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Introducción
En la actualidad se hace necesario que cada organización  desarrolle estrategias viables para procurar la permanencia en el mercado y dadas las condiciones económicas de nuestro país IMAGINES GRAFICAS S.A., no es la excepción. Es por ello que el equipo asesor ha seleccionado esta compañía dedicada al diseño de artes graficas para realizar un estudio mediante el que pudieran detectarse dificultades en la prestación de los servicios de la compañía y que fueran motivo de la disminución de sus ingresos por ventas.
En el desarrollo de esta investigación hallamos una falencia notoria, la carencia del departamento de mercadeo y el desempeño de estas funciones a cargo del departamento de ventas y debido a ello estructuramos como principal sugerencia para la Gerencia General la creación de ese departamento para que enfoque sus actividades en la atención y el servicio al cliente considerado por la organización su razón de ser.
En conjunto la realización de la investigación nos proporciono herramientas claves no solo para satisfacer las necesidades de los clientes si no para reconocer en nuestra profesión un proyecto de vida donde diseñamos y mejoramos productos con los recursos puestos a disposición para el beneficio de la comunidad.

La asesoría constante y la retroalimentación de las actividades realizadas durante el semestre fueron de vital importancia para que la investigación pudiera llevarse a un buen término y sobre todo, para que en cada uno de los asesores quedaran aprendizajes significativos aplicables a la realidad académica y profesional.
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FICHA TECNICA DE LA EMPRESA-1

RAZON SOCIAL: IMÁGENES GRAFICAS S.A
Imágenes Graficas S.A, es una organización que nació en la ciudad de Cali en el año  de 1989. En la actualidad se consolida como una empresa líder en el sector de las Artes Graficas Publicitarias del suroccidente Colombiano. Se trata de una empresa de origen familiar la cual nació con 7 empleados, cuya administración esta orientada por su fundador. 

DIRECCION: Principal Carrera 8 No. 49-08   -  Sur: Av. Pasoancho 57-50 
Piso 4
TELEFONO (S): PBX (57-2) 331 6621  

FAX: 331 4260
E MAIL:  info@imagenes graficas.com  -  www.imagenesgraficas.com
AÑOS DE FUNDADA: 
Imágenes Graficas es una empresa familiar con 21 años de experiencia, altamente competitiva en el medio de las artes graficas y publicitario en el sur occidente Colombiano, siendo acreditados como una empresa Expopyme y certificados desde el año 2005 y recertificados con la norma ISO 9001 versión 2000 por la entidad BVQi el 09 de abril de 2008.


La empresa ha sido constituida así:



Diciembre 01 de 1989 INVERGRAFICAS LTDA.



Noviembre 30 de 1999 IMÁGENES GRADICAS S.A, hasta la fecha.

FECHA REGISTRO CAMARA DE COMERCIO: Noviembre 30 de 1999
ACTIVIDAD ECONOMICA: 2220
Su gerente argumenta que: Tenemos como objetivo principal brindarle a nuestros clientes un manejo integral de su imagen visual a través de nuestros servicios en impresiones litográficas, impresión digital variable y en gran formato, serigrafía, tampografia, productos POP tales como (habladores, rompe tráficos, muebles de exhibición, cenefas, ristras, entre  otros) y promocionales garantizando una excelente calidad, entrega oportuna y compromisos con la mejora continua en cada uno de los procesos productivos.
En Imágenes graficas S.A. cada día estamos comprometidos con brindarles un mejor servicio, caracterizado por la atención personalizada y la respuesta inmediata a sus requerimientos y necesidades.

NUMERO DE LINEAS DE PRODUCCION:  Cuatro (4) líneas. (Productos Publicitarios y promociones, Impresiones Litografías, Impresiones digitales, Visibilidad de Marca).
Para fortalecer sus líneas de producción Imágenes Graficas S.A., cuenta con un departamento de investigación y desarrollo que busca el constante desarrollo del portafolio de productos y servicios de la compañía, mediante la investigación de nuevos artículos, técnicas, materiales, materias primas, recursos, estrategias y unidades de negocio; esto para dar herramientas y nuevas alternativas a la fuerza comercial  para incrementar sus ventas

Luego de la venta y la entrega del producto, el ejecutivo de cuenta llama al cliente para averiguar en términos generales como le fue con el producto y si tuvo inconvenientes o desea hacer alguna sugerencia o solicitud de otro producto:

Igualmente, cada seis meses el departamento de Gestión Integral, realiza la encuesta de satisfacción al cliente, la cual tiene como objetivos:
Evaluar la percepción que tiene el cliente de nuestros ejecutivos de cuenta, al igual que los productos y servicios que ofrecemos.

Conocer las necesidades y/o sugerencias que nuestros clientes tienen

Ahora bien, otra metodología utilizada para medir la satisfacción de nuestros clientes es a través de las quejas y reclamos,  puesto que en esta se pueden detectar mejoras importantes tanto para los procesos como para los productos y servicios.

NUMERO DE PRODUCTOS

Imágenes Graficas es una empresa que ha obtenido un importante crecimiento en ventas en los últimos tres años, gracias a la diversificación, innovación y al crecimiento tecnológico de nuestra planta, logrando con esto maximizar nuestra oferta y diferenciarnos de nuestros competidores al contar no sólo con el servicio de impresión litográfica, sino también impresión digital en gran formato y sobre materiales rígidos, serigrafía, tampografia, carnetización empresarial, centro de copiado, elaboración y comercialización de productos publicitarios y promocionales.

Tienen como ventaja competitiva el diseño grafico e industrial como un valor agregado al producto.

TIPO DE MERCADO:    LOCAL_X__     REGIONAL ______ NACIONAL____INTER____   

Sus principales clientes son Palmolive, Coomeva, Baxter, Harinera del Valle, entre otros. Cuenta dentro de sus clientes aproximadamente 320 empresas de la región y en la actualidad se ha empezado a penetrar el mercado de la capital del País, como una de las acciones de crecimiento empresarial de mayor proyección.

Al ser una empresa Expopyme, que exporta a USA y Centro América, con las siguientes empresas:

Estados Unidos: University Of Miami, Novus, Covington  Medical Associates, Strategy Learning Center, Estrategia Hispana, Latinode, Cervecería Brahma, Orbitel, Supratelecom, Strategium, Rio Grande Investment Partners, Integralink.

Mexico: Unispan 

Costa Rica: Kraft Foods, Johnson & Johnson

Panamá: Relojin, Johnson & Johnson

Nicaragua: Johnson & Johnson

Honduras: Johnson & Johnson

El Salvador: Johnson & Johnson

Guatemala: Johnson & Johnson

Disponibilidad las 24 horas en los procesos productivos.

Atención personalizada de los socios de la empresa en el momento en ustedes lo requieran.

Se han distinguido por su atención y prontitud en los servicios y productos que ofrecen.

VENTAS AL AÑO: Resultado año 2009: $11.375 Millones de Pesos
Los resultados financieros obtenidos en los últimos años fueron satisfactorios en cuanto  a que nuestros objetivos propuestos fueron alcanzados y en algunos casos muy por encima de los indicadores presupuestados por la organización, ejemplo de ello ha sido el crecimiento de las ventas en los últimos años y especialmente entre 2008 y  2009.

La tendencia de los resultados financieros indicaron una relativa mejoría teniendo en cuenta la situación actual de nuestra economía, resultados que todavía se están analizando para el futuros presupuestos. 

Su liquidez se ha mantenido con respecto a otros años, al igual que sus utilidades, las cuales se han visto afectadas por la baja de precios que en algunos casos la organización se ha visto obligada a plantear para mantener su mercado y aumentarlo como en el año 2009.

Ahora bien, para los próximos años se han considerado principalmente los indicadores de liquidez, teniendo en cuenta la situación que amerita demasiada importancia en nuestro Sector Industrial, posteriormente los indicadores de rentabilidad y de rotación para recuperar recursos que colaboren con la sostenibilidad económica de la organización.

Para los próximos años se han planteado las siguientes metas:

Incremento en las ventas facturadas de la organización por el orden del 20% para el año 2010.

Disminución del nivel de endeudamiento.  

Incremento en la Rentabilidad

NUMERO DE EMPLEADOS   Imágenes Graficas emplea 180 personas, de ls cuales 91 son madres cabeza de familia.

Desde febrero de 2009 se inició con el SENA el proceso de definición de las competencias por cada uno de los cargos que tiene definidos la Compañía en su estructura organizacional.

En cuanto a la administración del personal, bienestar y clima organizacional: la empresa realiza cada año la encuesta de clima laboral y la Evaluacion de desempeño con el objetivo de identificar las necesidades de los colaboradores ( capacitación, integraciones, herramientas de trabajo, salarios, etc)

Desarrollo y crecimiento: para el segundo semestre se tiene progarmado definir e implementar programas que permitan definir los planes de formación para garantizar el desarrollo de sus colaboradores como el de la compañía.

Administración 
20 personas

Operativos
           140 personas

Comercial

20 personas

NUMERO DE SUCURSALES: Dos (2), en Cali

CIUDADES  CON  SUCURSALES: Cali (2) y una (1) con representación comercial en Bogotá

TIPO DE SOCIEDAD: Sociedad Anonima.
NUMERO DE SOCIOS ACTUALES: Cinco (5).
Los socios son el Sr. Fernando Alomia (gerente General), Su esposa la Sra. Ofelia de Alomia (gerente de Mercadeo y Ventas) y sus tres hijos que desempeñan los siguientes cargos (director de mercadeo , Director Comercial, Representante de Ventas en Miami)

Cuentan con protocolo de Familia: lo cual nos explican es un documento de normas o consignas que se concretan a nivel familiar y determinan que personas de la misma familia como hijos, nietos, sobrinos, conyuges, etc…, pueden ingresar a la organización y cuales serian los requisitos.
2-HISTORIA DE LA EMPRESA

	Para la década de los 80´s El Sr. Fernando Alomía laboraba para una empresa litográfica en la ciudad de Cali, en su permanente contacto con los clientes de esta empresa escuchaba frecuentes quejas o comentarios acerca del servicio que esta prestaba, era frecuente escuchar el deseo o necesidad de los clientes por encontrar la mayor cantidad de servicios reunidos en un solo sitio.

Es allí donde surge la idea de crear una empresa que ofreciera los principales servicios tipográficos en un solo sitio; le comento la idea a sus hermanos y estos a su vez a otros familiares cercanos. 

Con poco capital, en 1989 y bajo el nombre de INVERGRAFICAS LTDA en un local rentado,  empezaron a ofrecer sus servicios aún sin tener la maquinaría necesaria para el desarrollo de sus actividades.

A partir del 30 de noviembre de 1999 cambiaron su razón social a IMÁGENES GRAFICAS S.A. 

En la actualidad se consolidad como una empresa líder en el sector de las Artes Gráficas Publicitarias del suroccidente colombiano.   El portafolio de productos está conformado por las siguientes líneas: Diseño Gráfico e Industrial, Impresión Litográfica (Imagen Corporativa, Material POP, Publicomerciales), Impresión Digital, Proyecto Industriales POP, y Productos Promocionales y Publicitarios. 

Se constituye como una empresa Expopyme que exporta a los Estados Unidos, México, Costa Rica, Panamá, Nicaragua, Honduras, El Salvador y Guatemala.

Desde el año 2005 cuenta con sus procesos certificados por BVQi, siendo recertificados en el año 2008 bajo la norma ISO 9001 versión 2000. La sede principal de la empresa está en la ciudad de Cali.


 3- OBJETIVO GENERAL DEL TRABAJO

	Desarrollar un plan estratégico de negocios  en la Compañía Imágenes Graficas S.A con el propósito de  conocer los factores internos y externos que influyen en el incremento de las ventas,  para diseñar y presentar a la Gerencia General estrategias viables de aplicación que permitan redefinir la misión de la empresa y el adecuado manejo de políticas y recursos. 


4-OBJETIVOS ESPECIFICOS 

	· Elaborar la ficha técnica de la empresa con el fin de detallar su información básica y contextualizarla en el mercado.

· Definir la estructura de la empresa, líneas de productos, servicios y ambiente del mercado en que se desenvuelve para analizar la información e iniciar el planteamiento de sugerencias.

· Conocer los canales de distribución, redes de ventas, precios, publicidad y promoción con el propósito de conocer la forma en que la compañía interactúa con los clientes.

· Presentar investigación de mercado evaluando el servicio que la firma brinda a sus clientes y determinando oportunidades de mejora en diversos aspectos relacionados con este aspecto.

· Realizar diagnostico e índices de gestión de las áreas anteriormente mencionadas y conocer la misión actual de la empresa para determinar si la razón de ser de la misma corresponde con la operación.

· Definir las estrategias adecuadas para la compañía a través de matrices de efecto-impacto y vulnerabilidad que especifiquen acciones a realizar.

· Redactar la nueva misión de la compañía para enfocarla a la investigación de mercado realizada y darla a conocer a los clientes.

· Diseñar el plan estratégico de mercadeo y negocios con el fin de demostrar su importancia para el mantenimiento del negocio en el las artes graficas.
· Elaborar recomendaciones y conclusiones para la organización que permitan demostrar la efectividad de la investigación y que proporcione alternativas de mejora.


5- JUSTIFICACIÓN

	· Imágenes Graficas S.A. requiere de un nuevo plan estratégico de mercadeo y negocios, debido a que las ventas han disminuido en los últimos dos años.


PROYECTO DE INVESTIGACION DE MERCADO

6. CRONOGRAMA DE TRABAJO
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	7-PÈRFIL DEL GERENTE


PERFIL PERSONAL

1. EDAD: 56 anos
2. GENERO: Masculino
3. ESTUDIOS: Administrador de Empresas,
Diplomado finanzas para no financieros,

Seminario para el desarrollo de nuevos productos (entre otros)

4. EXPERIENCIA: 21 anos  a cargo de su propia empresa
5. ESTADO CIVIL: Casado
PERFIL ADMINISTRATIVO

Se define la capacidad  aptitudes y actitudes que posee el gerente para administrar manejar  tener el dominio del PROCESO ADMINISTRATIVO en función de

PLANEACION

ORGANIZACIÓN 

EJECUCION 

CONTROL

El asesor debe calificar y evaluar, cuidadosamente el comportamiento y desarrollo del gerente en estos aspectos administrativo y diligenciar el siguiente cuadro:
	FUNCION ADMINISTRATIVA
	%
	ANALISIS

	PLANEACION
	40
	Consideramos este aspecto de gran importancia para el Dr. Fernando Alomia debido a que para la ejecución de la labor se  diseña e implementa planes escritos y analizados con anterioridad.  Argumenta que la planeación más su experiencia son suficientes para sacar el negocio adelante.

	ORGANIZACIÓN
	10
	Imágenes Graficas S.A.  Cuenta con  una organización tipo lineal que es respetada por el Dr. Fernando Alomia, quien al momento de asignar funciones se basa un poco mas  en la intuición  y desempeño de los trabajadores.



	EJECUCION
	30
	El Gerente de  Imágenes Graficas S.A se ocupa de que la operación se lleve a cabo  bajo los mejores estándares de calidad, está al tanto de que todos los productos que sean los requeridos por el cliente, cumplan todas las normas.

	CONTROL
	20
	Fernando Alomia controla paso a paso la operación  desde la producción como tal hasta el proceso de comercialización.  Sin embargo no es posible que el equipo de trabajo haga seguimiento a las actividades que realiza la Gerencia General en ningún aspecto concerniente a la realización de un negocio o la asignación de determinados privilegios sobre la venta. En ocasiones no respeta las políticas de venta.

	TOTAL
	100%
	


PERFIL EMPRESARIAL 

LIDERAZGO

“La vida: AQUELLO QUE NOS PASA POR EL LADO MIENTRAS ESTAMOS OCUPADOS POR SOBREVIVIR “   . JHON LENNON

EL ESPÍRITU DEL LÍDER SE DISTINGUE POR POSEER TRES CARACTERÍSTICAS BÁSICAS:

LOGRO-PODER-AFILIACIÓN

EVALUACIÓN DEL PERFIL DE LOGRO
	No
	CONCEPTO
	%

	1
	LE GUSTA TOMAR RESPONSABILIDADES PERSONALES Y OBTENER EL CRÉDITO DEL ÉXITO DE LA EMPRESA.


	5

	2
	LE GUSTA TOMAR RIESGOS MODERADOS, NO LE GUSTAN LOS OBSTÁCULOS EXCESIVOS CONTRA SU ÉXITO NI UNA TAREA DEMASIADO FÁCIL.
	5

	3
	DESEA SABER LOS RESULTADOS DE SUS ESFUERZOS Y QUIERE ALGUNA MEDIDA PARA CONOCER SU PROGRESO
	5

	4
	TIENDE A PERSISTIR FRENTE A LA ADVERSIDAD Y UTILIZA EL CONOCIMIENTO DE SUS FRACASOS COMO EXPERIENCIA PARA APRENDER.


	8

	5
	TIENDE A SER INNOVADOR, SI EL CAMINO DEL SENTIDO COMÚN NO RESULTA INVENTA NUEVOS MÉTODOS.


	7

	6
	DEMUESTRA ALGO DE COMPETENCIA INTERPERSONAL, EL SELECCIONA A LOS EXPERTOS COMO COLEGAS EN LUGAR DE AMIGOS.
	5

	7
	ES ORIENTADO HACIA EL FUTURO, CREE QUE  ESTA DESTINADO A COSAS GRANDES.
	6

	8
	UN INDIVIDUO CON ALTO DESEO DE LOGRO VIVE MAS EN PROCESO QUE LOS QUE TIENEN MOTIVACIONES DE BAJO LOGRO


	6

	9
	UNA PERSONA CON ALTO DESEO DE LOGRO TIENDE A SER MÓVIL, ACTIVA, INQUIETA Y NO SE CONTENTA CON ESTAR SENTADA SIN MOVERSE.


	6

	10
	NUNCA SE SIENTEN COMPLETAMENTE SATISFECHAS NI CONTENTOS
	7

	
	TOTAL
	60%


EVALUACIÓN DE PODER

	No
	CONCEPTO
	%

	1
	UNA PERSONA CON AFÁN DE PODER DEDICA SU TIEMPO PENSANDO EN LA INFLUENCIA Y CONTROL QUE TIENE SOBRE OTROS.
	1

	2
	SE INTERESA EN CONTROLAR LOS MEDIOS DE GANAR INFLUENCIA, REPUTACIÓN Y PRESTIGIO
	2

	3
	INTENTA INFLUIR EN OTROS SIN SER PREGUNTADOS
	3

	4
	BUSCA POSICIONES DE LÍDER EN ACTIVIDADES DE GRUPOS, SON INDIVIDUOS DOMINANTES GENERALMENTE TIENEN FLUIDEZ VERBAL
	3

	5
	SON VISTOS POR OTROS COMO ENÉRGICOS Y FRANCOS, TERCOS Y EXIGENTES
	6

	6
	LES GUSTAN PAPELES QUE REQUIEREN PERSUASIÓN COMO PROFESORES, ORADORES, POLÍTICOS, GERENTES, ETC.


	6

	7
	EN ALGUNAS OCASIONES TIENEN CONFLICTOS DE UTILIZAR EL PODER PARA SI O PARA BENEFICIAR A OTROS.
	1

	
	TOTAL
	22%


EVALUACIÓN DEL PERFIL DE AFILIACIÓN

	No
	CONCEPTO
	%

	1
	PERSONA QUE EMPLEA SU TIEMPO PENSANDO EN RELACIONES AFECTUOSAS Y AMISTOSAS CON  SUS COMPAÑEROS
	1

	2
	LE GUSTA CAERLE BIEN A LOS DEMÁS
	1

	3
	LA GUSTA PARTICIPAR EN  ACTIVIDADES AMISTOSAS  COMO PASEOS REUNIONES FIESTAS
	2

	4
	PONEN MUCHA ATENCIÓN EN LOS SENTIMIENTOS DE OTROS  PREFIEREN ESTAR CON OTROS QUE SOLOS LES GUSTA HABLAR MUCHO POR TELÉFONO
	1

	5
	LES GUSTA DAR AYUDA EMOCIONAL


	1

	6
	SON EFECTIVOS EN TRABAJOS QUE REQUIERAN INTERACCIÓN AMISTOSA 
	1

	7
	EN LOS NEGOCIOS SE ENCARGAN DE TRABAJOS DE SUPERVISIÓN-DONDE SEA MAS IMPORTANTE MANTENER BUENAS RELACIONES QUE EN TOMAR DECISIONES (ENFERMERAS, CONSEJEROS, ETC.).
	1

	8
	LE INTERESA MUCHO LA COMUNICACIÓN, FORMAL E INFORMAL
	2

	9
	TIENE GRAN SENSIBILIDAD Y HABILIDAD SOCIAL
	5

	10
	LA PERSONA CON APTITUDES SOCIALES COMUNICA FRANCAMENTE SUS SENTIMIENTOS, COMUNICA SU CONFIANZA EN SI MISMA, DEFENDERÁ SUS POSICIONES PERO TAMBIÉN CAMBIARÁ SU POSICIÓN E ACUERDO A LO QUE ESTA APRENDIENDO EN EL PROCESO
	3

	
	TOTAL
	18%


LOGRO..............% 60

PODER..............%
22        TOTAL    100    %

AFILIACIÓN.......% 18                  

CAPITULO II
Estructura del área de mercadeo
1.1 ORGANIGRAMA ACTUAL

(ELABORAR ORGANIGRAMA GENERAL Y EL ORGANIGRAMA DEL AREA DE MERCADEO Y VENTAS SI LA EMPRESA NO TIENE ORGANIGRAMA ELABORAR EL QUE FUNCIONA ACTUALMENTE)

	DESCRIPCIÓN
	ANÁLISIS


1.2- RESPONSABLE DEL ÁREA DE MERCADEO 

DENOMINACION DEL CARGO: Director de Mercadeo y Ventas
JEFE INMEDIATO: Fernando Alomia             CARGO: Gerente General
	DESCRIPCIÓN


	ANÁLISIS

	
	


1.3 ORGANIZACIÓN INTERNA AREA DE MERCADEO

	No
	NOMBRE-SECCIÓN
	NOMBRE JEFE
	NOMBRE EMPLEADO
	CARGO

	1
	Gerencia de Mercadeo y Ventas
	Fernando Alomia
	Ofelia Alomia
	Gerencia de Mercadeo y Ventas

	2
	Gerencia de Mercadeo y Ventas
	Ofelia Alomia
	Ver relación adjunta
	Director de Ventas

	3
	Gerencia de Mercadeo y Ventas
	Ofelia Alomia
	Ver relación adjunta
	Ejecutivo de Cuenta (3)

	4
	Gerencia de Mercadeo y Ventas


	Ofelia Alomia
	Ver relación adjunta
	Representantes Comerciales

	5
	Gerencia de Mercadeo y Ventas
	Ofelia Alomia
	Ver relación adjunta
	Asistente Comercia Exterior

	6
	Gerencia de Mercadeo y Ventas
	Ofelia Alomia
	Ver relación adjunta
	Asistente de ventas (2)

	
	TOTAL
	
	
	9


ELABORAR DESCRIPCIÓN CON EL NÚMERO DE CARGOS Y NÚMERO DE EMPLEADOS

	DESCRIPCIÓN


	ANÁLISIS

	
	


1.4 ORGANIZACIÓN COMERCIAL EXTERNA: 

AGENCIAS,

REPRESENTANTES DISTRIBUIDORES, DEPOSITOS.

	NOMBRE ORGANIZACIÓN EXTERNA
	NUMERO DE PERSONAS

	Representante de Ventas /  Miami
	1

	Representante de Ventas /  Bogotá
	1

	TOTAL
	2


	DESCRIPCIÓN
	ANÁLISIS

	
	


1.5 PRINCIPALES PROCESOS GLOBALES  VER ANEXO

UNICAMENTE DEL AREA DE MERCADEO Y VENTAS

	NO
	NOMBRE PROCESOS GLOBALES
	NUMERO DE PERSONAS QUE INTERVIENEN
	TIEMPO APROXIMADO

	1
	
	
	

	2
	
	
	

	3
	
	
	

	4
	
	
	

	5
	
	
	

	6
	
	
	

	
	TOTAL
	
	


	DESCRIPCIÓN
	ANÁLISIS


1-6 SI EXISTEN MANUALES DE FUNCIONES ADJUNTAR DOCUMENTO UN SOLO MANUAL
	DESCRIPCIÓN
	ANÁLISIS
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2. PRODUCTOS

2.1- HISTORIA DEL PRODUCTO O LINEAS DE PRODUCTOS

	DESCRIPCIÓN
	ANÁLISIS

	En 1989 Invergráficas inicia con una línea de producción o unidad de negocios que es la parte de Litografía. A medida que se va expandiendo y se hace fuerte en el mercado adquiere el resto de unidades de negocio como lo son la Impresión digital, la visibilidad de marca y saca al mercado la línea de productos publicitarios.
	Imágenes gráficas supo aprovechar su crecimiento para expandirse y hacerse fuerte a través de su historia, hoy en día cuenta con todos los servicios integrados bajo el mismo techo.


2-2-PRODUCTOS O LINEAS DE PRODUCTOS

	LÍNEA-PRODUCTO
	%  DE FACTURACION

	Litografía 
	50 %

	Impresión digital
	15%

	Productos Publicitarios 
	35 %

	Total
	100%


	DESCRIPCIÓN
	ANÁLISIS

	La unidad de negocio que mas factura es la inicial (litografía), es la mas utilizada por sus clientes, se manejan grandes volúmenes de trabajo en esta unidad.
	La litografía se maneja para clientes que imprimen grandes volúmenes de trabajo, como para los que imprimen poca cantidad. Esta unidad es bastante fuerte en la empresa.


2.3 PRODUCTOS DE LINEA  Y NO  ALINEADOS

	PRODUCTO

ALINEADOS (1)
	%  FACT
	PRODUCTO

NO-ALINEADOS(2)
	% FACT (3).

	Litografía 
	50 %
	-
	50 %

	Impresión digital
	15%
	-
	15%

	Productos Publicitarios 
	35%
	
	35%


1. LINEA DE PRODUCTOS QUE NO SE DIFERENCIAN DE LA COMPETENCIA

2-LINEA DE PRODUCTOS EXCLUSIVOS DE LA EMPRESA Y TIPICOS 

3-% DE FACTURACIÓN DEL AÑO

	DESCRIPCIÓN
	ANÁLISIS

	1- Todos los diseños realizados por imágenes graficas  son de uso exclusivo y diseñado de acuerdo a la necesidad de cada cliente.

2- La empresa no tiene productos exclusivos.

3- El porcentaje de facturación lo manejan o miden según las unidades de negocio.
	La diferencia radica  en que algunos productos tienen valor agregado como el diseño exclusivo.




2.4- MODIFICACIONES MÁS IMPORTANTES EN LAS LINEAS O EN LOS     

      PRODUCTOS EN LOS ULTIMOS 3 AÑOS

	PRODUCTOS AGREGADOS
	PRODUCTOS ELIMINADOS

	Ninguno.


	Ninguno




	DESCRIPCIÓN
	ANÁLISIS

	
	En los últimos tres años se han sostenido las mismas unidades de negocio, lo que ha cambiado es la tecnología año tras año para mantenerse al día..


2.5-LA LINEA DE PRODUCTOS SE HA DISEÑADO PARA:

	· ADECUARSE A LA COMPETENCIA             

	· CREAR NUEVOS PRODUCTOS

	PRODUCIR UNICAMENTE LOS MAS RENTABLES

	COPIAR A LAS GRANDES EMPRESAS

	SER ESPECIALIZADO EN EL SUBSECTOR

	· OFRECER MAS PRODUCTOS AL CLIENTE

	OTRO


	DESCRIPCIÓN
	ANÁLISIS

	Los trabajos realizados se hacen a gusto y consideración de todos los clientes, se satisfacen sus necesidades y deseos al 100%, superando la expectativa u otra oferta que pueda hacer la competencia.
	


2.6- QUE PRODUCTOS  O LINEA DE PRODUCTOS LANZAR A AL MERCADO PROXIMAMENTE?

	PRODUCTOS
	FECHA DE LANZAMIENTO

	Los que solicite el cliente.
	


	DESCRIPCIÓN
	ANÁLISIS

	No se manejan lanzamientos de productos, se hace lo que el cliente solicite de acuerdo a su necesidad.
	Cada producto realizado es un producto nuevo, ya que se diseña exclusivamente de acuerdo a las necesidades de cada uno de los clientes


2-7-DEFINIR LA CAPACIDAD DE PRODUCCIÓN DE LA EMPRESA POR LINEAS (POR-PRODUCTOS)

	LINEA
	CAPACIDAD INSTALADA
	CAPACIDAD  UTILIZADA

	Litografía 
	250.000
	172.000

	Impresión digital
	80.000
	68.800

	Productos Publicitarios 
	170.000
	103.200

	TOTAL
	500.000
	344.000

68%


1-LA INFORMACIÓN ES POR CANTIDAD Y %

2-SE PUEDE HACER EL ANÁLISIS POR PRODUCTOS/SERVICIOS

3-PERÍODO ANUAL

4-EN LAS EMPRESAS QUE TIENE PRODUCTO –SERVICIO HACER ESTA EVALUACIÓN

	DESCRIPCIÓN
	ANÁLISIS

	Imágenes graficas tiene toda la maquinaria para realizar grandes volúmenes de pedidos, en la actualidad se utiliza el  68 % de su capacidad.
	Aunque no se utilice en su totalidad en algunas temporadas o parte del tiempo, pero están dispuestos de esta manera para recibir el incremento en sus ventas.


2.8-TENIENDO EN CUENTA LA INFORMACIÓN ANTERIOR (LA CAPACIDAD DE PRODUCCIÓN) ELABORAR EL SIGUIENTE   SUPUESTO:

1- AL INCREMENTAR LAS VENTAS EN  UN 20% QUE SITUACION SE PRESENTA EN PRODUCCIÓN-MERCADO Y FINANZAS

CAPACIDAD ACTUAL EN NÚMERO DE UNIDADES

500.000
UN INCREMENTO DEL 20% (NUMERO UNIDADES)

600.000 
	FACTORES PRODUCCION
	DESCRIPCION

	CAPACIDAD DE PRODUCCION 
	500.000

	DISPONIBILIDAD MANO DE OBRA CALIFICADA 
	Si

	DISPONIBILIDAD MATERIAS PRIMAS
	Si

	OTROS
	Todo está integrado en un solo lugar.


	El área de producción de Imágenes graficas es eficiente y tiene la capacidad para producir las 500.000 unidades. 


	Según la información recogida,  se puede incrementar la producción en un 20 %, ya que se cuentan con la capacidad para responder a un aumento en la producción de este tamaño. Además cuentan con personal calificado para desarrollar de manera óptima su puesto de trabajo y tereas a desarrollar. También las materias primas utilizadas están a disposición.


	FACTORES MERCADEO
	DESCRIPCION

	MERCADEO
	

	TAMAÑO DEL MERCADO
	320 

	DISTRIBUIDORES
	N.A

	CANALES DE DISTRIBUCION
	N.A

	PRECIOS
	De acuerdo a la competencia

	COMPETENCIA
	Impresiones Richard, Splendor, fenuva

	TRANSPORTE
	Propio cuando es local– subcontratado 


	ANALIZAR DEL AREA DE MERCADEO DE ACUERDO A LOS FACTORES ANTERIORES

(INCREMENTO 20%)

No aplica
	PROYECTAR  INCREMENTO ANUAL VENTAS TOTAL EN UNIDADES Y VALORES

DIAGNOSTICAR TENIENDO EN CUENTA LOS FACTORES ANTERIORES SI SE  PUEDE INCREMENTAR  LAS VENTAS  EN CASO NEGATIVO EXPLICAR EL PORQUE 




	FACTORES
	DESCRIPCION

	FINANZAS
	

	CAPITAL DE TRABAJO
	Existe el capital para invertir, en los últimos periodos se incremento el aporte de los socios, inyección de capital.

	ENDEUDAMIENTO
	Cuenta con excelente manejo financiero y respaldo crediticio.

	POCA CAPACIDAD DE CREDITO
	Tiene capacidad de crédito.

	OTROS
	


	ANALIZAR DEL AREA FINANCIERA DE ACUERDO A LOS FACTORES ANTERIORES 20%

Imágenes Graficas cuenta con el capital para inversión y con excelente respaldo crediticio.


	EVALUAR INCRENTO EN VALOR Y VALOR TOTAL DE VENTAS EN DINERO

No Aplica




NOTA: SI LA ORGANIZACIÓN PUEDE TENER UN INCREMENTO MAYOR AL 20% ELABORAR EL UN SUPUESTO MAYOR (30%-/40%)

	EL CONSULTOR DEBE DAR UN DICTAMEN SI ES POSIBLE ESTE
CRECIMIENTO CORRELACIONADO-PRODUCCION-MERCADO- FINANZAS

El equipo asesor considera que Imágenes graficas s.a., es una empresa sólida con disponibilidad de capital para inversión y financiación a sus cliente.

Cuenta con respaldo crediticio y cupo disponible para el  área de producción, además cuenta con los recursos necesarios.




2-9-VALOR DEVOLUCIONES – VALOR ANUAL
	LINEAS
	VALOR

	TODAS (Agosto de 2010)
	0.03%

	DESCRIPCIÓN
	ANÁLISIS

	Las devoluciones se generan por mala manipulación o por daños ocasionados en el almacenamiento.

Imagines graficas hace reposición de la mercancía en mal estado.
	Esto los lleva a manejar un indicador bajo de las causales de devoluciones, por lo tanto este porcentaje no los afecta en sus resultados. 


2-10-RESUMA EL CONCEPTO DE MARCA

	DESCRIPCIÓN
	ANÁLISIS

	Aunque no manejan el concepto de marca organizacional, se destacan por su buen servicio y las entregas a tiempo de cada una de las diferente líneas ya que no manejan productos propios.
	Es necesario que se tenga un concepto de marca, ya que esto le brindaría a sus clientes una mayor satisfacción y un completo servicio a sus clientes y posibles clientes futuros, lo que lograría reconocer su marca e imagen corporativa.


2-11-CARACTERISTICAS DEL EMPAQUE

	DESCRIPCIÓN
	ANÁLISIS

	N.A.
	


2-12 CARACTERISTICAS DEL ENVASE-ETIQUETAS

	DESCRIPCIÓN
	ANÁLISIS

	N.A.
	-


2-13-SERVICIOS Y GARANTIAS

	DESCRIPCIÓN
	ANÁLISIS

	N.A
	-


3.AMBIENTE DEL MERCADO

3.1 EL MERCADO FASE  QUE SE  ENCUENTRA

· LANZAMIENTO_____

· CRECIMIENTO _____

· ESTABILIDAD ___x___

· DECADENCIA_______
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	DESCRIPCIÓN
	ANÁLISIS

	Nos referimos a la estabilidad de la empresa. 

Imágenes gráficas no maneja un producto en serie que podamos clasificar en alguna de estas etapas.
	


1-PARA ELABORAR ESTE CUADRO SE DEBE TENER LA FACTURACION POR UNIDADES DE TRES PERÍODOS DE OPERACIÓN

2-ELABORAR GRÁFICO COMPARATIVO POR AÑOS 

3-2 PRINCIPALES CAUSAS DE LAS VARIACION DE VENTAS  

OPINION DEL CONSULTOR

	DESCRIPCIÓN

Gran demanda

Mejores precios 
	ANÁLISIS

El aumento de las ventas en los últimos dos años indicaron una relativa mejoría teniendo en cuenta la situación actual de la economía su liquidez se ha mantenido, pero se ha visto obligada a bajar los precios para mantener su mercado.


3.3 ¿DISPONE LA EMPRESA DE INFORMACION TECNICA SOBRE LAS TENDECIAS DEL MERCADO? 

SÍ_____NO___x__

TIPO DE INFORMACION________________________________________


	DEFINIR TENDENCIAS DE SUBSECTOR

La tendencia del mercado es comprar a IMÁGENES GRAFICAS S.A. debido a que es una empresa líder en el mercado cuenta con un amplio portafolio y unos excelentes precios.


3.4 CUALES SON SUS  PRINCIPALES COMPETIDORES DIRECTOS?

(EN CONCEPTO DE LA EMPRESA)    

	NOMBRE COMPETIDOR
	UBICACIÓN GEOGRÁFICA

	Impresiones Richard/lit
	Cali

	Spledor/impr digi
	

	Fenuva /lit
	


	DESCRIPCIÓN
	ANÁLISIS

	La competencia directa esta conformada por las principales firmas en el país.
	los competidores tienen la misma capacidad producción, financiera y logística lo que hace la diferencia es la atención y servicio al cliente con rapidez en la entrega.



1-ESTA INFORMACIÓN SE PUEDE ADQUIRIR DIRECTAMENTE DE LA EMPRESA

2-EXPLICAR CLARAMENTE EL PORQUÉ LO CONSIDERAN UN COMPETIDOR 

3.5 NUMERO DE  EMPRESAS EN EL SUBSECTOR EN LOS ULTIMOS  5 AÑOS  (INFORMACION SECUNDARIA)

	AÑO 1
	AÑO 2
	AÑO  3
	AÑO  4
	AÑO  5

	0


	0


	0


	0


	0




1-SOLAMENTE SE TRATA DE INVESTIGAR EL NÚMERO DE EMPRESAS 

2-LA INFORMACIÓN SE PUEDE OBTENER EN CÁMARA DE COMERCIO ISS GREMIOS DIRECTORIO TELEFÓNICO (PAGINAS AMARILLAS) PUBLICAR

	DESCRIPCIÓN

N/A
	ANÁLISIS

N/A


3.6 SISTEMA DE ESTADISTICAS DE MERCADO DE LA EMPRESA

	ESTADISTICA
	ANUAL
	MENSUAL
	OTRO

	POR PRODUCTO
	
	Por unidades
	

	POR CANALES
	
	
	

	POR CLIENTES
	
	
	Semestral

	POR ZONAS
	
	
	

	OTRAS por unidad de negocios
	
	X
	


	DESCRIPCIÓN

Imágenes Graficas S.A realiza estadísticas de producto en unidades mensualmente y de ventas por cliente y por zona semestralmente.
	ANÁLISIS

Las estadísticas de producto se deben realizar periódicamente para analizar las ventas y cumplimiento de meta.

Las estadísticas por clientes y zonas se realiza para analizar el comportamiento del mercado.


3.7  ELABORA PRONÓSTICO ESCRITO DE VENTAS

  SI___x___NO_____

	DESCRIPCIÓN
	ANÁLISIS

	Cada mes el gerente pacta una cuota de ventas por vendedor
	La cuota de ventas Pude variar de acuerdo a la temporada y al tipo de clientes que maneje el vendedor.


 DESCRIBIR  LA METODOLOGIA

3.8 LOS PRONOSTICOS SON 

1-GLOBALES_X_2-POR ZONAS DE VENTAS__3-POR PRODUCTOS ___
4-POR CANALES DE DISTRIBUCIÓN________5- POR CLIENTES________
	DESCRIPCIÓN
	ANÁLISIS

	Los pronósticos son globales y se manejan por valores facturados y cartera recudada.
	La presentación de informes a la gerencia basados en las estadísticas de ventas p


3. 9FRECUENCIA DE  ELABORACION 

	ANUAL
	MENSUAL
	OTRO

	
	X
	


	DESCRIPCIÓN
	ANÁLISIS

	La proyección de ventas se realiza mensual en conjunto con la fuerza de ventas y la gerencia.
	Es una herramienta fundamental para llevar un control sobre los vendedores y sobre los clientes que este maneja. De acuerdo a los resultados obtenidos se realiza la gestión correspondiente a cada caso.


3.10-EMPRESA TIENE  FICHA TECNICA DE LOS CLIENTES?  RUTERO

SÍ__x__              NO___

	DESCRIPCIÓN
	ANÁLISIS

	Se manejan las caracterizaciones de cada cliente.
	 Es necesario llevar un archivo con la información básica de todos  los clientes (cupo de crédito, tiempo de pago, garantías etc.) 


3.11 QUE  USO SE HACE DE LA FICHA TECNICA DEL CLIENTE (RUTERO)
         ESTUDIO DE ESTRATEGIAS DE VENTAS  X

         PROGRAMACION DE VENDEDORES

        PUBLICIDAD

        VENTAS DE PRODUCTOS-LINEAS
X

	DESCRIPCIÓN

Estas fichas están clasificada por clase de cliente 
	ANÁLISIS

este archivo permite identificar rápidamente la información y características del cliente (necesidades)


3-12-CLIENTES ADQUIRIDOS Y PERDIDOS EN LOS ULTIMOS DOS          AÑOS

	AÑO
	No CLIENTES PERDIDOS
	No CLIENTES ADQUIRIDOS

	2010
	0
	160


	DESCRIPCIÓN

No hay clientes perdidos por el contrario se adquirido gran cantidad de clientes en los últimos dos años
	ANÁLISIS

Se realizan constantemente campañas publicitarias para ampliar el mercado.


3-13-DESCRIBIR INICIATIVAS PARA RECUPERAR CLIENTES
CAPITULO III

Canales de distribución y redes de ventas
4.1 CUALES SON SUS CANALES DE DISTRIBUCION Y MODALIDAD 

	CANAL DE DISTRIBUCION
	% VENTAS ANUAL

	DIRECTO CONSUMIDOR
	

	VENDEDORES AL POR MENOR
	10%

	DISTRIB  AL POR MAYOR
	

	DISTRIB. AL POR MENOR
	

	INDUSTRIAS
	70%

	EXTRANJERO EXPORTACIONES
	20%

	CIUDADES
	

	RUTAS
	

	OTROS
	


	DESCRIPCIÓN
	ANÁLISIS

	el 70% de las ventas se realizan a las industrias y el 30% restante entre ventas al por menor y exportaciones.
	el canal principal de imágenes graficas son las industrias, ya que este tipo de clientes son los mayores consumidores de nuestras líneas de producción, y las ventas al por mayor son negocios puntuales.




4.2 COSTOS DISTRIBUCIÓN  POR CANAL DE ACUERDO AL 

 CUADRO   4-1

	COSTO
	MAYORISTA
	
	MINORISTA
	
	CONSUMIDOR

	
	
	
	
	
	

	1-PRECIO DE COMPRA
	
	
	
	
	$100.000

	2-DESCUENTOS
	
	
	
	
	

	PRECIO COMPRA
	
	
	
	
	

	3-ALMACENAMIENTO
	
	
	
	
	

	4-FINANCIACION
	
	
	
	
	

	5-SEGUROS
	
	
	
	
	

	6-EMPAQUE
	
	
	
	
	

	7-PUBLICIDAD
	
	
	
	
	

	8-COMISIONES
	
	
	
	
	

	9-OTROS GASTOS
	
	
	
	
	

	SUBTOTAL
	
	
	
	
	

	COSTO MAYORISTA
	
	
	
	
	

	10-UTILDAD-30% (1)
	
	
	
	
	

	PRECIO DE VENTA
	
	
	
	
	


(1)El 30% es el suplemento $ 113 / 0.70=$ 161
	DESCRIPCIÓN
	ANÁLISIS

	Imágenes graficas vende directamente al consumidor final, por tanto no tiene canales de distribución.
	


4.3 QUE SERVICIOS SE  DAN AL CLIENTE. EXPLICAR CLARAMENTE

PREVENTA: x
POSTVENTA  x

	DESCRIPCIÓN
	ANÁLISIS

	PREVENTA: Imágenes graficas incluye en el servicio de preventa los siguientes servicios

· Estudio del cliente

· Propuestas (cotización)

· Acompañamiento y asesoría

POSTVENTA: Imágenes graficas incluye en el servicio de postventa los siguientes servicios

· Garantía

· Evaluación del servicio

· Confirmación de entrega

· Encuestas a los clientes


	La fuerza de ventas de imágenes grafica  S.A. ofrece una gran cantidad de servicios tanto  antes, como después de la venta, lo que puede asegurar la idealización de los clientes. 


4.4 CLASIFICACIÓN PERSONAL UTILIZADO EN LAS VENTAS

	TIPO DE ACTIVIDAD
	NO DE PERSONAS

	VENDEDORES ASALARIADOS
	10

	DISTRIBUIDORES EXCLUSIVOS
	

	DISTRIBUIDORES NO EXCLUSIVOS
	

	VENDEDORES INDEPENDIENTES
	3

	OTROS
	


	DESCRIPCIÓN
	ANÁLISIS

	Imágenes graficas cuenta con 13 vendedores, 10 directamente por la compañía y 3 independientes.
	El gran volumen de ventas hace que Imágenes Graficas tenga en su nomina gran cantidad de vendedores.


4-5 PERFIL DEL CONSUMIDOR-SEGÚN EL CASO
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	DESCRIPCIÓN
	ANÁLISIS

	el 90% de los clientes son industrias que se dividen a su vez en nacionales y extranjeras y el 10 % restante son clientes que compran en pequeñas cantidades o pequeños valores
	En imágenes graficas S.A. , la mayoría de los clientes son industrias, debido a que es una empresa atractiva por su amplio portafolio de servicios integrados en un solo lugar y su alta calidad en todas sus líneas de producción.


	4-6 HÁBITOS DE USO Y ACTITUDES DEL CONSUMIDOR –SEGÚN EL CASO

	DESCRIPCIÓN
	ANÁLISIS

	N.A.
	Generalmente no se realizan hábitos de  compra porque el cliente diseña el producto según las necesidades.


4-7 LOS VENDEDORES  ESTAN ORGANIZADOS POR 

· ZONAS

· CANALES DE DISTRIBUCION

· POR PRODUCTO

· POR RUTAS

· CLIENTES 

X
	DESCRIPCIÓN
	ANÁLISIS

	Los vendedores se encuentran organizados por clientes.
	Imágenes Graficas S.A tiene personal capacitado para vender todas las líneas de producción y en cualquier zona.


4.8-SE HAN ASIGNADOS CUOTAS DE VENTAS

SI
X

NO_____

	DESCRIPCIÓN
	ANÁLISIS

	Las cuotas de ventas asignadas son por números de clientes
	Las cuotas asignadas en Imágenes Graficas S.A las debe cumplir cada vendedor por un total de número de clientes asignados.


4.9 COMO SE EVALUA LA ACTIVIDAD DE LOS VENDEDORES

	DESCRIPCIÓN
	ANÁLISIS

	La actividad de los vendedores se evalúa por medio de las ventas consolidadas del mes.
	Se realiza una reunión mensual donde se evalúa el cumplimiento de la cuota de venta.


4.-10 CUAL ES LA COMISION  PROMEDIO  RECONOCIDA A LOS VENDEDORES

EXPLICAR DE ACUERDO A LA CLASIFICACIONDEL CUADRO 4-4

	TIPO DE VENDEDOR
	POR PEDIDO %
	POR FACTURA %
	 CARTERA %

	Asalariados
	
	1.5%
	1%

	Independientes
	
	2.5%
	2%


	DESCRIPCIÓN
	ANÁLISIS

	
	En la compañía los vendedores fijos manejan un salaria básico mas un porcentaje de comisión por ventas y los vendedores independientes solo reciben pago por comisión en ventas. 


4.11-¿COMO SE EVALUA EL MERCADO POTENCIAL (POR ZONAS RUTAS ETC.)?

     SI______NO__X__ 

	DESCRIPCIÓN
	ANÁLISIS

	N.A.
	


4.12- SI  EXISTEN INCENTIVOS  PARA LA FUERZA DE VENTAS DIFERENTES A LAS COMISIONES EXPLICAR CLARAMENTE EN QUE CONSISTE.

	DESCRIPCIÓN
	ANÁLISIS

	NO APLICA
	IMAGENES GRAFICAS S.A. cuenta con unos salarios bien remunerados, por lo tanto no se da otro incentivo.




4.13 EVALUACION DE EFECTIVIDAD EQUIPO DE VENTAS

 LA INFORMACIÓN ES ANUAL  INFORMACION DE ACUERDO A LA CLASIFICACION DEL CUADRO  4-4

	TIPO DE VENDEDORES
	NO DE VISITAS
	NO DE PEDIDOS
	NO DE PEDIDOS FACTURADOS
	VALOR FACTURACION

	POR CLIENTES


	-
	-
	1.028
	11.375.000.000


	DESCRIPCIÓN
	ANÁLISIS

	hay efectividad en las ventas
	 La línea por clientes es la única forma de facturación, estas son ventas constantes, pocos pedidos pero en su mayoría de gran valor.


INCLUIR INDICES DE GESTION SI LO S MANEJA  LA EMPRESA
5 PRECIOS

5.1 CRITERIOS PARA FIJAR LOS TIPOS DE PRECIOS
	NO
	TIPOS DE PRECIOS
	EXPLICAR

	1
	COSTOS DE PRODUCCIÓN. MAS UTILIDAD
	Imágenes graficas S.A. determina los precios con base en el costo de la materia prima, mano de obra y gastos administrativos mas el estimado de la utilidad que se requiere para cada periodo.

	2
	PRECIO DEL MERCADO
	

	
	OBJETIVOS DE VENTAS UTILIDAD
	

	4
	COSTEO DIRECTO
	

	5
	OTROS ESPECIFICAR
	


COMENTARIOS CONSULTOR SOBRE SI ES RESPETADA LA LISTA DE PRECIOS EN LA EMPRESA

	DESCRIPCIÓN
	ANÁLISIS

	Imágenes graficas s.a. maneja una lista de precios estandarizada para todos los vendedores.
	Aunque la lista es estandarizada en ocasiones se modifica el descuento según el cliente y la negociación




5.2  SI LA EMPRESA TIENE POLITICA DE DESCUENTOS EXPLICAR CLARAMENTE

Los descuentos son manejados depende del volumen de la venta, además descuento por pronto pago.

5.3 COMPETITIVIDAD DE LOS PRECIOS DE LA EMPRESA FRENTE A LA COMPETENCIA-(INVESTIGAR DIRECTAMENTE EN EL MERCADO)

[image: image5.png]



6 PUBLICIDAD-PROMOCION

6.1 UTILIZA PUBLICIDAD Y/ O PROMOCIONES?

SI__X____NO_______

	DESCRIPCIÓN
	ANÁLISIS


6-2-MEDIOS UTILIZADOS  E INVERSIÓN

	MEDIO
	PRESUPUESTO

	1. 3-BOLETINES DE PRENSA
	

	2. 5-PUBLICIDAD EN PRENSA
	

	3. 6-PUBLICIDAD EN RADIO
	

	4. 7-PUBLICIDAD EN REVISTAS ESPECIALES Y GREMIALES
	

	5. 8-PUBLICIDAD EN CANALES COMUNITARIOS
	

	6. 9-CORREO DIRECTO
	

	7. 10-PUBLICIDAD EN TV
	

	8. 11-REUNIONES GREMIOS
	

	9. 12-RADIO
	

	10. 13-VALLAS
	

	11. 14-AFICHES
	

	12. 15-VOLANTES
	

	13. 16-RELACIONES PUBLICAS
	

	14. 17-PASACALLES
	

	15. 18- paginas Amarillas
	1.200.000

	16. 19-  pagina web (mantenimiento anual)
	1.500.000

	                          TOTAL
	$2.700.000


	DESCRIPCIÓN

FALTA
	ANÁLISIS

FALTA


6.3 EN EL ULTIMO AÑO QUE TIPO DE CAMPAÑAS  PROMOCIONALES UTILIZO (DESCUENTOS-OFERTAS-PRODUCTOS ASOCIADOS-PAGUE UNO LLEVE DOS PRECIOS)

	TIPO DE CAMPAÑA
	DURACIÓN
	RESULTADO

	Ninguna
	
	


	DESCRIPCIÓN

FALTA
	ANÁLISIS

FALTA


CAPITULO IV

Proyecto de investigación de mercado
	NOMBRE DE LA INVESTIGACION
	EVALUACION SERVICIO AL CLIENTE IMÁGENES GRAFICAS

	EMPRESA


	IMÁGENES GRAFICAS

	FECHA DE INICIACION
	AGOSTO 10  DE 2010



	FECHA DE TERMINACION
	NOVIEMBRE 16  DE 2010



	RESPONSABLE
	1. BIBIANA GAVIRIA TORRES

2. DANLLY RINCON

3. JOHANNA LISSETE TORRES L.

4. MARIA ALEJANDRA CAICEDO G.

	FECHA
	SEPTIEMBRE 5  DE 2010




OBJETIVO GENERAL:

	Investigar el servicio prestado por Imágenes Graficas S.A a sus clientes

	


JUSTIFICACIÓN:

	Esta investigación es necesaria porque actualmente no existe un estudio de satisfacción de servicio al cliente en Imágenes Graficas S.A.


OBJETIVOS ESPECÍFICOS (TEMAS-PERFIL DEL FORMULARIO)
	1. Conocer el grado de satisfacción de los clientes de Imágenes Graficas S.A.

2. Conocer el proceso de recepción y registro de pedidos con el fin de encuestar a los clientes y obtener respuesta sobre la satisfacción percibida en este proceso.

3. Identificar los tiempos de facturación y el detalle del proceso (facturación -forma de pago – plazos - entrega).

4. Determinar el tiempo que los clientes consideren óptimo para la entrega de los pedidos de acuerdo a sus necesidades.

5. Conocer la frecuencia con que los clientes estiman deben ser visitados por los vendedores.


CRONOGRAMA DE TRABAJO
	No
	ACTIVIDAD
	INICIA
	TERMINA
	OBSERVACIONES

	1
	PROYECTO
	17 Agosto 2010


	24 Agosto 2010
	

	2
	DISEÑO FORMULARIO
	28 Agosto 2010


	28 Agosto 2010
	

	3
	PRUEBA PILOTO


	04 Septiembre 2010


	04 Septiembre 2010
	

	4
	ENTRENAMIENTO encuestadores
	N/A
	N/A
	

	5
	ZONIFICACION


	N/A


	N/A
	

	6
	TRABAJO DE CAMPO


	11 Septiembre 2010
	11 Septiembre 2010


	

	7
	TABULACION


	12 Septiembre 2010
	12 Septiembre 2010
	

	8
	ANÁLISIS

ESTADÍSTICO


	25 Septiembre 2010
	27 Septiembre 2010
	

	9
	ANÁLISIS  CUALITATIVO CUANTITATIVO


	21 octubre 2010
	21 octubre 2010
	

	10
	PRESENTACIÓN DE RESULTADOS


	 25 Octubre 2010
	25 Octubre 2010
	

	11
	Informe final empastado
	5 noviembre 2010
	05 Noviembre 2010


	


INFORMACION SECUNDARIA:

	Se consulto:

Investigación de mercados, herramienta de gerencia. Conferencia  preparada y elaborada por William Fajardo Fajardo - 2008.

	


II. FORMULARIO DEFINITIVO

FECHA -----------------------------------------

	PRESENTACION



	Buenos (as) días, (tardes). Soy ------------------------------------ representante de IMÁGENES GRAFICAS. Estamos adelantando un estudio sobre el servicio al cliente que presenta la compañía  y quisiera por favor me contestara algunas preguntas. Sus respuestas serán de gran importancia para nosotros. Gracias!
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PERFIL DEL ENCUESTADO

Nombre:

Empresa

Cargo: e

EVALUACION ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE

Califique como excelente, bueno, regular o, malo. El desempefio de Imégenes Graficas en los
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I. TABULACION, ANALISIS ESTADISTICO, CUATITATIVO Y CUALITATIVO

3.1 CALIFICAION ASPECTOS

3.1.1. Comunicación

a. Facilidad de Comunicación con el área solicitada.

	CALIFICACION
	FRECUENCIA
	PORCENTAJE

	Excelente
	5
	13%

	Bueno
	32
	80%

	Regular
	2
	5%

	Malo
	1
	3%

	TOTAL
	40
	100%
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b. Atención y amabilidad de la persona que lo atiende.

	CALIFICACION
	FRECUENCIA
	PORCENTAJE

	Excelente
	7
	18%

	Bueno
	31
	78%

	Regular
	2
	5%

	Malo
	0
	0%

	TOTAL
	40
	100%
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c. Apoyo publicitario con catalogo, exhibiciones, avisos y publicidad en general.

	CALIFICACION
	FRECUENCIA
	PORCENTAJE

	Excelente
	4
	10%

	Bueno
	33
	83%

	Regular
	2
	5%

	Malo
	1
	3%

	TOTAL
	40
	100%
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d. Oportunidad y efectividad en la entrega de información.

	CALIFICACION
	FRECUENCIA
	PORCENTAJE

	Excelente
	5
	13%

	Bueno
	31
	78%

	Regular
	2
	5%

	Malo
	2
	5%

	TOTAL
	40
	100%
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e. Posicionamiento de la marca para usted y su cliente.

	CALIFICACION
	FRECUENCIA
	PORCENTAJE

	Excelente
	7
	18%

	Bueno
	29
	73%

	Regular
	2
	5%

	Malo
	2
	5%

	TOTAL
	40
	100%
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Análisis del Aspecto Comunicación.

En todos los ítems que calificaban este aspecto Imágenes Graficas tuvo una puntuación entre un 73% y 83% como bueno. Fue calificada como excelente entre un 10% y 18%, las puntuaciones de regular y malo oscilaron entre un 3% y 5%. 

Esto evidencia que la compañía aun debe mejorar en este aspecto mejorando los procesos de comunicación a las diferentes áreas de la empresa, la efectividad de la información que brinda a sus clientes y capacitar a su personal en servicio para que logre alcanzar la excelencia.

3.1.2. Condiciones Comerciales

a. Política de precios.

	CALIFICACION
	FRECUENCIA
	PORCENTAJE

	Excelente
	4
	10%

	Bueno
	25
	62%

	Regular
	9
	23%

	Malo
	2
	5%

	TOTAL
	40
	100%
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b. Disponibilidad de productos.
	CALIFICACION
	FRECUENCIA
	PORCENTAJE

	Excelente
	12
	30%

	Bueno
	22
	55%

	Regular
	6
	15%

	Malo
	0
	0%

	TOTAL
	40
	100%
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Análisis del aspecto condiciones comerciales:

El 62% de los clientes de Imágenes Graficas consideran que la política de precios de la empresa es buena, el 4% excelente y el 9% que es regular, esto debido a la crisis del sector que ha llevado a que todas las empresas del sector de artes graficas se enfrasquen en una guerra de precios para no perder a sus clientes actuales.

En cuanto a la disponibilidad el producto el 55% opina que es buena, el 30% que es excelente y un 15% que es regular.

En términos generales Imágenes Graficas cuenta con una amplia gama de productos disponibles, ya que son fabricantes y su capacidad de producción es alta.

3.1.3. Servicio al cliente

a. Atención y amabilidad del departamento de ventas.

	CALIFICACION
	FRECUENCIA
	PORCENTAJE

	Excelente
	15
	38%

	Bueno
	23
	58%

	Regular
	2
	5%

	Malo
	0
	0%

	TOTAL
	40
	100%
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b. Tramite de pedidos.

	CALIFICACION
	FRECUENCIA
	PORCENTAJE

	Excelente
	5
	12%

	Bueno
	34
	85%

	Regular
	1
	3%

	Malo
	0
	0%

	TOTAL
	40
	100%
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c. Visita del área comercial.

	CALIFICACION
	FRECUENCIA
	PORCENTAJE

	Excelente
	7
	18%

	Bueno
	20
	50%

	Regular
	4
	10%

	Malo
	9
	22%

	TOTAL
	40
	100%
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d. Asesoría por parte del vendedor

	CALIFICACION
	FRECUENCIA
	PORCENTAJE

	Excelente
	7
	17%

	Bueno
	24
	60%

	Regular
	8
	20%

	Malo
	1
	3%

	TOTAL
	40
	100%
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e. Rapidez y respuesta en la atención de peticiones, quejas y reclamos.
	CALIFICACION
	FRECUENCIA
	PORCENTAJE

	Excelente
	5
	12%

	Bueno
	35
	88%

	Regular
	0
	0%

	Malo
	0
	0%

	TOTAL
	40
	100%
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Análisis aspecto servicio al cliente:

En atención y amabilidad del personal  de ventas las puntuaciones se dividen entre excelente y bueno con porcentaje del 38% y el 58%% respectivamente, cabe anotar que ninguno de los encuestados señala como mala la atención de este departamento.

El trámite de pedidos fue calificado como bueno por un 85%, y excelente solo por un 12% lo cual indica que el proceso de toma y despachos de pedidos debe mejorar para lograr una mayor calificación y posicionar la compañía por encima de la competencia.

En cuanto a la visita del área comercial hay un porcentaje del 22% que califica como malo  el desempeño de esta área, lo que evidencia que los vendedores no están haciendo el número de visitas requeridas para fidelizar al cliente, o que la calidad de estas no es lo suficientemente buena y esto podría darle una ventaja competitiva a la competencia. Un lujo que imágenes graficas no puede darse en estos momentos donde la disminución de sus ventas ha sido notaria.

La asesora de los vendedores fue calificada como buena por un 60%, regular el 20% y excelente por un 17%; estos resultados reflejan que los vendedores tienen un alto nivel de conocimientos de las líneas de producto, pero eso no es suficiente para sostener la relación con los clientes.

Imágenes Graficas atiende de manera oportuna y efectiva los reclamos de sus clientes, con 88% calificando como buena atención y un 12% como excelente, cabe destacar que ninguno de los clientes encuestados califico como regular o mala el manejo de las respuestas, lo que da a la compañía una ventaja  que pueda maximizar frente a la competencia.

3.1.4. Productos
a. Variedad portafolio de productos.

	CALIFICACION
	FRECUENCIA
	PORCENTAJE

	Excelente
	14
	35%

	Bueno
	24
	60%

	Regular
	2
	5%

	Malo
	0
	0%

	TOTAL
	40
	100%
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b. Calidad (Cumplimiento Especificaciones)

	CALIFICACION
	FRECUENCIA
	PORCENTAJE

	Excelente
	9
	22%

	Bueno
	31
	78%

	Regular
	0
	0%

	Malo
	0
	0%

	TOTAL
	40
	100%
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c. Servicio post - venta

	CALIFICACION
	FRECUENCIA
	PORCENTAJE

	Excelente
	6
	15%

	Bueno
	34
	85%

	Regular
	0
	0%

	Malo
	0
	0%

	TOTAL
	40
	100%
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Análisis aspecto productos

Sin duda alguna este es el aspecto mejor calificado, sus calificaciones se encuentran entre bueno y excelente con porcentajes promedios al 60% y 35 % - 78% y 22% - 85% y 15% respectivamente esto se debe a los esfuerzos por producir productos certificados que cumplan todas las normas de calidad, además del uso de tecnología de avanzada para mejorar día a día los procesos de producción de la empresa.

3.1.5. Despachos

a. Actitud del transportador.

	CALIFICACION
	FRECUENCIA
	PORCENTAJE

	Excelente
	14
	35%

	Bueno
	24
	60%

	Regular
	2
	5%

	Malo
	0
	0%

	TOTAL
	40
	100%
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b. Sistema de transporte y entrega.

	CALIFICACION
	FRECUENCIA
	PORCENTAJE

	Excelente
	9
	22%

	Bueno
	28
	70%

	Regular
	2
	5%

	Malo
	1
	3%

	TOTAL
	40
	100%
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c. Cumplimiento en el tiempo de entrega

	CALIFICACION
	FRECUENCIA
	PORCENTAJE

	Excelente
	5
	12%

	Bueno
	35
	88%

	Regular
	0
	0%

	Malo
	0
	0%

	TOTAL
	40
	100%
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d. Información oportuna sobre los despachos.

	CALIFICACION
	FRECUENCIA
	PORCENTAJE

	Excelente
	6
	15%

	Bueno
	32
	80%

	Regular
	2
	5%

	Malo
	0
	0%

	TOTAL
	40
	100%
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e. Estado en el que se entrega el producto

	CALIFICACION
	FRECUENCIA
	PORCENTAJE

	Excelente
	6
	15%

	Bueno
	32
	80%

	Regular
	2
	5%

	Malo
	0
	0%

	TOTAL
	40
	100%
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Análisis del aspecto de despachos

Imágenes Graficas cumple con las expectativas de la mayoría de los clientes en cuanto a despacho se refiere, se entrega a tiempo, el estado en el que llega el producto no supone mayores quejas, la actitud del transportador es buena y la información sobre los despachos es oportuna; los resultados evidenciaron algunas irregularidades en información y sistema  de transporte que pueden haber obedecido a circunstancias aisladas debido a fallas del sistema y de los camiones, las cuales no se han vuelto a repetir       
Recomendaciones
Después del análisis realizado en el área de servicio al cliente de IMÁGENES GRAFICAS S.A., podemos realizar las siguientes recomendaciones:

· En cuanto a los aspectos de comunicación, atención y amabilidad de personal y de acuerdo con la evaluación realizada por el equipo asesor se considera que deben hallarse las causas por las que esta área no logro la excelencia. En este punto se recomienda realizar un estudio que determine cuales son los motivos que impiden el máximo desempeño, aprovechando la oportunidad para conocer las debilidades de la compañía en este aspecto y poder mejorarlas

.Es muy importante que se brinde al personal capacitación ya que es un filtro para lograr una venta segura y efectiva.

· De acuerdo a la investigación la compañía tiene una calificación regular en el aspecto de visita del vendedor, estas cifras son preocupantes ya que este aspecto es muy importante para el aumento de las ventas, además para una posterior idealización de  los clientes.

Se evidencia que no se visita constante mente a todos los clientes por esto se recomienda establecer una estrategia de visitas más frecuente, es decir que los vendedores realicen un cronograma de visitas semanales o mensuales que se puedan cumplir y este supervisado por la gerencia.

· La compañía debe aprovechar su posicionamiento en el mercado para realizar publicidad y poder extenderse a otros mercados y conseguir nuevos clientes potenciales.
Conclusiones
· Los principales elementos que motivan la compra en IMÁGENES GRAFICA S.A. son: la calidad como elemento mas importante, después el servicio y por último el precio. El resultado de la investigación demuestra que los clientes del mercado de las artes graficas, tienen la calidad como el principal elementos a tener en cuenta a la hora de comprar.
· Según la investigación el servicio al cliente no alcanza la excelencia.
· El servicio postventa es muy bueno, este proceso es uno de los mejores calificados.
· La organización tiene una calificación regular en el aspecto de visita empresarial.
CAPITULO V

Diagnóstico
  CAPITULO II-(puntos 123).

	1-EFECTO
	2-PROBLEMA
	3-CAUSA
	4-SOLUCIÓN

	1.-SU MERCADO SE ENCUENTRA ESTABLE, PERO NO ARROJA LAS UTILIDADES ESPERADAS.

-SUS COMPETIDORES LE LLEVAN GRAN VENTAJA EN PRECIOS DE PRODUCTOS DE CONSUMO MASIVO EN SU MEDIO EJ: PENDONES, VOLANTE

DE TIPO TÉCNICO Y HUMANO


	LA EMPRESA NO PRESENTA UNA ESTRUCTURA DE MERCADEO  ADECUADA

DEFINIR COMO FACTOR EMPRESARIAL Y GENERAL
	POCO INTERÉS POR PARTE DE LA GERENCIA EN ORGANIZAR EL ÁREA E INCREMENTAR COSTOS ADMINISTRATIVOS

CAUSAS HUMANAS Y ADMINISTRATIVAS
	A-INTERESAR A LA GERENCIA EN EL AREA DE MERCADEO DANDOLE A CONOCER LAS VENTAJAS QUE TRAERA ESTE A LA ORGANIZACIÓN CON RESPECTO A LA INVERSION.

B-ESTRUCTURAR TÉCNICAMENTE EL DEPARTAMENTO DE MERCADEO Y VENTAS

SOLUCIONES PARA FACTORES TÉCNICOS Y HUMANOS


3-14- INDICES DE GESTIÓN ANUALES CAPITULO II PUNTOS 123

	PUNTOS DE ANÁLISIS
	INDICADORES
	VALORES
	INDICE
	ANÀLISIS

	1-PARTICIPACION EN EL MERCADO
	VENTAS EMPRESA/ TOTAL VENTAS MERCADO LOCAL-REGIONAL NAL.
	$11.375.000.000/
	
	LAS VENTAS DE IMÁGENES GRAFICAS A NIVEL NACIONAL TIENEN  UN GRAN PORCENTAJE EN EL SUR OCCIDENTE COLOMBIANO.



	2-EXPORTACIONES


	TOTAL EXPORTACIONES –REGION PAIS / EXPORTACIONES EMPRESA
	/2.275.000.000
	
	

	3-OBSOLESENCIA
	NUMERO DE MAQUINAS OBSOLETAS / TOTAL DE MAQUINAS
	2/37
	5,4%


	IMÁGENES GRAFICAS TIENE UN PORCENTAJE CONSIDERABLE DE MAQUINAS OBSOLTAS, YA QUE CONSTANTEMENTE ESTA RENOVANDO SU TECNOLOGIA, PARA MANTENER SUS ESTANDARES DE CALIDAD.

	4-CALIDAD


	VALOR DEVOLUCIONES/ VALOR FACTURADO
	$3.412.500/

11.375.000.000
	0.03%
	LAS DEVOLUCIONES CON RESPECTO A LAS VENTAS ANUALES SON  MINIMAS Y SE HAN PRESENTADO DENTRO DEL  MARGEN DE ERROR PRESUPUESTADO.



	5-CLIENTES EMPRESA
	NUMERO CLIENTES ADQUIRIDOS/ NUMERO CLIENTES PERDIDOS
	20 /0 = 0
	  0%
	LA EMPRESA HASTA EL MOMENTO NO HA PERDIDO A UNO SOLO DE SUS CLIENTES ESTO SE DEBE A SU BUEN SERVICIO Y DISPONIBILIDAD DE PRODUCTOS, POR EL CONTRARIO HA LOGRADO ADQUIRI 20 NUEVOS CLIENTES.



	6-ROTACION DE CLIENTES
	TOTAL CLIENTES + CLIENTES NUEVOS-CLIENTES PERDIDOS/ TOTAL CLIENTES
	300 + 20 – 0 /300
	 1,06%
	LA COMPAÑÍA HA AUMENTÓ SU LISTA DE CLIENTES EN UN 6 % 

LOS NUEVOS CLIENTES SON GRANDES EMPRESAS



	7--CLIENTES NUEVOS
	TOTAL CLIENTES NUEVOS /TOTAL CLIENTES
	20 / 300 
	6,6 %
	TENEMOS UN 6.6% DE CLIENTES NUEVOS A NIVEL NACIONAL



	8--CLIENTES PERDIDOS
	CLIENTES PERDIDOS/ TOTAL CLIENTES


	0/300=0
	0%
	NO TENEMOS CLIENTES PERDIDOS


	DESCRIPCIÓN.

LOS ANTERIORES ÍNDICES NOS MUESTRAN LA PARTICIPACIÓN EN EL MERCADO, SI EXISTEN O NO MAQUINAS OBSOLETOS, Y COMO HA SIDO LA ROTACIÓN Y MANEJO DE CLIENTES DE LA COMPAÑÍA.
	ANÁLISIS.

LOS RESULTADOS DE LOS ÍNDICES REFLEJAN QUE NO FUE UN AÑO FÁCIL PARA  IMAGENS GRAFICAS Y PARA EL SECTOR COMERCIO EN GENERAL. LOS ESFUERZOS DE LA COMPAÑÍA SE CONCENTRAN EN TRATAR DE MANTENERSE EN EL MERCADO OFRECIENDO A SUS CLIENTES CALIDAD, SERVICIO Y EXCELENTES PRECIOS.




NOTA: LOS INDICES DEBEN DE MOSTRAR CLARAMENTE LA INFORMACIÓN DE SU ORIGEN  EJEMPLO: 520/52=10.00

DIAGNOSTICO

CAPITULO III (puntos 4-5-6).

	1-EFECTO 
	2-PROBLEMA
	3-CAUSA
	4-SOLUCIÓN

	1-NO EXISTE ZONIFICACION DE VENTAS

2-SOLO REALIZA PRONOSTICOS GLOBALES DE VENTAS.

3- NO REALIZAN CAMPAÑAS PUBLICITARIAS

4-ALGUNOS PRECIOS NO SON COMPETITIVOS EN EL MERCADO

5-LA EMPRESA ENFOCO SUS VENTAS A UN SOLO TIPO DE CLIENTES

6-NO EXISTE ZONIFICACION DE CLIENTES POTENCIALES

.

DE TIPO TÉCNICO Y HUMANO


	FALTA DE ESTUDIOS DE MERCADO OPORTUNOS, QUE AYUDARAN A PREVENIR Y/O AFRONTAR LOS EFECTOS DE LA CRISIS ECONOMICA.

LA NO EXISTENCIA DEL AREA DE MERCADEO Y VENTAS COMO UN DEPARTAMENTO VITAL EN LA EMPRESA.

NO SE CUENTAN CON INDICADORES QUE MIDAN LA EFECTIVIDAD DE VISITAS A LOS CLIENTES.

DEFINIR COMO FACTOR EMPRESARIAL Y GENERAL
	LA GERENCIA NO LE INTERESA, NI PLANEA LA CREACION DE UNA UNIDAD EFECTIVA DE MERCADEO Y VENTAS EN LA CUAL SE ESTUDIE EL MERCADO FUTURO, LA RETENCION Y EL MANTENIMIENTO DE LOS CLIENTES ACTUALES, ADICIONAL LA ESTANDARIZACION DE PROCESOS PARA ESTA AREA Y LA CONSTRUCCION DE INDICADORES DE GESTION QUE PERMITAN MEDIR Y CUANTIFICAR LAS VENTAS.

CAUSAS HUMANAS Y ADMINISTRATIVAS
	A-CONCIENTIZAR Y CONVENCER A LA GERENCIA PARA LA CREACION DE ESTA UNIDAD ESTRATEGICA DE MERCADEO Y VENTAS YA QUE ESTOS CAMBIOS SON BENEFICIOS NO SOLO EN MOMENTOS DE CRISIS SI NO QUE ESTE TIPO DE ACCIONES LE DAN UN NUEVO AIRE A LA ORGANIZACIÓN Y LA PODRIA LLEVAR A POSICIONARSE COMO LA MEJOR DE SU GREMIO A NIVEL REGIONAL Y NACIONAL. 

SOLUCIONES PARA FACTORES TÉCNICOS Y HUMANOS


6-5-INDICES DE GESTIÓN ANUALES CAPITULO III
SE INCLUYEN EN EL CAPITULO V

	PUNTOS DE ANÁLISIS
	INDICADORES
	VALORES
	INDICE
	ANÀLISIS

	1-EFICIENCIA VENDEDORES
	NUMERO DE PEDIDOS / NUMERO DE VISITAS
	1028 / N.A


	
	

	
	VALOR FACTURADO / NUMERO DE VISITAS
	$11.375.000.000/

N.A.
	
	

	
	VALOR FACTURADO / NUMERO DE PEDIDOS
	$11.375.000.000/ 1028=
	$11.065.175
	EL INDICE DE EL VALOR FACTURADO/NUMERO DE PEDIDOS ES DE $ $11.065.175



	2--COSTOS DE DISTRIBUCION  Y VENTA
	COSTOS DISTRIBUCIÓN/ VALOR FACTURACION
	$113.750.000 / $11.375.000.000

TOTAL :  0.01
	1%
	EL COSTO DE DISTRIBUCION  Y VENTA QUE SE MANEJA ES APROXIMADAMENTE DEL 1%



	3--COSTOS RED DE VENTAS
	COSTOS DISTRIBUCIÓN / NUMERO DE VISITAS


	$113.750.000 /

N.A.


	
	

	4--PROMOCION
	TOTAL GASTOS PROMOCIONALES/ FACTURACION
	$0/

$ 11.375.000.000


	0%
	EL TOTAL DE LOS GASTOS PROMOCIONALES HECHOS DURANTE EL ÚLTIMO AÑO POR LA COMPAÑÍA  EQUIVALIERON A UN 0% DEL TOTAL DE LA FACTURACIÓN ANUAL. Esta empresa no realiza ningún tipo de promociones.



	5—PUBLICIDAD
	TOTAL GASTOS PUBLICIDAD/ FACTURACION
	$1.950.000 /

$  11.375.000.000

TOTAL:

 0.00000…
	 0%
	SE TIENE  ASIGNADO  $1.950.000 PARA REALIZAR PUBLICIDAD, EL CUAL CORRESPONDE A UN  VALOR MINIMO DE LA FACTURACIÓN, EL CUAL CORRESPONDE AL MANTENIMIENTO DE PAGINA WEB Y PAUTA EN PAGINAS AMARILLAS.

	6--MERCADO –COMPETENCIA
	PRECIO EMPRESA/ PRECIOS MERCADO
	$16.000 /20.000
	80%
	LOS PRECIOS DEL MERCADO, ESTÁN POR ENCIMA DEL PRECIO DEL PRODUCTOR EN UN 20% APROXIMADAMENTE. (TOMAMOS COMO REFERENCIA EL PRECIO DEL PRODUCTO CON MAYOR ROTACION)




	DESCRIPCIÓN

CON LA INFORMACION DE LOS INDICADORES DE LOS CAPITULOS ANTERIORES PODEMOS SABER CUALES SON LOS INDICES DE GESTION ANUAL.
	ANÁLISIS.

LOS INDICES QUE MANEJA IMÁGENES GRAFICAS SON MINIMOS. 

ES IMPOSIBLE MEDIR LA EFICIENCIA DE LOS VENDEDORES YA QUE NO MIDEN EL NUMERO DE VISITAS REALIZADAS.


MATRIZ DOFA

	FORTALEZAS

*CALIDAD EN LOS PRODUCTOS

* DISEÑOS EXCLUSIVOS

*PRECIOS COMPETITIVOS

*SERVICIO OPORTUNO

* CAPACIDAD DE PRODUCCION


	DEBILIDADES.

1. NO TENER ZONIFICADO EL SUROCCIDENTE PARA MAXIMIZAR LAS VENTAS.

	OPORTUNIDADES.

* UN NUEVO MERCADO CON EL PROYECTO  QUE TENEMOS DE FABRICACION DE ACCESORIOS EN TODAS LAS REFERENCIAS.


	AMENAZAS.

a. LA DESVENTAJA QUE TENEMOS CON LOS GRANDES MONOPOLIOS EN ESTA GUERRA DE PRECIOS.


CAPITULO-IV

LOS  COMPONENTES DE LA FORMULACION DE UNA MISION-ACTUAL 

COMPONENTES EMPRESARIALES 

SE DEBE FORMULAR LA MISION SOBRE LOS 5 COMPONENTES EMPRESARIALES

	COMPONENTE
	REDACTAR MISION ACTUAL DE EMPRESA

	1. CLIENTES QUIENES SON LOS CLIENTES ACTUALES DE LA EMPRESA? 
	· COLGATE

· LLOREDA S.A.

· OSTER

· COFARMA

· COLOMBINA

· JGB

· COOMEVA

· BAXTER

· KIA MOTORS

· BLANQUITA

· UNILEVER

· MANITOBA

· CIAT

· INVISTA

· SSANGYONG

	2. PRODUCTOS O SERVICIOS CUALES SON LOS PRODUCTOS O SERVICIOS MAS IMPORTANTES DE LA FIRMA?

	IMPRESIÓN LITOGRAFICA

IMPRESIÓN DIGITAL

PROYECTOS INDUSTRIALES POP

PRODUCTOS PUBLICITARIOS Y PROMOCIONALES

	3. MERCADOS  

DESCRIBIR  DONDE  COMPITE LA FIRMA GEOGRAFICAMENTE


	A NIVEL NACIONAL E INTERNACIONAL,

EL MERCADO NACIONAL ESPECIALMENTE EN EL SUROCCIDENTE.

	4. TECNOLOGIA: CUAL 

ES LA TECNOLOGIA DE MERCADEO

BASICA DE LA EMPRESA

 (CONOCIMIENTO DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS EMPRESARIALES)


	LA EMPRESA NO TIENE UN AREA DE MERCADEO, PERO SU AREA DE VENTAS TIENE DOCUMENTADOS LOS PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS PROPIOS DE ESTA AREA Y SON AMPLIAMENTE CONOCIDOS POR TODOS SUS INTEGRANTES.

	5. PREOCUPACION POR LA SUPERVIVENCIA ES LA ACTITUD DE LA EMPRESA CON RELACION A METAS ECONOMICAS

SUPERVIVENCIA –PUNTO DE EQUILIBRIO

CRECIMIENTO (CLIENTES9

UTILIDAD FINANZAS
	EN  IMÁGENES GRAFICAS S.A. MANEJAMOS DESCUENTOS MUY COMPETITIVOS Y SIEMPRE PROCURANDO  TENER PRECIOS POR DEBAJO DE LA COMPETENCIA  Y MANTENERNOS EN EL PUNTO DE EQUILIBRIO PARA SOSTENERNOS EN EL MERCADO MIENTRAS PASA LA CRISIS ECONOMICA.


EVALUACION EMPRESARIAL

PLAN ESTRATEGICO DE NEGOCIOS

SEÑOR GERENTE:

EL PRESENTE FORMULARIO DE EVALUACION ES UN REQUISITO INDISPENSABLE  EN EL DESARROLLO DEL PLAN ACADEMICO DEL  MODELO   UNIVERSIDAD – EMPRESA   

	NOMBRE EMPRESA
	IMÁGENES GRAFICAS S.A.

	NOMBRE GERENTE
	FERNANDO ALOMIA ARCE

	PERSONA  RESPONSABLE INFOR.
	CAROLINA GARCIA

	CARGO
	DIRECTORA GESTION INTEGRAL

	FECHA DE EVALUACION 
	OCTUBRE 26 DE 2010


1-ASISTENCIA

1-1 NÚMERO DE VISITAS EFECTUADAS A LA EMPRESA: 4 VISITAS

1-2 NUMERO DE  PERSONAS DEL EQUIPO QUE ASISTIERON A LAS VISITAS EN PROMEDIO 4 PERSONAS

1-3 CONSIDERA UD. ADECUADO EL NUMERO DE VISITAS  SI x NO _EN CUALQUIERA DE LOS CASOS EXPLIQUE EL PORQUE

	Me parece adecuado debido a la poca disponibilidad de tiempo con que se cuenta para dedicarle a las entrevistas hechas por los estudiantes.



2-RESULTADOS DEL INFORME-CAPITULOS I- II-III

2-1 EVALUE EL  INFORME  DE AVANCE  PRESENTADO

EXELENTE------------BUENO  x    REGULAR --------- MALO--------------

EXPLICAR  SU RESPUESTA

	Esta muy bien enfocado, es claro y preciso en su información.



3-EVALUACION DEL DIAGNOSTICO E INDICES DE GESTIÒN Y MISION ACTUAL (Capitulo V)

EVALUACION SOBRE OBJETIVIDAD  DEL IINFORME   PRESENTADO 

3-1 EL DIAGNOSTICO ESTA DE ACUERDO A LA REALIDAD DE SU ORGANIZACIÓN 

SI___x___NO_____ 

3-2  - EN CUALQUIER CASO  EXPLICAR PORQUE?

	Los informes están basados en las cifras y estadísticas de los ultimos años, además en personal de la compañía con muchos años de experiencia hace parte del equipo y eso ayuda a que estén bien dirigidos.



4-INVESTIGACION DE MERCADO
4-1 CONCEPTO SOBRE INVESTIGACION DE MERCADO 

	La investigación de mercado realizada por los estudiantes arrojo como resultados algunas falencias en servicio al cliente que se han pasado por alto por que se creía que no fluían de manera directa en los hábitos de compra de nuestros clientes.
Sus recomendaciones se pueden aplicar sin generar mayores costos para la empresa.




5-CONSIDERACIONES Y OBSERVACIONES GENERALES

	Considero un buen método de enseñanza este tipo de trabajos aplicados en la realidad de las empresas, pero considero que algunos datos son muy privados y para las empresas es difícil confiarle este tipo de información a estudiantes, en este caso brindamos toda la información por que dentro de este equipo se encontraba una persona de total confianza.



FIRMA Y SELLO DEL GERENTE

 __________________________________________________

CAPITULO VI

1. CLASIFICACION –CAPITULO VI

DEBILIDADES:    
NUMÉRICAS (1, 2,3)

AMENAZAS:

ALFABÉTICAS (A, B, C)

2. MATRIZ EFECTO – IMPACTO
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RESULTADOS DE LA MATRIZ

	1-NUEVA MISIÓN

	VER FORMATO


AL FINALIZAR EL DESARROLLO DE ESTA MATRIZ SE ELABORA LA NUEVA MISION CON LOS 10 ELEMENTOS BASICOS –ver anexo

MATRIZ DE VULNERABILIDAD

[image: image30.png]Estructurar el departamento de_mercadeo y
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100%

Desarrollo de nuevos productos y servicios | Conquistar nuevos mercados, nacionales &
intemacionales





LA FUNCION DE ESTA MATRIZ ES  FIJAR EL OBJETIVO GENERAL CON BASE A LA NUEVA MISION ASI COMO TAMBIEN LOS OBJETIVOS ESPECIFICOS DE ACUERDO AL  OBJETIVO GENERAL

RESULTADOS
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NUEVA MISION EMPRESA PROYECCION A 5 AÑOS

	ELEMENTOS
	REDACTAR NUEVA MISION-EMPRESA

	CLIENTES QUIENES SON LOS NUEVOS CLIENTES ACTUALES DE LA
	Empresas que garanticen la continuidad de los pedidos

	PRODUCTOS O SERVICIOS CUALES SERÁN  LOS PRODUCTOS O SERVICIOS MAS IMPORTANTES DE LA FIRMA?
	Productos marca propia

	MERCADOS  

DESCRIBIR  DONDE  COMPETIRÁ  LA FIRMA GEOGRAFICAMENTE
	Todo el territorio nacional  e internacional

	TECNOLOGIA: 
CUAL SERÁ LA  TECNOLOGIA DE MERCADEO

BASICA DE LA EMPRESA

 (CONOCIMIENTO DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS EMPRESARIALES)
	Creación de departamento de mercadeo enfocado al Diseño de nuevos productos con área de investigación y desarrollo, manteniendo siempre la vanguardia en la tecnología industrial.

	PREOCUPACION FUTURA  POR LA SUPERVIVENCIA ES LA ACTITUD DE LA EMPRESA CON RELACION A METAS ECONOMICAS

SUPERVIVENCIA –PUNTO DE EQUILIBRIO

CRECIMIENTO (CLIENTES9

UTILIDAD FINANZAS
	Crecimiento de nuevos mercados.


FILOSOFIA DE EMPRESA-

RAZON DE SER 

DE LAS ORGANIZACIONES 
SE CONSIDERA EL CREDO DE LA INSTITUCIÓN

	6. FILOSOFIA: CUALES SON LOS VALORES, CREENCIAS Y ASPIRACIONES FUNDAMENTALES DE LA FIRMA Y SUS PRIORIDADES FILOSOFICAS?


	El Trabajo en equipo, el respeto, la solidaridad, la calidad, la competitividad, la honestidad, la protección el medio ambiente, para ser la mejor opción del mercado.

	7. CONCEPTO DE SI MISMA CUALES  SON LAS FORTALEZAS Y VENTAJAS COMPETITIVAS CLAVES DE LA EMPRESA?


	Calidad del producto y servicio, instalaciones, ubicación maquinaria, personal calificado.

	8. PREOCUPACION POR IMAGEN PUBLICA CUAL ES LA IMAGEN PUBLICA AQUE ASPIRA LA FIRMA?


	Ser una empresa que ofrece productos y servicios  de alta calidad elaborados por un talento humano calificado que a través de la tecnología de punta satisface  las necesidades de  nuestros clientes

	9. EFECTIVIDAD RECONCILIATORIA
POLITICAS DE TALENTO HUMANO EN ESPECIAL EN LAS PERSONAS  CLAVES EN FORMA TAL QUE SE DESARROLLE UN PLAN DE VIDA Y DESARROLLO ORGANIZACIONAL 
	El talento humano de Imágenes Graficas s.a. es actualizado constantemente en sus funciones y cuenta con las condiciones necesarias para desarrollarse como persona y como profesional haciendo lo que le gusta estimulado por las actividades que la organización planea y ejecuta en pro de su bienestar

	10. CALIDAD INSPIRADORA 
 ESTIMULA A LA ACCION LO QUE MAS SE DESTACA DE LA MISION 


	Los procesos de Imágenes Graficas s.a. son reconocidos  por la calidad,  lo que obliga una mejora continua permanente y  el aprovechamiento de los recursos para sobrevivir en un mercado competido.

El seguimiento permanente al servicio mediante visitas comerciales permitirá adelantarse a las circunstancias y disminuir el índice de inconformidades.


CAPITULO VII

4. PLAN ESTRATÉGICO DE MERCADO-PEM-CAPITULO-VII

ESTRATEGIA: ESTRUCTURAR EL DEPARTAMENTO DE MERCADEO
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RESULTADOS PROYECTO ESTRATÉGICO:

5-PLAN ESTRATÉGICO DE NEGOCIOS PEN   ESTRATEGIA:
	POLITICAS
	RECURSOS
	RECURSOS

	 
	 
	 

	PLITICAS
	HUMANOS
	FINANCIERO

	ESTRUCTURA DEL DEPARTAMENTO DE MERCADEO
	1-JEFE DE AREA
	$      4.000.000

	 
	2- AUXILIARES DE MERCADEO
	$        800.000

	 
	3- SECRETARIA
	$        800.000

	 
	4- ENCUESTADORES
	$         700.000

	 
	 
	

	 
	FISICOS
	

	 
	 
	

	 
	5- OFICINAS PARA EL DPTO
	$      3.000.000

	 
	6- ESCRITORIOS
	$      2.000.000

	 
	8- SILLAS
	$      1.600.000

	ESTRUCTURA DEL DEPARTAMENTO DE MERCADEO
	9-AIRE ACONDICIONADO
	$      2.000.000

	 
	10- SUMINISTROS DE OFICINA
	$      1.000.000

	 
	 
	

	 
	TECNOLOGIA
	

	 
	 
	

	 
	11- COMPUTADORES
	$      7.200.000

	 
	12- IMPRESORA
	$         400.000

	 
	13- TELEFONOS
	$         200.000

	 
	14- SOFTWARE
	$      4.000.000

	 
	15- CELULARES
	$         750.000

	 
	16- INTERNET ANUAL
	$      1.800.000

	 
	17- INTRANET
	$       3.500.000

	 
	18- ENERGIA ELECTRICA
	$      1.300.000

	 
	 


	

	 
	TOTAL
	$     35.050.000


RESULTADOS EVALUACIÓN ECONÓMICA: PEN

CAPITULO VIII

Conclusiones del estudio
· Imágenes Graficas S.A., requiere el diseño de un Plan Estratégico de Mercado para mejorar sustancialmente el ingreso por ventas.
· Imágenes Graficas S.A. no cuenta con un departamento de mercadeo, algunas de las funciones de este son asumidas por el personal de ventas.

· Los principales motivos de compra a Imágenes Graficas .S.A son la calidad y el servicio lo que establece claramente que estos dos aspectos deben prevalecer a la hora de contactar clientes.

· El personal de Imágenes Graficas S.A. debe hacer énfasis en la atención y el servicio al cliente ya que este se considera un aspecto por mejorar dada la escasez de visitas por parte del área comercial a los clientes.

· La Gerencia General otorga vital importancia a la función administrativa “planeación” ya que la considera complemento ideal para la experiencia que tiene en el medio para sacar adelante su negocio.

· Los colaboradores de Imágenes Graficas S.A. sienten sentido de pertenencia por la empresa y reconocen en el Gerente una persona de conocimientos tanto a nivel de producción como de ventas, lo que ha permitido la permanencia del negocio en el mercado.

· La implementación de un departamento de mercadeo facilitara el hallazgo de necesidades y expectativas de los clientes para que el departamento de ventas se enfoque en este aspecto y se logren propósitos establecidos, puedan conseguir nuevos clientes.
· Imágenes Graficas S.A. cuenta con todas la herramientas para ser una empresa líder en el sector de artes graficas, tanto la parte administrativa como operativa cuenta con toda la capacidad para posicionarla, solo requiera un departamentos de mercadeo que refuerce estas aspiraciones a través de investigaciones de mercado, búsqueda de nuevos clientes y mantenimiento de clientes.

RECOMENDACIONES

· El equipo asesor recomienda la implementación del departamento de mercadeo para que sea este el encargado del mantenimiento a clientes, hallazgo de necesidades y diseño de estrategias para suplirlas.
· Es necesario realizar una re inducción al personal de ventas en atención y servicio al cliente para que estos aspectos prevalezcan a la hora de realizara visitas de mantenimiento.
· El personal que haga parte del departamento de mercadeo debe estar capacitado y para ello pueden redistribuirse funciones entre el personal de ventas que ya conoce los clientes y solo requiere reforzar estos aspectos que son fundamentales para ellos.

· Es necesario cambiar el mercado objetivo de la empresa.

· Es recomendable estudiar posibilidades de creación de productos propios (marca propia).
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