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Resumen

Este trabajo de investigacién tiene como objetivo que el estudiante aplique la
teoria recibida en los diferentes cursos de la maestria, con lo cual beneficie a una
empresa con dichos conocimientos. Para ello, se presenta una propuesta de un

plan estratégico para la empresa Sula - Asesores en Disefio.

Para elaborar la propuesta, con el fin de entender la evolucion de la industria a lo
largo de los afios y cOmo esto impacta a la compafiia en cuestion, se analiza y
describe las caracteristicas del mercado en el que opera la empresa. La
corporacion elegida se ha dedicado, durante aproximadamente cuatro afios, al
disefio, la produccion y la comercializacién de materiales de comunicacién de
marca para puntos de venta gracias al know-how adquirido, a la vez, son
propietarios previamente de una empresa dedicada a la misma rama y hoy ya

desaparecida.

Para el analisis, se utilizé informacion de la empresa, correspondiente a las
entrevistas realizadas a su gerente general Fabian Jaubert, asi como lo que las
conversaciones fueran revelando. Esto permiti6 determinar el estado actual de la
compafiia, al igual que las causas y los efectos de la gestion estratégica realizada

durante estos anos.

El analisis revela que la carencia de un plan estratégico conlleva una mayor
dificultad en la toma de decisiones, lo cual resulta en decisiones menos acertadas.
Esto se evidencia en los resultados, los cuales se encuentran significativamente
fuera de lo esperado por la junta directiva de la compafia; y en los problemas que

enfrenta la empresa con respecto a los retos que actualmente tienen.

Finalmente, tras el analisis de la gestion estratégica, se plante6 una propuesta de
un plan estratégico para la empresa. El propésito de esta propuesta es permitir
gue la empresa cuente con herramientas para fortalecerse y mejorar su

posicionamiento en el mercado.
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Introduccién

La forma en que las empresas se dan a conocer y llegan a sus clientes juega un
papel crucial en su liderazgo en el mercado. Por su parte, la innovacién
desempeiia un papel fundamental en este proceso, especialmente en la era
digital, donde el material publicitario abunda gracias a la omnipresencia de las

redes sociales desde finales de los afios noventa.

Segun Kotler y Keller (2006), el marketing busca “satisfacer las necesidades de
manera rentable”. En este contexto, las empresas dedicadas a la comunicacion de
marca juegan un papel crucial al fortalecer la identidad de los productos o
servicios a través de estrategias promocionales destinadas a aumentar su

consumao.

En 2019, Fabian Jaubert fundd, junto a sus 3 hermanos, en Costa Rica, la
empresa Sula - Asesores en Disefo, que forma parte de la industria mencionada
anteriormente. Su objetivo es proporcionar soluciones de comunicacion de marca,
centrandose en areas como la rotulacion externa para la imagen corporativa,

gondolas y material publicitario en los puntos de venta.

Suld - Asesores en Disefio tiene entre sus principales clientes a empresas muy
sélidas y grandes en el mercado costarricense, las cuales abarcan desde sectores
de consumo masivo y telecomunicaciones hasta banca. Esto se debe a que, al
ofrecer productos de alta calidad, la empresa no compite principalmente en
funcién del precio, sino que ha basado su operacion en esta premisa desde sus

inicios.

Sin embargo, debido a la magnitud de los contratos desarrollados por Sula -
Asesores en Disefio, la mayoria de los cuales son con clientes de larga data, la
empresa se ve obligada a buscar financiamiento externo para respaldar sus
ventas a crédito, principalmente a corto plazo. Esta situacién genera preocupacion

para la compafiia y destaca la necesidad urgente de replantear la actual estrategia



con el objetivo de mejorar su posicidon en el mercado de la comunicacion de

marca.

A raiz de dicho panorama, el presente proyecto de trabajo final de graduacion
tiene como objetivo presentar una propuesta de un plan estratégico para la
compalfiia, con el fin de mejorar su posicion y permitir un crecimiento sostenido en

su cartera de clientes.



Justificacion

Este proyecto tiene como finalidad desarrollar una propuesta de Plan Estratégico
para la empresa Sula — Asesores en disefio, con el objetivo de generar
crecimiento y mejorar su posicionamiento en el mercado. Entre sus metas, el
proyecto pretende ayudar a la empresa a diversificar su cartera de clientes e
introducirse en nuevos segmentos de mercado; esto se traducird en un
incremento, no solo de sus ventas, sino también en su participacion de mercado,

lo cual generard mayores ingresos.

Esta propuesta representa una valiosa oportunidad de proyeccion profesional,
pues constituye un paso significativo en la formacion académica. Con las
herramientas adquiridas, se puede generar conocimiento practico y obtener

resultados favorables para los inversionistas de la compania.

Dadas las debilidades identificadas en la empresa seleccionada, la situacion se
percibe como una valiosa oportunidad para obtener retroalimentacion profesional.
Ademas, permitird que los inversionistas comprendan como estas debilidades

pueden influir de manera positiva en su horizonte.

Al compartir un plan estratégico solido con otras empresas y aplicarlo en sus
operaciones, se habilita a la compafiia para incursionar en nuevos segmentos de
mercado. Dicha situacion resultara en un aumento tanto de las ventas como de la
participacion en el mercado, hecho que generara mayores ingresos y demanda de
personal. Tal crecimiento econémico también contribuird a la comunidad, ya que
creara oportunidades de empleo, tanto para graduados universitarios como para

aguellos sin titulo universitario.

Como valor afiadido, la elaboracion de un plan estratégico permitira un manejo
mas eficiente de los recursos, lo que facilitara la consolidacion de la empresa en el
mercado. A su vez, un mejor control redundara en beneficios, tanto para la

empresa como para sus clientes, quienes se beneficiardn con condiciones



mejoradas y un servicio de mayor calidad. Finalmente, el impacto positivo

contribuira al desarrollo econémico del pais.

Alcances

El alcance de esta investigacion incluira la elaboracién de una propuesta de Plan
Estratégico para la empresa Sula — Asesores en disefio, el cual pueda ser
implementado en el corto plazo con el objetivo de mejorar las diferentes areas de
la compafiia en relacion con cdmo gestionan actualmente y, con esto, contribuir a
mejorar el posicionamiento de la compafila y generar un mayor crecimiento.
Asimismo, se procura realizar un analisis y un diagnoéstico profundo durante el
presente trabajo para una empresa perteneciente al sector de la comunicacién de

marca del Gran Area Metropolitana (GAM).

Durante el proyecto, es necesario recurrir a la investigacion bibliografica sobre el
diagnostico de situacion y el macroambiente, tanto a lo interno de Suld como
externo a esta. Se debera identificar debilidades, amenazas, fortalezas y
oportunidades para la comunicacién de marca y la empresa en especifico. Lo
anterior serd el punto de partida para la elaboracion de la propuesta del plan
estratégico. Adicionalmente, se planteard la formulacion, la implementacion y la

evaluacion de estrategias con el fin de completar la planificacién estratégica.

Asimismo, producto de los resultados obtenidos durante la investigacion realizada
durante el 2023 en esta é&rea, se brindardn las conclusiones y las

recomendaciones finales.

El presente trabajo planteara, Unicamente, la propuesta del plan estratégico.
Debido a esto, la implementacion y la busqueda de los recursos necesarios

dependeran de la administracion de la empresa.



Limitaciones

Se consultard material atinente a mercados internacionales debido a que en Costa
Rica se cuenta con limitada informacion bibliografica referente al area de
comunicacién de marca. Sin embargo, se buscara resolver la carencia gracias a la

serie de elementos relevantes que deparard la investigacion de mercado.

Debido a la restriccion de tiempo que obliga a realizar el proyecto en dos
cuatrimestres, ademas de una carencia en recursos humanos y econémicos, se
debera excluir en la realizacion de la investigacion zonas fuera del GAM, lo que no

permite que se abarque en su totalidad el territorio nacional.

Aunado a lo anterior, Suld — Asesores en disefio, al igual que la mayoria de las
empresas, mantiene informacién definida como de uso exclusivo para los
accionistas, por lo que los datos para la realizacion de la propuesta del plan

estratégico presentan esta limitante.



Objetivo general

Desarrollar una propuesta de un Plan Estrategico para la empresa Sula —
Asesores en disefio, mediante un estudio y diagndstico situacional actual desde lo
interno hasta lo externo, que sirva como herramienta para fortalecer a la compairiia

y mejorar su posicionamiento en el mercado.

Objetivos especificos

e Contextualizar la industria de comunicacion de marca donde se desarrolla

Suld y presentar las perspectivas tedricas necesarias.

e Describir la empresa Sula — Asesores en disefio y sus estrategias actuales

de negocio para obtener un contexto general.

e Analizar la situacion de la empresa, sus resultados operativos recientes y
sus requerimientos para realizar un diagndstico del ambiente interno y la

situacion externa.

e Elaborar una propuesta de plan estratégico para la empresa Suld —
Asesores en disefio de acuerdo con la realidad y las posibilidades de la
compafiia, de modo que permita un mejoramiento sustancial de la gestion

gue hoy se realiza.

e Presentar las conclusiones y las recomendaciones originadas del desarrollo

de la investigacion realizada.



Contenido

e Capitulo I: Perspectivas teéricas y contextualizacion de la industria de

comunicacion de marca
1.1 Perspectivas tedricas
1.1.1 Estrategia
1.1.2 Planeacion estratégica
1.1.3 Andlisis de la situacion
1.1.4 Andlisis DAFO
1.1.5 Planificacion estratégica
1.1.6 Marco estratégico
1.1.7 Flor del servicio
1.1.8 Cadena de valor
1.1.9 Modelo de competencias de cinco fuerzas de Porter
1.1.10 Importancia de un plan estratégico
1.2 Historia de la industria de la publicidad
1.2.1 Resefa historica
1.2.2 Tendencias de la industria
1.3 Historia de la industria de la publicidad en Costa Rica
1.3.1 Composicion del mercado en Costa Rica

1.3.2 Participes principales de la industria de la publicidad en Costa Rica



e Capitulo II: Descripcion de la empresa Sula — Asesores en disefio
2.1 Actual perfil de la empresa
2.1.1 Antecedentes
2.1.2 Estructura organizacional
2.1.3 Mision, vision y valores
2.1.4 Factores criticos de éxito
2.1.5 Portafolio de productos
2.1.6 Principal cartera de clientes de la compaiiia
2.1.7 Proveedores de la compafia
2.1.8 Proceso de venta
2.2 8 P’s del servicio
2.2.1 Producto
2.2.2 Plaza
2.2.3 Precio
2.2.4 Personal
2.2.5 Proceso
2.2.6 Entorno fisico
2.2.7 Productividad

2.2.8 Promocion



e Capitulo IlI: Evaluacion de la situaciéon actual de Suld — Asesores en disefio
3.1 Justificacion de la investigacion
3.2 Andlisis de la estrategia de la compaiiia
3.3 Analisis de cadena de valor
3.4 Analisis del mercado
3.5 Analisis DAFO
3.5.1 Analisis de factores internos
3.5.2 Andlisis de factores externos
3.6 Analisis de fuerzas de Porter
e Capitulo IV: Propuesta del Plan estratégico
4.1 Propuesta de estructura organizacional
4.1.1 Propuesta de mision, vision y valores
4.1.2 Propuesta de cultura organizacional
4.1.3 Propuesta de las 7°s de Mc Kinsey
4.1.3 Propuesta de cadena de valor
4.1.4 Propuesta en el area financiera y ventas
4.2 Mezcla de mercadeo
4.2.1 Producto
4.2.2 Precio

4.2.3 Plaza



4.2.4 Publicidad y promocion
4.3 Mecanismos de seguimiento y control
4.4 Mapa estratégico
4.5 Plan de trabajo y Cronograma tentativo
e Capitulo V: Conclusiones y recomendaciones
5.1 Conclusiones

5.2 Recomendaciones

10



11

Metodologia

De los objetivos especificos definidos se deriva la presente investigacion.
Se utilizara informacion resultante de fuentes basicas, tanto primarias como
secundarias, a través de la data brindada por la compafiia y la recopilacion de
biografia.

En el primer y segundo objetivo, se describirdn las generalidades de la
empresa Suld — Asesores en disefio, su situacion actual, sus estrategias, sus
resultados operativos recientes y sus requerimientos de negocio, para ello se
aplicard entrevistas a los socios y funcionarios de la compafia. También se
tomara en cuenta opiniones de clientes, expertos de la industria y compafias
relacionadas. Asimismo, se procedera a consultar libros, trabajos finales de
graduacion, estudios de investigacion en este sector, articulos, revistas

especializadas, periodicos y documentos de internet.

De la misma manera, se recurrira al andlisis de las cinco fuerzas de Porter
para tener un mayor entendimiento del entorno competitivo de la empresa. De esa
forma, se complementara el analisis de los capitulos uno y dos, con lo cual se
logrard identificar concretamente la capacidad de la empresa para hacer frente al
poder de negociaciéon con los clientes y proveedores; la amaneza de productos

sustitutos y nuevos competidores; y la rivalidad de los competidores actuales.

Se sumara a la investigacion de mercados y al disefio de la propuesta del
plan estratégico, técnicas como el analisis situacional y DAFO para mitigar las
debilidades y amenazas, asi como para potenciar las fortalezas y las
oportunidades que se detecten. En conjunto con las dos anteriores, la flor de
servicio complementara en la deteccion de los factores de mejora que brindaran
un valor agregado al cliente y aquellos elementos basicos para mantener la

prestacion del servicio.

Una vez obtenida la informacion y datos que seran de importancia para el

plan estratégico, se dara paso a analizar y resumir lo adquirido. Posteriormente, se
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planteara la propuesta que permita mejoras medibles y destacables en Sul4, con

lo cual se cubrira los objetivos tercero y cuarto.

Finalmente, para el quinto y dudltimo objetivo, se pormenorizaran las
conclusiones y recomendaciones derivadas de la propuesta de un plan estratégico
para la empresa Suld — Asesores en disefo.
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Capitulo I: Contextualizacion de la industria de la comunicacion
de marcay perspectivas teoricas.

1.1 Perspectivas tedricas

Las perspectivas tedricas que se pormenorizardn y estardn enmarcando la

investigacion son las siguientes:
1.1.1 Estrategia

Como dice Michael Porter (1996): “La estrategia es hacer algo que me diferencie
de los deméas para obtener mejores resultados”. Dado lo anterior, es posible
interpretar que el término estid claramente relacionado con ambientes
competitivos, en los cuales se busca encontrar lo que haga la diferencia frente a
los demas y explotarlos mediante la creacion de estrategias para poder competir
con gquienes ofrezcan similar producto o servicio, con el fin de ser una marca

reconocida con éxito y presente en la mente de su mercado meta.
1.1.2Planeacion estratégica

Steiner (1995) indica que la planeacién estratégica consiste en la
identificacion sistematica de las oportunidades y los peligros que surgen en el
futuro, estos combinados con experiencias y datos proveen la base para que una
organizacion tome mejores decisiones en el presente. Partiendo de objetivos
estratégicos claros, se puede iniciar el periplo para darle el méaximo
aprovechamiento a las oportunidades y alcanzar asi las metas propuestas.

1.1.3Andlisis de la situacion

Se debe analizar tanto la situacion interna actual de la empresa como la
industria en la que se encuentra y su entorno competitivo a la hora de formular las
estrategias, y es ahi donde interviene el analisis de la situacion que considera lo

mencionado anteriormente.
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Para evaluar las capacidades, los recursos y las actividades que
desemperia la empresa se recurren al analisis interno; y para el externo, una de
las herramientas mas utilizadas es el modelo de las cinco fuerzas de Porter, el

cual seré explayado mas adelante.
1.1.4Analisis DAFO

Analizar la capacidad de los proveedores y del staff, asi como el ambiente
de los competidores, los socios y demas colaboradores, sumando los gustos y las
necesidades que posee el segmento de mercado donde se desarrolla la empresa,
pues deberian de formar de parte de cualquier plan estratégico.

Para lograr lo anterior, una de las herramientas mas veraces e
imprescindibles para el desarrollo de cualquier negocio es el analisis DAFO, ya
gue este implica una investigacion del entorno del mercado y las posibilidades

comerciales de la empresa a través de un estudio externo e interno de esta.

Los factores internos se definen como debilidades y fortalezas, las cuales
incluyen variables como la capacidad financiera, organizacional, tecnoldgica, el
mercadeo, la produccion y, a la vez, las relacionadas con investigacion y
desarrollo; en contraparte; los factores externos se definen como amenazas y
oportunidades y consideran el ambiente geografico, demografico, politico,

econdmico, tecnolégico y sociocultural y demas.
1.1.5Planificién estratégica

‘La planificacion es la herramienta para pensar y crear futuro” (Matus,
1996). Basandose en su significado, planificar es: pensar antes de actuar, lo que
conlleva a analizar sistematicamente, con rectitud y consistentemente,
identificando escenarios y DAFO; con lo cual se definen los objetivos de corto y
mediano plazo que se diferencien de los demas para obtener los mejores

resultados, con ello se logra la planificacion estratégica.
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1.1.6Marco estratégico

El primer paso del disefio de un plan estratégico es el marco estratégico,
este incluye establecer la vision, la misién y los valores organizacionales. Todos
los elementos deben estar alineados, es decir, deben acoplarse y perfeccionarse
entre si. En otras palabras, la mision debe encajar con la vision y los valores de la
empresa; y las diferentes areas deben apoyar en el logro de los objetivos y el
cumplimiento del marco estratégico, dado que estas seran parte de los futuros

beneficiarios.
1.1.7 Flor del servicio

La Flor de servicio es una técnica que lleva su nombre por los servicios
complementarios representados como pétalos para lograr la prestacion general de
un servicio. Existen dos categorias para agrupar los pétalos: para adicionar un
valor agregado al cliente estan los factores de mejora y para cumplir los elementos
basicos para la prestacion del servicio estan los de facilitacion.

Los pétalos de servicios de mejora son: consultas, hospitalidad, cuidado y
excepciones; mientras que los servicios de facilitacion son: informacién, toma de
pedidos, facturacion y pago. De ese modo, se complementan los ocho pétalos de

la flor de servicio.

1.1.8 Cadena de valor

La cadena de valor es “la suma de los beneficios percibidos que el cliente
recibe menos los costos percibidos por el adquirir y usar un producto o servicio”
(Porter, 1980). Con base en lo anterior y con el objetivo de que los consumidores
distingan que estan recibiendo un beneficio superior al costo, se debe buscar
innovar los servicios de manera constante, de manera que se alcance una

diferenciacion en relacion con la competencia y, por ende, la ventaja competitiva.
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1.1.9 Modelo de competencias de cinco fuerzas de Porter
Como dice Peter Drucker (1998):

La innovacién es la competencia central de la empresa moderna
competitiva. Tiene que establecerse en el corazdn de la organizacion
desde el principio, alimentarse continuamente con inversiones y
apoyo ejecutivo, y tiene que transformarse sistematicamente en valor

para la firma.

Acotado lo anterior, se entiende que toda compafiia debe analizar el
entorno que la rodea antes de tomar cualquier decision relevante. Por su parte, el
modelo de fuerzas competitivas de Michael Porter es una herramienta excelente
para cuantificar las amenazas directas de competidores e indirectas de

proveedores y clientes.
Las cinco fuerzas del modelo son:
e Presiones competitivas de productos o servicios sustitutos.
e Presiones competitivas del poder de negociacion de los proveedores.
e Presiones competitivas ante la amenaza de entrada de nuevos rivales.
e Presiones competitivas del poder de negociacion de los proveedores.

e Presiones competitivas ante la rivalidad de los competidores actuales.

1.1.10 Importancia de un plan estratégico

Para tener claridad del propdsito de la empresa y de hacia donde se quiere
llevarla a futuro, asi como de si sus objetivos van acordes con los propositos
presentes y de largo plazo es que se recurre a la creacion de un plan estratégico

gue guie el norte.
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Para todo gerente, administrador o lider, un plan estratégico es la guia o el
manual de los pasos a seguir para cumplir sus proyecciones. Por ende, al contar
con un plan estratégico, la toma de decisiones de largo plazo mejora, se tienen
beneficios en la reduccién de tiempo y los recursos que se destinan a las

decisiones improvisadas e incluso es posible anticiparse a los hechos futuros.

1.2Historia de la industria de la publicidad

1.2.1 Resefia histérica

Si se pretende conocer la historia de la publicidad, se debe iniciar por la
indagacion de la situacion del pais, ya que esta se ve impactada por el crecimiento

econdmico, cultural y la misma dinamizacion de la nacién.

De acuerdo con Frank Presbrey (1929), la publicidad existe desde las primeras
civilizaciones como la egipcia y la griega, en las cuales a través de papiros,
tablillas de barro y paredes se realizaban anuncios de productos y servicios e
incluso en la prehistoria, pintando en las cuevas, plasmando la vida cotidiana y

dejando asi un mensaje.

La vida de las primeras civilizaciones al lado del comercio consolida la publicidad
oral o por declamacién cuando a viva voz se expresan las necesidades de
intercambio de productos. Por lo anterior, los primeros medios de difusién
generalizada inician cuando se empiezan a realizar transacciones o trueques entre
unos productos por otros y se le puede dedicar estas actividades al comienzo del
cultivo y la domesticacion (Marin, Rodriguez, Reyes, Santamaria Vasquez, J. y

Santamaria Vasquez, S. 2014).

Al remontarse al antiguo Egipto, como decoracion alusiva a la victoria de las
guerras ganadas por los faraones se grababan las paredes, esto fue la evidencia

de la aparicion de publicidad rudimentaria, lo cual se relaciona con lo expresado



18

por Puig (1986): “hacer anuncios, muchas veces, era limitarse a mostrar, en la
puerta del taller, las obras bien hechas” (p. 24). De igual modo, por el menester de
dar a conocer los principales productos como los perfumes, las joyas y las telas
para posteriormente lograr la venta.

Continuando con lo expresado por Puig (1986), el aumento del consumo Yy las
transacciones comerciales entre las diferentes ciudades se da en un inicio gracias
a la publicidad de boca en boca por la fama de las piramides que llegd hasta el
exterior y la propaganda, ambas provocaron que se expandiera el comercio con
Oriente y Occidente. Simultdneamente, surge el documento publicitario mas
antiguo conservado hasta hoy, el papiro, gracias a un egipcio que pregond la
pérdida de uno de sus esclavos, por quien ofrecia una recompensa a quien

brindara informacién o lo devolviera.

En comparacion, se desarrollaron dos grandes ciudades asirias en Ninive y
Babilonia; a la segunda se le conoce como la Gran Villa Comerciante, ya que en
ella se usaba la exhibicion de mercancias y los pregoneros como medios
rudimentarios de comunicacion publicitaria. Por su parte, los asirios se hicieron

notorios para muchas otras naciones por excelencia de las mercancias.

Posteriormente, alrededor del afio 530 a.C. viene la cultura persa, que destaco en
la historia de la publicidad como lo detalla Puig (1986). Los pregoneros, la
exposicion de mercancias en las plazas publicas y los carteles fueron destacadas

técnicas publicitarias durante la época.

Los fenicios son considerados de los mas importantes intermediarios econémicos
y culturales de 3200 afos a.C., ya que mediante el uso de hogueras atraian la
atencion para exponer sus productos y venderlos cuando navegaban a otros
mercados, pues desembarcaban en sitios estratégicamente altos (Moscati S.
2001).

El aumento de la publicidad con la evoluciéon de carteles de entendimiento para

distintas naciones es atribuido a los fenicios debido al desarrollo del alfabeto, uno
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de sus aportes mas importantes y predecesor del alfabeto occidental que hoy se
conoce (Moscati S. 2001).

Por su parte, surgio la publicidad visual-escrita con la reformacion que hicieron los
griegos al alfabeto, con la cual se promovié un constante y creciente desarrollo
econdémico gracias a los avances en publicidad exterior a gran escala, esto se vio
reflejado en los mercaderes que utilizaban pintura roja sobre las paredes,

inscripciones al carbon o anuncios colgantes.

Como consecuencia de la prensa romana, se da inicio a la publicacion de
numerosas noticias, eventos, ventas, entre otros. Y debido al desarrollo de la
imprenta y la difusion de los periédicos alrededor del 1600, se facilité la promocion

de muchos anuncios publicitarios.

A principios del siglo XVIII, se da la aparicion de agentes de anuncios, lo que hoy
se conoce como agencias publicitarias, debido a una creciente economia mundial,
y con ellas se pasa del cartel a la publicidad exterior gracias a los grandes medios
de comunicacion que aparecieron junto con las grandes industrias a finales del
siglo XIX.

Asimismo, los primeros esléganes publicitarios surgen a inicios del siglo XX con la
radio como medio de comunicacidén de productos y marcas; y con la aparicién de
la television llegan directamente a los consumidores los anuncios en pantalla. A
partir de 1970, la inversion en publicidad empez6 a crecer como resultado del éxito
de la comunicacion de las marcas y para la década de 1980 se da un aumento de
la publicidad emocional, basada mayormente en sentimientos mas que en las

caracteristicas de los productos.

Para la década de los 90, con el surgimiento de nuevas tecnologias y la sdlida
implementacion del internet como instrumento generalizado de uso masivo, se
provoca un gran cambio en la publicidad. Ademas, desde el afio 2000, la
globalizacion convirti6 al internet en protagonista, pues desde entonces es el

principal canal de difusidbn para las empresas de productos y servicios que
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apuestan a la tecnologia como su principal medio de publicidad y comunicacion

con el mercado meta.

Uno de los cambios mas importantes como consecuencia del internet es la
reduccion de inversion que las empresas destinan a publicidad en los medios

tradicionales y el aumento en recurrir a los medios no convencionales.

En consecuencia y para la década actual, nace la estrategia denominada Below
The Line o BTL, segun sus siglas en inglés, y que se detallard préximamente;
debido a que los medios convencionales para comunicacion masiva ven reducidas
sus ventas por el desinterés de las empresas en pautar con ellos, de modo que
pierden fuerza y se detecta la necesidad de crear productos y servicios que
ofrezcan un contacto directo con la audiencia a fin de llegar al mercado meta
(Enriquez, 2014, p. 5).

1.2.2 Tendencias de la industria

La television, la radio, los periédicos, las revistas y los carteles publicitarios son
canales principales de difusién y la publicidad que se basa en estos medios
masivos es la conocida como ATL, Above the Line. A su vez, es la que posee
mayor llegada y alcance, por ende, grandes costos; sin embargo, no significa que

sea efectiva o dirigida al publico correcto (Leon, 2015, p. 4).

Los correos electrénicos, el patrocinio, las ferias, las exposiciones, las llamadas
telefénicas, los eventos en el punto de venta, las redes sociales, entre otros, son
canales mas directos para llegar a potenciales clientes y la publicidad que se basa
en estos medios es la conocida como BTL, Below the Line, y sus costos en
comparacion a la publicidad ATL son notoriamente menores; sin embargo, limita

su alcance al recurrir a medios no masivos (Ecuador, 2013).
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Se especula que fue en los afios 60 cuando se recurri0 a estas técnicas no
convencionales, ya que era la forma de hacer publicidad para productos tales
como cigatrrillos y licores, los cuales, por sus restricciones para pautar publicidad
durante el dia en televisibn, acudian a medios alternos para promocionarse
(Ramirez, 2009).

En la actualidad, la identidad de marca es la que permite la identificacion del
producto, las ventas reiteradas y las ventas de nuevos productos. Tiene una
representacion de contrato y certifica los atributos y los beneficios prometidos, lo
gue genera los rasgos de su personalidad al igual que las personas que tienen
una personalidad que le es inherente y concerniente al momento de elegir un

producto o servicio determinado (Lamb, Hair y McDaniel, 2011).

De acuerdo con los mismos autores del parrafo anterior “la marca es un nombre,
término, simbolo, disefio o combinacién de todo esto, que identifica los productos
de un vendedor y los diferencia de aquellos de sus competidores” (Lamb, Hair y
McDaniel, 2011, p. 342). Asimismo, la estrategia de marca posibilita florecer
marcas, potenciarlas y posicionarlas en la mente de los consumidores, de manera

gue es posible perpetuarlas en el tiempo.
Para Kotler y Armstrong (2017), existen cuatro opciones para desarrollar marcas:

1. Extensiones de linea: “es el uso de una marca de éxito para introducir
articulos adicionales en una categoria de productos especifica como
sabores, formas o colores nuevos, ingredientes adicionales u otros tamafios

de envase” (p. 258).

2. Extensiones de marca: El objetivo es sacar un producto nuevo o modificado

en una nueva categoria.
3. Multimarcas: Es el lanzamiento de marcas anexas en la misma categoria.

4. Marcas nuevas: Se utiliza cuando ya se cuenta con un buen

posicionamiento de marca y la empresa busca principiar con una categoria
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de producto que posee una percepcion no deseada. Adicional, valora el
poder que posee la marca ya que si el posicionamiento decrece hay que

cambiar a un nuevo nombre.

Actualmente, existen tendencias y autores que las defienden: Alet (2007), Barroso
y Martin (1999) se inclinan por mercadeo relacional, Philip Kotler (2017) con el
mercadeo holistico, Rogers y Peppers con el mercadeo uno a uno. Del mismo

modo, esta vigente el mercadeo social, entre otros.

Para los autores Alet (2007) y Barroso y Martin (1999), el mercadeo relacional
consiste basicamente en crear, fortalecer y mantener las relaciones de las

empresas con sus clientes, buscando maximizar sus ingresos.

Kotler (2012) introdujo por primera vez el término mercadeo holistico y el mismo
integra las areas de exploracion, creacién y entrega de valor agregado por parte
de la compafiia a través de la gestion de las relaciones con todos sus grupos de
interés. Esto significa trabajar con “el valor” en cuanto a la relacion con los

clientes, los colaboradores y la competencia.

La estrategia que considera que cada cliente es Unico y por consiguiente debe
tratarse de forma individual es el mercadeo uno a uno, tiene un enfoque donde

supone un cambio significativo en la forma de relacionarse con los consumidores.

Segun Vasquez (2006), el mercadeo social encuentra su lugar dentro de lo que se
conoce como Accion Social Empresarial, una practica que busca primordialmente
contribuir a la mejora de la sociedad y la preservacion del medioambiente. En este
contexto, Pérez (2004) sostiene que el mercadeo social implica el disefio,
implementacion y control de programas orientados a fomentar la aceptacion de
ideas sociales, abordando aspectos como el producto, precio, comunicacion,
distribucion e investigacion de mercados. Dicho autor destaca que, desde la
década de los afios setenta, las instituciones sin fines de lucro han atraido la
atencion de estudiosos del mercadeo, pues las han considerado un terreno

propicio para aplicar sus conocimientos.
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El mercadeo neutral, segun Lindstrom (2010), consiste en la aplicacién de técnicas
de investigacion neurocientificas al mercadeo tradicional, al estudiar el cerebro de
las personas desde una visibn de consumo, percepcion de marca,

posicionamiento y reacciones emocionales a estimulos publicitarios.

Existe un gran abanico de productos que se ofrecen en el area de la publicidad
debido a que en el presente la innovaciéon es uno de los factores mas imponentes.
Sin embargo, los principales para el quérum de las compafiias que brindan
servicios de publicidad en el territorio nacional son: anuncios de television,
publicidad en prensa, cufias de radio, publicidad de punto de venta, producciéon y
mercadeo web, produccion grafica, mercadeo relacional, merchandising, entre

otros.

Para Sulad — Asesores en disefio, es importante conocer e identificar los activos de
propiedad intelectual o industrial que existen en el mercado; algunos de los mas
importantes, segun Cristina Gilabert, son: las marcas; nombres comerciales;
logotipos y cualquier signo identificativo de la empresa, incluyendo marcas
sonoras o esldéganes; envases y embalajes caracteristicos, tales como la forma de
las botellas o empaques plasticos; contenidos publicitarios, tales como
narraciones, melodias, fotografias o ilustraciones, la imagen o el nombre de una

persona, entre otros.

1.3Historia de laindustria de la publicidad en Costa Rica

1.3.1 Composicion del mercado en Costa Rica

En 1832 y 1833, con la llegada de los peridédicos La Tertulia y ElI Noticioso
Universal respectivamente, se da inicio a la presa y con ella a la actividad
publicitaria en Costa Rica. Fueron también pioneros los peridédicos La Prensa Libre
gque mantuvo operaciones hasta 2020; La Naciéon; y La Republica, estos dos

altimos contindian existiendo hasta el dia de hoy (Quesada, 2001).
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El sefior Rafael Escalante fue quien realizé la primera campafia publicitaria el 14
de noviembre de 1845 en el periodico EI Mentor Costarricense; a pesar de ello,
quien es conocido como el padre de la publicidad en el territorio nacional es don
Alberto H. Garnier, producto de ser el creador de la primera agencia de publicidad
en 1921, con lo cual se dio inicio a cambios como: no mas textos largos, recuadros
pequefios, portada y contraportada; lo cual buscaba llamar la atencion por medio

de imagenes, simbolos, letras grandes y repintadas y bordes (Quesada, 2001)

Un notable desarrollo en la industria de la produccion de anuncios mediante
talleres de fotograbado y linotipia inicia a partir de que surgen empresas
especializadas en esto. Adicionalmente, se inicia con los apartados destinados

para anuncios en la presa escrita y diferentes formas en que estos eran vendidos.

Producto de la aparicion de la radio y la television en Costa Rica durante la
primera mitad del siglo XX, se atribuye un marcado avance en la industria
publicitaria y comunicacion, tanto en las técnicas de divulgacion como en las

contrataciones.

Un ente organizador toma fuerza en el afio 1958: la Asociaciébn Nacional de
Agencias de Publicidad (ANAP), gracias a un grupo de visionarios de la época que
identificaron la necesidad de trabajar por el desarrollo de la industria de la
comunicacién. Estos visionarios fueron Alberto H. Garnier y sus hijos Arnaldo y
Alberto Garnier Oreamuno, el sefior Marco Antonio Gutiérrez Chamberlain, Tomas

Aguilar Alvarado, Federico Aguilar Alvarado y Carlos Mangel.

Con la finalidad de poder agrupar a todos los sectores que integran la industria de
la comunicacion comercial: Relaciones Publicas, Publicidad, Medios, Digital,
Marketing Experiencial, Branding y Gréfica, los cuales tienen en comun el principio
de la creatividad como la esencia misma de la comunicacién y el punto de
encuentro de todas las especialidades; ANAP se convierte en Asociacion
Costarricense de Publicidad (ASCAP) en 1973 y caracteriza una industria que se
renueva constantemente. Finalmente, en 2009, pasa a transformarse en

comunidad.
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La misidén de esta comunidad, segun su pagina web, es: “Respaldar y promover la
industria de la comunicacion comercial, el desarrollo profesional de sus miembros,
y el fortalecimiento de las empresas del sector”. Su objetivo general, como se
observa ahi mismo, es: “Estimular la creatividad y promoverla como valor
inspirador y detonante de resultados positivos para nuestros asociados, sus

clientes y para el desarrollo de nuestras organizaciones”.

Los miembros de la comunidad se clasifican en cuatro categorias: agencias de
publicidad, agencias de relaciones publicas, agencias digitales y centrales de
medios. En Costa Rica hay presencia de diversas agencias de publicidad, entre
las cuales destacan: Garnier BBDO, Tribu DDB, Ogilvy & Mather, jotabequ,
Publimark, Anagram, ideas MCW, Maestro, Madison DDB, McCann, Ogilvy, entre
otras. Las anteriormente citadas se dedican a crear la publicidad que sus clientes
soliciten con el fin de aumentar sus ingresos por ventas, conservar su mercado y

dar a conocer nuevos servicios o productos, por mencionar algunos.

En contraparte, las compafias con variedad de enfoques no dirigidos a la
comunicacidbn masiva (prensa, revistas, noticieros de radio Yy televisidn, cine,

paginas web, etcétera) no sobresalen en el territorio nacional.

1.3.2 Participes principales de la industria de la publicidad en Costa Rica

De acuerdo con Blaug (1992), la competencia es la situacion en la cual los
agentes econémicos tienen la libertad de ofrecer bienes y servicios en el mercado
y de elegir a quién comprar o como adquirir estos bienes y servicios. Dicho de otra
forma, es cuando existe mas de una compafiia que ofrece un mismo servicio o

producto y mas de un cliente que desea obtenerlo.

Es de importancia para la vida empresarial comprender el significado y lo que

implica la competencia a la hora de tomar decisiones estratégicas. Costa Rica, al
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ser un pais sin gran extension territorial, tiene un nimero reducido de agencias de

publicidad, dentro de las cuales destacan:

Garnier BBDO: Sus fundadores el pionero de la publicidad Alberto H.
Garnier en 1921. De acuerdo con la ultima informacién disponible que data
de 2002, respecto al ranking de facturacion del pais, se ubica en 18

millones de délares.

De acuerdo con la pagina de internet Adlatina, revista costarricense de
negocios Pauta, con una publicacion oficial por parte del Instituto Nacional
de la Publicidad y la consultora local APl Investigacion de Mercados,
quienes efectuaron un sondeo telefénico entre los cincuenta mayores
anunciantes del pais, determinaron que Garnier BBDO es la agencia

publicitaria favorita de ese sector.

De acuerdo con el fundador, Alberto Garnier: “El éxito de la publicidad
radica basicamente en el conocimiento profesional, honestidad en lo que se
hace y en lo que se dice, en la determinacion de hacer las cosas bien

hechas y en una enorme dedicacion al trabajo”.

Destacan dentro de sus principales clientes: FIFCO, Dos Pinos, Toyota
Costa Rica, TEDx, Automercado, Matra, Cuesta de Moras, Taco Bell, entre

otros.

Jotabequ: Jaime Jiménez, Marcos Blanco y Alberto Quirés unen las

primeras letras de sus apellidos en 1991 y fundan jotabequ.

Gracias a la experiencia que estos amigos tenian en publicidad y trabajos
reconocidos previamente realizados en empresas de prestigioso nombre,
se esparce forma inmediata el rumor de la apertura de la agencia y desde
su apertura tienen clientes en Costa Rica que se fueron extendiendo por

toda la regién centroamericana.
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El eslogan es "somos la agencia mas tica". Se encuentran afiliados a Grey
World Wide y adicionalmente son miembros de la Comunidad de Empresas

de Comunicacién Comercial.

En el Festival Creativo Premios Volcan 2014, Jotabequ destacé con 8
proyectos finalistas y por obtener un Volcan de oro, dos de plata y dos de
bronce. También son poseedores de premios internacionales como un Leon
de Plata en Cannes, 6 EFFIE, incluyendo 2 Gran EFFIE, 2 Gran Volcan, 1

Oro en el Festival Antigua y 1 Oro en Ojo de Iberoamérica.

Con base en lo anterior, la agencia manifiesta que sus clientes pueden
sentirse tranquilos, ya que ellos entienden el mercado local y las tendencias

internacionales.

Dentro de su cartera de clientes destacan prestigiosas empresas en el
mercado nacional e internacional como: Florida Ice & Farm, Grupo Q,
Parque de Diversiones, Pizza Hut, Cable tica, Banco popular, Banco de
Costa Rica, Dos Pinos, British American Tobacco, Glaxo Smith Kline y

Bayer.

Tribu DDB: Fundada en 1988, es una agencia de publicidad
Centroamericana de alto reconocimiento en Costa Rica. Forma parte de la
red publicitaria con mayor influencia a nivel mundial: la DDB Wordwide.
Tribu DDB empezé operaciones en Costa Rica bajo el nombre Consumer
Publicidad.

Su éxito para ellos radica en brindar una gama completa de herramientas y
servicios integrados en plataformas multidimensionales. Ademas, crean
soluciones personalizadas y de propdsito especifico que ayudan a impulsar
los negocios de sus clientes producto de la diversidad de capacidades

internas y los mejores socios.



28

Dentro de su cartera de clientes destacan: BAC Credomatic, Bridgestone,
Cabcorp (Pepsi, 7up, Gatorade, Grapette, Salutaris, Aqua, Rica), Cargill,
Clorox, Grupo Monge, Dipo, Empresas ADOC, Laureate International
Universities, Mc Donald’s, Movistar, Nestlé y Walmart.

PublimarkLowe: Fundada 1975 en Costa Rica. Forma parte de la red Lowe
& Partners Worlwide, nombrada como la quinta mejor agencia a nivel
mundial y erigida hace méas de 80 afios.

Mediante la personalizacién, el disefio y la promocion en todos los niveles
comunicativos, siempre con atencién personalizada y siendo efectivos ante
los cambios, se dedican a crear estrategias relevantes de comunicacion

integrada para marcas que buscan perfeccion y 6ptimos resultados.

Gano el Effie de Oro en 2011 con la campafa para el Banco Popular en la
Categoria de Servicios y gano un Effie de Plata con la Campafia Un rojo por

un Techo para Un Techo Para Mi Pais en la categoria Sin Fines de Lucro.

Aunado a lo anterior, durante el monitoreo de inversion para el afio 2010 y
2011, realizado por la revista Advertising Age, logré ubicarse como la

segunda mayor empresa de facturacion en Costa Rica.

Ofrece a sus clientes servicios estratégicos de administracién de proyectos,
animacién 3D, creatividad, coordinacion de eventos especiales, desarrollo
web, correo directo, disefio publicitario, mercadeo directo, pauta de medios,
periodismo, promocion, publicidad, planeamiento estratégico de la
comunicacién, realizacion y produccion audiovisual, relaciones publicas,

servicios de investigaciones, merchadising, entre otros.

Dentro de su cartera de clientes destacan: Banco Popular,Instituto Nacional
de Seguros, Pozuelo, Autopits, Alimentos Prosalud, Siman, Unilever,

Ucimed, Grupo Nacion, Penzzoil, Laica y Nacional de Chocolates.
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Ogilvy & Mather: Llegé a Costa Rica en abril de 2006. Fue fundada en
Londres por Edmund Mather. En 1964, se fusion6é con una agencia de la
ciudad de Nueva York que fue fundada en 1948 por David Ogilvy, por lo
que empezo a ser conocida como Ogilvy & Mather, y actualmente su oficina

principal esta en Nueva York.

En 2017, presento tres casos en el Festival Volcan: "Los fantasmas existen"
para la Fundacion Omar Dengo; "Si las paredes hablaran”, y
"#AUnNoHayNadaQueCelebrar", para el Instituto Nacional de Seguros (INS)

y fue reconocida como mejor agencia por tercer ailo consecutivo.

Dentro de su cartera de clientes destacan: Instituto Nacional de Seguros,

Claro, Forever 21, Tio Peldn, Tosty y Coca Cola.
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Capitulo Il: Descripcion de la empresa Sula — Asesores en disefio
2.1 Actual perfil de la compafiia

2.1.1 Antecedentes

La empresa Suld — Asesores en disefio es una empresa familiar dedicada a la
comunicacioén de marca desde el inicio de sus operaciones a finales del 2019. Fue
creada por cuatro hermanos en un intento de rescatar la experiencia previa
familiar y el know-how de uno de ellos en el negocio de la rotulacién, asi como

materiales de la comunicacion de marca.

El nombre nace inspirado en la casa tipica talamanquefia que en sus diferentes
estadios conforma una piramide sobre la tierra y una bajo de ella, la primera
representa la vida y la segunda, denominada Sula, es donde se disefiaban los

dioses de barro, de ahi Sula — Asesores en disefo.

La empresa, mas que realizar Unicamente trabajos de comunicacion de marca,
tiene como filosofia resolver los disefios mas complicados y retadores que otras
compafias manifestarian que no es posible. Instan a los clientes a que les den el
problema y ellos brindar la solucion a través de un disefio para comunicacion de

marca.

Suld ha requerido mucha inversion y continda requiriéndola, dado que aun no
logra su punto de equilibrio, a pesar de que ha venido creciendo con el paso de los
afos, al igual que sus utilidades por proyecto mas no la utilidad total. La gerencia
indica que hoy se contindia a prueba y error, pues no han dado con la estructura
ideal que desean y podrian mantener. Actualmente, tienen la expectativa de lograr
que en menos de dos afios la empresa genere utilidades importantes para

satisfacer sus necesidades y continuar operando.

De los cuatro hermanos, Fabian Jaubert es el gerente general y los tres restantes
son los socios inversionistas que aportan el capital cuando se requiere y el

respaldo para realizar inversiones; juntos conforman la junta directiva.
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Con base en lo anteriormente descrito es que se detecta la necesidad de brindar
una propuesta de un plan estratégico que le permita a Suld consolidarse en el

mercado e incluso tener un crecimiento sostenido a mediano y largo plazo.
2.1.2 Estructura organizacional

Suld — Asesores en disefio es una empresa familiar donde cuatro hermanos son
los duerios totales de esta y conforman la junta directiva. Fabian Jaubert, Master
en Administracion de Empresas, es el gerente general con mas de 13 afios de
laborar en comunicacién de marca en diferentes posiciones. La plaza de gerente
comercial es ocupada por Vivian Solis, quien tiene 3 afios laborando en la
compafia y mas de 9 afios de experiencia en el mercado en el que se

desenvuelve Suld — Asesores en disefio.

Es sobre estas cinco personas que recae la responsabilidad y el control de la toma
de decisiones de la empresa y de sus diecinueve colaboradores. Adicionalmente,
se cuenta con el siguiente organigrama que define basicamente la manera en la

que esta estructurada la empresa.

Figura 2.1 Sulad — Asesores en disefio

Asesor Contable === ==-=omneens Gerente General |==-=-=-=-=-r-meeen - Asesor Legal

Gerente de
praduccion

—

{Diseﬁadores} { Vendedor } Planta de produccion
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{ Acrilicos { Metal } Madera }
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Fuente: Elaboracion propia con datos suministrados por Sula — Asesores en
disefio.
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Las funciones principales de los diferentes puestos son:

Asesor contable: Edgar Solano tiene a su cargo el control del orden de toda
la documentacion contable, y el proceso de la contabilidad del costo de
cada venta en cuanto a materiales, mano de obra y las tasas de aplicacion
de costos fijos. Dado que cada proyecto es Unico e irrepetible, esta funcion
es de real importancia para la empresa. Por afladidura al control de costos,
es también el responsable del registro de los materiales y la bodega.

Adicionalmente, es la encargada de la presentacion de las declaraciones de
impuestos para el Estado y las diferentes negociaciones que puedan surgir

con Hacienda.

Asesor legal: Steve Monge a través de outsourcing colabora y tiene a su
cargo suministrar todas las certificaciones requeridas, asi como elaborar
contratos y constatar los temas referentes a la legislacion vigente, tanto

municipal como nacional, para el funcionamiento correcto de la empresa.

Gerente comercial: Vivian Solis es la colaboradora responsable de toda la
estrategia comercial de Sula — Asesores en disefio, pues asume tanto las
ventas directas como las de las relaciones publicas y el mercadeo a través
de las redes sociales de la empresa. Al mismo tiempo, adapta los procesos

de ventas y el cumplimiento de las metas que la gerencia propone.

Gerente de produccion: Vanessa Aguilar planifica responsablemente la
utilizacién de recursos como materiales y de mano de obra, asi como la
distribucion de la planta, teniendo como objetivo el cumplimiento de las
fechas propuestas por el departamento comercial para la entrega de los
proyectos. Por afadidura, es la responsable de coordinar con el
departamento financiero la adquisicion o aprobacion de recursos para el
desempefio 6ptimo de la planta; por consiguiente, debe asegurarse de que
las materias primas lleguen a tiempo y con la calidad adecuada a la planta

para su debido proceso. Finalmente, estda encargada de dirigir los
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cronogramas de instalaciones de los proyectos y arreglar con los

proveedores subcontratados para garantizar una produccion eficiente.
2.1.3 Mision, vision y valores
Misién

“Brindar soluciones de comunicacion de marca con alto valor agregado trabajando
como socios estratégicos de nuestros clientes, comprometidos en la construccién

de sus marcas para generar impacto en sus negocios”.

Visiéon

“Ser lideres en el servicio de alto valor agregado en la comercializacién de
soluciones de comunicacién de marca, mediante una constante innovacion, pasion

y creatividad que contribuya en el éxito de nuestros clientes”.
Valores

Pasién: Transmitir su pasién por la excelencia en cada una de las tareas que
realiza, tanto en el ambito interno (colaboradores) como en el ambito externo
(clientes y proveedores). Esto evidenciara su actitud favorable a la hora de

generar negocios.

Innovacion: Mantener una constante observacion de las tendencias del mercado y
las conductas del consumidor, con el fin de ofrecer productos y servicios alineados

a los gustos, necesidades y preferencias de los clientes.

Compromiso: Adoptar un sentido de urgencia que permita cumplir a cabalidad con
las expectativas de los clientes en temas de asesoramiento, disefio, plazos de

entrega e instalaciones.

Trabajo en equipo: Construir un equipo de colaboradores comprometidos y

competentes, que se comunican y actlan con confianza, iniciativa, flexibilidad,
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cooperacion, creatividad y respeto mutuo para conseguir los objetivos y resultados

esperados.

Responsabilidad: Realizar todas las labores en cumplimiento con las normas y
leyes vigentes para el desarrollo de dicha actividad cumpliendo con los
compromisos de responsabilidad social empresarial y responsabilidad con el

medio ambiente.
2.1.4Factores criticos de éxito

e Servicio al cliente: desde el primer contacto se brinda una atencion
completamente personalizada buscando que en todo el proceso de la
negociacion con el cliente hasta la entrega final del producto se dé la
solucién que el consumidor llegé buscando y se cumpla a cabalidad con los
requerimientos manifestados.

e Personalizacion: ofrecer disefios adaptados a las necesidades del mercado
tanto en disefio, como en plazos de entrega y la logistica que el cliente
necesite con el fin de generar un valor agregado que provoque una relaciéon
perdurable en el tiempo.

e Calidad de los productos: un factor diferenciador es la calidad de los
productos, utilizando materiales de Ultima generacién y concentracién en

acabados finos.

e Capacitacibn constante: la compafia invierte constantemente en
capacitaciones para sus colaboradores, esto les permite mantenerse a la
vanguardia en temas de publicidad, promocién, materiales y disefios.

2.1.5Portafolio de productos

Suld — Asesores en disefio se caracteriza por disefiar, producir y comercializar
materiales de comunicacion de marca para puntos de venta, como bien se ha

mencionado anteriormente. Dentro de su especialidad se encuentra:

- Rotulos para exteriores e interiores
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- Exhibidores

- Islas cabeceras
- Activaciones

- Stands

- Totems

- Proyectos especiales
2.1.6 Principal cartera de clientes de la compaifiia

Sula — Asesores en disefio se enfoca compafiias transnacionales o nacionales que
tienen contacto con clientes directos, que destinan una alta invesion en el
departamento de mercadeo y que ponderan la calidad del servicio como un valor
agregado dentro de su evaluacion a los proveedores. Dado lo anterior, Sula se

especializa en el business to business (B2B).

Algunos de sus principales clientes son:

Banco Promerica
- Cdbico Soluciones
- Banco Improsa

- Persianas Canet

- Industrias Salqui

- Ditesa

- Saint Honoreé

- Asoamazon

- Hooligans

- Star Cars
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- Moyo
- Cinnabon
- D’or24k

2.1.7 Proveedores de la compafia

Suld — Asesores en disefio trabaja con una amplia cantidad de proveedores que
fungen como intermediarios para realizar la importacion de los productos que se
requieren, esto debido a que en Costa Rica la cantidad de empresas fabricadoras
de plasticos y materiales para la creacion de rotulos es limitada. Lo anterior genera
un riesgo de desabastecimiento de materia prima por posibles retrasos en
transporte, lo que obliga a mantener un stock de inventario a modo de prevenir
atrasos en la prestacion de los servicios. Asi mismo, genera un incremento en el

costo de los insumos importados.

Como parte de su cartera de proveedores, estan las siguientes empresas, se

detalla los productos de que estas les abastecen:

- El Lagar: “La ferreteria El Lagar fue fundada hace 45 afios, por Angel Mora
en Desamparados, tiempo durante el cual se extendié y modernizé el
modelo de atencién para estar al dia con las demandas del mercado, asi

como enfrentar la fuerte competencia” (Sanchez, 2016)
Ellos son proveedores de materiales de construccion e industriales.

- EPA: Fue en el afio 2004 que la cadena de ferreterias EPA inici
operaciones en Costa Rica. El éxito se dio de forma inmediata debido a su
idea innovadora de auto servirse caminando con un carrito de compras,
emulando a los supermercados, por los diferentes pasillos llenos de

articulos de construccién y decoracion.
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Sur color: En 1977, se traslada desde Arequipa al sur de Perd y se
establece en San José, Costa Rica. Fue fundada en 1966 por el Ingeniero

Lorenzo Giordano Beccaria
Son quienes suministran pinturas automotrices, selladores y merulas.

Ferreteria Brenes: Se trata de una empresa familiar fundada en 1983 en la
provincia de Heredia. Con el paso de los afios, ha ido creciendo hasta ser
hoy la ferreteria mas grande y con mayor variedad de productos en dicha
provincia. Acé realizan las compras de herramientas y materiales eléctricos

que Suld — Asesores en disefio requiere.

Macopa: Empresa dedicada a la fabricacion y distribucion de productos
como sistemas livianos, acero, vidrio y aluminio para el sector de la
construcciéon e industria cumpliendo con las normas y necesidades del
mercado. Ellos son los proveedores de los vidrios temperados y naturales

cuando un proyecto lo requiere.

Jaam Imagen Digital: Se dedica a ofrecer el desarrollo, disefio y fabricacion
de estructuras metalicas para exhibicién, punto de venta, activaciones de
producto y vallas publicitarias. Suld — Asesores en disefio realiza sus

impresiones digitales con ellos.

ATM Comercial: Provee tecnologia, suministros e insumos para industria
grafica, serigrafia y digital en la que son lideres desde hace méas 28 afios en
Costa Rica como resultado de que se anticipan a las necesidades del
mercado. Suld — Asesores en disefio adquiere los viniles de corte y leds

para iluminacion a través de ellos.

Panaplast: Sula — Asesores en disefioles compra el acrilico pvc, el aluminio
compuesto, y los acrilicos de piezas decorativas y de anclaje; los cuales
son los productos principales que esta compafiia fundada en 2005

comercializa y distribuye.
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- Carbone: Brinda tanto en el mercado nacional como internacional acero
inoxidable y hardware decorativo, por lo que provee a la empresa en

estudio de todos los accesorios para vidrio que esta demanda.

- Sumando a las empresas previamente detalladas, las encargas de brindar
los servicios de transporte son: Transportes Morales e Instalaciones

Granados.
2.1.8 Proceso de venta

Actualmente, el proceso de venta se totaliza simplemente en siete pasos:

1. Visita al cliente: Esta es la primera etapa del proceso de venta donde la
empresa ejecuta desde visitas en frio con la intencién de adquirir nuevos
proyectos, hasta visitas coordinadas con los clientes potenciales o
existentes.

2. Disefo: Para la segunda fase, se recurre al cliente para absorber todas las
ideas que tenga con respecto a sus necesidades y el vendedor funge como
asesor, pues guia con respecto a las mejores practicas y materiales
adecuados. A su vez, capta para preservar en la fase conceptual o bien el
disefio del proyecto que se quiere realizar.

3. Cotizacion: Posterior a la realizacion del disefo, se efectta la cotizacion del
trabajo, para la cual se contempla desde los materiales y la produccion
hasta la instalacion. El gerente general lleva esta fase.

4. Pase a produccion: Cuando se obtiene la aprobacién del disefio y la
aceptacion de la cotizacion, se procede con la orden de pase a produccién,
en la cual se solicitan los materiales necesarios y se programan los
recursos de mano de obra para la ejecucion.

5. Produccion: Se procede con el disefio acordado y se coordina con el cliente
la revision del producto con su acabado final para su debida aprobacion.

6. Instalacion: Se llega hasta el punto de venta o lugar que sefiale el cliente,

se realiza la instalacion y se deja listo para ser utilizado; adicional, se
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expide un documento de aceptacion donde el cliente firma aceptando estar
de acuerdo tanto con el producto como con la instalacion de este.

7. Facturacion / Cobro: Finalmente, se llega a la facturacién y cobro del
proyecto entregado. En este estadio, dependiendo del cliente, se le otorga

diferentes plazos para concretar el pago acordado.

Figura 2.2 Diagrama de flujo de venta

Hos-© % E4-X

Fuente: Elaboracién propia con base en informacion suministrada por la empresa

Sula — Asesores en disefo.

2.2 8 P’s del servicio
2.2.1 Producto

Los productos que ofrece Sula — Asesores en disefio estan dirigidos
principalmente a la comercializacion de materiales de comunicacién de marca y
punto de compra, concretamente rotulacion interna y externa; exhibidores y

muebles personalizados; géndolas y rotulacién adhesiva.

La mayor gama de productos se confecciona en la planta; sin embargo, cuando se
requiere un mayor grado de especializacion, se recurre a los aliados del negocio
que brindan servicios de impresién digital, metal mecanica y disefios
especializados en materiales de madera y metal. Dentro de los productos que mas
destacan estan: exhibidores para punto de venta, mobiliario para tienda, rotulacion
adhesiva, gondolas, cabeceras de gondola y rétulos.
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2.2.2 Plaza

Suld — Asesores en disefio cuenta con una unica oficina y planta en el pais, las
cuales se encuentran ubicadas en un condominio industrial en La Uruca, San
José, una zona de concentracion empresarial y estratégica para movilizarse a los

diferentes puntos de la GAM.
2.2.3 Precio

Debido a la variedad de productos que ofrece y la personalizacion de estos, no
existe un precio Unico para cada uno de ellos. La empresa se basa en variables
importantes a la hora de definir su precio, tales como: cantidad de metros
cuadrados, calidad de los materiales, acabados, condiciones de crédito como

posibles descuentos por pronto pago.

La politica de la compafiia se basa en garantizar un 45 % de margen de utilidad
bruto sobre el costo de sus productos. Con esta ganancia, la empresa cubre todos
sus gastos operativos y administrativos, mientras que puede destinar un

presupuesto a inversiones y ahorros para beneficio propio.

El gerente de operaciones indica que la composicion del costo para cada producto
es variable, empero, el ideal es mantener un equilibrio entre los materiales y la
mano de obra que represente un 50 % del costo en cada rubro. Es decir, si el
costo total de producir un rotulo de letras corpéreas para un determinado cliente
es de $5,000.00 ($2,500.00 materiales y $2,500.00 mano de obra), el precio de
venta final debe ser la suma de su costo ($5,000.00) mas un 45 % por encima, lo

cual da como resultado $7,250.00.
2.2.4 Personal

Como se ha mencionado anteriormente, Suld — Asesores en disefio cuenta con un
total de 19 colaboradores, quienes, como se indic6 anteriormente en el
organigrama, se distribuyen de la siguiente manera: Gerente general, cuatro

miembros de la junta directiva, asesor contable, asesor legal, asistente
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administrativa, gerente comercial, tres disefiadores, tres vendedores, gerente de

produccion, jefe de planta de produccion y dos operarios.

2.2.5 Proceso

Los procesos operativos con que cuenta la empresa y que actualmente sobresalen

son los siguientes:

Servicio al cliente: para Sula, es el factor mas relevante, su enfoque es
entregarles a sus clientes, en el sitio pactado y el tiempo justo, los
productos solicitados de acuerdo con sus necesidades. Adicionalmente,
presenta un servicio completo debido a que produce, entrega, instala y da
mantenimiento postventa a todos sus productos, con lo cual genera un valor

agregado.

Gestion de inventarios: aun cuando Suld — Asesores en disefio no desea
tener un enfoque donde se manejen inventarios de materia prima, se ven
obligados a tener un pequefio stock de aquellos que son importados; su
enfoque principal es abastecerse a través de su cadena de proveedores a
nivel nacional, los cuales, producto de la relacion de afios, garantizan el
aprovisionamiento de los insumos de acuerdo con el historico de compras

de la compaiia.

Aunado a lo anterior, la empresa en estudio estd a la vanguardia con
respecto a materiales y acabados, y continuamente se encuentra
monitoreando los mercados nacionales e internacionales buscando las
nuevas tendencias y propuestas dentro de la comunicacién de marca para
ofrecerles a sus clientes todo el abanico de opciones, también las

contemporaneas.

Elaboracion del pedido: posterior a admitir la orden con las especificaciones
del producto por fabricar, se pasa a la linea de produccién que corresponda

de acuerdo con el tipo de material (acrilico, metal o madera). El producto es
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confeccionado cumpliendo con los estandares de calidad que aseguren su

funcionalidad.

- Distribucion: Suld — Asesores en disefio trabaja con dos camiones
subcontratados, con ellos trasladan el producto final desde la planta en La
Uruca hasta el lugar requerido. En algunos casos, el cliente opta por
realizar él mismo la instalacion; no obstante, en el grueso de los trabajos es
la misma compafiia la responsable de la colocacion del material publicitario,

con lo cual ratifica su funcionamiento.
2.2.6 Entorno fisico

Physical Evidence (entorno fisico) se considerada como la “P” mas tangible de
todas, ya que estd compuesta esencialmente por las instalaciones fisicas, el
edificio y la decoracion de este en sus interiores. Sula — Asesores en disefio se
ubica en un condominio industrial con acceso controlado por aguja y amplio

parqueo en La Uruca, San José.

La bodega mide 290 metros cuadros y posee una altura de 6 metros. Tiene una
entrada peatonal y otra para materiales y camiones; adicional, posee un area de
planta libre que cuenta con banco de soldadura y cuarto de pintura router CNC
para los cortes, asi como con area de moldeo y calentado de acrilico, un cuarto de
bodega, una oficina donde se tiene la cortadora laser, un comedor para los
colaboradores y una bateria de bafios.

En el segundo piso del edificio, se encuentran 4 oficinas: administrativo, disefio,
comercial y gerencia general. Se distinguen por su construccibn moderna con
puertas y ventanas en vidrio con marcos de aluminio, pisos laminados tipo madera

y paredes blancas para reflejar la luz y preservar la sensacion de frescura.

2.2.7 Productividad

Desde la 6ptica de productividad, Suld — Asesores en disefio desea mejorar el flujo

de efectivo que se ve afectado por los dias que transcurren entre la entrega de un
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pedido y el pago por parte de los clientes. Lo anterior genera una afectacion en el
cumplimiento de los tiempos de entrega debido a que en ocasiones la carencia de
flujo de caja dificulta la iniciacién de produccion de un nuevo pedido y con ello se
perjudica el aseguramiento de la calidad en el servicio.

El principal interés de la empresa es lograr no solo mantener, sino incrementar la
satisfaccion de los clientes, y tiene claro que para lograrlo es necesario mejorar la
gestién administrativa, de modo que se den cambios sustanciales en lo que hoy lo

esta impidiendo y poniendo en riesgo la satisfaccion y lealtad de los clientes.
2.2.8 Promocion

Sula — Asesores en disefio no cuenta con un departamento especializado en
mercadeo, responsable de efectuarlas labores de publicidad y promocion que
permitan dar a conocer sus productos y obtener una mejor posicion dentro del

mercado como bien se pudo observar previamente en el organigrama.
Lo anterior debido a:

- Planeacion estratégica limitada en esta area: la planeacion estratégica que
la Suld — Asesores en disefio realiza en cada inicio de afio fiscal es escasa.
Se enfoca Unicamente en aspectos como: mantener su cartera de clientes a
través de un trato preferencial y excelente servicio, manteniendo las ventas
recurrentes; participar en ferias de publicidad donde se den a conocer sus
productos y servicios a clientes potenciales cuando les sea posible y estar
atentos a cambios dentro del mercado para reconocer clientes que formen

parte del mercado meta de la empresa e iniciar relaciones con estos.

- Presupuesto limitado: como ya se menciond anteriormente, la empresa
presenta problemas con su flujo de caja, por lo que el presupuesto para
esfuerzos de mercadeo es limitado y no existe un monto destinado a

publicidad o promocion de los productos.
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- Limitado uso de mercadeo no tradicional: Los clientes de Suld — Asesores
en disefio son grandes empresas dentro del mercado costarricense; sin
embargo, existen clientes potenciales a los que se podria dirigir por medio
de herramientas de mercadeo no convencionales como eventos exclusivos,

mercadeo uno a uno, publicidad dirigida, publicidad BTL, entre otras.

Actualmente, es el departamento de ventas el cual realiza la funcion de mercadear
los productos, de manera que es el responsable de identificar los potenciales
clientes dentro del mercado segun el perfil de estos. Aunado a ello, son los
encargados de mantener la cartera actual de clientes y asegurarse de que se

realicen nuevas compras de productos de forma recurrente.

Finalmente, ha sido la publicidad de boca en boca una de las herramientas
mercadologicas que mayores frutos le ha traido a la empresa en los Gltimos afos;
de ahi los esfuerzos por preservar un excelente servicio al cliente y con ello la

satisfaccion que provoca las recomendaciones.
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Capitulo lll: Evaluacion de la situacion actual de Suld — Asesores
en disefio

3.1 Justificacién de la investigacion

El proyecto tiene como meta la elaboracién de una propuesta de plan estratégico
para la Empresa Sulad - Asesores en disefio a modo de identificar las posibles
mejoras que le permitirian consolidarse en el mercado e incluso un crecimiento
sostenido a mediano y largo plazo. La propuesta partira de la informacion
recolectada en entrevista realizada a don Fabian Jaubert el 15 de febrero de 2024

y plasmada en este capitulo.

La Empresa Sula se dedica a brindar asesoria en disefio, produccién e instalacion
de materiales comunicacion de marca y mercadeo en Latinoamérica; sin embargo,
a pesar de gue el gerente y duefio cuenta con amplia experiencia en el sector, no
posee un area a cargo de la planificacion estratégica y es €l quien se encarga de
la toma de decisiones en el momento en que es requerido, y estas se bajan en

cascada hacia los responsables de cada éarea.

Temas como poseer un repositorio digital de la informacion de los clientes, definir
el proceso formal de ventas, asi como establecer la politica de pasivos de la
empresa son acciones que aun hoy no se han gestionado y seran puntos clave

para este proyecto.

Adicional a lo anterior, cuando el gerente inici6 en este mercado tenia ventaja
competitiva debido a ser pionero en él; sin embargo, actualmente el entorno es
altamente competitivo, por lo que se ve obligado a conocer ampliamente sus
oportunidades para potenciarlas y de esa forma minimizar los posibles riesgos.
Mediante la propuesta de un plan estratégico, se desarrollara un estudio que
permita diagnosticar la situacion actual de la empresa y con esto proponer las

mejoras y el fortalecimiento de aquello que actualmente esté siendo efectivo.

Paralelamente, se analizaran factores internos y externos que afectan o podrian
afectar a Sula con el fin de generar una matriz DAFO buscando que la compafia

se consolide dentro del mercado y agregue valor no solamente a las familias que
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se ven impactadas por el éxito de la empresa y las utilidades que esta perciba,

sino también para aquellas quienes son proveedores.
3.2Andlisis de la estrategia de la compaifiia

Para analizar la estrategia de la compafia, se parte y toma como base la revision
de las actuales mision y vision. El propésito de la mision debe ser responder a:
¢por qué estamos aqui, por qué hacemos lo que hacemos y quiénes somos? La
mision de la compafiia debe comunicar el propésito de una compafia en un
lenguaje claro lo bastante especifico para darle a la compafiia su propia identidad
(Thompson, Peteraf, Gamble y Strickland, 2012).

La mision de Sula - Asesores en disefio es: “Brindar soluciones de comunicacion
de marca con alto valor agregado trabajando como socios estratégicos de
nuestros clientes, comprometidos en la construccién de sus marcas para generar

impacto en sus negocios”.

Se puede extraer lo siguiente de la mision expuesta por la compafiia:

¢ Quiénes son? En la misién planteada, no se encuentra definido de forma

clara quién es la empresa ni su razén de social.

- ¢Qué hacen? “Brindar soluciones de comunicacién de marca con alto valor

agregado”.

- ¢Por gué lo hacen? No se encuentra definido de forma clara dentro de la

mision planteada el porqué brindar soluciones de comunicacion de marca.

¢Para quiénes lo hacen? “Como socios estratégicos de nuestros clientes”.

Con base en las preguntas anteriores, es posible determinar que la misién actual
de la empresa Suld - Asesores en disefio no satisface dos de las cuatro
interrogantes estratégicas a las que deberia de responder, por lo que se requerira
replantear el enunciado de la mision de la compafia de forma que este sea
motivador, acorde y eficiente con las necesidades de la empresa. De esa manera,

se facilitara la comprensién por parte de los clientes y los mismos colaboradores
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con un enunciado claro, el cual permitira que los integrantes de Sula gestionen

conjuntamente por una finalidad en comun.

Segun Thompson y Stickland (2012), el propésito de la visién debe ser reflejar
manifiestamente hacia donde se dirige la empresa a largo plazo y en qué se
debera convertir. De forma clara y realista debe presentar los principios que dan
identidad a la empresa y al responder preguntas como: ¢qué se desea lograr,
hacia donde nos dirigimos, donde queremos estar en el futuro y cémo lo

conseguiremos?, de este modo se preserva el caracter de la vision.

La vision de Sula - Asesores en disefio es: “Ser lideres en el servicio de alto valor
agregado en la comercializacion de soluciones de comunicacion de marca,
mediante una constante innovacion, pasion y creatividad que contribuya en el éxito

de nuestros clientes”.
Se puede extraer lo siguiente de la visidn expuesta por la compaiiia:
* ¢Qué se desea lograr? “Contribuir en el éxito de nuestros clientes”.

+ ¢ Hacia dénde se dirigen? “Ser lideres en el servicio de alto valor agregado

en la comercializacion de soluciones de comunicacion de marca”.

« ¢Como lo conseguiran? “Mediante una constante innovacién, pasion y

creatividad”.

La visidn expuesta por Sula - Asesores en disefio satisface las tres preguntas
indicadas anteriormente, lo que supone una visién bien planteada de acuerdo con
las recomendaciones; no obstante, es muy general. La vision de una compafia
debe ser lo bastante especifica para ofrecer a la junta directiva una guia con la

gue tomen decisiones y asignen los recursos para alcanzar las metas propuestas.

Dado lo anterior, se debe replantear un nuevo enunciado mas acorde con los
objetivos estratégicos de la empresa, el cual sea breve, esté orientado al futuro,
sea de duracion determinada, esté basado en objetivos y sea ambicioso pero

realista.
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3.3 Andlisis de la cadena de valor

La cadena de valor esta conformada tanto por actividades fundamentales como
por otras de soporte y todas son indispensables para la prestacion del servicio que
ofrece Suld - Asesores en disefio, de manera que asegure la entrega al cliente;
este proceso debe optimizarse para mejor la eficiencia y afiadir mayor valor.

Resulta crucial evaluar las operaciones actuales de la empresa en estudio, asi
como analizar las actividades que componen su cadena de valor, con el fin de
determinar su efectividad en la consecucion de objetivos. Entre los aspectos por

considerar, se incluyen los siguientes:
« Infraestructura

La gestion de la infraestructura en la empresa constituye una actividad crucial en
el respaldo de la cadena de valor. Sin embargo, segun la informacién
proporcionada por la empresa, parece que este aspecto no esta debidamente
considerado o desarrollado. Es esencial determinar si la configuracion fisica,
financiera y organizativa de Sul& esta realmente contribuyendo a la generacion de

valor para el cliente final.

En este sentido, resulta crucial entender varios aspectos significativos, como los
pasivos que ha adquirido Sula - Asesores en disefio, que se basan principalmente
en un fideicomiso adquirido como financiamiento principal, asi como evaluar la
liquidez generada por los proyectos realizados. Ademas, es fundamental
determinar los distintos niveles organizativos y su enfoque de planificacion en la
empresa, ya que esto proporciona una vision clara de como fluye la informacion.
Este flujo de informacién tiene un impacto directo en las decisiones clave que, en

Gltima instancia, son las responsables de generar valor.

En términos generales, la gestion de la infraestructura se presenta como una
actividad fundamental que los departamentos administrativos deben considerar

cuidadosamente al analizar la cadena de valor. Esto se debe a que posibilita una
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diferenciacion desde las etapas iniciales de los procesos, lo cual facilita una

planificacion eficiente y una estructura organizativa efectiva.
« Recursos humanos

Es fundamental tener en cuenta que, en una empresa de servicios de
comunicacién de marca, como Suld, la presencia de personal altamente calificado
es crucial para el desempefio de sus funciones, pues esto contribuye a que la
empresa sea percibida con una ventaja competitiva por parte de los clientes en

comparacion con la competencia.

En su tiempo, Henry Ford (1922) afirmaba que “para producir los mejores
automoviles del mundo debia de rodearse de los mejores profesionales del
mercado”. En la actualidad, esta declaracion sigue siendo relevante,

independientemente del tipo de producto o servicio que se ofrezca.

Conforme a los datos proporcionados por la junta directiva de Sula - Asesores en
disefio, en la actualidad, no disponen de manuales de puestos que detallen las
funciones principales correspondientes a cada area de trabajo. No obstante, es
importante destacar que Fabian Jaubert indica conocer la importancia de estos
documentos y manifiesta que ha tenido interés en que se elaboren desde hace un
considerable tiempo en pro de que se alineen con las expectativas que puedan

tener los clientes.

Contar con un manual de puestos especifico se presenta como una herramienta
de gran valor durante el proceso de reclutamiento y seleccion de nuevo personal
en la empresa. Seria éptimo disponer de un filtro que aumente significativamente
la probabilidad de contratar a los candidatos idoneos para el puesto, alineados con
sus requisitos. No obstante, es esencial tener en mente la prioridad de satisfacer y
superar tanto las expectativas de los clientes como las de la organizacion en su

conjunto.

Por su parte, las capacitaciones desempefian un papel crucial en la formacion y

crecimiento del personal en el ambito mercadolégico, pues generan un valor



50

tangible para la empresa; estas iniciativas se reflejan en un desempefio mas
especializado y profesional por parte de los colaboradores, aspecto que los

clientes aprecian y valoran.

Lo anterior subraya la importancia de contar con un personal altamente
capacitado, lo cual indudablemente constituye una ventaja competitiva
significativa. Es cierto que, en este contexto, dicho nivel de capacitaciéon puede
acarrear un costo econdmico sustancial para la compafia, el cual variara en

funcion de las areas que asignen presupuesto para las capacitaciones.

No obstante, en la actualidad, se observa que actividades como la capacitacién no
cuentan con un presupuesto base asignado, lo que se traduce en costos
relativamente bajos. Sin embargo, este bajo gasto conlleva como consecuencia la
falta de diferenciacién y, potencialmente, la posible pérdida de una ventaja

competitiva.

Continuando en la misma linea, la tecnologia se presenta como un factor crucial
en la actualidad. La inversion en paquetes informaticos que automatizan tareas y
contribuyen a mejorar la atencion al cliente, como la reduccion de tiempos de
espera, debe ser contemplada como parte integral del conjunto de capacitaciones
para los colaboradores en las areas pertinentes. Asi mismo, la junta directiva ha
dejado ver su alto interés en la adquisicion de un CRM, ya que existen opciones
gratuitas en el mercado a modo de cubrir sus necesidades sin incurrir en costos

adicionales.

Finalmente, el actual sistema de remuneracion e incentivos se encuentra en un
nivel promedio al mercado. No aporta un gran valor afiadido, ya que los roles que
tienen oportunidades de comisiones o bonificaciones son los mismos que se
encontrarian en cualquier otra empresa de la industria. En consecuencia, no se
brindan incentivos para puestos como operarios 0 asistente administrativa;
funciones que requieren un personal satisfecho para desempefarse de la mejor

manera.
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« Desarrollo tecnoldgico

Las iniciativas de desarrollo tecnolégico muestran una notable disparidad, ya que,
por un lado, se encuentran actividades como el software de contabilidad y los
programas de disefio. Dichas iniciativas no solo incurrieron en un elevado costo de
adquisicién o implementacion, sino que, al ser innovadoras y recientes, ofrecen un

valor agregado a Sula - Asesores en disefio en términos de diferenciacion.

Igualmente, no se llevan a cabo actividades como un repositorio de datos de los
diferentes clientes, la gestion de quejas y el mantenimiento del sitio web; las
cuales no suponen un costo significativo para la organizacion, pero tampoco

generan un valor diferencial apreciable.

Queda pendiente para un analisis posterior o un estudio de campo dirigido al
consumidor final determinar cudles de las actividades relacionadas con el
desarrollo tecnol6gico son percibidas por los clientes como de gran valor. Ademas,
se busca entender si aquellas actividades que representan un costo significativo
para la empresa coinciden con la percepcién de mayor valor por parte de los

clientes.
» Abastecimiento o adquisicion

Las actividades vinculadas a los procesos de abastecimiento o adquisicion se
pueden clasificar en dos categorias distintas. La primera aborda los insumos
fisicos e incluye todas las actividades relacionadas con el suministro de productos
fisicos para los diferentes sectores de la planta de produccion: acrilico, metal y
madera. La segunda categoria engloba la adquisicion de insumos intangibles,
tales como informacién para la actualizacion del sitio web o redes sociales,

promociones o comunicados de interés.

Adicionalmente, es crucial tener en cuenta que la necesidad de realizar pedidos de
mayor volumen tiene un impacto directo en el costo de almacenamiento, haciendo
qgue las actividades relacionadas con el abastecimiento de insumos fisicos sean

significativas y no aporten un valor adicional al cliente. Asimismo, el agotamiento
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de un producto suele resultar en periodos prolongados sin el suministro, lo cual
afecta directamente al cliente final al imposibilitar la oferta completa o la entrega

de un proyecto ya pactado.

La otra categoria, referente al abastecimiento de insumos intangibles, no conlleva
un costo significativo en la cadena de valor, ya que la compafiia misma puede
generar los disefos digitales para la pagina web o redes sociales; sin embargo, no

generan una ventaja competitiva para la organizacion.

Un punto por destacar en las actividades de la empresa se centra en un esfuerzo
considerable para adquirir bases de datos de clientes, con el objetivo de
depurarlas y estratificarlas posteriormente. No obstante, este esfuerzo se ve
afectado negativamente por la carencia de un repositorio comun, y la deficiente y

diversa informacién que recolecta el area de mercadeo y ventas.

3.4 Andlisis del mercado

Actualmente, el mercado de la mercadotecnia ha estado creciendo como parte de
la evolucion a través de décadas que ha traido los cambios en la tecnologia, la
sociedad y la cultura. Sin embargo las diferentes empresas cada vez destinan
menor presupuesto a la comunicacion de marca y mayor enfoque en el marketing
digital, lo que ha representado un reto para las ventas de Suld - Asesores en

disefo.

Con base en lo anterior, la empresa en estudio podria incursionar en servicios de
marketing digital aprovechando su experiencia, ya que todos los disefios que
realizan pasan primero por la computadora antes de la produccion en los

diferentes materiales.

Sula - Asesores en disefio es una empresa que produce comunicacion de marca
con disefios costosos especialmente para grandes compafias, en su mayoria
transnacionales, por lo que se podria tener en mente realizar otros modelos o una

gama con productos menos costosos, ya que como se ha mencionado



53

anteriormente existen muchas compafias mas pequefias que priorizan el precio

por encima de otras caracteristicas al elegir un socio de negocio.

Sula - Asesores en disefio realiza la compra de las diferentes materias primas que
requiere para la produccion a través de diferentes proveedores, como se indico
con anterioridad. Para ser importadores directos, es hace indispensable conocer y
entender los beneficios que generaria, tales como: aprovechar las ventajas
competitivas de cada lugar y obtener mejores precios para trasladar ese ahorro a
los mismos clientes; introducir nuevas mercancias y mayor variedad al mercado
nacional; reducir la dependencia hacia la disponibilidad de productos que le

ofrecen terceras compaﬁias; entre otros.

Por dltimo, se dio a conocer la importancia que tiene para Sula — Asesores en
disefio mejorar el flujo de efectivo que se ve afectado por los dias que transcurren
entre la entrega de un pedido y el pago por parte de los clientes. Actualmente, el
mercado bancario ofrece diferentes sistemas por los cuales a compras normales
con tarjeta se les aplica el beneficio de pago diferido en cuotas sin intereses. La
empresa en estudio podria optar por este tipo de métodos, los cuales, de acuerdo
con la péagina de internet del banco BAC (2024), permiten mejoras en el flujo de
caja, oportunidad de generar mayor volumen de ventas, mas agilidad y eficiencia
en el procesamiento de pagos, mayor seguridad en las transacciones y procesos
mas fluidos y limpios.

3.5 Analisis DAFO
3.5.1 Andlisis de factores internos
Debilidades
- Los métodos de control para las estrategias planteadas son inexistentes.

- En el area financiera, no existe una estrategia que permita afrontar los

problemas de flujo de efectivo, lo que provoca una brecha entre el plazo de
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cobro a los clientes y la producciéon de nuevo proyectos.

Las decisiones financieras son tomadas por la junta directiva de la

compafiia, ya que no se cuenta con un area de finanzas definido.

Se determiné que la compafiia no crea un presupuesto anual, en el cual

participen todas las areas en su creacion.

El gerente general asume muchas responsabilidades al no contar Sula —

Asesores en disefio con la totalidad de las &reas de una compaiiia.

Solo cuenta con un apalancamiento a largo plazo, la mayor parte de sus

pasivos son a corto plazo.

Fortalezas

Uno de los cuatro propietarios, quien es el gerente general, cuenta con

amplio conocimiento del mercado.

El gerente general conoce a totalidad la compafia y goza de la preparacion

académica necesaria para liderarla.

Los gerentes de la compafia cuentan con liderazgo y son respetados, lo

cual motiva al personal.

Los colaboradores se encuentran comprometidos en cumplir con su trabajo
eficiente y eficazmente, recibiendo constante capacitaciébn como apoyo para
el alcance de los objetivos.

Sula — Asesores en disefio cuenta con una facturacion estable.

Existe un adecuado control de costos.

La cartera principal de clientes de Sula — Asesores en disefio son
compafiias grandes, consolidadas y con renombre en el mercado, lo que

las hace muy estables.
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3.5.2 Andlisis de factores externos

Amenazas

En el mercado, se encuentran diversos productos con precios para todos

los presupuestos, debido a la alta oferta de compafias de mercadeo.

Producto de la era digital, han surgido muchas compafias que destinan
gran cantidad de su presupuesto a la comunicacion en medios electronicos
y redes sociales, de modo que disminuyen el presupuesto para los

materiales en punto de venta.

Cada vez es mayor la existencia de plataformas de marketing digital y
automatizadas, donde se puede analizar y leer informacién online para

crear publicidad sin tener la necesidad de recurrir a una agencia.

Compalfiias con mayor antigtiedad que pueden fabricar el mismo producto a
un precio menor, debido a que logran comprar materia prima en grandes

cantidades y reducir asi su costo.

Ante la presencia de una nueva crisis econémica, lo primero en que las

empresas reducen su presupuesto es en el area de mercadeo.

Oportunidades

Cada dia, hay nuevas industrias que establecen sus operaciones en Costa
Rica, por lo que se abre una cantidad de mercado que se puede explotar

por parte de la empresa.

Existen compafiias de un tamafio menor de las que forman la principal
cartera de clientes, y estas, muchas veces, se inclinan mas por ahorro que
por la fidelidad; por lo que se podria crear estrategias para realizar
negociaciones con un ganar-ganar Yy consolidar nuevas relaciones

comerciales.

Hay tanta oferta de empresas de mercadeo que un atractivo diferenciador
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son los productos innovadores.

o El expertis de Sula — Asesores en disefio, el asesoramiento que brindan, el
disefio personalizado de sus productos y la alta calidad permiten que se

adapten a un mercado que se mantiene en transformacion constante.

3.6 Andlisis de fuerzas de Porter

Se procedera con la realizacion del estudio de las cinco fuerzas de Porter que
impactan a la Empresa Sula - Asesores en disefilo como parte del analisis previo
para determinar la estrategia de la organizacion, debido a que las cinco fuerzas
determinan la rentabilidad de un sector y se transforman en los elementos mas

importantes en la determinacion de la estrategia (Porter, 2008).
Las cinco fuerzas de Porter son:

Poder de negociacion de los clientes.
Poder de negociacion de los proveedores.
Amenaza de productos o servicios sustitutivos.

Amenaza de entrada de nuevos competidores.

a & w0 bdpE

Rivalidad de los competidores actuales.

Seguidamente, se pormenorizara el analisis de cada una de las anteriores.
1. Poder de negociacién de los clientes:

Los clientes en el ambito corporativo buscan establecer sus propios términos de
pago, lo que en ocasiones resulta en flujos de caja negativos durante ciertos
periodos del desarrollo de los proyectos, e incluso en la realizacién de pagos a

crédito con plazos extendidos de 30, 60 e incluso 90 dias.
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En otra perspectiva, Sula - Asesores en disefio carece de un control efectivo sobre
la forma en que los clientes emplean las proformas de los proyectos propuestos.
Esto podria traducirse en el uso de las ofertas proporcionadas como un
instrumento para reducir costos en comparacion con los competidores, o
aprovechar parte del pre-disefio realizado para la elaboracion detallada de la

oferta con un competidor sin proporcionar remuneracion alguna a Sula.

En relacion con la influencia de los clientes y las reales posibilidades de ganar un
proyecto especifico, resulta crucial determinar si la propuesta de la empresa se
encuentra en la posicion principal para su evaluacién, o si se considera como una
alternativa secundaria que podria ascender a la primera opcion mediante una
gestion efectiva con el cliente. Asimismo, es esencial discernir si la empresa esta
siendo consultada para presentar una oferta Unicamente por cumplir con un

protocolo, sin que exista un interés genuino de compra.

En cuanto a las sugerencias sobre los elementos fundamentales a tener en cuenta
durante las negociaciones con los clientes, se han identificado los siguientes

aspectos destacados:

e Consultar sobre la existencia de un presupuesto previamente asignado.

e Determinar si la cotizacién se destina a una adquisicion inmediata o si

busca obtener un presupuesto para una futura implementacion.

e Establecer los plazos para la presentacion de la oferta y el desarrollo del

proyecto.
o Clarificar el periodo de toma de decisiones.

e Indagar sobre el proceso de toma de decisiones y las partes interesadas

involucradas.

Identificar la figura responsable de tomar la decision final.
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e Reconocer al cliente interno y verificar su participacion, asegurdndose de
gue sus necesidades reales se hayan considerado al formular la solicitud de

cotizacion.

e Explorar mas alla del aspecto econdémico, indagando sobre otros aspectos

gue el cliente valore.
2. Poder de negociacion de los proveedores.

Suld - Asesores en disefilo cuenta con dependencia en algunos de sus
proveedores, en particular con aquellos que importan plasticos y materiales para la
creacion de rotulos. Esta dependencia les confiere un considerable poder en

relacion con las decisiones y plazos de entrega para la compafia.

Adicionalmente, el desarrollo de proyectos con materiales especificos para
grandes empresas transnacionales, quienes son los principales clientes de Sula,
implica que el costo de las propuestas esta en cierta medida vinculado a los
precios que los proveedores establecen. A su vez, lo anterior restringe la amplitud
de la empresa en el dmbito de clientes que estan dispuestos a aceptar una

combinacion de materiales de produccion.

La adquisicion de los servicios y productos restantes que la empresa adquiere o
contrata a proveedores resulta mas flexible, ya que existe una mayor diversidad de
opciones disponibles, como se detall6 en el capitulo 2, en comparacién con los
plasticos utilizados para la fabricacién de comunicacion de marca. En caso de no
llegar a un acuerdo comercial con uno de esos proveedores, la empresa cuenta

con otras alternativas viables y al alcance en el mercado.
3. Amenaza de productos o servicios sustitutivos.

Dado que Sula - Asesores en disefio se dedica a ofrecer servicios de
comunicacibn de marca manteniéndose a la vanguardia dentro de sus
posibilidades, los productos sustitutos estan estrechamente vinculados con las

mas recientes tendencias y avances en tecnologia. En este contexto, es esencial
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ejercer un cuidado meticuloso para discernir entre lo que podria convertirse en una

tendencia sostenible y una moda pasajera. La adopcion de nuevos productos

conlleva una inversion significativa de tiempo, recursos humanos y financieros, por

lo que es crucial evaluar cuidadosamente su potencial impacto a largo plazo antes

de embarcarse en su implementacion.

En lineas generales, se observan las siguientes tendencias en el dmbito del

mercado:

El uso de servicios de marketing digital se ha vuelto cada vez mas
frecuente, con empresas incursionando en herramientas que se encuentran

en la nube como el empleo de plataformas, servidores y aplicaciones.

El Internet de las Cosas (IoT) podria tener impactos significativos a corto
plazo, transformando la manera en que los negocios se llevan a cabo en la
actualidad, ya que un vasto nimero de sensores distribuidos en todas las
actividades se traducira en una reserva sustancial de Big Data a
disposicion. Al convertir estos datos en informacién procesada, es posible
utilizar este conocimiento para comprender mejor a los clientes, disefar

productos que realmente deseen y satisfacer sus necesidades.

Segun Chanta India (2016), ofrecer los productos precisos a las personas
indicadas en el momento exacto se vuelve posible, con una precision sin
precedentes. La interconexion de todos estos dispositivos a la red global
proporciona a los anunciantes mdltiples vias para conectarse con sus
consumidores, lo cual les permite dirigirse de manera altamente

personalizada a cada individuo.

El personal informético esta avanzando en el desarrollo de soluciones de
mercadeo mediante el uso de software de programacion de bases de datos
y aplicaciones web. Esta tendencia fusiona soluciones tanto del ambito de
emprendedores independientes como en el empresarial, lo cual marca un

cambio notable en la forma en que se publicita.
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4. Amenaza de entrada de nuevos competidores.

Principalmente, los recientes competidores que estan emergiendo son conocidos
como "One Man Company", es decir aquella persona que adquirio el know how del
negocio y con la adquisicion del capital decide crear una nueva empresa que
compite de manera directa con aquella de la cual se separ6. Lo anterior presenta

las siguientes caracteristicas:

e Ejecutadores de proyectos previamente realizados.
e Replican el modelo operativo de la empresa de la cual provienen.

e Construyen su base de clientes a expensas de la empresa anterior.

Adicionalmente:

Surgen de departamentos de mantenimiento y proyectos dentro de una
industria especifica.

e Su primer cliente suele ser de la misma empresa de la que proceden.
e Exhiben deficiencias en la actualizacion tecnoldgica.

e Se apoyan en sus conocimientos previos de disefio y adquisicion de

materia prima con los mismos proveedores.

Aungue enfrentan limitaciones en el ambito comercial, son competentes en las
ventas o disefio, pero carecer de familiaridad técnica adquirida a través de los
afos; su principal fortaleza radica en ofrecer servicios a bajo costo y brindar
atencion personalizada. Generalmente, compiten en segmentos de mercado mas

reducidos.

5. Rivalidad de los competidores actuales.

Se han identificado una serie de ventajas y desventajas en comparacion con los

competidores actuales, las cuales se detallan a continuacion.
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Ventajas de los competidores que se detallaron en el capitulo 1 y son

especificamente empresas con mayor trascendencia o tamafo que Sula -

Asesores en disefio:

Costo mas reducido debido a una estructura organizacional mas agil.

Enfoque especializado en clientes pertenecientes a diferentes sectores o

industrias.

Localizacion, especialmente en el caso de clientes internacionales:
capacidad para identificar oportunidades, seguimiento con una mayor
presencia, reduccién de costos asociados a viaticos y generacion de

confianza.

La presencia de numerosos competidores asegura que en los diferentes
proyectos exista al menos una opcion de bajo costo.

Desventajas de los competidores, especificamente de las nuevas empresas de

comunicacién de marca o aquellas de menor tamafio que Sula - Asesores en

diseno:

Poca flexibilidad en los costos operativos.
Limitacion en el alcance y la cobertura operativa.
Flujos de trabajo con baja intensidad.

En términos financieros, generalmente carecen de los recursos necesarios
para participar en proyectos de mayor envergadura, compitiendo

principalmente en proyectos de menor escala.

En logistica, al tratarse de empresas de un tamafio menor, carecen de un
departamento logistico interno o de servicios externos para respaldar estas
funciones, centrandose principalmente en el desarrollo de proyectos dentro

de la GAM o de menor tamao.
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e Debido a su menor trayectoria, carecen de proyectos previos que respalden
una experiencia importante, la cual dificulte la adjudicacion de proyectos en

los cuales esto es un factor determinante.
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Capitulo IV: Propuesta del Plan estratégico

4.1 Propuesta de estructura organizacional

4.1.1 Propuesta de misién, vision y valores

En el capitulo pasado, se expusieron la mision, la vision y los valores de la
empresa, y tal como se menciond, si bien parecen adecuados para la naturaleza

de Sula - Asesores en disefio, aun ofrecen margen para mejoras.

La siguiente propuesta de misibn busca considerar aspectos claves como
responder a las preguntas: ¢quiénes son?, y ¢porqué lo hacen?, asi como resaltar
la calidad del producto y subrayar en el servicio y los valores que guian las

actividades de la empresa.

Respecto a la vision, se observo que a pesar de tener una bien planteada, esta es
muy general, por lo que la propuesta busca ser mas especifica y breve, acorde
con los objetivos estratégicos de la empresa, orientada al futuro, de duracion

determinada, y ambiciosa pero realista.

En cuanto a los valores, estos contribuyen a forjar una cultura empresarial, en la

cual los consumidores puedan confiar.
Mision.

“Suld - Asesores en disefio brinda las mejores soluciones de comunicacion de
marca con alto valor agregado. Nos esforzamos cada dia por expandir nuestro
negocio con la misma honestidad, calidad, excelente servicio e integridad que
aplicamos en la creacion de cada disefio, manteniendo el compromiso con
nuestros clientes en la construcciéon de sus marcas para generar impacto en sus

negocios”.
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Vision.

“Posicionar a Sula - Asesores en disefio como lider en comunicacion de marca a

través de los valores empresariales para impulsar el éxito de cada cliente”.
Valores.

e Pasién: Transmitir su pasiéon por la excelencia en cada una de las tareas
gue realiza, tanto en el ambito interno (colaboradores) como en el ambito
externo (clientes y proveedores), esto evidenciara su actitud favorable a la

hora de generar negocios.

e Innovacién: Mantener una constante observacion de las tendencias del
mercado y las conductas del consumidor, con el fin de ofrecer productos y

servicios alineados a los gustos, necesidades y preferencias de los clientes.

e Compromiso: Adoptar un sentido de urgencia que permita cumplir a
cabalidad con las expectativas de los clientes en temas de asesoramiento,

disefio, plazos de entrega e instalaciones.

e Trabajo en equipo: Construir un equipo de colaboradores comprometidos y
competentes, que se comunican Yy actlan con confianza, iniciativa,
flexibilidad, cooperacion, creatividad y respeto mutuo para conseguir los

objetivos y resultados esperados.

e Responsabilidad: Realizar todas las labores en cumplimiento con las
normas y leyes vigentes para el desarrollo de dicha actividad, cumpliendo
con los compromisos de responsabilidad social empresarial vy
responsabilidad con el medioambiente.

4.1.2 Propuesta de cultura organizacional

Es crucial resaltar que la cultura organizacional sirve como guia en la planificacion
estratégica empresarial y, por lo tanto, comprender y adoptar esta cultura es

fundamental para alcanzar los objetivos de la organizacion. Por consiguiente,
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como parte del plan estratégico, se sugiere fomentar la integracion de la cultura

organizacional entre los colaboradores de Sula - Asesores en disefio.

Desde la perspectiva del capital humano, es esencial invertir en el desarrollo y la
capacitacion de los colaboradores con el fin de que adquieran las competencias
necesarias para desempefar sus funciones. Ademas, es responsabilidad de la
junta directiva, mientras no exista un area de recursos humanos, fomentar la
formacion de un equipo cohesionado, comprometido y alineado con los objetivos

organizacionales.

Una vez que la empresa disponga del capital organizacional y humano
adecuadamente capacitado, los colaboradores contaran con las competencias y
las herramientas necesarias para alcanzar los objetivos establecidos por la
organizacion. No obstante, es crucial destacar que la interaccién entre directivos y
colaboradores es notable, y los primeros muestran su interés en cada miembro de
la compafia, lo cual es altamente valorado, ya que ellos deben ser los modelos
por seguir principales, dado que las decisiones importantes se toman en este

nivel.

Es fundamental reconocer que promover y resaltar los valores dentro de una
organizacion, a través de lideres empresariales exitosos que puedan servir de
modelo para sus colaboradores, facilita la creacion de una cultura que fomente
empleados mas felices y eficientes, asi como operaciones empresariales mas

efectivas y rentables.

La cultura empresarial esta arraigada en la mente de las personas. Sus acciones y
creencias son tan habituales que a menudo no son conscientes de su influencia en
su comportamiento. Por lo tanto, cambiar la cultura organizacional puede ser un
proceso lento. Sin embargo, en el caso de Sula - Asesores en disefio, la propuesta

es unificar valores y creencias en colaboracion con los directivos.

Para promover este objetivo, se emplean diversas herramientas como: actividades

de grupo como por ejemplo dinamica de la isla desierta, dinamica del globo o fotos
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del estado de animo; programas de capacitacion como: formacion de
incorporacion, formacion en habilidades blandas, formacion para fortalecer las
relaciones interpersonales, entre otros; taller de integracion (incluido en el anexo

2); ejercicios de trabajo en equipo; entre otros.

Estas acciones fomentan la cohesion grupal, facilitan la exposicion de diferentes
puntos de vista para mejorar situaciones, fortalecen el liderazgo y promueven una

comunicacién efectiva y asertiva, entre otros beneficios.
4.1.3 Propuesta de las 7's de Mc Kinsey

Estrategia (Strategy): En el presente Suld - Asesores en disefio, se carece de
objetivos definidos y no se dispone de un enfoque claro para asignar recursos y
cumplir con las expectativas de la junta directiva. Por tanto, resulta imperativo

establecer ciertas normas:

e Realizar evaluaciones de NPS (net promoter score) y eNPS (Employee Net
Promoter Score) regulares del nivel de satisfaccion de los grupos de interés
mediante encuestas que aborden diferentes areas, tales como: formacion

del personal, retroalimentacion a proveedores y atencion al cliente.

e Motivar a la junta directiva y a los gerentes para realizar un analisis
comparativo de la competencia, con el propdésito de identificar los aspectos
distintivos de Sula - Asesores en disefio y determinar estrategias para

potenciar su ventaja competitiva.

e Difundir los diversos servicios que ofrece Sula - Asesores en disefio,
ademas de comunicacion de marca mediante rétulos para exteriores e
interiores y exhibidores también islas cabeceras, activaciones, stands,
tétems y proyectos especiales que permitirdn posicionar mejor a la empresa

en el mercado nacional.

Estructura (Structure): Sula - Asesores en disefio puede operar bajo una

estructura departamental, donde cada area esté a cargo de un responsable
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designado para garantizar el cumplimiento de metas y rendir cuentas a la junta
directiva. Las decisiones deben tomarse de manera descentralizada, considerando
las particularidades de cada area, como el asesor contable, gerente comercial, y el
gerente de produccion. No obstante, todas las acciones deben alinearse con la
mision de la empresa. Ademas, el gerente general debe dirigir sus esfuerzos para

asegurar la cohesion de toda la compaiiia.

Destrezas (Skills): Para proporcionar un servicio de calidad, se requiere mas que
simplemente tener el know-how de una compafia anterior. Todos los
colaboradores poseen habilidades para garantizar una experiencia satisfactoria
desde el primer contacto con los clientes hasta la entrega, pero es fundamental
fortalecer las competencias para garantizar un servicio al cliente excepcional,
donde estos perciban profesionalismo en todas las interacciones,
independientemente del cargo que ocupen los funcionarios. Es esencial
implementar un plan de evaluacién del servicio como NPS, mencionado
anteriormente, para comprender la percepcion de los clientes, el cual debe ser
monitoreado de forma continua para corregir posibles errores y mejorar la

experiencia del cliente.

Valores compartidos (SharedValues): Es fundamental dedicar tiempo a promover
una cultura organizacional que fomente la identificacion de todos los miembros de
la empresa con su labor, incluidos proveedores y asesores. En este sentido,
contar con un manual o cédigo de ética es crucial, el cual debe ser entregado
desde el primer dia de trabajo en Sula - Asesores en disefio. Respecto a los
colaboradores actuales, es importante difundir el mensaje y asegurar su
compromiso para respetar los valores que rigen el funcionamiento de la empresa.
En el anexo numero 3 se detallan los pasos a seguir para crear un codigo o

manual de ética.

Sistemas (Systems): Los sistemas empleados por Sulda - Asesores en disefio
garantizan un sélido control financiero a pesar de tener oportunidades de mejora

enla gestion de cuentas por pagar, presupuestos y principalmente en sus cuentas
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por cobrar. Es esencial actualizar regularmente estos programas para mejorar su
eficiencia, ademas de capacitar a los usuarios para que puedan aprovechar al
méximo sus funciones. En lo que respecta a las estrategias de marketing, es
necesario dedicar mas tiempo a analizar los resultados obtenidos a través de las
redes sociales. Actualmente, no existen procedimientos establecidos para
gestionar esta informacion, como tampoco un repositorio comun digital de la

informacion de los clientes, por lo que es crucial establecerlos.

Estilo (Style): Es esencial que la junta directiva de Sula - Asesores en disefio
continle empleando tanto el estilo persuasivo como el estilo capacitador. Ambos
deben integrarse para establecer un proceso estandarizado en todas las éareas,
manteniendo asi el impulso hacia la maxima productividad de los colaboradores, al
tiempo que se fomenta el trabajo en equipo y la mejora continua. Esta
combinacion permite que tanto la gerencia general como los colaboradores se
sientan motivados para desempeiflar su trabajo con excelencia, ya que
comprenden que su horario laboral y el cumplimiento de metas son evaluados,
pero también reconocen que pueden beneficiarse del sistema de bonificaciones

gue estard previamente establecido.

Personal (Staff): En toda organizacion, es crucial cultivar un ambiente laboral
Optimo para garantizar que los clientes perciban un entorno tranquilo y acogedor.
Para lograrlo, es fundamental invertir en capacitaciones y actividades de trabajo
en equipo, liderazgo y servicio al cliente, tales como las que se han mencionado
en otros apartados; lo que a su vez puede contribuir a reducir la rotacion de
personal. Es esencial establecer un sistema que permita a los empleados expresar
sus opiniones y proponer mejoras en los procedimientos establecidos, como
encuestas de eNPS, mencionadas anteriormente y sesiones regulares de
feedback colectivo. Ademas, en el ambito administrativo, se debe proporcionar
informacion continua sobre los cambios en la legislacion vigente y continuar con

un plan de incentivos basados en el volumen de ventas y las utilidades.
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La propuesta de cadena de valor de la empresa Sula- Asesores en disefio puede

apreciarse en la figura 1.
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de RRHH
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tecnolégico
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Figura 1. Cadena de valor de la empresa Suld — Asesores en disefio. Elaboracion propia

con base en informacion brindada por el gerente general.

4.1.4 Propuesta en el area financiera y ventas

La empresa se financia principalmente a través de un préstamo con el Banco

Popular, el cual es su Unica fuente de financiamiento formal. Ademas, en

proyectos de mayor envergadura, reciben respaldo de entidades privadas que

ofrecen descuentos en facturas, asi como de prestamistas individuales con capital

disponible. En situaciones imprevistas, recurren a préstamos de corto plazo,

generalmente con una duracion de dos o tres meses, para garantizar el

cumplimiento de proyectos especificos o hacer frente a gastos imprevistos.
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Ademas, la empresa cuenta con dos créditos sobre tarjetas con BAC, cada uno de
ellos fue utilizado para la compra de las ultimas dos maquinas cortadoras. Estas
tarjetas fueron utilizadas para dichos apalancamientos y actualmente solo se
utilizan para realizar los pagos, ya que la empresa las considera como préstamos.

En cuanto al periodo medio de cobro, que refleja la cantidad de dias que la
empresa tarda en cobrar las ventas realizadas a crédito, Fabian Jaubert indica que
actualmente este periodo se encuentra en un promedio de 60 dias en los Ultimos

tres periodos.

Con el objetivo de fortalecer las areas de finanzas y ventas, se proponen algunas
estrategias que estan alineadas con la estrategia general de la empresa y con los

objetivos que se esperan alcanzar:

e Es crucial para el area de ventas establecer una presencia efectiva tanto a
nivel nacional como internacional. Por ende, como parte del plan de accion,
se sugiere fortalecer la pagina web y la presencia en las redes sociales
donde no solo se exhiba el catalogo de la empresa, sino que también se
recolecte informacién de datos personales, de contacto e intereses de

productos de los clientes potenciales.

e Para ampliar la gama de productos y/o materiales que ofrece la empresa,
es esencial partir de un andlisis de mercado y un analisis de costo-beneficio
haciendo uso de los brindados en el capitulo 3 y asi evaluar la viabilidad de
la introduccion de una mayor oferta que satisfaga las necesidades de

posibles clientes con empresas mas pequefias.

e Reestructurar los pasivos de Sula - Asesores en disefio con el fin de reducir
el nivel de riesgo asociado, mediante la creacion de un departamento
financiero liderado por un gestor financiero, encargado de llevar un control
riguroso, ordenado y estricto de los ingresos y egresos de la compaifiia.
Actualmente, la empresa depende de un asesor contable y una asistente

para generar informes financieros, mientras que las decisiones financieras
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son tomadas por la junta directiva, personas altamente capacitadas, pero
sin experiencia especifica en finanzas; lo que ha llevado a la toma de
decisiones precipitadas como apalancamientos con altas tasas de interés,
sin considerar las diferentes opciones que ofrecen las entidades bancarias.

La implementacién de un departamento especializado permitiria un analisis
detallado de todos los aspectos financieros desconocidos hasta el
momento, asi como una evaluacion perioddica de los indicadores financieros
y la rentabilidad para comprender las causas y consecuencias de los

resultados financieros.

Estandarizar las condiciones que ofrecen con respecto a ventas a crédito
incluyendo intereses por mora y basarse en ello independientemente del
cliente a modo de lograr que empiecen a realizarlos pagos a crédito en un
plazo considerablemente mas corto que el actual a modo de proporcionar a

la empresa una mayor flexibilidad financiera.

Optimizar tanto los costos de la materia prima como los costos indirectos
asociados a la adquisicién de bienes y equipos, servicios basicos y gastos
administrativos. Lo anterior se logra mediante un riguroso control de los
gastos, supervisando de cerca las compras, contrataciones, incrementos
salariales y pago de horas extras. Ademas, se busca minimizar los
desperdicios en todos los proyectos y aumentar la productividad tanto del
personal de ventas y produccion como del personal de oficina.

Incremento en los ingresos mediante la identificacion de nuevos clientes y
asociaciones con clientes existentes. Se busca negociar la prestacién de
servicios en nichos no aprovechados, ampliando asi la cobertura de la
empresa. Al lograr incrementar las ventas y reducir los costos, se puede

generar un aumento en las ganancias.
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4.2 Mezcla de mercadeo
4.2.1 Producto

Suld - Asesores en disefio presenta una combinacion Unica en su cartera de
negocios al ofrecer tanto productos como servicios de activacion promocional.
Ademas, sus productos no son estandar, sino que de acuerdo a los requerimientos
de los clientes es que se elaboran, lo que los distingue de cualquier producto o
servicio convencional. La creatividad, la innovacién y el fortalecimiento del
posicionamiento de la marca seran fundamentales para diferenciar sus productos

del resto de sus competidores.

Se debe desarrollar una estrategia integral de producto y servicio que fortalezca la
imagen y posicion de Sula - Asesores en disefio en la industria de la publicidad y
promocion. Como se ha mencionado anteriormente, esta propuesta se basa en
dos pilares fundamentales: producto y servicio, los cuales se integraran para

ofrecer un valor agregado al cliente y por siguientes se detallaran:

e Producto: tiene como objetivo modernizar el portafolio para satisfacer las
necesidades y requisitos no solo de grandes empresas en la Gran Area
Metropolitana sino también de aquellas de menor tamafio, logrando una
diferenciacion respecto a la competencia mediante el disefio creativo y la

excelencia en todos los aspectos del proceso de ejecucion.

e Servicios complementarios: Ofrecer un servicio de alto valor agregado
permitira proporcionar un producto ampliado que satisfaga y supere las
expectativas del cliente. Esto se lograr4 a través de la excelencia en la
ejecucion durante las diversas etapas del proceso, que incluyen

asesoramiento, disefio, instalacion, mantenimiento y servicio posventa.
Para el éxito de lo anterior se deben implementar planes de accién tales como:

1- Definir el portafolio de productos: La organizacion precisa del portafolio de

productos es esencial para obtener una comprensiéon mas profunda de los
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segmentos de mercado en los que la empresa compite, identificar a sus
competidores por categoria y, ademas, implementar estrategias

promocionales especificas para cada tipo de producto.

En la actualidad, Sula - Asesores en disefio dispone de una amplia gama
de productos destinados a ser implementados en el punto de venta. La
propuesta consiste en organizar el portafolio en tres categorias principales:
rotulacion (adhesiva, rétulos retro iluminados, con iluminacion indirecta y de
letras corporeas), exhibidores para puntos de venta (gondolas, cabeceras
de gbéndolas e islas para supermercados) y mobiliario disefiado segun los

requerimientos del cliente.

Innovacion constante: Para Sula - Asesores en disefio, es esencial enfocar
sus esfuerzos en la innovacién y mejora continua de sus productos. Esto
implica mantenerse al tanto de las Udltimas tendencias en materiales,
disefios, colores y acabados, con el fin de integrar estas innovaciones en
los procesos de produccion de la empresa. La materializacion del servicio
de alto valor agregado que ofrece la empresa se logra mediante el
establecimiento de relaciones a largo plazo con los clientes producto del
disefio de propuestas que se adapten a sus necesidades especificas y
realizando un seguimiento continuo de los proyectos para garantizar el
éxito. Como resultado de lo anterior, es crucial para mantenerse siempre a
la vanguardia en la oferta de materiales y servicios de activacion
promociona llevar a cabo un benchmarking constante de sus productos y
servicios, en comparacion con las tendencias a nivel nacional e

internacional.

Asesoria en el disefio: Suld - Asesores en disefio tiene la oportunidad de
fortalecer su Departamento de Disefio y posicionarse como un aliado
estratégico en esta area, brindando asesoramiento integral al cliente
durante todo el proceso de desarrollo de ideas para ofrecer disefios que
cumplan exitosamente con sus requerimientos. Se sugiere seguir los

siguientes procedimientos:



74

< Al iniciar una relacion con un cliente, es importante concertar una
reunion inicial para comprender a fondo el negocio en el que opera la

empresa, asi como para discutir las expectativas de ambas partes.

< Al iniciar el desarrollo de un proyecto, se recopilara informacion
detallada sobre los antecedentes, la situacion actual, los objetivos
generales y especificos, el mercado objetivo, el producto ofrecido, entre
otros aspectos relevantes. Esto permitird que los involucrados en el

proyecto comprendan plenamente sus necesidades.

< Crear un disefio basado en la propuesta ofrecida por Sula - Asesores en
disefio para abordar las necesidades identificadas anteriormente. En
colaboracion con el cliente, se revisara la propuesta (tanto en disefio
como en costos) y, si es necesario, se realizaran las modificaciones
pertinentes para desarrollar el disefio final que tenga el impacto deseado

en su estrategia de publicidad y promocion en el punto de venta.

< A continuacion, se llevara a cabo la fabricacion del producto, durante la
cual el vendedor se comprometerd a mantener una comunicacién

constante con el cliente para informarle sobre el progreso del trabajo.

Todas las acciones mencionadas anteriormente contribuiran a que el cliente valore
el servicio de asesoramiento como de alto valor afiadido, lo que tendra un impacto
positivo en la percepcion del cliente sobre la imagen de Suld — Asesores en

diseno.

4- Politica de garantia: Implementar politicas que aseguren la calidad de los
productos y respalden a la empresa es crucial para garantizar la confianza
del cliente. Se sugiere adoptar la siguiente politica de garantia:

% Los productos manufacturados por Suld — Asesores en disefio cumplen
con los mas rigurosos estandares de calidad en términos de materiales,

procesos de fabricacion, instalacion, disefios y acabados.
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% Si algun producto fabricado por Suld — Asesores en disefio presenta
algun tipo de defecto, personal pertinente para su revision se presentara

y se hara cargo.

% Sulad — Asesores en disefo llevara a cabo cualquier reparacion necesaria
para garantizar la calidad de sus productos y servicios. Ademas, se

procedera a su sustitucion en caso de ser necesario.

X/
°

Sula — Asesores disefio debera establecer los periodos de validez de su

garantia de acuerdo con las categorias de productos.

Entrega e instalacion: La cultura organizacional de Sula - Asesores en
Disefio sera percibida por los clientes durante la entrega e instalacion, ya
que se pueden observar conductas y actitudes. Para garantizar un
excelente desempefio del personal de instalacibn y mantenimiento, es
necesario implementar una lista basica de procedimientos que contribuyan
a construir y fortalecer la imagen de Sula - Asesores en Disefio, tales como:
programar una visita preliminar para evaluar las condiciones de instalacion
(si es factible); concertar con el cliente el horario mas adecuado para llevar
a cabo la instalacién; seguir rigurosamente las politicas de salud
ocupacional y utilizar en todo momento la vestimenta e identificacion
apropiadas; establecer una lista de verificacion de tareas para mantener un
orden y prevenir la necesidad de realizar trabajos adicionales; y revisar en
conjunto con el cliente la instalacién y el funcionamiento adecuado del

producto.

Servicios postventa: El mantenimiento del servicio y las visitas posteriores a
la instalacion son aspectos clave para atraer y retener clientes, ya que
estos perciben un gran valor agregado en estos servicios, por lo que se
sugiere: seguimiento para recabar comentarios después de la entrega o
instalacion y venta de servicios de mantenimiento como parte de la
ampliacion de su oferta de productos, la empresa puede ofrecer paquetes

de ese tipo.
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4.2.2 Precio

Es fundamental para Sula - Asesores en Disefio establecer una relacion adecuada
entre calidad y precio, de modo que los consumidores perciban el producto como
justo y acorde con el valor del bien o servicio adquirido.

La estrategia es fijar un precio promedio ligeramente inferior al de los principales
competidores en el segmento premium de la industria, complementado con un
servicio de alto valor afiadido, sin descuidar la estructura de costos. La estrategia
de precios tiene como objetivo reforzar en los clientes la percepcion de que Suld -
Asesores en Disefo ofrece calidad a precios competitivos dentro de su segmento,

con un valor afiadido superior al promedio de la industria.

Como plan de accién, se debe desarrollar un plan de seguimiento trimestral de los
precios que los competidores del segmento premium ofrecen en el mercado para
productos y servicios similares, lo que proporcionara a Sula - Asesores en Disefio
un marco de referencia para establecer precios ligeramente inferiores a los de los

competidores del segmento de alta calidad.

Esto se reforzara con la oferta de caracteristicas distintivas que agreguen un valor
adicional, como la atencion a los detalles, la realizacion de acabados de alta

calidad y la provision de un servicio personalizado de disefio.

En la actualidad, la estrategia de fijacién de precios de Sul& - Asesores en Disefio
se basa en la aplicacién de un porcentaje o margen de beneficio sobre el costo de
produccion. Esto significa que el establecimiento de este porcentaje no considera
el precio promedio de la industria ni el del segmento en el cual brindaran cada

servicio.
4.2.3 Plaza

Sula - Asesores en Disefio presenta una modalidad de distribucion no tradicional,
ya que ademas de ofrecer productos, proporciona servicios complementarios.

Afadido a esta particularidad, la empresa dispone de un establecimiento fisico, sin
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embargo no cuentan con espacio destinado para recibir a los clientes y concretar
ahi reuniones donde estos puedan adquirir sus productos directamente. Por lo
tanto, la consideracién de la ubicacién para Sula - Asesores en Disefio se centra
en aspectos de disponibilidad y accesibilidad del producto y no tanto del punto
geografico donde estan ubicadas la oficina y planta que es en un condominio

industrial en La Uruca, San José.

Para Suld - Asesores en Disefio, la estrategia de plaza se compone de dos
elementos: en primer lugar, se enfoca en los servicios complementarios a la venta,
como el disefio, la asesoria, la entrega rapida, la instalacion y el mantenimiento,
los cuales han sido abordados como parte de la estrategia de producto
previamente detallada. En segundo lugar, implica la creacion de un espacio en las
instalaciones que sea interactivo y mejoren la disponibilidad y accesibilidad de los

productos para los clientes.

Como plan de accion, esta establecer un espacio de exhibicion para que los
clientes de la empresa puedan experimentar de manera mas concreta la variedad
de productos y servicio que ofrece. En este salén de exhibicibn se presentaran
catélogos, muestras de materiales y pantallas con imagenes representativas. La
propuesta incluye la destacada presentacion de los proyectos mas significativos
en los que la empresa ha participado. Ademas, se disefiara un ambiente acogedor
e innovador para proporcionar comodidad y atencion personalizada a los clientes,

facilitando asi el inicio de relaciones soélidas con ellos.

Ademas, como extension del plan de accion, se sugiere proporcionar una sala de
reuniones amplia, equipada con tecnologia audiovisual de vanguardia, asi como
refrigerios, bebidas y otros suministros necesarios para establecer un entorno
Optimo para las negociaciones entre los representantes de Sulad - Asesores en

Disefo y sus clientes.



78

4.2.4 Publicidad y promocion

Una de las razones mas significativas es proporcionar al cliente un incentivo para
la compra o adquisicion de un producto y/o servicio. Seguidamente, se
desarrollardn estrategias relacionadas con la promocion, que tienen como objetivo
destacar los valores agregados que Sula - Asesores en Disefio ofrece dentro del

mercado.

La estrategia es transmitir de manera efectiva los atributos y beneficios de los
productos y servicios de Sula - Asesores en Disefio, con el fin de crear una

imagen distintiva que ayude a incrementar las ventas.

Como plan de accibn se empleard una combinacibn de estrategias de
comunicacién que incluiran publicidad, eventos, gestién de ventas, entre otros. A

continuacion, se describen en detalle cada uno de estos aspectos:

e Publicidad: Uno de los hallazgos mas significativos del estudio de la
empresa esta relacionado con el uso de medios digitales ya que es
sumamente escaso y en la era actual es conocido que el principal medio
para que los consumidores reciban informacién es a través de canales
electronicos como sitios web, correos electronicos o redes sociales. Las
siguientes propuestas son de gran relevancia porque ayudaran a fortalecer

la imagen de la empresa:

= Actualizar y modernizar el sitio web de manera que contenga
informacion general de la empresa, catdlogo digital, proyectos
principales entregados, ultimas tendencias en comunicacién de marca,
promociones descuentos, y finalmente un apartado donde los clientes
indiquen que desean ser contactados y donde la informacion de los
navegantes quede almacenada en una base de datos.

» Perfil empresarial de facebook e instagram donde se puede interactuar y

lograr un contacto directo con su mercado meta.
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» Perfil empresarial de LinkendIn, ya que, en la actualidad, es la
herramienta digital lider para establecer redes profesionales de

contacto.

Eventos y experiencias: A través de seminarios sobre temas actuales en
publicidad y promocion la empresa mantendré a sus clientes al tanto de las
Ultimas tendencias en el campo de la comunicacion de marca, como:
publicidad inmersiva y experimental; publicidad sostenible y responsable;
publicidad por voz e inteligencia artificial conversacional; entre otros. Estos
eventos promoveran la interaccion con los clientes y fortaleceran la imagen
de la empresa, transforméandola de un simple proveedor de servicios a un
asesor en publicidad y promocion. Este enfoque proporcionaria un valor
adicional a los clientes, ya que seria un servicio exclusivo ofrecido por Sula

- Asesores en Disefio en comparacion con sus competidores.

Gestidn de ventas: La primera impresion que los clientes tienen de la
empresa son los vendedores, por lo que es crucial contar con personal bien
capacitado para establecer y mantener relaciones comerciales efectivas.
Como parte de la estrategia integral de promocion, es fundamental
proyectar una imagen coherente de la empresa tanto interna como
externamente, se debe establecer una base sélida para garantizar que el
personal esté altamente capacitado, motivado y, lo mas importante,

comprometido con la empresa, su marca y sus valores.

Por lo tanto, se debe definir el perfil deseado del personal de ventas, sus
habilidades y las politicas de remuneracion y reconocimiento disefiadas
para motivar a los vendedores de Sula - Asesores en Disefio. En el anexo

namero 4 se encuentra la propuesta de perfil.

Responsabilidad social empresarial (RSE): Busca establecer vinculos con
las comunidades a través de contribuciones activas y voluntarias para
mejorar el entorno social, econdmico y ambiental donde opera la empresa y

esto fortalece la imagen corporativa.
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Actualmente, los impactos positivos tanto para las empresas como para las
comunidades han hecho que la Responsabilidad Social Empresarial (RSE)
sea una practica cada vez mas comun. Sula - Asesores en Disefio se
esforzardq en este ambito para implementar actividades sociales, entre las

cuales se sugieren las siguientes:

* |niciativa de Eco-Conciencia: Gestion responsable de residuos para

promover la conservacion del medioambiente.

= Apoyo a emprendedores locales: Brindar asesoria a micro y pequefias
empresas en temas de publicidad y promocién que apoyen a su

desarrollo y crecimiento.

4.3Mecanismos de seguimiento y control

En la seccién anterior, para cada actividad planificada, se detallan los
procedimientos de seguimiento y control. Ademas de esto, es esencial contar con
una estrategia integral de control, supervisién y fiscalizacién que incluya los

siguientes aspectos:

o Creacion de un equipo interno de auditoria dedicado a la planificacion del
control interno y seguimiento, el cual garantice que todas las areas y el

personal involucrado cumplan con las tareas asignadas.

« Para el seguimiento, monitoreo y control de la propuesta, elaborar

programa de auditoria.

e Andlisis y definicion de los riesgos, tanto internos como externos, que

puedan afectar el logro de los objetivos estratégicos.

o Realizacién de pruebas de auditoria y desarrollo de planes de seguimiento

para mitigar los riesgos asociados a una implementacion deficiente,
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asegurar el uso adecuado de los recursos disponibles y cumplir con las

politicas y procedimientos organizacionales.

o Implementacion de mecanismos de retroalimentacion para los diferentes
actores, con el fin de mejorar la gestion de control y el desarrollo de
actividades, considerando soluciones multidisciplinarias para abordar los

diversos riesgos o problemas de control.

4.4 Mapa estratégico

Tal y como se presenta en la figura 2 resulta relevante presentar un mapa
estratégico que visualice de forma grafica las propuestas planteadas
anteriormente. Esto facilitard la comprensiéon de cada uno de los objetivos
establecidos y servira como una herramienta adicional para analizar y revisar el

plan estratégico.
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Aumentar la rentabilidad mediante el incremento de
ventas a companias mas pequefias

A
Financiera
Impulsar el reconocimiento de la Impulsar |a Reestructurar los pasivos con el fin
o rentabilidad de la ; . h
marca Sula-Asesores en Disefio de reducir el riesgo asociado.
emprasa
A A F
Clientes Aumentar la clientela actual Ofrecer un exqelenle servicio al
cliente
Implementar un sistema de evaluacion del Abastecimiento de materias primas
rendimiento que permita analizar la eficacia mediante la importacion directa, eliminando
Procesos y la calidad operativa, con el objetivo de la dependencia con algunos proveedores y
internos identificar la diferencia entre el rendimiento asl garantizar el cumplimiento de los
actual v el deseado. tiempos de entrega y necesidades de los
clientes.

A di Seleccionar un equipo de Definir el perfil de los Capacitacion constante comao

pre; zaje trabajo para la vendedores vy las politicas de apoyo para el alcance de los

implementacion del Plan remuneracion it
crecimiento P s aciony objetivos
estrateqico reconocimiento

Figura 2. Mapa estratégico de la empresa Suld — Asesores en disefio. Fuente:
Elaboracion propia (2024) con base en informacién brindada por el gerente

general.
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4.5Plan de trabajo y Cronograma tentativo

El plan de trabajo constara de cuatro fases, en la fase inicial, se presentara la estructura organizacional, la mision y la
vision a los colaboradores, con el objetivo de hacerlos de su conocimiento y obtener la retroalimentacion por parte de
ellos. Posteriormente, se mostraran los valores y el enfoque de la cultura organizacional a fin de lograr el inicio de la
aplicacion de estos.

La tercera fase, expondré las 7s de Mc Kensey, la cadena de valor, la propuesta en el area financiera y ventas; asi como
la mezcla de mercadeo, herramientas por utilizar que permitiran el inicio de la transformacién positiva de la empresa.

Por altimo, se presentaran tanto el mapa estratégico como el plan de trabajo y cronograma tentativo que se espera tenga
todo el plan de trabajo a modo de dar inicio a la implementacion de este; de esta manera, se cumple con la cuarta fase y
la de mayor duracion.

Actividad

Estructura organizacional
Misidn
Vision

Valores

Cultura organizacional

7s de Mc Kinsey

Cadena de valor

Area financiera y ventas

8 Ps del servicio

Mapa estratégico

Impacto esperado
Aplicacién Plan estratégico
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Capitulo V: Conclusiones y recomendaciones

A medida que la investigacion para la propuesta de un Plan estratégico para la

empresa Sula - Asesores en Disefio llega a su fin, se destacaran las conclusiones

y recomendaciones sobre aspectos relevantes para facilitar la toma de decisiones

necesarias que les permitan implementar el plan.

5.1Conclusiones

1-

El panorama publicitario en Costa Rica ha experimentado un notable
crecimiento y transformacion desde sus inicios en 1832. En la actualidad,
existe una amplia gama de agencias publicitarias que ofrecen diversas

opciones para promocionar los productos y servicios de las empresas.

Suld - Asesores en Disefio ha estado operando en el mercado nacional
desde 2019, liderada por profesionales altamente capacitados en el campo
del marketing y la comunicacion de marca. Esta experiencia les ha
permitido construir una solida cartera de clientes, compuesta por empresas

bien establecidas y leales a la marca.

Es necesario actualizar la mision y la vision organizacional de Sula -
Asesores en Disefio, pues esto permitirA a la empresa tener una
comprension clara de su propésito actual y sus aspiraciones futuras.
Ademas, la internalizacion de estos conceptos por parte del personal
contribuira al logro de objetivos y al éxito de las estrategias propuestas.

Durante los ultimos afos, los medios digitales han pasado a ser una
herramienta de comunicacion fundamental. No obstante, Suld - Asesores

en Disefio carece de una estrategia de comunicacion para este ambito.

Hay un mercado prometedor para Sula - Asesores en Disefio, compuesto
por medianas y pequefias empresas del Gran Area Metropolitana (GAM).
Estas empresas invierten de manera continua en campafas de publicidad y

promocion con el objetivo de consolidar su marca en el mercado.
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En la actualidad, las empresas estan en la busqueda de proveedores de
productos y servicios de activacion promocional que puedan ofrecer
soluciones integrales para satisfacer sus necesidades. A su vez, aspectos
fundamentales como asesoramiento, disefio, mantenimiento y servicio
postventa se consideran cruciales, complementados con una relacion

calidad-precio justo y equilibrado.

Las tendencias en el mercado evolucionan constantemente, lo que requiere
un mayor enfoque en la innovacion y la creatividad para desarrollar con

materiales novedosos las actividades de activacion promocional.

Sula - Asesores en Disefio puede fortalecer su imagen y mejorar su
posicion en el mercado implementando una estrategia integral que combine
productos y servicios. En cuanto a los productos, la diferenciacion a traves
de un disefio creativo puede ofrecer ventajas competitivas. Por otro lado, en
cuanto a los servicios, un alto valor agregado en la ejecucion de cada etapa
del proceso puede generar un producto ampliado que supere las
expectativas de los clientes. La combinacion de productos y servicios como
parte de una estrategia integral puede lograrse mediante la excelencia en la

ejecucién de cada etapa del proceso.

Cuando Suld - Asesores en Diseflo emprende proyectos de gran
envergadura, a menudo recibe apoyo de entidades privadas que ofrecen
descuentos en facturas. Ademas, cuenta con prestamistas individuales que
pueden proporcionar capital adicional en situaciones imprevistas. Estos
préstamos suelen ser a corto plazo, dos o tres meses, para asegurar que
Sulé - Asesores en Disefio pueda cumplir con sus compromisos financieros

y afrontar gastos inesperados durante la ejecucion de proyectos.

10-Ademas de lo mencionado anteriormente, una de las dificultades que

enfrenta Suld - Asesores en Disefio para cumplir con sus obligaciones

financieras y operativas es que, aunque cuenta con una cartera sélida de
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clientes y mantiene buenas relaciones con ello permite la realizacion de

pagos a crédito con plazos extendidos de 30, 60 e incluso 90 dias.

11-Debido a la ausencia de un especialista financiero en la empresa, no se
llevan a cabo analisis adecuados de los estados financieros, lo que dificulta
tener un conocimiento real de la situacion de la compafia y realizar
comparaciones de un afio a otro. Estas comparaciones serian
fundamentales para evaluar la efectividad de las decisiones tomadas,

determinar si estan aumentando o disminuyendo el valor de la empresa.

12-El aprovechamiento de la publicidad y la promocién a través de una
estrategia efectiva de comunicacion contribuira a una imagen diferenciada y
a aumentar las ventas, esto se lograra mediante un enfoque en los atributos
y beneficios para los clientes; ya que se destacard como los productos o
servicios de la empresa pueden satisfacer sus necesidades y deseos de

manera Unica y efectiva.

13-Sula - Asesores en Disefio puede aprovechar una estrategia de publicidad y
promocion que conste de dos componentes principales: la publicidad y los
eventos y experiencias. En lo que respecta a la publicidad, se enfocaria en
medios digitales como un sitio web moderno y actualizado, perfiles
empresariales en redes sociales como Facebook, Instagram y LinkedIn. En
cuanto a los eventos y experiencias, la estrategia se basaria en la

organizacion de seminarios sobre temas actuales de marketing.

14-La adopcién de un programa de Responsabilidad Social Empresarial
ayudara a mejorar el manejo final de los materiales de activacion

promocional. Ademas, permitira el apoyo a instituciones con fines sociales.
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5.2Recomendaciones

1-

El sector en el que opera Suld - Asesores en Disefio estd en constante
evolucion y es altamente competitivo. Las empresas estan orientando cada
vez mas sus estrategias hacia el marketing digital, con lo cual reducen su
inversion en publicidad tradicional. A pesar de esto, la comunicacion de
marca sigue siendo una necesidad en el mercado. Por lo tanto, la empresa
debe seguir ofreciendo sus productos con el valor afiadido de personalizar
cada venta como un proyecto Unico para sus clientes. La calidad ha sido y

seguira siendo un distintivo importante en su oferta.

Es fundamental que la empresa conserve su establecida cartera de clientes
gue ha sido parte integral de su recorrido en el mercado. No obstante, se
sugiere también explorar la captacion de nuevos clientes con un perfil
similar o incluso menor que los actuales, con condiciones de pago mas

favorables para Sula - Asesores en Disefio.

La contratacibn de un experto en finanzas es crucial para brindar
asesoramiento especializado a la junta directiva. Este profesional, a través
de su andlisis y experiencia, puede guiar de manera efectiva la toma de
decisiones que contribuyan a mejorar la empresa en beneficio de los

propietarios, empleados, proveedores y clientes.

En relacion con sus financiamientos, la empresa deberia considerar
extender los plazos de sus créditos para aumentar la proporcion de pasivos
a largo plazo y reducir los créditos a corto plazo con el fin reducir los

intereses actuales y mejorar la liquidez.

Seria prudente para la empresa buscar un mayor respaldo en instituciones
financieras reguladas, tanto publicas como privadas, ya que esto podria
reducir el costo de su deuda en comparacion con el presente y
proporcionarles condiciones mas favorables en comparacion con aquellas

obtenidas a través de fuentes no reguladas o informales.
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En linea con lo mencionado anteriormente, para mejorar el indice de
solvencia de la empresa y reducir su dependencia de créditos para capital
de trabajo, es fundamental negociar con los clientes més sdlidos para que
reduzcan el plazo de sus pagos a crédito. Lo anterior implica cambiar las
condiciones de pago actuales para lograr un tiempo mas breve, lo que
beneficiara tanto a los clientes como a la empresa al proporcionar una

mayor flexibilidad financiera.

Se sugiere que la empresa adopte politicas efectivas en cuanto a la gestion
de costos, asi como con respecto a la adquisicién y la administracion de
inventarios; esto permitira reducir los costos de ventas y, en consecuencia,

trasladar este beneficio a los clientes mediante precios mas competitivos.

Actualmente, Sula - Asesores en Disefio ofrece capacitacion a sus
ejecutivos de ventas; sin embargo, se sugiere ampliar esta formacion a
todos los empleados de la empresa. Lo anterior garantizarda la entrega de
un servicio y atencion al cliente de alta calidad mediante una actualizacion

continua de habilidades y conocimientos en todas las areas.

Suld - Asesores en Disefio actualmente carece de presencia en redes
sociales como parte de su perfil empresarial. Por lo tanto, se sugiere la
creacion y actualizacion regular de una estrategia en medios digitales, dado
gue es una opcidén econdmica y de gran alcance para llegar tanto a clientes

existentes como potenciales.

10- Se sugiere a la empresa asignar un presupuesto constante para la mejora

continua y el mantenimiento del contenido en su sitio web, asi como para
mantener un repositorio comun de datos de clientes actuales y potenciales;
esto proporciona un canal de comunicacion directo con los clientes y

también puede brindar oportunidades para aumentar las ventas.

11-Se sugiere a la empresa realizar una actualizacion regular del showroom

para que los clientes puedan conocer las Ultimas tendencias en conceptos y

proyectos desarrollados.
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12-Perseverar en la mejora continua del servicio, enfocandose en la
satisfaccion del cliente y en el fortalecimiento de relaciones solidas. El
objetivo es convertirse en auténticos socios estratégicos de los clientes de
Sula - Asesores en Disefio.

13-Se recomienda la ejecucion de este plan estratégico en la empresa Sulé -
Asesores en Disefio, ya que podria conducir al crecimiento y al
fortalecimiento de su posicionamiento en la Gran Area Metropolitana; esto
se traduciria en un posible aumento de su participacion en el mercado y de
sus utilidades, lo cual permitiria satisfacer las necesidades de su publico

objetivo.
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Anexos

Anexo 1. Entrevista a Gerente general

1-

O-

Don Fabian, ¢Usted considera que Sula - Asesores en Disefio cuenta con
una planificacion estratégica clara y definida?

¢ Para usted cudl es la prioridad las siguientes actividades: mantener los
gastos y costos bajos, incrementar las ventas, planeacion estratégica
adecuada y ausencia de apalancamiento financiero?

¢ El personal se encuentra oportunamente informado acerca de las
estrategias futuras de la organizacion?

¢, Cuadles considera usted que son las limitaciones de la empresa para el
crecimiento?

¢ Cree usted que la totalidad de los colaboradores conoce la mision y vision
estratégica de la empresa y que se labora haciéndolaes cumplir?

¢Al ingrear un nuevo colaborador se le comunica la misién y vision?

¢ Siente usted que en la empresa se viven y promueven los valores
empresariales?

¢ Considera usted que sus acciones diarias direccionan a la empresa para
alcanzar los objetivos estratégicos?

¢,Cuales métricas de desempefio se utilizan para mejorar el desempefio
estratégico de la empresa?

10-¢ Considera usted que Sula - Asesores en Disefio esta realizando una labor

adecuada de planificacion?

11-;Se toma en cuenta a los diferentes colaboradores para realizar la

planificacion?

12-¢;Cudl es el organigrama de Sul& - Asesores en Disefio?

13-¢Considera usted que existe una adecuada comunicacion entre los

diferentes departamentos de la empresa?

14-¢;Considera usted que la empresa esta actualmente en crecimiento?
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15-¢ Cudles acciones cree usted que la empresa necesita llevar a cabo para
promover el crecimiento durante los proximos 5 afios?
16-¢ Cudles son los principales competidores de Sula - Asesores en Disefio?

17-¢ Cuales considera que son las principales ventajas competitivas de Sula -
Asesores en Disefio frente a sus competidores?

18-¢,Cuales aspectos considera usted que debe mejorar Sulé - Asesores en
Disefio para superar a sus competidores?

19-¢,Sula - Asesores en Disefio realiza labores de Responsabilidad Social
Empresarial?

20-¢ Considera usted que la empresa esté alcanzando el rendimiento
esperado?

21-¢Cuales indicadores financieros utilizan para conocer el desempefio
financiero de la empresa?

22-¢ Es sostenible en el largo plazo el desempefio financiero que actualmente
tiene la empresa? ¢ Por qué?

23-¢Considera necesario aumentar la cartera de clientes?

24-¢ Cuales considera usted que son los clientes potenciales Sula - Asesores
en Disefio?

25-¢ Cuales considera que son los factores que impiden tener una mayor
cobertura y penetracién de mercado?

26-¢ Considera usted que los procesos internos de la empresa se estan
realizando adecuadamente?

27-Entre todos los procesos que existen en la empresa, ¢ qué es lo que usted
considera que se ejecuta mejor?

28-¢ Se encuentra usted satisfecho con la estructura de capacitacion para el
personal de la empresa?

29-¢ Cuales otras oportunidades de formacion, aparte de las capacitaciones
basicas para desarrollar el puesto, les brindan a sus colaboradores?

30-¢ Realizan evaluaciones de desempefio periddicas a los colaboradores?

31-En una escala del 1 al 10 ¢cual cree usted que es el nivel de motivacion
gue posee actualmente el personal de la empresa?
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32-¢ Cuales visualiza usted como los mayores riesgos o amenazas de la
empresa para el futuro cercano?

33-¢ Cuales son los principales proveedores de Sula - Asesores en Disefio?

34-¢ Existen mecanismos para evaluar periodicamente a los proveedores en
términos de entrega, calidad y precio?

35-¢Como calificaria el desarrollo que ha tenido la empresa a lo largo de estos
afos?

Anexo 2: Taller de integracion.

Finalidad: Identificar mediante conversaciones significativas los valores, creencias
y comportamientos que se aspira cultivar para forjar una cultura de equipo

atractiva y competitiva.

Objetivo: Establecer conjuntamente una lista de valores compartidos, respaldada

por definiciones precisas de los comportamientos que se desean fomentar.

Duracién: Se estima que este ejercicio tendra una duracion aproximada de entre 2

y 3 horas.

Es esencial clarificar qué comportamientos se esperan en consonancia con los
valores de Sula - Asesores en Disefio, ya que esto contribuye a crear un entorno
de trabajo efectivo y atractivo. Los resultados de este ejercicio, junto con una
visién y mision compartidas, constituyen una base solida para el desarrollo de la
cultura organizacional. Es importante recordar que este proceso es un viaje de
aprendizaje continuo que requiere reflexiones periddicas y coherentes. Es
necesario seguir mejorando y avanzando para garantizar que tanto el equipo como

sus miembros lideren con el ejemplo.

Antes de la sesion:
1- Informar al equipo sobre la decision de llevar a cabo el gjercicio.
2- Seleccionar a los participantes y reserva una sala de reuniones.

3- Decidir quien liderara la sesion.
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Enviar la invitacion explicando la finalidad, objetivo, fecha, hora, ubicacion y
lista de participantes. Pedir a cada uno que elija los tres valores que
consideren més importantes y que los entreguen una semana antes del
ejercicio.

Recopilar los valores seleccionados y ordenarlos segun la cantidad de

votos recibidos.

Preparar un documento digital o un rotafolio con la finalidad, objetivo y

orden del dia para que todos los puedan ver durante la sesion.

Seleccionar las diapositivas que se usaran y buscar ideas adicionales en el
libro "Conéctate: Una Guia Practica para Transformar la Cultura de Equipos

y Organizaciones".

Durante la sesion:

[ERN
1

Presentar la finalidad y el enfoque de la reunién, comunicar el horario

previsto de finalizacion y preguntar si todos pueden quedarse hasta el final.

Pedir al lider que comparta su visién sobre la importancia de que cada
participante entienda y articule claramente su punto de vista.

Introducir el ejercicio y asegurar de que todos lo comprendan, permitiendo
tiempo para preguntas e inquietudes.

Dividir al grupo en equipos mas pequefios y distribuir la lista de valores
priorizados, pedir que seleccionen entre 3 y 5 valores y definan su

significado utilizando el modelo Barrett (adjuntarlo).

Reunir a los grupos para que presenten sus valores seleccionados y

anotarlos en un rotafolio o pizarra digital.

Facilitar un intercambio de ideas sobre los valores propuestos y elegir entre

3y 5 valores finales.
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7- Permitir que los grupos reflexionen sobre el significado de estos valores en
términos de comportamiento y propongan acciones para promover la

cultura deseada.

8- Facilitar un dialogo para acordar los comportamientos deseados
relacionados con los valores seleccionados y como ponerlos en préctica,
registrando todo en un rotafolio, pizarra digital o computadora con

proyector.

9- Asegurarse de gue todos tengan la oportunidad de expresar sus opiniones
y responder preguntas con determinacion y buena disposicion, recordando

gue el proceso es tan importante como el resultado.

10-Finalizar el ejercicio con una reflexion compartida sobre la experiencia y los

aprendizajes obtenidos.
Después de la sesion:

1- Documentar los valores y comportamientos acordados y enviarlos como un
borrador a todos los participantes. Solicitar a cada miembro del equipo que
reflexione individualmente sobre su compromiso con lo acordado durante el
ejercicio. Adjuntar ejemplos que ilustren como se pueden visualizar los

valores y comportamientos deseados seleccionados.

2- Compartir los resultados y comentarios en un breve didlogo durante la
proxima reunion del equipo, y juntos acordar y desarrollar un Plan de

Accion.

3- Asegurarse de reforzar los valores fundamentales y comportamientos
deseados en las reuniones posteriores, instando a que se conviertan en
habitos diarios. Antes de comenzar o finalizar las reuniones habituales,
realizar una breve reflexion para evaluar si estan aplicando los valores y
comportamientos acordados. Basandose en esta reflexion, confirmar la

alineacion o realizar ajustes segun sea necesario.
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Principales Valores del Equipo y comportamientos deseables:

Valores culturales

Adaptabilidad

Alianzas estratégicas
Apoyo mutuo

Apreciacion

Aprendizaje continlo
Asumir los retos

Asumir los riesgos
Beneficio

Calidad

Capacidad de escucha
Capacidad de perdonar
Cautela

Celebrar

Centrarlos en el cliente
Claridad

Colaboracion con el cliente
Comodidad con la incertidumbre
Compartir informacion
Compasién

Competencia

Competencia interna
Compromiso
Comunicacion abierta
Confianza

Consciencia del coste
Consenso

Control

Cooperacién

Creatividad

Crecimiento de la organizacién

Equilibrio vida y laboral
Espiritualidad

Estabilidad financiera
Estabilidad laboral

Etica

Excelencia

Experiencia

Explotacién

Fiabilidad

Filantropia

Franqueza

Honestidad

Imagen

Innovacién

Integridad
Interdependencia

Justicia

Lealtad

Marcar una diferencia
Mejora continua

Mentoria

Optimismo

Orientacion a los objetivos
Orientacion a los resultados
Orientacién al logro
Paciencia

Pasion

Perspectiva de largo plazo
Perspectiva global

Poder

Sabiduria

Salud del empleado
Satisfaccion del cliente
Ser el mejor

Trabajo en equipo
Transparencia

Valores compartidos
Vision

Preocupacidn por las generaciones futuras
Productividad
Profesionalidad
Realizacion del empleado
Reconocimiento
Reconocimiento del colaborador
Resolucién de conflictos
Respeto

Responsabilidad
Crecimiento personal
Crecimiento profesional
Derechos humanos
Humor / diversion
Desarrollo de liderazgo
Diversidad

Eficiencia
Empoderamiento
Enfoque de corto plazo
Enfoque en la misidn
Entusiasmo

Equidad

Equilibrio

Si no encuentra sus valores preferidos arriba, puede afiadir a la lista sus propios

valores. Fuente: Barrett Values Centre.

Agenda

1- Introduccién: 15 minutos

Repasar la finalidad, el objetivo y la agenda. Mostrar buena disposicién para

responder a las preguntas.

2- Seleccion de valores grupales en grupos pequefios: 30-60 minutos.
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Organizar al equipo en grupos mas reducidos, con un rango de 3 a 5 personas en
cada uno. Proporcionar a cada grupo la lista de valores y pedirles que elijan tres
valores que consideren mas importantes, luego que definan el significado que

cada valor tiene para ellos.

Posteriormente, solicitar a los participantes que describan cémo podrian
manifestarse visualmente cada uno de los valores cuando el equipo esta operando
en su nivel 6ptimo, ya sea en acciones o situaciones de trabajo. Ademas, pedirles
que identifiquen qué comportamientos especificos, asociados con cada valor, les

gustaria ver en el equipo.
3- Diélogo grupal: 30-60 minutos.

Reunir a todo el grupo y solicitar que compartan los resultados obtenidos en los
grupos mas pequefios durante el paso anterior. Animarlos a compartir sus
comentarios y tomar nota de ellos. Fomentar un dialogo inclusivo en el que todo el
grupo participe activamente para alcanzar un consenso sobre los valores y

comportamientos que desean promover en el equipo.

Continuar este proceso analizando cada valor y preguntar al grupo cdmo creen
que estos valores y comportamientos pueden manifestarse en la accién cotidiana

del equipo.
4- Consenso: 15 minutos

Consultar con el equiposi estan dispuestos a comprometerse como grupo a
implementar estos valores y comportamientos deseados de ahora en adelante.
Ademas, indagar si estarian abiertos a recibir recomendaciones adicionales y

feedback de refuerzo, ya sea que estén aplicando estos principios o no.

Establecer juntos cuando y como tanto los lideres como su equipo llevaran a cabo
un seguimiento de sus compromisos relacionados con estos valores y

comportamientos acordados.

5- Reflexion: 15 minutos
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Facilitar una reflexion grupal sobre lo mas significativo que han aprendido y qué

beneficios les ha aportado este ejercicio.

Ficha de trabajo para el participante

Principales valores del equipo y comportamientos deseables:

Valor

Definicion

Cultura

Valores para crear

Escribe el valor

¢Como definimos este
valor?

¢ Qué compartamiento o
efecto visible muestra
este valor en su nivel
Optimo de aplicacion?

¢Qué acciones vamos a
adoptar para que este
valor crezca en mi y entre
nosotros como grupo?

Ejemplo: Visualiza tus valores y comportamientos deseados.

Trabajo en equipo

o Fomentar la colaboracion activa y asumir la responsabilidad conjunta por

los resultados.

« Respetar las opiniones de todos y practicar la escucha atenta.

e Solicitar sugerencias y recomendaciones de nuestros comparfieros de

equipo.

Confianza

« Comunicarse de manera abierta y honesta.

« Tratar a todos con dignidad y justicia.

e Actuar con integridad y apoyar a nuestros colegas.
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Compromiso

o Buscar la excelencia en todas nuestras actividades profesionales.

o Demostrar disponibilidad incluso en momentos dificiles.

« Mantener la mision, vision y valores en el centro de nuestras decisiones.
Transparencia

« Promover la iniciativa para compartir informacion proactivamente.

« Abordar todos los temas con honestidad y franqueza.

o Apoyar y fomentar un didlogo abierto y honesto.
Cooperacion con el cliente

o Esforzarse por superar las expectativas de nuestros clientes con

entusiasmo.
« Adoptar una actitud positiva y realizar nuestras tareas con energia.
Reconocimiento del empleado
o Valorary reconocer el buen desempefio y el comportamiento positivo.

e Brindar retroalimentacion frecuente y constructiva para el desarrollo

personal y profesional de los compafieros.

Fuente: Barrett Value Centrey libro Conéctate, una Una Guia practica para

transformar la cultura de equipos y organizaciones.

Anexo 3: Cémo realizar un codigo o manual de ética.

1- Revisar la mision, vision y valores empresariales.

2- Recolectar las percepciones de los integrantes de la compainiia.
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Evaluar los dilemas éticos que la empresa ha afrontado en el pasado.
Observar los errores cometidos por otras empresas como referencia.

Elaborar el cddigo o manual: El formato, la estructura y el estilo de
redaccion pueden variar considerablemente. Sin embargo, se recomienda
mantener un tono formal para evitar dar la impresion de descuido, y evitar

un tono autoritario que pueda alejar a los lectores.

Se deben incluir todos los principios que se consideren éptimos, explicando
su razén de ser, y al final, crear una seccién para resaltar las sanciones o
consecuencias que podrian derivarse en caso de violar el codigo de ética

empresarial.

Anexo 4: Propuesta de perfil deseado del personal de ventas de Sula -

Asesores en Diseo.

Ejecutivo de ventas

Ofrecer un servicio de excelencia en el asesoramiento de nuestra cartera y

clientes potenciales, proporcionando productos y servicios que fomenten una

mayor integracion con la empresa y estén alineados con la estrategia centrada

en el servicio al cliente.

Entre las funciones mas destacadas se encuentran:

Recuperar cartera perdida en proyectos y servicios brindados en el pasado

en linea con la rentabilidad generada.

Ejecutar la estrategia de capturar empresas mas pequefias establecida por
la Junta directiva, colaborando estrechamente con las areas comerciales de
la empresa para generar nuevos negocios Yy garantizar la maxima

satisfaccion del cliente.



104

« Mantener las metas de ventas correspondientes a la cartera asignada,
gestionando todas las necesidades de los clientes de manera efectiva e
identificando posibles aspectos econdémicos, financieros y regulatorios que
puedan afectar las carteras, en aras de cumplir con el presupuesto anual de

la Junta directiva.

« Desarrollar nuevos negocios con clientes que no estan en la cartera actual,
adaptandose al perfil de cada area geografica, con el objetivo de
incrementar el tamafo total de la cartera asignada y ampliar la cobertura en
el pais. Aunado, a otras funciones especificas para el cargo.

¢, Qué ofrece Sula — Asesores de disefio?
e Remuneracion base mas incentivos por desemperfio.
e Ubicacion: La Uruca, San Jose.

e Horario: jornada completa de lunes a viernes, de 8:00 a.m. a 5:30 p.m.

¢ Qué requisitos son necesarios para postularse a este cargo?

e Bachiller universitario en Ciencias Econdmicas, preferiblemente en areas

como Publicidad, Mercadeo o Administracion.
e Conocimientos en el &mbito de publicidad y promocion (preferiblemente).

e Experiencia minima de 2 afios en la promocion de productos y servicios

publicitarios.

e Experiencia en la gestiébn de bases de datos, atencion al cliente y manejo

de carteras de clientes de alto valor.
¢ Competencia intermedia en el uso de paquetes de Office.

¢ Nivel intermedio de dominio del idioma inglés (deseable).
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e Poseer vehiculo propio con seguro, licencia vigente y disponibilidad para

visitar clientes (requisito indispensable).

¢ Residir en el GAM (requisito indispensable).

¢, Qué ventajas disfrutaras?

Para Sula — Asesores en disefio nos esmeramos por brindar a nuestros

colaboradores los mas destacados beneficios, entre los cuales se incluyen:

Cobertura de seguro médico privado.

« Posibilidad de realizar teletrabajo.

o Dias libres adicionales y tiempo personal.

« Condiciones preferenciales en productos y servicios.

« Capacitacion constante para fortalecimiento del curriculum.
e Oportunidades de voluntariado profesional.

e jY muchas otras ventajas mas!

iAnimate a formar parte de la familia Sula — Asesores en disefio!
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