo que siempre serd importante estar

en ellas. Este es muy importante pues permite que personas que no tiene acceso al

Internet puedan tener los datos de Digraf Litografia.

Deshojando & Litografia '
Cr 23 C 40 F Sur-38 Envigado 276 9992

DEYSI PUBLICIDAD Y DISEND S.A.S.
I DISERO GRAFICO - IMPRESION LITOGRAFIA LASER Y DIGITAL

\TO - SELLOS - RECORDATORIOS - SOUVENIRS

Tel. 538 2957 - Cel: 313 658 6145 |

Dibugréficas Litografia Cl 44 74-54 580 1888

DIGITAL Cra6 30-62 448 8182
Antes Graficas - Litografia 2628818 |
E-mail: dexpress@une net.

Digraf Litografia Cr45 44-40 239 8874

DINAMICA CREATIVOS Cr45 44-150 216 8966

{
www. disenoeimpresiones.com Cel 315 7285636 |
£- % menlSPmery > C | x

Bl o = Lo S =N

Matriz

Objetivo

w2

Permitir una forma de blsqueda féacil para todo publico, en este caso especial los que no tiene

acceso a Internet.

Estrategia

Realizar el pago cumplido de dicha publicacion a Publicar que es la encargada, para no corre

el riesgo de estar todo un afio por fuera de este.
Tarea o actividad
Realizar el pago puntual cada afio.

Publico

Todo publico que tiene acceso a la informacién.
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Responsable

Gerente.

Presupuesto

Inscripcion anual: $290.000, este varia de acuerdo a requisitos de la empresa Publicar S.A.

Cronograma
SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
SEMANA SEMANA SEMANA SEMANA
1 2 3 401 2 3 41 o2 3 41 2 3 4

Mezcla de comunicacién de mercadeo

Relaciones publicas (RRPP)

Teniendo en cuenta que Digraf Litografia es una empresa que para el 2013 estaria
cumpliendo ya sus 10 afios de existencia y permanencia en el mercado de las artes graficas, se

planea lo siguiente:

e Primera instancia se plantea que Digraf Litografia haga parte de ANDIGRAF
(Asociacion Colombiana de la Industria Grafica) lo que le permitird avanzar en
diferentes procesos con los cuales se veran beneficiados por diferentes actividades que
esta asociacion realiza.

e Inscribir a Digraf Litografia en Donaciones fijas mensuales a la asociacion de nifios
enfermos del Corazén llamada Fundacion infantil Santiago Corazon que le permita

mostrar su lado humano y de amor por los demas.
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e Como aniversario se programara un brindis en compaiiia de sus principales clientes
actuales y potenciales clientes futuros, con el fin de mostrar sus avances durante estos

10 afios, crecimiento interno y externos de la empresa.

Adicionalmente se recomienda a Digraf Litografia continuar realizando las
comunicaciones internas que permitan seguir posicionandose en la memoria de los diferentes

publicos.

e Tarjetas de presentacion: estas permitiran que en cualquier evento en el que se
encuentra pueda dar informacion general a traves de ellas. Actualmente cada 6 meses

se sacan tandas de 1000 con un costo de $70.000 cada paquete.

= = — - —— > ]
“
» o o —
R C"T?_AF Cantidad: :
b e litografia Valor/as
Paocla Andrea Ortiz A. Cantidad: i)
Contactos 448 91 28 / 301 412 65 08 Valor §: /
Carrera 45 (el palo) # 44 - 40 Medellin / Colombia
Jdigraflitografia@hotmail.com Observaciones:
- @ pas Q ey O C >
Oleo] o = [Dmw]les el [ =] EREERTE 7

e \olantes: estos deben ser entregados estratégicamente de manera que lleguen a las
personas que puedan ser posibles clientes, actualmente se realizan por recomendacion
en Unidades Residenciales y oficinas pequefias. Se recomienda que también sea
distribuido en instituciones educativas como: Colegios, tecnoldgicos, Universitarias y

de més.

Disefio actual de volantes el cual tiene un costo de $60.000 cada paquete de 1000.
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e Informacién variada: este permite que el publico se sienta importante y tenido en

cuenta en diferentes momentos y situaciones de la vida, para esto se realizan
diferentes detalles como: agendas, separadores, pendones, botones. Estos van con

mensajes de reflexion y de Dios.

Algunos ejemplo de este:

Para Hablar con PIOS
Sonar: Aqui me tlenes, delante de 6, para ponerme en tus manos;

Blecla =[I[w]=]rE=]

*Un pequefio mensaje siempre animaré a las personas
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*Un separador con un buen mensaje siempre sera bien recibido en nuestras lecturas.

Matriz

Objetivo

Lograr que los clientes recuerden a Digraf Litografia como una empresa comprometida

socialmente con ellos.
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Estrategia

Enviar pequefios recordatorios como Diarios, agentas, afiches, botones con lecturas de

reflexion.

Tarea o actividad

Realizar esta actividad por lo menos dos veces al afio, de esta manera se lograra que el cliente

este constantemente en relacion con Digraf Litografia.

Publico

Todos los clientes actuales y potenciales de la Litografia.

Responsable

Gerente.

Presupuesto

Tarjetas de presentacion por 1000: $70.000

Volantes por 1000: $70.000

Informacién variada: $550.000

Cronograma
SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
SEMANA SEMANA SEMANA SEMANA
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
Taglasde |yl x x x| xox x x| x o oxox o x
Presentacion
Volantes X X X X
Informacion
Variada X X
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Promocion

Digraf Litografia en los meses de Enero, Abril, Agosto y Noviembre, realiza
promociones que van de un descuento del 10 al 35%, se hace dicho descuentos durante estas
fechas debido a que los meses posteriores tienen fechas especiales, por ejemplo en Enero se
debe al regreso a clase y los promociones son agendas y cuadernos. En Abril es al dia de las
madres y se promociona tarjetas con mensajes alusivos a esta fecha. En Agosto se
promocionan tarjetas que evocan el amor y la amistad, y en noviembre todo nuestro material

navidefo.

Matriz

Objetivo

Incentivar a nuestros clientes para que adquieran con mayor regularidad nuestros
productos y servicios. Estableciendo un plan de promociones mensual en cada uno de

nuestros productos.

Estrategia

Ofrecer cupones de descuento para proximos trabajos

Ofrecer descuentos con limite de tiempo

Tarea o actividad

Publicar dentro de nuestros medios de comunicacion las diferentes ofertas

promocionales que se tienen.

Publicar las camparias publicitarias en GOOGLE ADWORDS.
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Publico

Todas aquellas personas que estén ubicados en Medellin o en su &rea Metropolitana,

los cuales desean acceder a productos o servicios relacionados con la litografia.

Responsable

Gerente.

Presupuesto

Porcentaje destinado mensualmente a las promociones y descuentos por concepto de
contratacion. Adicionalmente se invertira $ 200.000 mensuales, en la publicacion de las

campafas de promocién en google.

Cronograma
MARZO ABRIL MAYO JUNIO
SEMANA SEMANA SEMANA SEMANA
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
X X X X X X X X

Conclusiones

Para las posibilidades econdmicas actuales de Digraf Litografia se pudo observar que
maneja algunas de las formas adecuadas de publicidad sobre todo si tenemos en cuenta que
es una empresa pequeiia de solo 5 empleados, este ha sido uno de los factores que le ha
permitido mantenerse en el mercado de las artes graficas. Sin embargo es importante que a

futuro se proyecte de una manera mas fuerte que le permita aprovechar la ventaja competitiva
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de ser una empresa con una buena trayectoria de alta calidad, con servicios personalizados y

comprometida con su quehacer.

Teniendo en cuenta las estrategias que se estan implementando, se puede considerar
que Digraf Litografia, es una empresa con alto potencial en el mercado de las artes graficas,
pues cuenta con toda la capacidad instalada y ademas con personal calificado, que le permitira
para el resto del afio y para el afio 2013 incrementar sus ventas y asi obtener un porcentaje de

crecimiento y de participacion en el mercado cada vez mucho mayor.

Con la internet Digraf Litografia puede disefiar y ejecutar estrategias de comunicacion
con una alta rotacién, con costos muy bajos y adicionalmente se tiene la posibilidad de hacer
un feedback de la acciones y medir los resultados de forma inmediata, lo cual si fuera hecho
por algun otro medio seria mas costoso y demorado. Los recursos financieros y el patrimonio
de la compafiia no permiten destinar grandes sumas de dinero en medios masivos, ademas
porque nuestra actividad comercial es mas propensa a la creacion de relaciones, a traves del
marketing directo con los clientes, mecanismo que permite conseguir una mayor fidelizacion.
Por lo tanto la internet posibilita que nuestros usuarios estén informados sobre quiénes somos

y que tenemos para ofrecer constantemente y a un bajo costo.
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