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RESUMEN

Guevara Mora, Maria Gabriela
“Plan Estratégico para el mercadeo a través de Internet para la empresa
Quimicos Auxiliares para la Industria S.A. (Q.A.I.S.A.)”

Programa de Posgrado Administracion y Direccion de Empresas —San José, C.R.:

M. G. Guevara M., 2004

123 h.: 1311l. - 12 refs.

El objetivo general de este trabajo es proponer a la empresa Quimicos Auxiliares para la
Industria S.A. un plan estratégico que permita proyectar el mercadeo electronico, de
modo que pueda ser utilizado como una herramienta competitiva, en el fortalecimiento
de la comunicacion con sus clientes y le ayude a incrementar sus utilidades a largo
plazo. La organizacion investigada se dedica a la formulacion y venta de productos
quimicos para el pretratamiento de superficies en la industria metalmecénica. Esta
empresa representa prestigiosas marcas mundiales, relacionadas con la pintura en polvo,

los equipos requeridos para su aplicacion y ademas auxiliares en las lineas de lacado.

Para ello el proyecto desarrolla una investigacion de tipo documental, descriptiva y
exploratoria. Las dos primeras se utilizan como apoyo para la forma en que se desarrolla
de la planeacion estratégica asi como la nueva forma de hacer negocios desde Internet.
La investigacion exploratoria permite conocer la situacion actual de comunicacion de

Q.A.L.S.A. con sus clientes y viceversa.

Dentro de sus principales conclusiones se encuentra que la forma de hacer negocios en
el mundo ha revolucionado con la presencia de Internet como herramienta de
comunicacion. Hacer un sitio web hoy en dia no es innovar, es una obligacion,
principalmente para toda empresa que quiera tener presencia en un mercado tan amplio

y competitivo con el de hoy en dia.



La creacion de un sitio web debe partir de una planeacion seguido por la construccion
del sitio, de modo que la propuesta de este trabajo beneficiara a la empresa a
implementar el nuevo sistema de comunicacién y mercadeo.

La nueva herramienta de comunicacion permitird desarrollar de manera agil y oportuna
las actividades cotidianas de la empresa y ofrecer un mejor servicio a los clientes. El
alcance de nuevos mercados en paises del Caribe y Sudamérica, se facilitard de modo
que con el disefio de esta herramienta se eliminan barreras fisicas y el proceso de

negocios se hace més eficiente.

El desarrollo del plan de comunicacion, serd la base para iniciar un proceso de negocio
de CRM, de modo que esta nueva tecnologia permitird conocer a los clientes,
relacionarse, fidelizarlos y crecer con ellos, logrando una estrategia de negocios

totalmente centrada en el cliente.

Con base en todo lo anterior se recomienda a la empresa Quimicos Auxiliares para la

Industria S.A.:

o Poner en practica la propuesta del plan de mercadeo electronico que se realiza en el

presente trabajo, de modo que permita una construccion apropiada del sitio web.

o Maximizar e invertir el tiempo necesario en esfuerzos para lograr que la

organizacion implante, se implique y desarrolle en el cambio.

o Implementar mecanismos de capacitacion adecuados para asegurar la absorcion
tecnoldgica y la generacion de impacto, dichos mecanismos deben enfocarse
directamente a los requerimientos reales de la empresa mas que al uso en si mismo

de la tecnologia.
0 Desarrollar un adecuado plan de divulgacion de la herramienta comunicando las

ventajas que el sitio ofrecera de forma que motive a los clientes a que usen el nuevo

sistema.

X1



o Aplicar el mecanismo de outsourcing para el disefio y desarrollo del sitio web, de

modo que serd mas ventajo para la empresa, en aspectos como costos y tiempo.

o Planear un proceso de medicion periddico para garantizar que los resultados se

cumplan.

Palabras claves:
Mercadeo electronico
Plan estratégico

Internet

Director de la investigacion:

MBA, Marco Antonio Badilla Porras
Unidad Académica:

Programa de Posgrado en Administracion y Direccion de Empresas Sistema de Estudios

de Posgrado

Xii
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INTRODUCCION

La planeacion estratégica es una de las actividades realizadas por muchas de las
empresas que han demostrado ser exitosas en sus operaciones. Es el proceso mediante el
cual se fijan metas y se determinan los medios que se utilizaran para alcanzarlas. Su
orientacioén futura hace que la planeacion estratégica se considere como una funcién

administrativa clave para enfrentar un entorno turbulento, complejo y cambiante.

Si se hace referencia a empresas que de alguna forma mercadean o pretenden mercadear
sus productos por Internet, entonces se incrementa la importancia de la planeacion
estratégica debido a que estas empresas deben reaccionar mas rapido ante los multiples
y constantes cambios que se producen en ese entorno, provocados por los avances de las

tecnologias, la presion de los competidores y las demandas del mercado.

En la medida que se van desarrollando las Tecnologias de Informacion (TI), algunas
empresas empiezan a considerarlas dentro de sus planes estratégicos para crear ventajas
competitivas y mejorar su eficiencia de manera que su utilizacién pudiera contribuir a
lograr el objetivo de generar utilidades. Los multiples beneficios de los avances en estas
tecnologias han permitido que la comercializacién de productos se convierta en una
gran fuente de oportunidades y generacion de riquezas para aquellas empresas que han

sabido explotar eficazmente sus potencialidades.

Quimicos Auxiliares para la Industria S.A., Q.A.LLS.A.; es una empresa fundada en
1993 y dedicada a la formulacion y venta de productos quimicos para el pretratamiento
de superficies en la industria metalmecanica. Q.A.I.S.A. ha incursionado en el
desarrollo y actualizacion de su infraestructura tecnologica, actualmente cuenta con una

pagina Web, donde solamente sirve como canal informativo para los clientes.

Ante este panorama surgi6 la necesidad de la empresa de fortalecer su pagina web, para
que facilite de algiin modo la comunicacién y mercadeo, agilizando el flujo de la

informacion y fortaleciendo las relaciones con sus clientes.
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No cabe duda que los negocios electronicos ofrecen oportunidades increibles, pero para
alcanzar ese €xito se requiere de planeacion y preparacion, pensamiento estratégico,
comercializaciéon bien dirigida y utilizacion de tecnologia. Es importante que las
organizaciones establezcan primero sus estrategias antes de emprender nuevas

posibilidades dentro del prometedor mundo de los negocios electrénicos.

El objetivo general del presente trabajo consiste en proponer a la empresa Quimicos
Auxiliares para la Industria S.A. un plan estratégico que permita proyectar el mercadeo
electronico, de modo que pueda ser utilizado como una herramienta competitiva, en el
fortalecimiento de la comunicacion con sus clientes y le ayude a incrementar sus

utilidades a largo plazo.

Los objetivos especificos a alcanzar son:

1. Mencionar y describir conceptos importantes como la planeacion estratégica,

e-business, e-marketing y la administracion de las relaciones con los clientes.

2. Describir la estructura actual de mercadeo y situacion de la empresa Quimicos
Auxiliares para la Industria S.A.; en aspectos tales como: mision, vision,
productos, clientes, mercados, infraestructura y desarrollo tecnoldgico. Valorar y
considerar las necesidades de comunicacion, planeacion y ejecucion de la misma

con sus clientes.

3. Analizar y evaluar el desarrollo del proceso de comunicacion de la empresa

con los clientes y las actividades de venta.

4. Brindar a la empresa una implementacion del plan como una herramienta

estratégica, inmediata y accesible.

Al lograr dichos objetivos se alcanza la meta de desarrollar un proyecto para crear un
Plan Estratégico para el mercadeo de productos via Internet que permitira a la empresa
mejorar radicalmente su funcionamiento y le proporcionara la velocidad de reaccion,

necesaria para competir en el emergente mundo empresarial.
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El desarrollo del trabajo se divide en cuatro capitulos, los cuales corresponde a cada uno
de los objetivos especificos planteados. En el primer capitulo se realiza una
caracterizacion conceptual de temas relacionados con el mercadeo por Internet, tales
como: la planeacion estratégica, Internet, e-business, e-marketing, y el CRM como una
oportunidad de ventaja competitiva. Los cuales son necesarios conocer para comprender
el panorama general que implica a las empresas poner en practica un plan de mercadeo

a través de Internet.

En el segundo capitulo se hace una descripcion de Q.A.I.S.A., cuyo negocio principal
consiste en la formulacion y venta de productos quimicos para el pretratamiento de
superficies en la industria metalmecanica. La asistencia técnica, el control de calidad y

las formulaciones son los principales servicios que ofrece la empresa.

La mision y vision de Q.A.L.S.A, estan establecidas de forma integral pues plantea
algunos de los siguientes aspectos: consolidacidon internacional, compromiso con el
medio ambiente, proveer satisfaccion total a sus clientes y desempefio de funciones por

personal capacitado, entre otros.

Se realiza una descripcion de los productos, mercados y clientes de la empresa. Asi
como un analisis FODA, de manera que permita visualizar el ambiente actual y
potencial en el que la empresa trata de desarrollarse. El desarrollo tecnologico con el
que cuenta la empresa hoy en dia es de suma importancia, para la aplicacion de un plan
como el que se propone en este trabajo, de modo que se realiza una descripcion de su

inversion en software y hardware.

Finalmente se analiza como se realizan las actividades de mercadeo actualmente de
forma que se tomaron en cuenta los siguientes aspectos: producto, precio, distribucion y

promocion.
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En el tercer capitulo se realiz6 una investigacion cuya recoleccion de datos se hizo a
través de una encuesta aplicada a los clientes de Q.A.I.S.A., donde se analizaron las
necesidades de comunicacion de la empresa con los clientes. El desarrollo del plan
estratégico del mercadeo a través de Internet se vislumbra como una opcion que le
permitird a la empresa fortalecer la comunicacion con sus clientes y a su vez, mejorar y

fortalecer las actividades de mercadeo.

En el cuarto capitulo se plante6 el andlisis, la propuesta e implementacion del plan. En
el mismo se propone la mision del sitio web, los objetivos a alcanzar asi como el disefio
de los modulos que debe contener el mismo, y que permitiran a la vez la comunicacién
agil, oportuna y eficaz de los clientes con la empresa. Se propuso a la empresa como
implementar el disefio del sitio por medio del outsourcing, un andlisis de costos, el

desarrollo de la capacitacion, entre otras.
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CAPITULO I
MARCO CONCEPTUAL DEL MERCADEO POR INTERNET

1.1 Conceptos de planeacion estratégica

En términos simples se podria definir la planeacion estratégica como la asignacion
organizada de los recursos en funcion de los objetivos; el desarrollo de planes detallados
que permitan la implantacion de estrategias; la minimizacion de riesgos y la capacidad

de ajustarse a necesidades y situaciones cambiantes.

Su metodologia de disefio consiste en un proceso que se inicia con el establecimiento
del rumbo y destino que la empresa quiere seguir. Posteriormente, se elaboran las
politicas y estrategias para conseguir que la empresa se dirija al rumbo a donde se
quiere llegar y, por ultimo, se generan planes detallados para asegurar la

implementacion de estrategias que permitan llegar al destino final.

Seglin Garcia: “estrategia es un plan, una direccion, una guia o curso de accion hacia
el futuro, un camino para llegar desde la posicion actual hasta la posicion que se desea

alcanzar.” (Garcia, 1999, pag 119)

“El proceso de planeacion estratégica consiste en identificar el estado futuro que se
desea para un negocio, planear los objetivos especificos que se pretendan alcanzar y
definir los movimientos estratégicos para realizar el futuro deseado.” (Boar, 1994, pag

35)

La planeacion estratégica es una parte integral de la administracion. Incluye el
desarrollo de estrategias y de los medios para aplicarlas. Ademas ofrece un marco de
referencia para la toma de decisiones dentro de la organizacion. Las empresas que
planean estratégicamente sus proyectos de negocios logran importantes beneficios
como: unificacion de criterios hacia donde se quiere mover la empresa, identificacion de
importantes variables que permitan lograr el éxito y mejoramiento de la vision de largo

plazo del negocio.
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1.2 Internet

Actualmente Internet ha abierto muchas posibilidades interesantes para organizar y
operar un negocio, las cuales estan transformando a las organizaciones y al uso de los
sistemas de informacidon en la vida cotidiana. Internet esta creando una plataforma
universal para comprar y vender productos, y para impulsar importantes procesos de
negocios dentro de la compania. Se puede decir que actualmente existen en el mundo
dos tipos de personas: aquellos que estan on-line o con acceso a Internet y aquellos que

estan off-line.

1.2.1 Definicion y antecedentes historicos

Segiin Ferreyra, “la red' Internet es el resultado de comunicar miles de redes de
computadoras entre si.” (Ferreyra, 1996, pag 34). Internet hoy en dia es una
infraestructura informatica ampliamente extendida. Su historia es compleja y
comprende muchos aspectos: tecnologico, organizacional y comunitario. Y su
influencia alcanza no solamente al campo técnico de las comunicaciones
computacionales, sino también a toda la sociedad en la medida en que nos movemos
hacia el incremento del uso de las herramientas en linea para llevar a cabo el

comercio electronico, la adquisicion de informacion y la accion en comunidad.

Randall plantea la historia de Internet de la siguiente manera:

“Internet empezo como ARPANET a principios d el969. Fundado
por la Advanced Research Projects Agency (ARPA de ahi el
nombre), ARPANET fue disefiado para permitir que los
investigadores se comunicaran y compartieran informacion unos
con otros. También la alta prioridad en los objetivos de disenio era
lo siguiente: la red deberia ser capaz de sobrevivir, aun cuando
parte de ella fuera fisicamente destruida.” (Randall, 1995, pag 36)

! Red: conexion entre dos o mas computadoras que se realiza con el fin de compartir recursos.
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De manera fundamental, la idea era: construir una red para investigadores a lo largo
de Estados Unidos, para que pudieran utilizarla en sus actividades diarias vy,
ademas, tuvieran la seguridad que la destruccion de una maquina en una de las

localidades no detendria el funcionamiento de la red.

Con el paso del tiempo, la red Internet se va haciendo mas dificil de definir. Apenas
hace unos afos, la red Internet era como todas las redes de computadores que
usaban el protocolo Internet Protocol (IP). El crecimiento tan acelerado de la red
sobrepasé rapidamente todos los pronodsticos, convirtiéndose a la fecha en la red de

redes.

1.2.2 Ventajas del uso de Internet

Esta gigantesca red se ha convertido en un catalizador, tanto para el comercio
electronico, como para los negocios electronicos. Internet se esta convirtiendo en una
plataforma principal para las empresas, porque esta tecnologia ofrece muchos
beneficios para la empresa, algunos de ellos son los siguientes (Tomado del sitio:
http://www.improven-consultores.com):
Mejoras en el area de marketing:
1) Acciones de comunicacién a bajo costo, Internet permite comunicarse con
clientes actuales, con clientes potenciales y proveedores, con el personal de la
empresa, etc.
2) Mejora la atencion al cliente, a los proveedores y a los trabajadores; ya que a
través del sitio Web* se puede estar en comunicacion con ellos las 24 horas del
dia los 365 dias al afio.
3) Mayor conocimiento del cliente y de su satisfaccion, debido a la posibilidad
de obtener muchisima informacion de ellos a muy bajo costo.
4) Mejora la comunicacion con los clientes y la informacion que tienen de los

productos.

% Web: refiérase World Wide Web.
World Wide Web(WWW): seccion de Internet a la que se puede acceder mediante un navegador web. La
Web no es toda la red de Internet, sino un subconjunto de la misma.
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5) Mejoras de los procesos de la empresa: la introduccion de las nuevas
tecnologias es el momento adecuado para analizar y mejorar los procesos de
negocio.

6) Aprovechamiento de nuevas oportunidades de negocio y nuevas ventajas
competitivas Internet y los nuevos modelos de negocio hacen que aparezcan
gran cantidad de oportunidades tanto a corto como a largo plazo, que las

empresas han de evaluar para poder aprovecharlas.

No cabe duda que Internet ha abierto muchas posibilidades interesantes para
organizar y operar un negocio, las cuales estan transformando a las empresas y al
uso de los sistemas de informacion en la vida cotidiana. Esta herramienta esta
generando muchos beneficios y oportunidades nuevas que las empresas deben usar
para mejorar algunos de los procesos externos como la comunicacion con los
clientes; asi como para agilizar sus procesos de negocios internos o, finalmente, para

lograr alcanzar cada una de las ventajas del uso de esta herramienta.

Sin embargo, a pesar de lograr alcanzar nuevo niveles de competitividad y
eficiencia, existen algunos retos gerenciales que deben de tomarse en cuenta;
Laudon menciona que: “si se quiere implementar con éxito la tecnologia ...... , las
compariias tal vez necesiten efectuar cambios en su organizacion” asi como
también menciona: “que las compariias deben pensar con detenimiento si pueden, o
no, crear un modelo de negocios en Internet que realmente funcione y qué relacion

tendra Internet con la estrategia de negocios general. ”(Laudon, 2002, pag 292)

1.2.3 Desventajas del uso de Internet

A pesar de las abundantes oportunidades que ofrece Internet para el comercio
electronico y los negocios electronicos, también presenta una serie de retos o
desventajas para las empresas. Estos se deben principalmente a que la tecnologia de

Internet y sus funciones de negocios son relativamente nuevas.
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Para Laudon existen al menos cinco importantes retos, entre ellos los siguientes

(Laudon, 2001, pag 317):

]

Modelos de negocios no comprobados: no todas las compaiiias han hecho
dinero en la Web. Los modelos de negocios construidos en torno a Internet
son nuevos y su rentabilidad no est4 totalmente comprobada.

Necesidades de cambio en los procesos de negocios: la utilizacion de esta
herramienta requiere una cuidadosa estructuracion de las divisiones, sitios de
produccion y oficinas de ventas de la compaiiia, asi como una estrecha
relaciéon con los clientes, proveedores y otros socios. Los procesos de
negocios fundamentales deben de redisenarse e integrar mejor.

Obstaculos tecnoldgicos: para aprovechar ampliamente Internet, algunas
compafiias necesitan conexiones de telecomunicaciones mas costosas,
computadoras de alta velocidad capaces de manejar una buena transmision
de datos.

Aspectos legales: las leyes que gobiernan el comercio electronico son, en su
mayor parte, inexistentes o apenas se estdn escribiendo. En tanto no se
aclaren y estabilicen los asuntos legales, hacer negocios en Internet conlleva
a un nivel de incertidumbre.

Seguridad y privacidad: los sistemas basados en Internet son todavia muy
vulnerables, porque esta herramienta se disefio de modo que estuviera abierta

a todo el mundo.

Es importante tomar en cuenta que Internet es una herramienta mas que permite

a las empresas trazar una ruta a seguir. Al igual que es importante saber las

ventajas que ofrece el Internet, es de vital importancia comprender sus

desventajas. Como se puede notar en cada una de ellas Internet no es un truco

para enriquecerse rapidamente. El éxito de la utilizacion de esta herramienta en

las empresas requiere de un trabajo arduo, prestar atencion a los detalles y una

actividad de cambios constante.
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1.3 El e-business

El autor Amor describe que: “El e-business consiste en aprovechar la comodidad, la
disponibilidad y el alcance universal para mejorar las organizaciones existentes o
crear nuevas organizaciones virtuales.” (Amor, 2000, pag 7) El e-business es una
manera diferente de realizar las gestiones de negocios utilizando para ello los avances
tecnolodgicos llevados a las telecomunicaciones y a Internet. El éxito en el entorno e-
business radica principalmente en entablar relaciones eficaces y provechosas con los

clientes.

El ambito empresarial es el que experimenta un cambio acelerado y significativo, con la
incorporacion de la Internet en todos los aspectos de la vida de los seres humanos. Las
empresas que han incorporado la tecnologia de Internet en sus principales procesos,
empiezan a disfrutar de una auténtica ventaja empresarial. Hoy en dia las empresas
utilizan la Web para comunicarse con sus clientes y proveedores, conectarse a sus

sistemas de datos y efectuar transacciones comerciales.

Para IBM e-business es: “una manera segura, flexible e integrada de brindar un valor
diferenciado combinando los sistemas y los procesos que rigen las operaciones de
negocios basicas con la simplicidad y el alcance que hace posible la tecnologia de

Internet.” (Tomado del sitio: http://www.ibm.com)

La definicién que da IBM del e-business es lo que ocurre cuando se combinan los
recursos de los sistemas de informacion tradicionales con al amplio alcance de la Web.
Si una empresa conecta su sistema tradicional de TI (Tecnologia de Informacion) a la
Web, pasa a ser e-business. La mayoria de las empresas implementan aplicaciones en

Internet, y asi al usuario le resulta mas facil hacer las cosas que ya hace.
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Kalakota & Robinson (2001, pag 353) definen e-business como una compleja fusion de
procesos de negocio, aplicaciones de la empresa y la estructura organizacional necesaria

para crear un modelo de negocio con un alto rendimiento.

La utilizacion de Internet en la estructura basica de los negocios durante los ultimos
afnos ha conducido a una revolucidn en la conducta del comercio alrededor del mundo.
Los principios de esta revolucion son vistos mayormente en las areas de la publicidad y

el mercadeo, utilizando paginas Web y correo electronico.

Segun Varela, si una empresa implementa soluciones de negocios electronicos puede
llegar a obtener los siguientes beneficios (Varela, 2001, pag 318):

*) Acercamiento al cliente

*) Reduccion costos de publicidad

*) Reduccion costos de distribucion

*) Mejora la inteligencia de mercadeo y el planeamiento

*) Da acceso a nuevos mercados

*) Reduce barreras de acceso a clientes y proveedores

*) Impulsa la competitividad y la eficacia

*) Genera una conducta de valor agregado

Como se puede apreciar los negocios electronicos se han convertido en una asombrosa
herramienta de oportunidades y generacion de riquezas, para lograr el alcance de
algunos o todos de los beneficios citados anteriormente. Las empresas que quieran

lograr todo esto son aquellas que deben saber explotar eficazmente sus potencialidades.



24

1.3.1 Nuevas categorias de negocios

Varela describe la posibilidad de categorizar los negocios en Internet en cinco
grupos (Varela, 2001, pag 316):

B2B (business to business): es aquel en el cual una empresa usa la red para

ordenar materias primas, insumos, bienes de capital, etc, de sus proveedores
y también utiliza la red para recibir facturas, hacer pagos, entre otros.

B2B reduce el costo en tres formas: primero, reduce el costo de comprar, al
permitir encontrar el proveedor més barato y reducir el costo de transaccion;
segundo, mejora la cadena de aprovisionamiento y, tercero, hace posible un
mejor manejo del inventario. La eliminacion de mucho intermediario, que
significa grandes reducciones de costos, les permitira a las Pymes® ser mas
competitivas y mas focalizadas.

B2C (business to consumer): es decir aquel en el cual un proveedor vende a

sus clientes finales sus bienes o servicios, sean ellos, automoviles, ropa,
seguros o cualquier otro.

Esta opcion brinda grandes facilidades al comprador que puede tener una
oferta mas amplia, compara precios y, sobre todo, ser mas selectivo, al tener
mas informacion en su proceso de compra.

B2G (business to government): es decir, todo el flujo de negocios que se

realizan entre el gobierno y el sector privado; licitaciones, compras,
permisos, asuntos tributarios y legales, etc, son unas pocas de las multiples
oportunidades que se abren en este proceso.

La reduccion en tiempo para resolver tramites, la existencia de informacion
adecuada para cada tramite con el sector gubernamental facilitara
enormemente la actividad econdomica de las empresas y le permitira al
gobierno brindar un mejor servicio a un menor costo.

C2C (citizen to government): en esta opcion, que apenas se inicia, los
ciudadanos podrian mejorar, a través de la red, sus relaciones con los

gobiernos locales o nacionales. Presentar declaraciones de rentas, el pago de

3 ~ .
Pymes: pequefias y medianas empresas
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distintos tipos de impuestos, etc, reduciran significativamente el tiempo que
los ciudadanos deben dedicar para atender sus compromisos con el Estado.

C2C (customer to costumer): incluye todo el renglén de intercambios y

subastas, en el cual una persona ofrece o demanda un bien y recibe opciones
de compra o de venta de otros clientes. Existe, claro estd, una unidad central
que coordina estos intercambios y que permite obtener los mejores precios
en el mercado, reduciendo los costos de mercadeo y permitiendo las ventas

de bienes individuales.

Para este autor estas nuevas formas de hacer negocios tendran impactos muy
pronunciados en las areas funcionales de los negocios y todas ellas deberan
transformarse para poder atender efectivamente los requerimientos de estos tipos
de negocios. En la figura 1.1 se presentan algunas de las areas empresariales

afectadas.
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Mercadeo Cotizaciones
Ventas Finanzas
Publicidad Seguros
Compras Transacciones comerciales:
ordenes, entregas, pagos
Contratacion
Servicios
Desarrollo de productos
Mantenimiento
Disefio y uso de facilidades
Transporte
Aspectos legales
Logistica
Aspectos tributarios
Contabilidad
Resolucion de conflictos
Personal

Figura #1.1. AREAS EMPRESARIALES AFECTADAS. (Fuente: Varela, 2001)
1.3.2 Internet: los modelos de empresa

Es importante analizar los modelos de empresa en Internet, esto por cuanto han
vivido un proceso tan acelerado de cambio en sus procesos, operaciones, actividades

y han presentado fendmenos muy espectaculares.

Segun Varela existen cuatro modelos de empresas en Internet, los cuales son

(Varela, 2001, pags 318,319):

Modelo de contenido: tiene como base econdmica el concepto de que el tener
gente conectada distribuye los ingresos. La gente que provee contenido logra
beneficios por ayudar a mantener a los usuarios en la linea, pues estos ultimos
pagan por tiempo de conexion y los ingresos se distribuyen entre los
proveedores de contenido y los proveedores de servicios en linea. Con el tiempo

el modelo deja de ser econdmicamente viable.
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Modelo del anunciante (advertiser-driven business model): en el cual se generan

ingresos en funcion del nimero de visitantes que un portal pudiese alcanzar.
Existen varios problemas con este modelo: determinar precios por publicidad en
Internet, medir trafico con integridad y estimar la eficacia de los mensajes.

Modelo e-commerce: consiste en vender productos a través de la red. La idea es

que al eliminar intermediarios y reducir los costos de la estructura de
distribucion, los margenes mejorarian y los precios para los consumidores se
reducirian, estimulando al volumen de operaciones. Sin embargo, los costos en
mercadeo y tecnologia crecen y no siempre las reducciones en costo son
significativas para lograr generar utilidades.

Modelo de las compaiiias de e-commerce: cuya estrategia gira alrededor de la
idea de nunca hacer utilidad a través de la venta de productos. Su foco del
negocio es tener identificados clientes y no el vender articulos o lograr una

fraccion de mercado.

El autor describe que los méas importante actualmente es el Monetice (monetizar),
que significa que los negocios en linea deben, primero que todo, capturar grandes
audiencias de usuarios o de compradores y, luego, volver moneda esa audiencia
mediante derechos de suscripcion, publicidad, e-commerce, enfoques de servicios,
entre otros, que permitan una relacion de largo plazo. Monetizar el trafico es un
término que significa convertir la satisfaccion y la lealtad del usuario en un evento

comercialmente viable a largo plazo.

La tendencia actual de los consumidores es segmentarse, ser cada vez mas diferentes
y menos faciles de agrupar, se han vuelto muy exigentes, esperan que sus
necesidades sean satisfechas a la medida; todo esto como consecuencia de los
avances tecnoldgicos y la abundante competencia. Actualmente no cabe duda que el
ultimo modelo es a el que las empresas deben recurrir, principalmente por la
necesidad como primer paso de lograr la satisfaccion y lealtad de los clientes para
asi, posteriormente, transformar dicho evento en una fuente de ingresos viable en la

estrategia de negocio de la compaiia.
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Es importante para todo negocio en Internet analizar y retomar factores que pueden
verse involucrados y afectados por su estrategia de e-business, Varela define entre
ellos los siguientes (Varela, 2001, pag 321):

*) Establecer canales directos: esto implica disponer de la tecnologia (hardware*
y software’) que permita, a través de la red, comunicaciones interactivas directas
con los clientes, proveedores, socios, empleados. Para que esta comunicacién
sea atractiva a los clientes, debe de existir muy buen servicios en linea, la
informacion sobre los servicios provistos debe ser excelente y a precios muy
comodos y la interaccion personalizada.
*) Crear valor adicional: esto implica que los productos/servicios que se ofrecen
y entregan sean de naturaleza tal que el cliente encuentra en ellos algo que no
estaba cubierto por los negocios ya existentes: el nuevo nicho de mercado.
*) Extender fronteras: lo que requiere que el negocio se expanda en cubrimiento
y trascienda fronteras de todo tipo.
*) Atraer comunidad: la empresa debe dedicar mucho tiempo de sus energias y
recursos al dominio de la informacion y de los canales de acceso dentro de un
sector industrial, o de una comunidad que comulgue con el interés del negocio
para lograr que su red crezca rapidamente con usuarios que, conociendo las
reglas del juego, sean eficaces para el proceso de desarrollo de la organizacion.
*) Crear pertenencia y alguna lealtad es fundamental.
*) Acortar la cadena de valor: la conexién directa con clientes y proveedores
hace posible la eliminacion de intermediarios o la realizacion de actividades que

otros hacian.

4 Hardware: componentes fisicos de la computadora, ejemplo: monitor, teclado, impresora.
5 Software: conjunto de instrucciones que las computadoras emplean para manipular datos.
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El surgimiento de nuevas TI, incluyendo la Internet, ha revolucionado la manera en que

deben ser definidas las estrategias en la empresa y la forma de realizar las operaciones

de negocios, convirtiéndose en un complemento o herramienta que impacta fuertemente

en el posicionamiento estratégico de las empresas. De acuerdo con Porter, la Internet

genera un impacto y una tendencia para cada una de las fuerzas competitivas que

forman una Industria dentro del modelo de las cinco fuerzas de la competencia. (Porter,

2001, pag 267)

Poder de

negociacion

los
mrAr A~ Anwnn

(+/-) El aprovisamiento usando
Internet tiende a incrementar el
poder de negociacion de los
proveedores, ya que les permite
contar con el acceso a un mayor
nimero de clientes.

(-) Ofrece un canal donde los
proveedores  pueden  acceder
directamente con los clientes,
reduciendo los intermediarios.

(-) El acceso a una gran cantidad de
proveedores hace que la
diferenciacion del producto se
reduzca.

Amenaza
nuevos

4 &

Rivalidad
competidores de la

Industria

(-) Reduce las diferencias entre
competidores, ya que es dificil
mantener una Unica oferta.

(-) Aumenta el mercado geografico,
incrementando el nGmero de

competidores.

Amenaza

productos

(-) Reduce las barreras de entrada
de un fuerte flujo de competidores
de la industria propia y muchas
mas.

(-) Las aplicaciones de Internet son

dificiles de mantener ante nuevos
competidores entrantes.

Poder de
negociacion

de los

Anmnmradaens

(+) Elimina fuertes canales

mejora el poder de negociacion

sobre los canales tradicionales.

(-) El poder de negociacion
también lo tienen los consumidores

finales.

(+) Al hacer la industria mas
eficiente, Internet puede aumentar

- el tamafio del mercado.

(-) La proliferacion de Internet por
mas empresas, aumenta la entrada
de nuevos productos sustitutos
competidores.

Figura #1.2. MODELO DE LAS “CINCO FUERZAS” DE PORTER Y LA
INFLUENCIA DE INTERNET. (Fuente: Porter, 2001)
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Indudablemente al igual que como lo plantea el autor la influencia que ejercen estas
cinco fuerzas y el estado de competitividad de la industria depende de cada una de ellas.
Es muy importante para la organizacion evaluar los objetivos y recursos frente a estas
cinco fuerzas que rigen la competencia. No cabe duda ademas que la fortaleza colectiva
de estas fuerzas determina el potencial del beneficio de una industria y la rentabilidad a

largo plazo de un mercado o de algiin segmento de éste.

De igual forma como se puede notar el surgimiento de nuevas TI incluyendo la Internet,
ha revolucionado la manera en que deben ser definidas las estrategias en la industria y la
forma de realizar las operaciones de negocios, convirtiéndose en un complemento o
herramienta que impacta fuertemente en el posicionamiento estratégico de las empresas

actualmente.

Kalakota & Robinson (2001, pag 371), consideran que muchas empresas fracasan en
sus iniciativas de e-business dentro de este incierto ambiente de negocios, debido a que

no realizan una formulacion correcta de su estrategia.

De acuerdo con estos autores, en la fase de formulacidon de una estrategia para negocios
electronicos una empresa debe construir conocimiento y hacer un plan que le permita
crear valor para sus clientes. Con este propdsito, deben desarrollar una clara vision de
las necesidades que tienen los clientes y de las capacidades que requiere tener la
empresa para satisfacer esas necesidades. Al mismo tiempo, deben realizar un analisis

critico y consciente de las habilidades y limitaciones de la empresa.

Estos autores, establecen que la formulacion de una estrategia para e-business debe
incluir las siguientes fases:
Construccion del conocimiento: ayuda a entender lo que los clientes
estdn buscando y a donde se dirige la industria en la cudl compite la
empresa. Esta fase abre una ventana hacia el futuro y provee una

oportunidad para entender lo que los clientes realmente valoran.
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Evaluacion de las capacidades: se define la situacion del negocio y se
identifican las capacidades con las que cuenta, asi como las capacidades
con las que se debe de contar a futuro.

Disefio de e-business: se determinan las propuestas de valor que un
negocio debe proveer para tomar ventaja de las capacidades digitales y
como este valor sera agregado a los productos, servicios o experiencias.
Esta fase implica el desarrollo de un disefio coherente que establezca las

bases para satisfacer las nuevas necesidades de los clientes.

De acuerdo con las fases que plantean estos autores y que deben ser consideradas para
la formulacion de un plan de e-business, es totalmente valido; ya que es necesario tener
un disefio apropiado de plan para lograr proveer a la empresa las herramientas que
permitan transformar las fuentes aisladas de informacion (construccion del
conocimiento) en conocimiento comprensible, que sirva de base para tomar decisiones

bien soportadas.

En la actualidad, cualquier estrategia de e-business bien disenada puede ayudar a la
empresa a ser mas redituable, pero en el futuro, el uso eficiente de esta tecnologia podra
ciertamente significar la diferencia entre el crecimiento constante y el fracaso de un

negocio.

Kalakota & Robinson (2001, pag 373), creen que la estrategia de e-business mas
exitosa es aquella en la cual la planeacion es una actividad que usa la retroalimentacion

de los clientes, proveedores y empleados.

Como se nota en el planteamiento que hacen estos autores, su aporte es muy importante
principalmente porque alrededor de cualquier estrategia debe entenderse la manera en
que algunos factores interactuan con la compaifiia y que finalmente seran los afectados
en cualquier implementacion de estrategia. Es evidente que dentro de cualquier disefo

de plan el contar con la retroalimentacion de los clientes, proveedores y empleados;
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hacen del proceso un mayor éxito para finalmente alcanzar las ventajas competitivas

que se pretenden conseguir con el desarrollo de una estrategia de e-business.

1.5 E-marketing
1.5.1 Definicion

Para explicar el concepto de electronic marketing (e-marketing) o mercadeo
electronico, es necesario primero describir el término de mercadeo, para el cual
Arens ofrece la siguiente definicion: “Es el proceso de planear y ejecutar la
concepcion, la fijacion de precios, la distribucion y la promocion de ideas,
bienes y servicios para crear intercambios que satisfagan las necesidades, deseos

y objetivos percibidos de individuos y organizaciones.” (Arens, 1999, pag 13)

Esto implica la realizacion de la mezcla de mercadotecnia conocida en el &mbito
de mercadeo como la conjugacion de las estrategias para la administracion de

productos, precios, distribucion y promocion.

Por lo tanto el mercadeo electronico se refiere al proceso mediante el cual son
realizadas de manera electronica, generalmente a través de Internet, las
operaciones tradicionales del mercadeo de productos y servicios que

comercializan las empresas.

Para Internet debe “crearse” un marketing especifico que atienda y entienda el
nuevo mercado que es Internet y las pautas y conductas que se desarrollan en é€l.
Es necesario mencionar una breve lista de objetivos a seguir (Tomado del
articulo Estrategias u Objetivos a seguir en Internet, por Pablo Martin):
Conocer a nuestros clientes: conocer y estar al tanto de quien accede en
busqueda de informacion.
Detectar necesidades de los clientes: determinar que es lo que le
interesa al cliente, para poder ofrecerle eso que le interesa con el fin
ultimo de poderle vender productos y/o servicios relacionados con sus

preferencias.
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Disefiar estructuras de servicio al cliente: todo debe estar accesible no
solo de forma rapida, sino que ademas el cliente deberd poder llegar a
ello de forma comoda, encontrando s6lo aquello que le pueda interesar.

Medir la satisfaccion del cliente: saber cuales han sido las experiencias
y puntos de vista del usuario. De esta forma ademas de conocerlo mejor,
podré mejorar la atencion hacia €1, con lo que se obtendra un alto grado

de satisfaccion por su parte.

Como se muestra en esta lista de objetivos, cuando se desarrolla una mezcla de
mercadeo electronico la pieza fundamental que debe ser tomada en cuenta y que a
la vez es el activo mas importante de la empresa, son los clientes; en ellos hay que
centrar toda la atencion para poder generar la estrategia de e-marketing mas

conveniente para la empresa.

El e-marketing afecta el mercadeo tradicional en dos sentidos. Primero, puede

incrementar la eficiencia en las funciones tradicionales de mercadeo.

En segundo lugar, la tecnologia de e-marketing puede transformar muchas
estrategias de mercadeo. La transformacion resulta en nuevos modelos de negocios
que proporcionan un valor agregado para los clientes y en un crecimiento en las

ganancias de la empresa.

Los modelos de e-marketing ayudan a crear imagenes positivas de los productos y
las empresas. Ademas, facilitan la construccion y el mantenimiento a largo plazo de
las relaciones con los clientes a través de los elementos de la mezcla de publicidad,

promocion de ventas, comercializacion directa y relaciones publicas.

1.5.2 Diferencias entre el marketing en linea y el marketing tradicional

Internet es un medio de marketing que exige que se sigan reglas y reglamentos
especificos para hacer negocios eficazmente. El marketing en linea pone de cabeza

los métodos de publicidad tradicionales. En lugar de enviar un mensaje a un publico
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seleccionado que responde al llamado a la accién o lo descarta, los consumidores en

linea buscan informacion.

Segun el autor Janal, las principales diferencias involucran los siguientes aspectos:
(Janal, 2000,pag 16): espacio, tiempo, direccion de la comunicacion e interactividad.
De acuerdo con Jana, se definirdn estos conceptos para comprender mejor como

crear un mensaje que se atractivo para los clientes en Internet.

Espacio:

Método off-line (tradicional): es el medio por el cual va a realizarse la
publicidad, sea television, radio o periddico. El espacio es caro y finito. Se estéd
obligado a dejarse por fuera informacion debido a las limitaciones, restricciones
y costos del espacio.
Método on-line (en Internet): el espacio es ilimitado y barato. Se puede colocar
una gran cantidad de informacion sobre la empresa y sus productos en Internet
por un monto modesto de dinero. Es por esto que se deben elaborar mensajes a
la medida para cada uno de los diferentes clientes.

Tiempo:
M¢étodo off-line (tradicional): el tiempo es un bien que se compra en la television
o la radio. Es caro y limitado. Se tiene un periodo de tiempo muy corto para
hacer llegar el mensaje.
Método on-line (en Internet): el tiempo es lo que los consumidores gastan. Es un
bien valioso para ellos. Es necesario tener productos de buena calidad e
informacion desplegada de forma atractiva. Es necesario finalmente agregar
valor real a la experiencia del cliente.

Direccion de la comunicacion:

Método off-line (tradicional): la television transmite imagenes y mensajes a
personas que pueden escuchar o ignorar el mensaje. Si tienen preguntas, las
respuestas no estan disponibles de forma inmediata.

Meétodo on-line (en Internet): los clientes buscan su mensaje. Ellos eligen entrar

al sitio Web y leer la informacion. Ellos esperan que la Comunicacion sea
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interactiva: desean poder establecer una linea de comunicacion con la empresa y
conocer las respuestas a sus preguntas rapidamente, sino es que de inmediato.
Interactividad:

Método off-line (tradicional): las empresas por este medio no tienen tiempo para
abarcarlo todo. No pueden dar mucha informacion del producto, en un solo
comercial.

M¢étodo on-line (en Internet): por este medio el cliente puede encontrar toda la
informacion que necesita, hacer un analisis de la misma y finalmente serd en la

informacioén en la que basaré su decision de compra.

Luego de analizar como se ve afectada cada una de estas variables
implementadas con el método tradicional o con el método en Internet, como se
nota el contraste mds evidente entre ambos paradigmas del marketing es la
tecnologia misma. Comunicar los mensajes por medio de las computadoras
reemplaza al papel con despliegues en pantalla de informacion, textos, imagenes
y sonidos. Los principios de disefio e imagenes deben ser reconsiderados dentro
del marketing on-line. Ademas, las computadores permiten que la comunicacion
se convierta en un proceso de comunicacion de dos vias, a diferencia de los

anuncios impresos y televisivos.

El marketing en linea hace uso de la presentacion de materiales de venta
interactivo que satisfacen necesidades de cada clase de comprador. En vez de
crearse mensajes para grandes segmentos de la poblacién, como lo hacen los
anuncios televisados. Las empresas pueden crear presentaciones individuales de

ventas que se ajusten a las necesidades de cada comprador.

Para este autor (Janal, 2000, pag 21) se tendrd un éxito mayor si se siguen estas
claves para el éxito del marketing en linea:
Conozca los nuevos paradigmas del marketing y de la publicidad en linea
Los clientes mandan
El mercado de masas ha pasado de moda: la personalizacion estd vigente

Construya relaciones una a la vez
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Conozca el valor a largo plazo del cliente
Genere un didlogo interactivo

Estar en linea es una ventaja competitiva

Es evidente que el marketing tradicional siempre serd parte de la comunicacion
de las empresas con sus clientes, hoy en dia solamente se cuenta con una nueva
herramienta que tiene sus raices en los conceptos del marketing tradicional, pero

se extiende de forma muy importante para incluir la interactividad.

1.6 Administracion de las relaciones con los clientes (CRM): una oportunidad

como ventaja competitiva

Actualmente el activo mas importante para una empresa son sus clientes. En este nuevo
enfoque se ha wvuelto popular el concepto de CRM (Customer Relationship
Management) enfocado a conocer mejor a cada cliente y a explotar ese aprendizaje en el

desarrollo de estrategias de mercadeo mas efectivas.

De acuerdo con los autores Kalakota y Robinson, la Administracion de las Relaciones
con los Clientes, mejor conocida como Customer Relationship Management (CRM), se
define como una estrategia de ventas, marketing y servicio integrados que impide el
exhibicionismo individual y depende de las acciones coordinadas. (Kalakota y

Robinson, 2001, pag 172)

CRM es un término de la industria de la informacion para las metodologias, programas
y usualmente capacidades de la Internet que ayudan a toda la empresa a manejar las
relaciones con los clientes de una forma organizada. Su enfoque consiste en manejar y

optimizar el ciclo completo de lo clientes.

Algunos de los objetivos especificos, segun Pérez, que se persiguen con la
implementacion de un CRM son los siguientes (Pérez, 2002, pag 62):
a Comprender mejor a cada cliente y conocer la contribucidon que aporta cada uno de

ellos a los beneficios de la empresa.
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o Desarrollar los canales estratégicos de ventas, mercadeo y servicios preferidos por
los clientes.
o Crear una infraestructura que permita la interaccion personalizada con los clientes.

o Compartir la informacion de los clientes y sus interacciones con la empresa.

A través de los CRM, las empresas han notado que los clientes compran por razones
que van mas alld de un precio o un producto justo. Los clientes deciden comprar
basados en una experiencia comercial que incluye productos, precios, servicio,

reconocimiento y asesoria.

El concepto de CRM, que ya se conoce, se potencia con la Internet y permite, sobre la
base de un conocimiento profundo e interactivo con los consumidores, crear una
relacion entre el sitio Web y sus visitantes, que desarrolle una relacién “personalizada”
y tangible entre los clientes y el sitio Web.

Este es el gran desafio de la Internet y del e-business, darse una cultura de “e-
marketing”, que le permita interactuar en la generacion de relaciones personalizadas con
los clientes, buscando la satisfaccion oportuna y real de sus necesidades y el logro de
lealtades. Este es el gran cambio de orientacion que se espera alcanzar, pasar de una
orientacion al producto del Estado I de la Web, donde la empresa muestra lo que ella
quiere mostrar o lo que piensa es de interés para un determinado mercado, hacia un
estado III de generacion de relaciones interactivas y evolutivas entre los participantes,

como lo muestra la siguiente figura.
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Figura #1.3. DESARROLLO DEL E-MARKETING. (Fuente: Hidalgo, 2000)

El CRM de acuerdo con los autores citados, es una estrategia cuyo objeto es el
establecer relaciones mas fuertes con los clientes, a partir de un mejor conocimiento de
sus necesidades, gusto y costumbres. La tecnologia juega un papel importante en todo
este proceso pero pensar CRM; Unicamente en términos de tecnologia puede ser un
grave error. El CRM en definitiva permite construir un rompecabezas con informacion
del cliente, marketing, ventas o tendencias del mercado, mostrando una vision global

del cliente.

Para que estas relaciones sean realmente efectivas, la empresa debe decidir primero que
tipo de informacidon quiere obtener del cliente y que quiere hacer con ella. Debera
posteriormente identificar los diferentes caminos de entrada de esta informacion en la

compaiiia, ademas de donde y como almacenarla.

La esencia de todo se basa en aprovechar las tecnologias de informacion y

comunicacion para que resulte mas sencillo, agradable y valioso para el cliente realizar
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negocios con la empresa de la forma que deseen y, al mismo tiempo, maximizar el valor

de cada interaccion.

Ahora es posible que toda empresa tenga presencia en Internet. Sin embargo, una cosa
es crear una presencia en la web y otra totalmente diferente, asegurar que estos clientes
que frecuentan esa pagina continuen regresando, esa es la verdadera prueba de lealtad

del consumidor en Internet.
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CAPITULO 11
Q.A.LS.A: ESTRATEGIA ACTUAL DEL NEGOCIO Y
SITUACION ACTUAL DE MERCADEO

2.1 Descripcion general

En 1993, la empresa Q.A.L.S.A. (Quimicos Auxiliares para la Industria S.A.) inicia sus
labores; con el principal objetivo de satisfacer la demanda del mercado nacional, que a
su vez le ha servido de soporte para ampliarse al mercado de Centroamérica, México y
del Caribe. Su negocio principal consiste en la formulacion y venta de productos

quimicos para el pretratamiento de superficies en la industria metalmecanica.

Esta empresa representa prestigiosas marcas mundiales, relacionadas con la pintura en
polvo, los equipos requeridos para su aplicacion y ademas auxiliares en las lineas de

lacado.

Q.A.LS.A. mantiene relaciones con las siguientes firmas transnacionales: Rohm and
Hass y BAINTEC radicadas en Espafia y fabricantes de pintura en polvo y de cabinas de
aplicacion de pintura en polvo respectivamente; asi como Wagner Systems y
Amibérica, radicadas en Estados Unidos. Wagner Systems es fabricante de equipos de
aplicacion de pintura en polvo y Amibérica fabricante de sistemas automatizados de

aplicacion de pintura en polvo.

Actualmente la empresa ofrece entre sus principales servicios:

Asistencia Técnica: con la colaboracion de personal especializado brinda un servicio al
cliente mediante la realizacion de visitas periddicas y a solicitud expresa del cliente,
cuando éste lo requiera. Ademas, se prepara e imparte cursos de capacitacion dirigidos
al personal de planta con el fin de ampliar el conocimiento y el control de cada una de

las etapas del proceso.
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Control de Calidad: cuenta con un laboratorio equipado para la realizacion de pruebas
a fin de evaluar la calidad de las diferentes etapas intermedias dentro de los procesos de
lacado, asi como la calidad de los productos terminados. Asimismo, aplica estrictos
controles de calidad a los productos formulados y fabricados en su planta para

garantizar a sus clientes la calidad de los mismos.

Formulaciones: desarrollo de productos realizados a partir de analisis quimicos en los
laboratorios de la empresa, que a la vez son el resultado de la investigacion de las
necesidades del cliente, permitiendo la realizacion de ajustes para obtener el producto
justo que se requiera, con el fin de satisfacer los requerimientos técnicos a la medida de

su planta industrial.

2.2 Mision y vision
La declaracion de la mision y la vision es un aspecto relevante para el buen comienzo de

una organizacion, estos dos aspectos le permiten a las empresas establecer objetivos y

metas razonables y definir estrategias para la consecucion de éstos.

Segun la Gerencia General, para el desarrollo del negocio, Q.A.L.S.A. establece su

mision de la siguiente manera:

Mision: “Consolidarse como la empresa internacional mas innovadora y dinamica en la
investigacion, fabricacion y comercializacion de productos para la industria
metalmecénica, comprometida con la satisfaccion total de sus clientes, la realizacion de
su personal, el respeto al medio ambiente y la optimizacion del retorno sobre su

capital.”

Asociado a la mision establecida, segiin la Gerencia General, la empresa define su

vision en los siguientes términos:

Vision: “Consolidar el liderazgo en los mercados de Centroamérica, México y el

Caribe, fortaleciendo su posicion como competidor reconocido en el ambito regional,
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ofreciendo productos y servicio técnico especializado que se transformen en un valor

agregado a nuestros clientes.”

En resumen, los aspectos mas relevantes y primordiales para el desempeiio de la
organizacion son los siguientes:

Consolidacion internacional

Compromiso con el medio ambiente

Proveer satisfaccion total a sus clientes

Desempeiio de funciones por personal capacitado

Liderazgo en la industria metalmecanica

Ser rentable

2.3 Organizacion

La estructura organizacional de Q.A.L.S.A, esta dirigida al mas alto nivel por la

Gerencia General, de la cual depende la Gerencia Técnica de la compaiiia.

A la Gerencia General reportan directamente tres areas:
Area financiera y contable: encargada de las labores contables y financieras y de
otros servicios.

Area de calidad: se encarga del manejo de los procesos de mejoramiento

continuo de  la empresa.

Area de produccidn: responsable de todas las labores de manufactura y

preparacion de productos.
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A continuacidon se muestra el organigrama que refleja la estructura de la informacion

proporcionada.

Gerencia General

Gerencia Técnica

1 i H
Area contable y Area de calidad Area de produccion
financiera

Por estrategia de negocio y pequefia estructura organizacional, la empresa no cuenta con
un area de mercado y ventas definido, todos los esfuerzos de publicidad, promocion,
servicio al cliente, atencion de reclamos, entre otros; lo realiza la Gerencia Técnica en

colaboracion con personal administrativo.

2.4 Actividades que desempeiia la empresa
2.4.1 Productos

La gama de productos quimicos tienen las caracteristicas técnicas apropiadas
para la satisfaccion de las necesidades de los clientes. Ademas, presentan alta

calidad y son hechos utilizando la tecnologia y las materias primas adecuadas.

Productos quimicos:

Productos para pretratamiento: son los productos usados para limpiar,

desoxidar y preparar las piezas para recibir la pintura.

Abrillantadores: desarrollado a partir de varios productos quimicos, se aplica a

los metales con el fin de brindarle un mayor brillo a la pintura.

Aditivos: se aplica a los bafios de pretratamiento previos a la pintura con el fin

de proporcionar a la pintura un mejor anclaje.

Desengrasantes: desarrollado a partir de varios productos quimicos, se aplica a

los metales previo a la pintura, con el fin de eliminar las grasas adheridas a la
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placa metalica. Estas grasas se aplican como proteccion para que el metal no se

oxide durante su transporte.

Desoxidantes: desarrollado a partir de varios productos quimicos, y se aplica a
los metales con el fin eliminar el 6xido que se produce en los metales durante el
proceso de transporte y/o almacenamiento. Si es necesario, el desoxidado se

realiza previo al inicio del proceso de transformacion industrial.

Fosfatos: se aplican a los metales con el fin formar una capa protectora que
promueva una mayor adherencia, una mayor resistencia a la corrosion y mejor

anclaje de la pintura.

Pasivadores: se aplican a los metales en la etapa final del fosfatizado, previo al
proceso de pintura, con el fin de reducir al maximo el potencial de oxidacién de

los metales.

Removedores de pintura: desarrollado a partir de varios productos quimicos, se
aplica a los metales con el fin de remover la pintura o los residuos de
revestimiento que desean eliminarse. La remocion normalmente se realiza

posteriormente sustituir el recubrimiento.

Decapante para aluminio: desarrollado a partir de varios productos quimicos,
se aplica al aluminio con el fin de preparar la superficie, generando las
condiciones de limpieza y porosidad requeridas para lograr el mejor anclaje de la

pintura.

Pintura en Polvo: es un recubrimiento organico formulado con resinas y
pigmentos que por su naturaleza se aplican como un sélido finamente dividido,
con un tamafio de particula medio de 40 um, que se transfiere a la superficie a
pintar mediante el uso de equipos electroestaticos. Una vez aplicada sobre la
parte metdlica, ésta se lleva a un horno en donde la pintura se hornea o
polimeriza a 200°C por 20 minutos, ya sea en horno de conveccion forzada o
infrarrojo. Con el proceso de polimerizado la pintura alcanza las propiedades

finales de apariencia y proteccion.
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Equipos de pretratamiento v aplicacién complementarios:

Equipo de aplicacion: estd compuesto por la pistola, una fuente de energia

electrostatica, una bomba de transferencia y un alimentador de polvo.

Cabina de Aplicacion: esta compuesta por un tinel, un sistema de recoleccion y

reciclaje del polvo y un deposito alimentador.

Hornos de secado y de polimerizacion: El horno de secado elimina la humedad
presente en la pieza posterior a la etapa de pretratamiento. En algunos casos se
seca en el mismo horno de polimerizado. En el horno de polimerizado la pintura
se funde, nivela y reacciona entre si, creando una barrera solida que aisla al
metal de los factores de corrosion externos; durante el proceso de polimerizado
la pieza se calienta a una temperatura homogénea durante unos 20 minutos a

200 °C.

Sistema de transportacion: son los equipos que movilizan la pieza por las

diferentes etapas del proceso.

2.4.2 Mercados

Actualmente la empresa desarrolla sus negocios en diferentes mercados;
trabajando con empresas industriales del drea metalmecanica, interesadas en
brindar un valor agregado mayor, mejorando en sus productos la resistencia a la

corrosion; para brindar una mayor durabilidad y calidad a los mismos.

Establecidos por regiones, los paises en los que la empresa tiene relaciones

comerciales con clientes, son los siguientes:

Norte América: México.

Centro América: Panamd, Honduras, Costa Rica, Salvador y Guatemala.

Caribe: Republica Dominicana, Puerto Rico, y Cuba.

Sur América: Colombia y Ecuador
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Durante sus afios de labores la empresa a identificado clientes con deseos de

demandar los productos en los cuales se especializa. Actualmente su cartera de

clientes a quienes les venden los productos y se les brinda en algunos de los

casos asistencia técnica, esta compuesta de la siguiente forma, tabla 2.1:

Tabla 2.1

Clientes de Q.A.L.S.A.

PAIS

CLIENTES

México

ATYDSA, Extrusiones Metalicas

Panama

ALPAN, DECOLOSAL, DECOMETAL,
ETERNA S.A., SELLORO S.A.

Honduras

SUMINISTROS ELECTRICOS,
MANUFACTURAS DEL TROPICO

Costa Rica

ATLAS INDUSTRIAL, CILGAS,
DIMMSA, EATON CONTROLES IND.
S.A.,, EXTRALUM, EUROMOBILIA,
FAMEX S.A., LORES, METALES
DECORATIVOS, METALCO, METALICA
IMPERIO, METALIN, PERFILES
RANURADOS, PRODUCTOS COMUNI,
REFRIGERACION WIMMER,
SERPIMETAL, SILVANA S.A., HULTEC,
TUBOTICO

El Salvador

ALDECA, CENTRON DEL EL
SALVADOR, HECASA

Guatemala

APRISA, INDUSTRIA NACIONAL
SUPLIDORA, ALDANA

Republica Dominicana

ALDOM

2.5 Analisis del mercado (FODA)
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El desarrollo del modelo FODA (fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas) es
de suma importancia ya que permite comprender el ambiente actual y potencial en que
la empresa trata de desarrollarse. Deben analizarse las fortalezas y debilidades internas,
es decir examinar factores como: los recursos de la compafiia, costos de produccion,
capacidades de comercializacion, capacidad de los empleados y tecnologia disponible.
Pero a la vez examinar las oportunidades y amenazas externas donde debe de
recopilarse e interpretar datos acerca de fuerzas, hechos y relaciones en el ambiente
externo capaces de afectar el futuro de la empresa o la puesta en marcha del plan de

negocios.

Principales Fortalezas
1. Apertura a la tecnologia.
2. Personal altamente calificado.
3. Buenas relaciones interpersonales en la empresa.
4. Servicio técnico especializado.
5. Productos de reconocida calidad internacional, alta calidad y duracion de los
mismos.
6. Exclusividad en el manejo de marcas.
7. Baja rotacion de personal.

8. Lealtad de la mayoria de los clientes.

Principales Oportunidades
1. Penetracion del mercado mexicano.
2. Venta y distribucion de colorantes inorganicos para la coloracion de vidrios.
3. Representacion de nuevas marcas de equipos de aplicacion.
4. Incremento de las ventas de producto quimico en el mercado Centroamérica,
Repuiblica Dominicana, Puerto Rico, Colombia y Ecuador.

5. Creacion de una herramienta de mercadeo y de comunicacion a través de
Internet

Principales Debilidades
1. Tiempo de transito entre Espafia y los consumidores industriales.

2. Proceso prolongado de capacitacion para la sustitucion de personal.
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3. Altos costos de transporte.

4. Mala logistica para realizar las exportaciones.

Principales Amenazas

1. Venta de tecnologia cuya inversion inicial es cara.
2. Mercado cada vez més atractivo para los competidores.

3. Fluctuacion del tipo de cambio del euro respecto del dolar.

Dicho analisis plantea a Q.A.L.S.A. la necesidad de mantenerse alerta con respecto a las
amenazas detectadas y consecuentemente maximizar sus fortalezas, asi como poner
atencion a sus debilidades y aprovechar aquellas oportunidades que contribuyan a

fortalecer su posicion de liderazgo en el mercado.

2.6 Infraestructura y desarrollo tecnolégico

Q.A.LS.A. tiene muy claro que la innovacion tecnoldgica es clave para el éxito de la
empresa, enfocada a nuevas tecnologias de comunicacion y estrategias de servicio al
cliente, ya que el mercado es competitivo y cada vez los consumidores tienen un mayor

acceso a la informacion.

Actualmente la empresa dispone de una gama de tecnologias de software de sistemas y
de aplicacion con el fin de coadyuvar el desempefio de la organizacion. Para lograr este
desempefio, la empresa cuenta con un sistema de informacion integrado Ilamado
ContaPlus. Este sistema maneja areas de mucha importancia en la empresa como:
facturacion, cuentas por cobrar, cuentas por pagar, bancos, planillas, inventarios, entre

otras.

Asociado a este factor se ha invertido paralelamente en tecnologia de hardware, donde

se cuenta con algunos componentes descritos en seguida:
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*) Un servidor para la Intranet® de la empresa, con las siguientes caracteristicas:
procesador Pentium Intel Xeon de 2.4 Ghz, 2 memorias de 256 MB’, 2 disco
duro Seagate de 36.0 GB® cada uno, tarjeta madre ATX, unidad de diskette,
unidad de CD-ROM, Sistema operativo Windows 2000.

*) Un servidor para Internet, que cumple con las siguientes caracteristicas:
procesador Pentium IV, 256 MB de memoria, disco duro de 40 GB, tarjeta
madre ATX, tarjeta de video AGP, entre otros.

*) 6 computadoras de escritorio, utilizadas por el personal administrativo; y las

cuales cuentan con las siguientes especificaciones: procesador Pentium III,

memoria de 64 MB, disco duro de 20 GB, entre otros.

La tecnologia de telecomunicaciones permite a las organizaciones reducir los costos de
transaccion y coordinacion, promoviendo el comercio electronico y los negocios
electronicos. Este tipo de comunicacion del uso de Internet se realiza por medio de
cable médem, cuyo servicio es adquirido a la empresa AMNET, y consiste en un
paquete empresarial de 2 vias, con las siguiente capacidad de transmision: 128/64 MB.
Asociado a este esfuerzo la empresa ha disefiado a todos sus empleados una direccion
de correo, permitiéndole redisefiar sus procesos y hacer mas eficiente la comunicacion y

la coordinacion de la organizacion.

Desde hace un afo la empresa cuenta con el disefio y la publicacion de una pagina web,
la cual puede ser accesada en la siguiente direccion: www.qaisa.com, a continuacion se
describe la informaciéon que se encuentra disponible en esta herramienta de
comunicacion.

* (QUIENES SOMOS?: se hace una breve descripcion de la empresa, y del negocio
actual

6 Infranet: red establecida para el ambito inferno de la empresa. Tecnologia de red para comunicarse s6lo

con el personal de la empresa.
7 MB: (MegaBytes), unidad de almacenamiento cominmente usada en computacion.
8 GB: (GigaBytes), unidad de almacenamiento comunmente usada en computacion.

* Pl

v <o

productos que la empresa tiene disponibles para sus clientes

* FIRMAS: se describen las principales firmas a la cuales representa la empresa,
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entre ellas: Rohm and Hass, Wagner Systems y Amibérica Inc.
* CONTACTENOS: en esta seccion se detalla las personas a quienes se pueden
contactar en la empresa, con sus respectivas direcciones de correo, y los niumeros

telefonicos correspondientes

A pesar de los esfuerzos de la empresa por la disponibilidad de esta herramienta de
comunicacion, es importante establecer que toda la informacion contenida en la pagina
web, es en realidad totalmente consultiva. Actualmente no se genera ningun tipo de

transacciones, que permitan automatizar los procesos de comunicacion con los clientes.

El disefo del sitio es basico y simple, de modo que solamente proporciona informacion
general, por lo que el atractivo e interactividad no son factores considerados del disefio

actual.

Puede concluirse que el sitio es de tipo promocional ya que unicamente promueve los
productos o servicios de la empresa, lo que establece una facilidad de uso para los
visitantes muy sencilla, no se necesita ninguna educacion de los clientes para el acceso e
interaccion con el sitio. Este disefio no permite una estructura transaccional que permita

a los visitantes comprar, efectuar transacciones o adquirir servicios.

Para que el desarrollo de un sitio web en las empresas permita que ellas interactiien con
sus clientes, es importante tomar en cuenta algunos factores, de los cuales actualmente
Q.A.L.S.A. no ha considerado en su disefio de pagina, entre ellos los mas importantes
son:
* Lugares interactivos, tales como: sitios para platicas, boletines por correo
electrénico, oportunidades de compra y soporte a los clientes.
* Correo electronico automatico que permita responder durante las 24 horas del
dia, a las peticiones de informacion y a los pedidos de productos de los clientes;
apostando a una gran flexibilidad de los servicios en linea.
* Secciones informativas, que destaque continuamente que nuevos productos o

servicios tiene disponible la empresa para sus clientes.
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* Creacion de imagenes, que dan la apariencia de que el sitio es interactivo y
atractivo a los intereses de los clientes.

* Establecer formularios que permitan una evaluacion gratuita.

* Actualizacion de la informacion en el sitio web, esta medida permite aumentar
el maximo de visitas repetidas, es importante actualizar informacion relacionada

a precios, productos o especificaciones nuevas.

* Medidas de incentivo a los clientes como cupones, descuentos o rebajas.

Finalmente un aspecto bastante positivo para la publicacién y atraccion de clientes a
visitar la pagina web de Q.A.L.S.A. es el nombre de dominio con que ha sido creado el
sitio, ya que refleje el nombre mismo de la empresa —www.qaisa.com— , que se

establece a la vez dentro del mundo comercial o de negocios —com-—.

Se presenta a continuaciéon algunos ejemplos, del disefio de la pagina web de la
empresa:

/3 Inicio - Microsoft Internet Explorer =&l
J Archiva  Edicidn  ¥er  Favoritos  Herramientas  Ayuda ﬁ
J =ckras v = (G #t | QiBdsqueda  (GFavoritos £ Historial | - S - o2

Jgireccujn I@ hitkp: f i, qaisa, com j Pira H Yinculos > J & -

-

Quimicos Auxiliares
para la Industria S.A.

Inicio

5? NUESTROS PRODUCTOS FIRMAS REPRESENTADAS CONTACTEMNOS

A s (a.AlsA)

& . [ [ |4 mtermet
Figura 2.1 Pagina principal del sitio web de Q.A.I.S.A.




/J Contictenos - Microsoft Internet Explorer == x|
J Archiva  Edicibn  Yer Favaoritos  Herramienkas  Ayuda ﬁ
| ematras - = G 7t | Qibisoueds GelFavortos (Hristorial | By Sp ) - P
JQireccio’n I@ DiMis documentos|Gabriela|Maestris) Provectol Conkactenos, hkm j &Ira “ Yinculos ¥ J @ -
Quimicos Auxiliares L.
.
para la Industria S.A.
es somos! | Productos | Firmas | Contactenos
Contactenos
4. Morz Mora ||quidemoerai@yaisa com || Lic. Luis Carles Mera Mora || luismora@esiss.com
b General Mévil: (B06) 384E6TTE Gerenfe Téomica Révil: (B0E ] 280-4200 |
ez Caldersn || luisurens@gaisa com || Ing. Anayansi Worg M. ||snaysrsiwi@gsisa.com
b Teomion Mévil: (506) 3715658 Servicio Técmico Mévil: (506) 377 6248
Sra. Marcelz gonzaleni@ysisa.com
=]

|@ Listo ’_|_|° Inkernet
Figura 2.2 Seccion de Contéctenos, sitio web de Q.A.L.S.A.

2.7 Estructura de la mezcla de mercadeo de Q.A.L.S.A
2.7.1 Producto

4
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Pinturas en polve: es un recubrimiento organico
formulado con resinas y pigmentos, que se transfiere a la

M@ superficie a pintar mediante el uso de equipos

electroestaticos. Una vez aplicada sobre la parte metalica, ésta se lleva a un

horno en donde la pintura se hornea o polimeriza a 200°C por 20 minutos. Con

el proceso de polimerizado la pintura alcanza las propiedades finales de

apariencia y proteccion.

Productos para pretratamiento: son usados

para
limpiar, desoxidar y preparar las piezas para recibir la

pintura. Algunos de ellos son: abrillantadores, aditivos,

desengrasantes, desoxidantes, fosfatos, pasivadores, removedores de pintura y

decapante de aluminio.
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Equipo de aplicacion: estd compuesto por la pistola, una
fuente de energia electrostatica, una bomba de

transferencia y un alimentador de polvo.

Cabina de Aplicacién: esta compuesta por un tinel, un sistema de recoleccion y

reciclaje del polvo y un deposito alimentador.

Hornos de secado y de polimerizacion: El horno de
secado elimina la humedad del pretratamiento en la pieza

de metal. En algunos casos se seca en el mismo horno de

polimerizado. En el horno de polimerizado la pintura se
funde, nivela y reacciona entre si, creando una barrera solida que aisla al metal

de los factores de corrosion externos.

Equipos de transportacion: son los equipos que movilizan la pieza por las

diferentes etapas del proceso.

2.7.2 Precio

La definicion de precio depende especificamente de la linea de productos de que

se trate:

Recubrimientos en polvo: la casa matriz establece el precio minimo de venta y

en la empresa se adiciona un porcentaje por concepto de comision. Las
condiciones de venta varian de acuerdo a los requerimientos y volumen de cada
cliente. En el caso de los clientes de alto volumen se vende en posicion CIF’
Planta. Cuando los pedidos son en pequefios volimenes, se utiliza la posicion de

venta Ex —Work'’

9 C.LF. (Cost, Insurance and Freigth): Costo, seguro y flete, significa que el vendedor debe de pagar los
costos y fletes necesarios para traer la mercaderia al puerto de destino, pero el riesgo de pérdida o dafio
de la misma, asi como también cualquier costo adicional debido a eventos ocurridos luego del momento
en que la mercaderia ha sido entregada a bordo del barco, es transferido del vendedor al comprador
cuando la mercaderia pasa la baranda del barco en el puerto de embarque. EL vendedor debe procurar un
seguro maritimo contra el riesgo del vendedor de pérdida o dafio de la mercaderia durante el transporte.

10 Ex-Work: significa que el vendedor cumple con su obligacion de entregar la mercaderia al comprador,
cuando ésta esta disponible en sus locales. .). El no es responsable, en particular, por la carga de
mercaderia en el vehiculo provisto por el comprador, o por el despacho de la mercaderia para exportar,
salvo que se haya acordado lo contrario. El comprador asume todos los costos y riesgos relacionados con
el transporte de las mercaderia desde los locales del vendedor hasta el destino deseado.
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Equipos de aplicacion: La casa matriz sefiala, mediante listas el precio del

equipo para el consumidor industrial. Sobre ese precio reconoce a la empresa un
30% por debajo del precio de lista, para fijar la comision por venta. Los precios
de estos equipos oscilan entre los 3,500, para equipos de aplicaciéon manual y los
60,000 USD para equipos robotizados de aplicacion automatica. La venta de

estos equipos es generalmente en posicion FOB fabrica.

Sistemas de transporte y cabinas: la determinacion del precio de realiza entre el
fabricante y la empresa, siempre dentro de los margenes que permita el mercado.
Los precios oscilan entre 40,000 y 200,000 doélares, dependiendo de los
requerimientos técnicos del consumidor industrial. La posicion de venta de estos

equipos es generalmente FOB-fabrica.

Productos quimicos: se estiman los costos de investigacion y fabricacion y se
ajustan los precios de acuerdo a los parametros que el mercado permita
establecer, procurando ofrecer la mejor combinacion de precio y calidad al
consumidor industrial. Los precios oscilan entre 1.70 y 5.00 dolares el kilo,
dependiendo del uso y las cantidades de ~ producto solicitado. La posicion de

venta de estos productos es generalmente C.LF.

2.7.3 Distribucion

Para que la venta de un producto esté acorde con las politicas de la compaiia, es
muy importante determinar con base en las mismas la ubicacion de la plaza, la
cobertura que se desea tener, los inventarios por manejar y el transporte que se

necesite para el correcto trafico del producto a ofrecer.

De acuerdo a la estructura de la empresa Quimicos Auxiliares para la Industria
S.A. y como compaiia representante de varias empresas lideres internacionales
en la industria metalmecanica. La distribucion de los productos se realiza de la

siguiente manera:
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En la pintura en polvo, mediante el sistema de distribucion desde Espaifia, via
aérea o maritima, dependiendo de la urgencia del pedido. Desde el puerto o el
aeropuerto respectivo, se traslada via terrestre por contenedor hasta cada unos de
los clientes en cada pais de la region. A partir de 2004, se instalard un centro de
acopio en Costa Rica para distribuir en el mercado centroamericano, con el fin
de evitar problemas con tiempos de fabricacion y de transito. Se realizara el
traslado maritimo hasta Costa Rica y de alli el embarque terrestre o aéreo,

dependiendo la urgencia del cliente.

En los productos quimicos mediante la fabricacion y exportacion desde Costa
Rica, a cada una de las empresas de la region. El transporte se realiza via
maritima hasta el puerto de cada pais y de alli via terrestre hasta la planta

respectiva.

Las cabinas y los carruseles se venden por catdlogo, se embarcan desde su punto
de origen via maritima, se descargan en el pais donde se ubica la industria,
posteriormente se transportan via terrestre para ensamblarse finalmente en la

planta.

Las pistolas y modulos de aplicacion, se embarcan en Estados Unidos y se
envian via aérea, en la mayoria de los casos, hasta la planta del industrial

interesado.

Todas las ventas se realizan por pedido, de acuerdo a las caracteristicas que el
cliente requiera de los productos. La estructura de distribucion varia,

dependiendo del producto.
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Con los revestimientos en polvo, los equipos de aplicacion, los carruseles y las
cabinas de aplicacion el mecanismo distribucion es el que se muestra a

continuacion:

Canal agente / intermediario

Productor
Rohm and Haas. Waanher Systems Inc.. Amiberica, Baintec

Agentes o Corredores
Q.A.I.S.A.

Usuario industrial

Para los productos quimicos se utiliza el siguiente canal de distribucion:

Canal directo

Agentes o Corredores
Q.A.I.S.A.

Usuario industrial

2.7.4 Promocion
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Comunmente la promociéon es un ejercicio de informacion, persuasion e
influencia, a través de lo cual se puede agregar significado y tangibilidad a los
servicios, asi como ayudar al cliente a hacer una mejor evaluacion de la oferta de

servicio.

La promocion de servicios comprende diversas areas principales, las cuales se
conocen como mezcla de comunicacion o mezcla de promocion, e incluyen los
siguientes elementos: anuncios publicitarios, ventas personales, promocion de

ventas, relaciones publicas, comunicacion oral, correo directo, entre otras.

Los factores que emplea Q.A.L.S.A. para la comunicacién y promocion de sus

productos y servicios se describen a continuacion:

Publicidad

La empresa se promociona especificamente mediante la publicidad pagada en

revistas especializadas y directorios industriales.

Relaciones Publicas

Se da principalmente mediante la participacion de la empresa en las listas de
correo transmitiendo comunicaciones entre los empresarios de la industria

metalmecanica.

Promocién de Ventas

Para altos niveles de consumo se amplian linecas de crédito y se realizan

revisiones periodicas de precio.

Ventas personales

Es la actividad mas importante en el campo de la promocion. El cliente es
visitado peridodicamente, se evaltian los estandares de desempeno de los equipos

de aplicacion, de los hornos, de los sistemas de pretratamiento y se presentan
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informes de visita orientados a destacar las virtudes y sefialar los problemas

identificados por los técnicos que atienden las respectivas empresas.

Se mantiene un contacto personal y telefénico semanal con los encargados de

compra, los proveedores y los gerentes de planta.

Péagina Web

La empresa utiliza la pagina www.qaisa.com, la cual cuenta con informacion
sobre la empresa, sus productos y los medios de comunicacidon (correos
electronicos y teléfonos) de sus empleados. Este proceso de comunicacion es de
especial importancia para Q.A.LLS.A. en todas las direcciones, ya sea
comunicacion hacia sus clientes, sus distribuidores o colaboradores de la
empresa. Cabe establecer que en este sentido se cuenta con algunas debilidades y

oportunidades las cuales se detallaran en secciones posteriores de este trabajo.
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CAPITULO 111
PLAN ESTRATEGICO DE MERCADEO ELECTRONICO:
ANALISIS Y EVALUACION DE LOS MEDIOS DE COMUNICACION Y
NECESIDADES DE INFORMACION DE LOS CLIENTES

3.1 Evaluacion

3.1.1 Evaluacion de la mision y vision de Q.A.L.S.A.

La forma de hacer negocios en el mundo entero ha revolucionado con el
surgimiento de una nueva herramienta de comunicacion conocida como Internet.
Tener presencia en Internet es un requisito para toda empresa que quiera surgir

en un mercado tan amplio y competitivo como el de hoy en dia.

Internet solamente es una herramienta mas que debe integrarse a la mezcla de
marketing. En su libro, Marketing en Internet, Daniel Janal describe este medio
de la siguiente forma:

“Internet no existe en el vacio. Se debe integrar al programa de
marketing, de la misma forma en que se usan las relaciones
publicas, la publicidad, el correo directo y las Ilamadas
telefonicas para efectuar mas ventas. Las comparnias avanzadas se
estan dando cuenta que Internet no es sino una herramienta mas
que se usa en el programa de marketing, para construir identidad
de marca y vender mas productos y servicios.”(Janal, 2000, pag 3)

Informados y anuentes a esta tendencia en el campo de los negocios la
empresa Q.A.I.S.A. desea integrar esta herramienta de comunicacién
enfocada al servicio al cliente y a la maximizacion de las oportunidades

que ofrecen los nuevos instrumentos tecnologicos.

Integrar Internet como medio para establecer comunicacion con los
clientes y fortalecer las relaciones con los mismos, a través de un plan

estratégico de mercadeo, puede fortalecer el cumplimiento de la mision de



la empresa en la cual se define el compromiso con la satisfaccion total de

los clientes.

En su vision Q.A.L.S.A. establece la consolidacion en algunos mercados
fortaleciendo su posicion como competidor reconocido; con la
incorporacion de un adecuado plan y el uso de esta herramienta le
permitira a la empresa al igual que muchas alrededor del mundo

incorporarse al ambito de los negocios en linea.

3.1.2 Q.A.L.S.A. analisis de las necesidades de comunicacion con sus

clientes

Para la evaluacion de las necesidades de comunicacion de los clientes con
la empresa actualmente; se realizO una investigacion mediante un
cuestionario, (ver anexo 1, pag 100). Esta herramienta fue aplicada a los
35 clientes de la empresa, tomando en cuenta cada uno de los mercados
donde se tienen relaciones comerciales. La herramienta fue contestada por
20 clientes del total tomados en cuenta. Esta cifra representa un 70% de

todos los clientes de Q.A.L.S.A.

Los clientes que respondieron a la encuesta se dividen por region de la
siguiente manera:
México: ATYDSA
Panama: DECOMETAL S.A., DECOLOSAL, SELLORO S.A.
Honduras: Manufacturas del Tropico
Costa Rica: Tubotico S.A., METALIN, Euromobilia S.A., EATON
CONTROLES IND., Sylvania S.A., EXTRALUM S.A., ATLAS
INDUSTRIAL, METALCO, METALES DECORATIVOS
El Salvador: Cetron de El Salvador, ALDECA, HECASA
Guatemala: APRISA, ALDANA
Republica Dominicana: ALCOM
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Las principales necesidades de comunicacion de Q.A.L.S.A. con sus
clientes y viceversa consisten en el intercambio de informacion sobre los
aspectos relacionados principalmente con la comercializacion de sus
productos quimicos. Algunas de la opciones de informacion que
intercambian son: cotizaciones, recordatorios de pago, 6rdenes de compra,

reportes de visitas, entre otros.

La investigacion realizada brinda los siguientes resultados:

1) De acuerdo a las opciones de informacion intercambiadas por la

empresa con sus clientes, los resultados son ,ver grafico 3.1:

El 95% piensa que las cotizaciones y las 6rdenes de compra es

informacion fundamental para el desarrollo del negocio.

El 60% cree que la informacion sobre los reportes de visita, es vital

para el desarrollo de los negocios.

En menor porcentaje, el 50% cree que los recordatorios de pago es
informacion que intercambian y solamente el 20% intercambia

actualmente informacion sobre inventarios.
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Grafico 3.1
Necesitades de comunicacién de los clientes
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inventarios

60%
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados obtenidos en la encuesta

2) En relacion a los medios que utiliza Q.A.L.S.A. para la comunicacion
con los clientes, ver grafico 3.2; los datos son los siguientes:
El 90% de los clientes piensa que el medio mas utilizado es el
teléfono y el fax. El correo electronico como medio de

comunicacion mas actual el 80% opina que es utilizado por

Q.A.LS.A.
Grafico 3.2
Medios que utiliza Q.A.l.S.A. para comunicarse con sus clientes
0, 0,
100% - | 95% 90% 80%
80% - ]
60% ]
40% ]
10%
20%+ || .
0% : ‘
Teléfono Fax Correo Material impreso
electronico

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la encuesta



3) Los medios de comunicacion que utilizan los clientes para la
comunicacion con Q.A.L.S.A. es el teléfono y el fax con un 90% y 80%
respectivamente. El correo electronico es utilizado por un 80% de los
clientes, mientras que el material impreso tan solo por un 20% de ellos,

ver grafico 3.3.

Grafico 3.3
Medios que utiliza los clientes para la
comunicacion con Q.ALL.S.A.

95%
100% ¢ | 80% 80%
80% - 1
60% - 1
40% - | 20%
20% | i
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Teléfono Fax Correo Material impreso
electronico

Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados obtenidos en la

encuesta

4) Se les preguntd a los clientes, sobre el tipo de informacion que
consideran oportuna obtener para el desarrollo de su negocio con
Q.A.L'S.A. y viceversa, la informacion solicitada por ellos, en este punto
es la siguiente, ver grafico 3.4:

*) Inventarios

*) Precios

*) Lista de productos

*) Gama de colores

*) Ordenes de compra

*) Nuevos productos

*) Entre otra
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Grafico 3.4
Tipo de informacion oportuna para
el desarrollo del negocio
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la encuesta

5) Finalmente en cuanto a la satisfaccion de necesidades de comunicacion de
mercadeo de Q.A.L.S.A. a los clientes. El 85% considera que estan siendo
satisfechas actualmente pero que esta comunicaciéon podria ser mejor si la
misma fuese mas agil, rapida y dinamica. Solamente un 15% consideran que

no estan siendo satisfechas sus necesidades, ver grafico 3.5.
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Grafico 3.5
Grado de satisfaccion de las necesidades de
comunicacion de mercadeo de
Q.A.LS.A. alos clientes

No satisfechas

15%

Satisfechas
85%

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la encuesta

Tomando en cuenta las necesidades de informacion de los clientes y la
disposicion de los mismos a la utilizacion Internet, asi como considerando
el 15% de los clientes actuales insatisfechos, se determina la importancia
del desarrollo de una herramienta de comunicacion directa y efectiva al
cliente, que permita mantenerlo informado y actualizado sobre los
productos y servicios que se brindan. Es importante que esta herramienta
cumpla con algunos atributos, tales como:
* Acceso dinamico, facil y flexible.
* Interaccion del cliente de forma constante, que permita
agilizar algunas de las labores actuales de comunicacion.
* Disefio de estructura transaccional, que permita a los
clientes consultar pedidos, productos, precios, informes
de inventarios, otros.

* Actualizada, con informacién oportuna



3.1.3 Mecanismo de comunicacion y uso de Internet en los clientes de

Q.A.LS.A.

La investigacion realizada determina que el 100% de los clientes
consultados cuenta actualmente con conexion a Internet. El porcentaje
determina que la ubicacion geografica por regiones (México, Panama,
Honduras, Costa Rica, El Salvador, Guatemala y Reptblica Dominicana),
es cubierta totalmente ya que todos los clientes tienen acceso a Internet.
Sobre el dato de la disponibilidad de los clientes con servicio de correo
electronico, el andlisis de la encuesta determind que el 100% de los

clientes con acceso a Internet si cuentan con este servicio.

Evidentemente parece ser que la utilizaciéon de la herramienta actual de
comunicacion como lo es la pagina web, no esta siendo tan efectiva ni esta
logrando llegar a los clientes como medio de comunicacion apropiado.
Cuando se les consulta a los clientes que si actualmente visitan la pagina
en Internet de la empresa (www.qaisa.com) los porcentajes obtenidos son
los siguientes: 90% manifiesta que no visita el sitio; la razon principal por
la que este porcentaje manifiesta no visitar la pagina es porque el sitio
actual es meramente informativo lo que no genera ningtn valor para ellos
y ademas las actividades de promocién no se dan de la manera adecuada lo
que conlleva a que los clientes no tengan ni siquiera conocimiento de la
existencia del sitio. Tan solo un 10% responde que si lo visita, ver grafico

3.6.
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Grafico 3.6
Visita de la pagina web actual de la empresa
(www.qaisa.com)
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Fuente: Elaboracién propia a partir de los resultados obtenidos en la
encuesta

Por otro lado, el 95% de los clientes considera el uso de Internet en sus
empresas como una herramienta efectiva para el desarrollo de sus
negocios, mientras que tan solo el 5% manifiesta lo contrario, ver grafico
3.7. Algunas de las razones por la que justifican ese valor que les
permitiria Internet en sus empresas son:

*) Mas agilidad y dinamica en la comunicacion

*) Efectividad y facilidad de comunicacion

*) Informacion util y oportuna

Grafico 3.7
Uso de Internet como herramienta efectiva
para el desarrollo del negocio
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Uso efectivo Uno no efectivo

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la




encuesta

3.1.4 Disponibilidad de los clientes a la propuesta de una herramienta

de comunicacion por Internet

La investigacion a través de los cuestionarios proporciona los siguientes
datos relacionados con las disposicion de la propuesta de comunicacion

por parte de los clientes, ver grafico 3.8:

El 95% de los clientes esta dispuesto a obtener informacion de los
productos de Q.A.ILS.A. a través de la pagina interactiva en

Internet.

Las disponibilidad a acceder la lista de precios actualizada por este
medio de comunicacion, el porcentaje es de un 95% de los clientes

anuentes a consultarla.

El 95% considera una ventaja el poder realizar los pedidos de

productos a través de una pagina web interactiva.

En cuanto al control de inventarios, por medio del sitio; un 95% de
los clientes entrevistados estaran dispuestos y anuentes a realizar

esta actividad.

El 95% de los clientes estan dispuestos a recibir y/o capacitar al
personal de sus empresas, sobre el uso y las aplicaciones de esta

nueva herramienta de trabajo.
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Griafico 3.8
Disponibilidad al uso de una nueva herramienta de
mercadeo electrénico por parte de los clientes de Q.AIL.S.A
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los prductos  actualizada pedidos de inventario personal
productos

Fuente: Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en la encuesta

3.2 Identificacion de oportunidades

3.2.1 Creacion del plan de comunicacion

La propuesta del “Plan Estratégico para el mercadeo a través de Internet”, se
aprecia como una opciéon que le permitird a Q.A.LLS.A. fortalecer la
comunicacion con sus clientes, asi como mejorar y maximizar las actividades de

mercadeo.

Las actividades actuales de los clientes como la comunicacion via fax y teléfono;
a la hora de realizar pedidos, cotizaciones, reportes de visitas; se puede
minimizar con la creacion de un sitio interactivo que permita mas flexibilidad,

rapidez y transparencia en estos procesos.

Los prondsticos actuales de la evolucion de la tecnologia afirman que la cantidad

de navegantes en la red serd vertiginoso, lo que permitira a mediano plazo a la
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empresa realizar publicidad en un mercado de muchos potenciales

consumidores, esperando alcanzar un aumento en las ventas.

A través de la investigacion realizada se identifican algunas oportunidades de
mejoras, razones que justifican a la vez la presencia de la empresa en Internet,
algunas de ellas son:

*) Ofrecer catalogo de servicios y productos.

*) Brindar servicio las 24 horas, los 365 dias del afo.

*) Ofrecer nuevos servicios, para atraer la atencion del cliente.

*) Servicio agil y oportuno al cliente.

*) Identificar las necesidades e inquietudes de los clientes.

*) Atencion personalizada a los clientes.

*) Reportes de visitas en el momento oportuno.

A pesar de las grandes ventajas que le trae la creacion de un sitio interactivo a la
empresa es importante considerar la herramienta desde un punto de vista mas
amplio, tomando en cuenta algunos factores claves como: repercusiones
estratégicas, gestion del cambio, aspectos tecnoldgicos, marketing, seguridad,
procesos, entre otros. Donde puede verse que mas que un sitio web, la
herramienta es una integracion de todos estos aspectos, que son los que
finalmente permiten desarrollar actividades estratégicas que generen valor

agregado a la empresa.

3.2.2 Necesidad de cambio en los procesos de negocio

En torno a la presente propuesta, se deben considerar algunos factores de cambio
tanto en el negocio de Q.A.I.S.A. como en el negocio de los clientes, para lograr
con mayor ¢éxito la utilizacion del sitio interactivo. Se detallan algunos de esos

factores:
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ASPECTOS

1) Si no se cuenta con el equipo necesario

para la implementacioén y acceso al nuevo

CLIENTES . . )
sistema, se debe actualizar el equipo de
computo.
2) Programas de induccion y capacitacion
de los empleados, para la adaptacion de sus
actividades a un nuevo mecanismo de
interaccion.
1) Tecnologia de informacion utilizada por
la empresa. Desarrollo y adaptacion de los
sistemas actuales, para que se ajusten al
Q.A.LS.A nuevo  proceso de mercadeo |y
comunicacion.
2) Inversion en cuanto al desarrollo e
implementacion del sitio web interactivo.
3) Valorar la necesidad de inversion en
nueva tecnologia, principalmente las
necesidades de hardware.
4) Programas de induccién y capacitacion
Q.A.LS.A.

de los empleados, para la adaptacion de sus
actividades a un nuevo mecanismo de

interaccion.

Es evidente que aunque se proponga el disefio de la herramienta de

comunicacion por Internet; si ambas partes tanto los clientes como la empresa,

no mejoran, actualizan e invierten en los factores mencionados, haran que el

proyecto quede en el vacio y no logre alcanzar todos sus beneficios.

Finalmente después del andlisis de las necesidades de comunicacion de la

empresa y sus clientes, es factible plantear el plan estratégico para el mercadeo a

través de Internet, que pretenda mejorar las relaciones entre ambas partes.
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CAPITULO IV
ANALISIS, PROPUESTA E IMPLEMENTACION: PLAN ESTRATEGICO DE
MERCADEO ELECTRONICO

4.1 Definicion de objetivos

La meta principal del plan estratégico de mercadeo electronico consiste en lograr que
todos los clientes de la empresa utilicen la herramienta interactiva para realizar las

actividades propias de comercializaciéon y comunicacion.

Un aspecto fundamental para controlar la integracion de la nueva tecnologia es la
declaracion de la mision del sitio de Internet, de forma tal que se detalle el propdsito

principal de la empresa y la razon por la cual se recurre a este medio.

Como propuesta a una declaracion de mision para el sitio web de Q.A.L.S.A., la misma
puede ser la siguiente:

“Consolidar en un plazo de dos anos, la utilizacion de la
tecnologia de Internet para prestar un servicio de
comunicacion efectiva a nuestros clientes. Informar y dar
detalle a cada uno de ellos de los nuevos productos,
recordatorios de pago, precios, manejo efectivo de
inventarios, ordenes de compra. De forma tal que permita
obtener una buena utilidad con la venta de nuestros
productos”.

Algunos de los objetivos mas importantes que se deben alcanzar con esta propuesta son

los siguientes:

*) Lograr una imagen y una identidad empresarial sélida.

*)Aumentar el prestigio y la credibilidad de la empresa.

*) Proporcionar acceso global de los productos y servicios.
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*) Generar sistemas de comunicacion y actualizacion de clientes mas rapida, a
un costo razonable, que permitan fortalecer las relaciones de la empresa con sus

clientes.

*) Obtener retroalimentacion respecto a las necesidades especificas de los

clientes.

*) Informar y ofrecer asistencia al cliente a un costo maodico.

*) Proporcionar valor agregado al cliente, y minimizar el tiempo en las funciones

de los empleados.

Esta etapa es fundamental para la empresa para tener una idea clara de por qué se va a
estar el linea, con el conjunto de objetivos definidos se podrd juzgar si el sitio

realmente esta siendo eficaz.

Este plan se debe apoyar en el disefio e implementacion de una estrategia de
diferenciacion en cuanto a los servicios que se ofrecen a los clientes de la empresa. Que
a su vez debe estar basada en el uso de las nuevas tecnologias de comunicacion como
ventaja competitiva, de modo que le dé a la empresa la posibilidad de mejorar la
imagen de marca y productos asi como de crear mayor lealtad de los clientes con la
organizacion. Esta ventaja competitiva serd sostenible en un mediano plazo hasta que
no hayan otros competidores, ya que no existe en Costa Rica otra empresa que se
dedique a la formulacion y venta de productos quimicos (pinturas en polvo). A nivel
regional existen dos fuertes competidores, Dupont que abarca mercados internacionales
tales como: norte y sur América, Europa, Asia y Africa. Y Pintuco con presencia en
Colombia, Ecuador y Venezuela. Ambas empresas cuentan con presencia en Internet,
con su disefio de pagina web —www.dupont.com y www.pintuco.com—, pero en sus
disefios actuales solamente tienen presencia informativa y promocional -ver anexo
#2,pag 105- con secciones como: el negocio en el que estan, productos, presencia a

nivel de mercados, otros. No toman en cuenta una estructura transaccional para los
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clientes, y esto puede permitir a Q.A.I.S.A. lograr ventaja competitiva y darle valor

agregado al servicio que se brinde a los actuales y potenciales clientes.

4.2 Conceptualizacion del sitio Web

El sitio se implementara como “Q.A.L.S.A en linea: comunicacion efectiva y oportuna”.
La presencia y publicacion del sitio se hard por medio de Internet, fundamentalmente
porque facilita presentacion y posicionamiento internacional (nombre e imagen,
productos y servicios) de modo que permite tanto a los clientes existentes como a los
potenciales tener acceso inmediato a la informacion de la empresa, la comunicacion con
los clientes es en dos vias y a un costo modico, ofrece una oportunidad para distinguirse

en publico y de manera explicita respecto a los competidores.

El acceso a algunas secciones del sitio web estara restringido solo a los clientes actuales
de Q.A.L.S.A. quienes ingresaran utilizando un nombre de usuario, con su respectiva
contraseia. Esto para restringir y determinar el 4mbito de accion para cada usuario de
modo que quienes no estén autorizados a realizar ciertas actividades no podran

accesarlas.

El modelo del sitio se debe plantear tomando en cuenta tres etapas, que a su vez cada

una de ellas trae consigo beneficios de suma importancia para el negocio:

1. Etapa 1, Presentacion: comunicacion global e
inmediata, ahorros en los costos de
a. comunicacion con los clientes, fomento de la
imagen empresarial, canal
b. complementario de comunicacion.
2) Etapa 2, Interaccion: se recibe respuesta de los clientes actuales y
potenciales,
3) posibilidad de pruebas de marketing.

4) Etapa 3, Representacion: los negocios se hacen en linea.
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Cada una de estas etapas constituyen el eje central sobre el que se propondra el disefio

especifico del sitio web.

4.3 Formulacion y analisis de opciones

Tomando en cuenta las etapas de presentacion, interaccidon y representacion; el sitio

web tendra las funciones de un sitio de comercio electroénico y constara de los siguientes

moddulos, ver anexo #3 pag 110; donde se plasma la situacion actual y a futuro del sitio

web:

Etapa de presentacion: sitio informativo

Etapa de interaccidn: sitio de comunicacion con los clientes

Etapa de representacion: catdlogo electronico de productos

4.3.1 Sitio informativo

Este modulo estara integrado por las paginas que contengan informacién general
e historia sobre la compaiiia, asi como informacion de productos y servicios.
Serd una seccion que integre elementos graficos que ayuden a agregar un
concepto atractivo, interactivo y funcional. Las secciones que contendrd este

modulos son las siguientes:

*) Pagina principal: consistira en un disefo grafico que incorpore texto
e imagenes (logo y nombre de la empresa) , un menu principal que
facilite el acceso a todas las otras paginas. Este ment principal sera
visible y accesible al usuario de todas las paginas del sitio. Un aspecto
importante que se incorporara es la fecha de la Gltima actualizacion del
sitio de modo que los usuarios que hayan visitado la pagina sepan de
inmediato si hay alguna novedad. Se indicara los medios de contacto de

la empresa como: numeros de teléfono y direcciones e-mail.
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*) Conocer Q.A.L.S.A.: esta secciéon contendrd la visién, mision y
valores de la empresa, asi como una breve introduccion sobre el nuevo

sitio.

*) Productos y servicios: se hard una descripcion completa de los
productos y servicios, de forma que sea una fuente de informacion util y
accesible. Se incorporara el texto y las imagenes necesarias para dar

realce e interactividad a la pagina.

*) Nuevos productos: se publicard la informacion referente a nuevos
productos, utilizando fotografias o animaciones, con la ventaja de
informar oportuna, 4gil y econdmicamente sin incurrir en costos de

material publicitario impreso.

*) Promociones: se publicara en el sitio las promociones de ventas de
una manera mucho mas atractiva y dindmica, ademas de rapida y
oportuna ya que los clientes podran ser avisados de forma inmediata, por

medio de correo electronico.

4.3.2 Sitio de comunicacion con los clientes

*) Estado de inventarios, cotizaciones: de acuerdo a la investigacion
realizada a los clientes, se plasmo que la informacion sobre las
cotizaciones es uno de los aspectos de comunicacion mas importantes
que intercambia la empresa con sus clientes. Es por esto, la necesidad de
incorporar una seccion que permita de forma fluida e interactiva, asi
como oportuna, la realizacion de cotizaciones de pedidos a los clientes,
en el momento en que ellos estén necesitandolas. Asi como también la
automatizacion del manejo de inventarios, de manera tal que para

Q.A.LLS.A. y sus clientes sea controlable los niveles de inventarios
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existentes, y les permita realizar consultas agiles y rapidas referentes al

manejo de los productos.

*) Contactenos: serd el medio por el cual los visitantes obtengan
informacion acerca de los medio por los cuales se pueden comunicar a la
empresa, entre los que se deben incluir teléfonos, fax y direcciones de
correo electronico. Ademas de un formulario donde pueden enviar sus
datos(empresa, correo electronico, comentarios) de manera tal que se les
de respuesta a sus necesidades, por medio de la comunicacion
electronica. Otro punto esta en la gran posibilidad que ofrece Internet de
realizar investigaciones a través de cuestionarios electronicos y la rapida
obtencion de los datos que permite la herramienta, por lo que se incluira
un mecanismo de retroalimentacion donde por ejemplo el usuario opine
sobre que le pareci¢ el sitio de forma tal que cheque de una lista y escoja
entre las opciones de muy bueno, bueno o regular. Esta seccion se debe
mantener en constante actualizacion de forma que la investigacion aporte

temas diferentes durante distintos periodos de tiempo.

*) Reporte de visitas: como parte de los servicios que se les brinda a los
clientes el personal especializado realiza periddicamente asistencia
técnica, por lo que generalmente deben disefarse un reporte de visita.
Esta seccion permitira que los clientes por medio de un nombre de
usuario y una contrasefia tengan acceso a sus reportes en el momento que

mas les convenga.

4.3.3 Pedidos en linea

*) Pedidos en linea: esta seccion del sitio web es de las mds importante y
novedosa de manera tal que la nueva perspectiva de la herramienta va a
ser transaccional, de modo que permita un sitio orientado al comercio

electronico a través del cual la empresa pueda ofrecer sus productos en
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linea. Sin embargo por el momento no aplica para el proyecto la
implementacion del pago de pedidos con tarjetas de crédito. Para el
acceso a los pedidos el cliente debe accesar con su contrasefia, ¢l mismo

llenard una solicitud de pedido y la enviara a la empresa.

4.4 Diseiio, implementacion y costos

4.4.1 Disefio e implementacion

Es evidente que la propuesta de la herramienta mercadologica por Internet para
la empresa Q.A.I.S.A., es una solucién que involucra aspectos técnicos y
artisticos que manejan muchos detalles. Esta claro ademas que la empresa no
esta capacitada internamente por su estructura organizacional, en desarrollar un
proyecto de esta magnitud. Por lo que se recomienda analizar opciones de
compaiiias externas —outsourcing''- que venden los servicios de creacion de
sitios web’s. Que finalmente aportaran todo el conocimiento de su experiencia,

permitiéndole a la empresa el ahorro en tiempo y costos.

4.4.2 Costos

En cuanto a las consideraciones de presupuesto para la creacion del sitio web, es

importante tomar en cuenta los siguientes aspectos:

Creacion del contenido: se puede hacer de forma interna de manera que la

empresa determine qué imagenes, logos, productos y mensajes presentar, o
contratarse de forma externa con la empresa desarrolladora del sitio.

Complejidad y cantidad de contenido del sitio: el costo por contratar a un

empresa externa varia, dependiendo del tamafio del material que se necesite
crear. Para efectos de esta propuesta se consultd a tres empresas de disefio
web. A continuacidn se presenta un cuadro resumen de los costos propuestos

por cada una de ellas -en el momento de la elaboracion de este proyecto-, los
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mismo quedan sujetos a perder su validez por dos razones: la primera es que
las cotizaciones tienen una validez de 30 dias naturales a partir de la fecha de
emision y la segunda por el valor del dinero en el tiempo, asi como de la

fluctuacion de los precios en el desarrollo de tecnologia.

IT Oufsourcing: confratacion externa de recursos anexos, mientras la organizacion se dedica
exclusivamente a la razoén de su negocio. El outsourcing consiste en que una empresa contrata, a una
agencia o firma externa especializada, para hacer algo en lo que no se especializa.

Empresa Consideraciones Costo
Paquete web en un idioma. Empresarial Basico
(10 paginas), 1 pagina de inicio, 9 $540.00
paginas secundarias, 1 pagina de
A formulario. Con animacion
$600.00

Costos por servicios adicionales:

*) Inclusion de medios alternos extra| Costo por hora

(gif’s animados, imagenes, otros) $25.00

*) Mantenimiento.
*) Sitio empresarial, plan dindmico:

ideal para administrar y manipular
informacion como productos, registros,
pedidos e inventarios; numero de
paginas ilimitado; creacion y desarrollo
de bases datos, pagina de formulario
B para envio de e-mail. $850.00
*) Servicio de mantenimiento (4 horas
mensuales), los 2 primeros meses
gratis. Después de este periodo cada

cambio basico costara $10.
*) Disefio del sitio web: 1 pagina de

inicio, 10 paginas secundarias en

C espaiol y 1 pagina de formulario (que $600.00
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corresponde a 1 formulario, 1 pagina
de error de envio y 1 pagina de envio

€Xit0so)

*) Disefio medio: sitio personalizado,
orientado a la actividad de la empresa.
D Animaciones y elementos graficos. $1.000.00

Incluye de 10 a 12 secciones, textos,

fotografias, de 1 a 3 formularios.

Fuente: cotizaciones de empresas disenadoras de sitios web.

Actualizaciones: Internet como medio de comunicacion supone gastos

constantes de mantenimiento y actualizacion de la informacion por lo que
debe verse como una inversion a largo plazo. Es importante agregar
informacion nueva al sitio periddicamente de manera que permita atraer

nuevos clientes y alentar segundas visitas.

Derechos de autor: es importante negociar en el contrato quien sera el

duefo del producto. Sin embargo es evidente que la empresa debe
conservar los derechos de autor, ya que si no lo hace la empresa
disefiadora puede reclamar el sitio y exigir un pago cada vez que alguna

de las dos partes modifique o actualice algo en el sitio.

Promocion del sitio: esta actividad implicard a la empresa gastos

principalmente durante la introduccion del sitio de modo que con una
buena promocion de la herramienta se logre promover el uso del sitio y
crear imagen de marca. Algunas actividades que pueden desarrollarse
para conseguir atencion son:
5.1) Planear una actividad social de lanzamiento en la empresa de
modo que se realice una demostracion sobre los usos del sitio web

a través de una presentacion digital.
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5.2) Disefiar articulos promocionales donde se plasme el logo y la

direcciéon de acceso al sitio web, entre los cuales lapiceros,

camisetas, jarrasy “mouse pad”

5.3) Disenar material digital (mini disk) de modo que contenga la

explicacion del uso de la herramienta, sus alcances y limitaciones.

Es importante fortalecer esta actividad de modo que logre intensificar

el uso de la herramienta en los empleados y clientes de la empresa,

para sacar provecho de esta nueva propuesta; ya que con el disefio

actual de pagina web esta actividad no se esta desarrollando de la

forma mas intensa y adecuada de modo que los clientes ni siquiera

tienen conocimiento de la existencia del sitio.

4.4.2.1 Costos tecnolégicos

Asociado al disefio del sitio, cuyos costos se describieron en la

seccion anterior, la empresa debe tomar en cuenta los gastos

tecnologicos asociados que implican el desarrollo, acceso y

funcionamiento efectivo del sitio (de igual forma estos precios

quedan sujetos a perder su validez, por las razones descritas

anteriormente). En el siguiente cuadro se realiza una

descripcion de esos aspectos y los costos relacionados:

Aspecto Consideraciones Costo
Pentium IV, 128 MB de
Computador memoria, disco duro de 10 $ 900
GB, tarjeta madre y tarjeta de
video
Software de
plataforma para el Windows 2003 Server $796.88

sitio (Sistema
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operativo)
Software de Proxy Server $1.238.22
seguridad (Firewall)
Cable modem:
$72.00
Costo de la linea 24 horas de conexion a Servicio de TV
dedicada para el Internet por cable: $28.16
servicio
Servicio de
instalacion: $28
Tarifa servicio de
Internet:; $90

Fuente: empresas proveedoras de tecnologia

4.4.3 Consideraciones para el disefio del sitio web

Es importante que la empresa a pesar que se propuso en secciones anteriores que
el diseno del sitio se haga por medio de outsourcing, tenga conocimientos de
algunos lineamientos generales para el disefio de su sitio web, que a la vez le
permitirdan un disefio adecuado de manera tal que se logren incrementar las
ventas. Es evidente que al disefar un sitio web se espera lograr tres objetivos:
atraer visitas, retener su atencion y conseguir el cierre (completar la venta en
linea, satisfacer un deseo de informacion o intercambio de datos). Por tanto un
buen disefio es esencial para presentar la informacion de forma conveniente y
comoda para el sitio, de modo que es importante que la empresa aplique los

siguientes aspectos:

*) Incorporar informacion util, practica y completa

*) Sitio facil de navegar
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*) Que la carga sea rapida, incorporar imagenes y animaciones
simples de forma tal que la carga y visualizacién de las mismas
no demoren mucho tiempo

*) Acceso del sitio desde cualquier navegador

*) Disefio atractivo que inspire confianza en la empresa y facil de
leer

*) Disefio de un mapa del sitio 6 menus, donde se presente los
accesos a todos los vinculos con otras paginas de modo que los
usuarios puedan encontrar rapidamente la informaciéon. Un disefio
general de esquema del sitio es el que se presenta en la figura
#4.1.

*) Definir el material que se colocard en linea, la cantidad de
informacion para describir el material asi como la calidad y
cantidad de las imagenes que se incluirdn

*) Uso de iconos o simbolos sencillos y pequefios que le permita
de manera méas amena a los visitantes encontrar rapidamente la

informacion y el tiempo de descarga del sitio siga siendo minimo
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Figura #4.1 MAPA CON EL CONTENIDO DEL SITIO.
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4.4.4 Seguridad

Cuando una empresa toma la decision de almacenar grandes cantidades de
informacion de forma electronica, los datos contenidos son vulnerables a
muchos tipos de amenazas. Es importante al expandir el acceso a la informacion
por medio del sitio, se tenga en cuenta la seguridad del mismo para que intrusos
no deseados no vayan a ocasionar dafios que puedan afectar los sistemas de
informacion de la empresa, asi también es importante considerar que la
informacioén fluird en la via de los clientes hacia la empresa, y debe prevenirse
cualquier propagacion de virus de computadora que de igual forma pueden danar

los equipos y sistemas de informacion.

Por tanto la empresa debe tomar algunas medidas, en cuanto a la seguridad, entre
ellas:
*) Adquirir o fortalecer el software antivirus de modo que los
procedimientos de depuracion permitan reducir las posibilidades de
infeccion.
*) Colocar sistemas de firewall’(paredes contra fuego), de modo que
brinde seguridad para impedir a personas ajenas invadir la red interna de
la empresa.
*) Otro punto que debe considerar y el cual implica mecanismos de
seguridad eficiente, consiste en la transferencia de datos que se va a dar
en la automatizacion de pedidos por parte de los clientes a Q.A.L.S.A.;
por lo que debe implementarse sistemas de encriptamiento, de modo que
permitan proteger la informacion confidencial para que los datos reflejen

exactamente los deseos del cliente y de la empresa.

12 Firewall: paredes de fuego, consiste en hardware y software que se coloca enfre la red interna de la
organizacion y una red externa, que podria ser Internet. Estad programada para interceptar todos los
paquetes de mensajes transferidos entre las dos redes, examinar sus caracteristicas y rechazar los
mensajes o intentos de acceso no autorizados.
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*) En las secciones de estados de inventarios, reportes de visitas y
pedidos en linea solamente tendrd acceso los clientes que tengan
asignado una clave de ingreso. Por lo que para este aspecto la validacion
de acceso puede reforzarse con la implementacion de un certificado
digital, de manera tal que se verifique la identidad de los usuarios antes

de que tengan contacto con la informacion.

Con el desarrollo de estas tecnologias de seguridad de los sistemas y una
organizacion adecuada que permitan su uso de forma eficaz permitiré a la

empresa asegurar la confidencialidad de los datos.

4.5 Capacitacion

El proceso de induccién o capacitacion para el uso de la nueva herramienta de
comunicacion y de trabajo, se debe de contratar a la empresa que se encargara del

disefio e implementacion del sitio. De modo que los empleados de Q.A.L.S.A. participen
en el proceso donde se les proporcione una explicacion acompafiada por demostraciones
del uso de las secciones del sitio. Se les debe ademas de motivar e incentivar en el uso
de la herramienta recalcando los beneficios que traera para el desempeno de sus

funciones.

En cuanto al proceso de capacitacion de los clientes, y por la ventaja que presenta la
herramienta de ser facil de manejar ya que sigue la misma légica de navegacion de
muchos de los sitio en Internet; se debe crear un manual de usuario -por la empresa
encargada del disefio del sitio- de modo que pueda ser enviado a cada uno de los
clientes y permita que ellos realicen su propio proceso de induccion en el manejo del
sitio interactivo. A esta actividad se le puede dar seguimiento por medio de consultas o

inquietudes que realicen los clientes por medio del correo electronico.
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4.6 Valoracion de la herramienta

La determinacion de los objetivos al inicio del capitulo, serd el parametro que permita la
evaluacion del sitio web, debe ademds tomarse en cuenta la opinidn tanto de los clientes

internos -empleados- como externos de Q.A.L.S.A.

Se deben desarrollar algunas estrategias que permitan evaluar el cumplimiento de los
objetivos del sitio entre ellas:
Cuantificar el ntimero de visitas al sitio, de modo que se pueda
determinar cudntos usuarios consultan cada dia cada pagina del sitio, a
que hora del dia y de donde provienen. Sin embargo este no es un
pardmetro de mucha confianza que determine cifras confiables y ofrezca
una imagen exacta del éxito del sitio en Internet.
Mecanismos de formularios interactivos que permitan analizar la
cantidad y frecuencia de ellos enviados por los clientes a la empresa, asi
como el andlisis de la informacidon que proporcionen los clientes por esta
via.
Disefiar cuestionarios periddicamente que se envien de manera
electronica a todos los usuarios -empleados y clientes- de modo que se
les pregunte por ejemplo: si han visitado el sitio, qué opinan del mismo,

si el sitio les motivo a establecer contacto, etc.

Es importante capacitar y establecer esta actividad formalmente a un empleado de la
empresa de manera que adquiera la experiencia suficiente para llevar a cabo la

evaluacion y garantizar un analisis oportuno, adecuado y efectivo.

4.7 Organizacion: implicaciones del sitio Web

La implementacion del plan estratégico de mercadeo electronico repercutird en las

operaciones de la empresa, de modo que se afectaran actividades como pedidos, emision

de facturas, emision de reportes, etc. Por lo que en este sentido serd necesario una
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redistribucion y establecimiento adecuado de funciones de manera tal que estén
asignadas a empleados especificos, que permita atender, verificar y responder de
manera oportuna y agil a los clientes. Esta modificacion se debe implementar de modo
que se aproveche al maximo el recurso humano actual en la empresa, de manera que no
es necesario la contrataciéon de nuevo personal para el desarrollo de actividades que

implican el uso del sitio web.
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CONCLUSIONES

La forma de hacer negocios en el mundo a revolucionado con la presencia de Internet
como herramienta de comunicacion. Internet es tanto un medio de comunicacién y un
sistema para hacer transacciones, como medio de informacidn con la enorme ventaja de
ser multimedia e interactiva. Hacer un sitio web hoy en dia no es innovar, es una
obligacion, principalmente para toda empresa que quiera tener presencia en un mercado

tan amplio y competitivo con el de hoy en dia.

Esta y otras tendencias en el mundo de los negocios han llevado a la empresa
Q.A.LLS.A. a tomar interés por desarrollar un programa de mercadeo electronico
enfocado al servicio al cliente y a la maximizacion de las oportunidades que ofrecen los

nuevos productos tecnologicos.

La creacion de un sitio web debe partir de una planeacion seguido por la construccion
del sitio, de modo que la propuesta de este trabajo beneficiard a la empresa a

implementar el nuevo sistema de comunicacion y mercadeo.

La nueva herramienta de comunicacion permitird desarrollar de manera agil y oportuna
las actividades cotidianas de la empresa y ofrecer un mejor servicio a los clientes. El
alcance de nuevos mercados en paises del Caribe y Sudamérica, se facilitara de modo
que con el disefio de esta herramienta se eliminan barreras fisicas y el proceso de

negocios se hace mas eficiente.

El desarrollo e implementacion de la herramienta dard a la empresa la diferenciacion
como ventaja competitiva, principalmente porque ninguna otra empresa competidora de
Q.A.LLS.A. ha desarrollado una herramienta similar a la propuesta. Dicha ventaja
permitird a la empresa consolidarse tanto nacional como internacionalmente en su
percepcion como empresa vendedora de productos quimicos para el pretratamiento de

superficies en la industria metalmecénica.
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El paso que d¢ Q.A.LI.S.A. con el desarrollo del plan de comunicacidn, serd la base para
iniciar un proceso de negocio de CRM, de modo que esta nueva tecnologia permitird
conocer a los clientes, relacionarse, fidelizarlos y crecer con ellos, logrando una

estrategia de negocios totalmente centrada en el cliente.

Finalmente el disefio, desarrollo e implementacion del sitio web cumplira con los
objetivos estratégicos de mercadeo, permitiendo lograr presencia e imagen para la

empresa como sistema de comunicacion efectiva hacia los clientes.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la empresa poner en practica los siguientes aspectos:

1) Poner en practica la propuesta del plan de mercadeo electronico que se realiza
en el presente trabajo, de modo que permita una construccion apropiada del sitio

web.

2) Maximizar e invertir el tiempo necesario en esfuerzos para lograr que la
organizacion implante, se implique y desarrolle en el cambio. Principalmente
porque la herramienta afectara actividades desarrolladas actualmente e implica

una nueva forma de pensar y de actuar.

3) Implementar mecanismos de capacitacion adecuados para asegurar la

absorcion tecnoldgica y la generacion de impacto, dichos mecanismos deben
enfocarse directamente a los requerimientos reales de la empresa mas que al uso
en si mismo de la tecnologia. Es necesario conseguir sensibilizar al usuario
(empleados y clientes) frente a la tecnologia de modo que apliquen usos que

realmente generen valor agregado.

4) Desarrollar un adecuado plan de divulgacion de la herramienta comunicando
las ventajas que el sitio ofrecera de forma que motive a los clientes a que usen el

nuevo sistema.

5) Aplicar el mecanismo de outsourcing para el disefio y desarrollo del sitio
web, de modo que serd mas ventajo para la empresa, en aspectos como costos y

tiempo.

6) Poner especial énfasis en solucionar problemas de capacidad tecnologica de
modo que de no solucionarse vayan a minimizar las ventajas que permite la

nueva herramienta.
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7) Planear un proceso de medicion periddico para garantizar que los resultados

se cumplan.

8) Incorporar esta nueva herramienta de comunicacion y de trabajo en el
alcance de nuevos mercados. De manera que aproveche las ventajas de

comercializacion que permite el sitio.
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METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Objetivo especifico I
Mencionar y describir conceptos importantes como la planeacion estratégica, e-

business, e-marketing y la administracion de las relaciones con los clientes.

Tipo de investigacion: para el desarrollo de este objetivo se utiliza dos tipos de

investigacion exploratoria y documental. Esto por cuanto es necesario familiarizarse con
conceptos importantes en el tema, explorando los mismos a través de la consulta de

documentos.

Métodos: el método que se aplicado es el de andlisis de documentos, recurriendo a
autores especificos que desarrollan los conceptos de la forma mds adecuada para ser

tratados e incluidos en el proyecto.
Técnicas: se utilizo la recoleccion de la informacion de los temas a tratar mediante el
proceso de recopilacion documental, recurriendo a la toma de notas y manipulacion de

la informacién de més interés.

Instrumentos: se hace una recopilacion de la informacion utilizando el Sistema de

Bibliotecas, Documentacion ¢ Informacion de la Universidad de Costa Rica.

Indicadores: de tipo cualitativo, consisten en el andlisis de conceptos y términos

suficientes para el desarrollo de elementos concernientes de la investigacion.

Fuentes de informaciéon: los datos con obtenidos mediante el andlisis de fuentes

secundarias tales como: libros, tesis, Internet.
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Objetivo especifico 11

Describir la estructura actual de mercadeo y situacion de la empresa Quimicos
Auxiliares para la Industria S.A.; en aspectos tales como: mision, vision,
productos, clientes, mercados, infraestructura y desarrollo tecnoldgico. Valorar y
considerar las necesidades de comunicacion, planeacion y ejecucion de la misma

con sus clientes.

Tipo de investigacion: el tipo de investigacion que se desarrollard es la exploratoria y
descriptiva, esto principalmente por la necesidad de la familiarizacioén con la situacion
actual y de mercadeo de la empresa y la transmision descriptiva del panorama al lector

final.

Métodos: los métodos empleados para alcanzar este objetivo son de tipo contacto

interpersonal y el analisis de documentos asi como descriptivo.

Técnicas: se realiza identificacion de datos histéricos y entrevista. Andlisis de la

variables externas e internas que afectan la mezcla de mercadeo de la empresa

Instrumentos: los instrumentos empleados comprenden entrevistas informales,

aplicadas a personas claves de la empresa y desarrollo de analisis FODA.

Indicadores: para lograr el objetivo propuesto se trabaja con indicadores cualitativos,
entre ellos descripcion de la situacion actual de la empresa en términos de los clientes,
mercados, infraestructura tecnoldgica, etc, y descripcion de las variables que afectan la

mezcla de mercadeo actual de la empresa.

Fuentes de informacidon: se utiliza el trabajo de campo dentro de la empresa,

recurriendo a la persona encargada de la Gerencia Técnica.
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Objetivo especifico 111

Analizar y evaluar el desarrollo del proceso de comunicacion de la empresa con

los clientes y las actividades de venta.
Tipo de investigacion: se realizan investigaciones de tipo exploratoria, principalmente
para seleccionar los recursos y procedimientos necesarios para analizar y evaluar el

proceso de comunicacion.

Métodos: el método empleado es el de observacion, realizando una investigacion de

campo; por medio de la aplicacion de una encuesta.

Técnica: la recoleccion de informacion se realiza por medio de encuestas aplicadas a

los clientes de la empresa.

Instrumentos: se utiliza el instrumento de encuestas realizadas via fax; a clientes de la

empresa que proporcionen la informacion necesaria para el alcance del objetivo.

Indicadores: se trabaja con indicadores cuantitativos de modo que se realiza el analisis

de los resultados de las encuestas.

Fuentes de informacién: trabajo de campo, recurriendo a los 35 clientes de la empresa.
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Objetivo especifico IV

Brindar a la empresa una implementacion del plan como una herramienta

estratégica, inmediata y accesible.

Tipo de investigacién: se aplica la investigacion propositiva, ya que con el alcance de
la investigacion exploratoria de los objetivos anteriores; se establece la propuesta de la

implementacion del plan estratégico de mercadeo electronico.

Métodos: como parte de todo el analisis e interpretacion de la recoleccion de
informacion en los objetivos anteriormente descritos, el método que se desarrolla es el

critico.

Técnicas: recopilacion documental y andlisis de contenido para la sintesis de los

resultados.

Instrumentos: desarrollo critico de los resultados, recoleccion de apuntes en fichas de
trabajo, de manera que contengan las ideas que profundizan en el desarrollo de los

temas y objetivos alcanzados anteriormente.
Indicadores: de tipo cualitativo se integran y proponen los conceptos del tema a
desarrollar, con el fin de establecer el plan estratégico del desarrollo del mercadeo por

Internet.

Fuentes de informacion: las fuentes de informacion para efectuar la propuesta parten

de los resultados mismos de la investigacion realizada para el cumplimiento de los

primeros tres objetivos.
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ANEXOS COMPLEMENTARIOS
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ANEXO #1

Encuesta para clientes de Quimicos Auxiliares para la Industria S.A.

Q.A.LS.A.

Indicaciones: Marque con una X en el espacio correspondiente. Conteste en forma clara

y concisa, en las preguntas que lo ameriten.

Nombre de la empresa:

Entrevistado / Puesto que desempeiia:

Fecha:

I Parte: Utilizacion e influencia de Internet

1. ;Cuenta actualmente la empresa con conexion a Internet?
Si
No (pase a la pregunta #6)
~ NS/NR

2. ({Su empresa cuenta con el servicio de correo electronico?
Si
No (pase a la pregunta #6)
NS/NR

3. (En su empresa, quienes tienen acceso al correo electrénico?
Todos los empleados
Solo los gerentes
Otro
NS/NR




4. Uso y acceso a Internet
Internet:
[ Tiene acceso?:
Si
No

Frecuencia de uso:
Todos los dias
Casi todos los dias
Una vez a la semana
Una vez al mes
Otra

Pagina www.qaisa.com:

(La visita?:
Si
No

Frecuencia de visita:
Todos los dias
Casi todos los dias
Una vez a la semana
Una vez al mes

Otra

Comunicacion con Q.A.L.S.A.:
Frecuencia de comunicacion:
Todos los dias
Casi todos los dias
Una vez a la semana
Una vez al mes

Otra:
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5. (Considera la utilizacion de Internet como una herramienta efectiva para el desarrollo
de su negocio?

Si, por qué:

No, por qué:
NR

1I Parte: Actividades de comunicacion

6. (Qué medios utiliza, QAISA para comunicarse con su empresa? (puede marcar las
opciones que considere conveniente)

Teléfono

Fax

Correo electronico

Correo tradicional

Material impreso. Especifique:

Otros, especifique:

7. (Qué medios utiliza, su empresa para comunicarse con QAISA? (puede marcar las
opciones que considere conveniente)

Teléfono

Fax

Correo electronico

Correo tradicional

Material impreso. Especifique:

Otros, especifique:
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8. (Qué tipo de informacion acerca del negocio de productos quimicos recibe e

intercambia con QAISA a través de esos medios? (puede marcar las opciones que

considere conveniente)
Listas de precios
Cuentas por pagar
Pedidos de productos

Informacién sobre inventario disponible

Otro, especifique:

9. (Qué tipo de informacion considera oportuna obtener para el desarrollo de su

negocio? (en ambos sentidos, QAISA hacia su empresa o viceversa)

10. ;Cree usted que las necesidades de mercadeo (comunicacion) con QAISA estan

siendo satisfechas actualmente, explique?

IIT Parte: Una herramienta de mercadeo electronico de QAISA para la
comunicacion con sus clientes

11. ;Estaria anuente a obtener informacion sobre los productos de QAISA a través de

una pagina interactiva en Internet?
Si
No
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12. ;Estaria dispuesto accesar la lista de precios actualizada a través del sitio
interactivo?

Si

No

13. ;Seria una ventaja para usted poder realizar sus pedidos de productos a través de la
pagina interactiva?

Si

No

14. ;Estaria dispuesto a controlar los niveles de inventario a través del sitio interactivo?
Si
No

15. (Estaria dispuesto accesar toda esta informaciéon y realizar las actividades
anteriormente descritas en el momento que mas le convenga?

Si

No

16. ;Estaria dispuesto a recibir capacitacion y/o capacitar al personal necesario, sobre el
uso y las aplicaciones de esta nueva herramienta de trabajo?

Si

No

Gracias por su colaboracion.



ANEXO #2

Descripcion de los disefios actuales de las paginas de las empresas
Dupont y Pintuco

Diseiio actual del sitio web de la empresa Dupont

Pagina principal
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|-+ - QRdQmI B3B8 < _
all pl]NT The miracles of science s

DuPont Worldwide

Search DuPont I GO Advanced Search

| Quick Links for Customers & Suppliers ~ |

Latest News : April 23, 2004

Symposium Highlights DuPont Services and
Solutions in Ching mare

DuPont Performance Coatings Celeb?_étes_Team
Players in Korea more

 Delaware Today Names Ellen Kullman & 'Super
vyoman' more

Jett Heads to Talladegs mare

=g DuPont™ QuickWords™

I 7 vl
p_DD stockprice is $44.65 at4-08 PM ET onApr23 Selecta Channel. Fast access to al Enter Quickord:

your DuPont needs!

Learn hore e

FAQs | Site Map | Legal Notices & Terms of Use | Privacy | Contact Us xplore DuPont

Fuente: sitio en Internet, www.dupont.com

Contenido de las secciones del sitio:

Products & Services Consumer Solutions
DuPont Overview m Investor Center News & Media Social Commitment

» Sign up for free e-mail alerts

Dupont Overview (Descripciéon de Dupont): se presenta una descripcion de la

empresa, contiene la mision y vision; las actividades principales que realiza;

informacion sobre las subsidiarias y una descripcion de Dupont en el resto del

mundo.

Science (Ciencia): contiene informacion sobre los proyectos en ciencia y tecnologia

que realiza la empresa, articulos de interés relacionados, entre otra.

Investor Center (Centro de investigaciéon): se caracteriza por contener sitio

informativos sobre datos comunes, datos de las ganancias, datos financieros,

gobiernos corporativo y eventos de investigacion.
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Productos & Services (Productos y servicios): incluye informacién sobre la

descripcion, caracteristicas y especificaciones de todos los productos de la
empresa. Se muestra un listado en orden alfabético, de las marcas y tipos de

productos.

Consumer Solutions (Soluciones del consumidor): una clasificacion por marcas le

permite al visitante informarse sobre las preguntas mas frecuentes.

Seccion productos v servicios

|€#-=» -0 OEB B3P -8 2

—_—

Products & Services @UPONY The miracles of science-

Search DuPont GO pAdvanced Search
T L L

O 7

To help you explore product information --- including descriptions, properties, specifications, news B e-mail this page

and ather information--- weve indexed our products in three ways: by product family association, —
by an alphabetical listing of brand names and product types, and by consumer application
association. Choose the path that best suits your needs.

Producs & Serices T
ows & wedis | Secil Commitment
.- S -

DuPont Worldwide | DuPont Home

Business Customers
Registered DuPont Direct

Users
Find Products and Services

MSDS
Consumer Applications Click here to search aur
Atthe core ofthousands of applications in aur hdaterial Safety Data Sheets
world are ingredients that have ariging in DuPant MSDEY
science and innovation. Here, you'll find such

View by: Alphabetical Product Index

Wiew hy' Product Family DuF‘_omt_pruducts - ang tt:ew a&ssumanre ) DuPont Services
izﬁswes f\hp;i ica mnﬁ ——fgroupe dy elr_1 -use categories Explore our extensive safety,
itives alare part of our everyday lives. consulting and business

Adhesives

Building and Construction biaterials

Carpet and Flooring Products

Cleaning Products and Chemicals

Coatings
Consurmer Products
Container Resins
Displays - Emissive

Around the House

At Play

Atark

Bedroom and Bathroom
Ccar

Clothing

Food

senvices.
Wisit DuPont Senvices

Related DuPont Resources
DuPont Businesses
DuPontYyeh Sites
Product Mews =

Fuente: sitio en Internet, www.dupont.com



Seccion mercados

|¢-»-0R0 Q@I B SE-B D

Markets

Search DuPont Go  pdvanced Search

Products 8 Senics ——

DuPont Overview Investor Center News & Media Social Commitment

DuFont products have applications in just about every market vou can imagine. Look below to
learn how DUPont products are bettering your market. For ease of use, the information here is
organized first by market, then by application within the market, and finally by the DuPont product
that serves that application. These links will guide you to valuable, in-depth information here in
DuPFont.ca and throughout the DuPont web community.

Aerospace and Aircraft
Agriculture
Apparel and Textile

Automotive
at http:iivwww. automotive. dupont.com

Biotechnology
Chemical and Petrochemical

Construction and Architecture

Health Care and Medical
Industrial and Manufacturing
Marine and Rail Transportation
Military and | aw Enforcement
Packaging

Plastics and Elastomers

Printing and Publishin;

Fuente: sitio en Internet, www.dupont.com

About Recruitment
Jobs by Region

DuPont Wi Career Paths
University Resruiting
Life @ DuPant

B s-rmail this page

Business Customers
Eegistered DuPont Direct
Users

MSDS

Click here to search our
Material Safety Data Sheets
(MSDEY

DuPont Services

Explore our extensive safety,
consulting and business
services.

Wisit DuPont Services

Related DuPont Resources
DuFont Businesses
DuPont Weh Sites

—

The miracles of science

|
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Diseiio actual del sitio web de la empresa Pintuco

Pagina principal
|e-»- Q2 dQmEg BSIF-8 <@

- 5 KA — ] = o g e
El Color de la Calidad ¥ ueda | Preguntas Frecuentes | Mapadel sitio | =) Contactenos |
Distribuidores @

CORPORATIVO
NEGOCIOS

PRODUCTOS
SERVICIOS

NOVEDADES ‘

DECORAClow
DISTRIBUIDORES

b E-BUSINESS

Fuente: sitio en Internet, www.pintuco.com

Contenido de las secciones del sitio:

Corporativo: contiene otras secciones tales como: quienes somos, mision, valores y
principios, ubicacion geografica y distribuidores.

Negocios: describe las lineas a actividades de la empresa como: acabados de
madera, pinturas en polvo, industrial entre otros.

Productos: contiene informacion sobre la linea de productos que vende la compaiia,
entre ellas: productos en base de agua, productos en base de aceite, guia de solucion
de problemas

E-bussiness: consiste en una seccion exclusiva para distribuidores y clientes de la
empresa, quienes para tener acceso deben ingresar una clave de usuario.

Servicios: esta seccidn se caracteriza por la completa informacion que maneja, ya
que orienta adecuadamente al visitante del sitio y describe en detalle los servicios

que la empresa tiene a su disposicion.
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Distribuidores: se muestra una lista de los distribuidores a nivel nacional e
internacional, en la que se detalla la informacion de comunicacion (teléfono y fax)

de cada uno de ellos.

Seccion negocios

| -» QEAdQaI B IE-E D =

sario | Bisqueda | Pregunlasfr
¥ Arquitectéonico

El Color de la Calidad L L

CORPORATIVO

=

PRODUCTOS

E-BUSINESS

SERVICIOS CEonstrgetar
NOVEDADES

DECORACION Co‘lo‘h‘ll:i E'c\!:i\‘!o ven‘czu.:cla

DISTRIBUIDORES

Fuente: sitio en Internet, www.pintuco.com

Seccion productos

|Je-=» -0 @ QEaIB-50-H @

3 | Glosario | Bugqueda | Preguntas frecuentes | apa del sitie |3 Contactenos |
Loy Productos Diluibles con Agua

El Color de la Calidad

productos d

CORPORATIVD i r desd
NEGOCIOS : 5
PRODUCTOS

Diluib

Ba:
E-BUSINESS
SERVICIOS

NOVEDADES

DECORACION
DISTRIBUIDORES

Fuente: sitio en Internet, www.pintuco.com
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ANEXO #3
Diseiio actual y a futuro del sitio web de la empresa Q.A.L.S.A.

SITUACION ACTUAL

J"'*'@ﬁ|@®§3l%v§- & _

- | Quimicos Auxiliares
para la Industria S.A.

es somes! | Productos | Firmas | Contactenos

§? NUESTROS PRODUCTOS FIRMAS REPRESENTADAS CONTACTENOS

COS AUXILIARES PARA LA INDUSTRIA 5. A.
6) 280-9261 FAX.: (506) 280-9271
Apartado postal: 10482-1000-San José, Costa Rica

EM@IL: geisgcr@racsa.co.cr

HARS L { WAGNER =

Pagina principal
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Quimicos Auxiliares
para la Industria S.A.

“->- R A GEI B SH-8 9 _

FABRICAIJ0S ABRILLANTADORES, ADITIVOS, DESENGRASANTES,
DESOXIDANTES, FOSFATOS, PASIVADORES Y REMOVEDORES DE
PINTURA, USADOS EN LAS DIVERSAS AREAS DE LAINDUSTRIA
METAL MECANICA.

Pagina de productos
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|«-=»-QRdlaEdB-SB-B D [ - 5 |

Quimicos Auxiliares
para la Industria S.A.

A Mera Mora |quidomeorai@gzisa.con || Lie. Leis Carlos Wora Mara || luismera@eaisa com
e Feneral Méwvil: [508) 3846778 Serenfe Téomicn Mavil: [BOE] 250-4300

etz Calderén || luisurenaiByaisa oo Irg. Anayansi Womg M. F73 S5 WIEGI5S ConT
o Ténmico Méwvil: (BRE) 37 1-5858 Servicio Téonicn Mévil: (BOE) 377 6248

Sr3. Marcela Gorzdlez ||warcelagorzale ngg 2isa com

Yolver

i MOD|F|C."—\C|ON 18/05/2003 Usted es el visitante No._ ‘

|

Pagina de contactenos
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SITUACION A FUTURO

Quimicos Auxiliares para la Industria S.A.

Inicio Contactos

F

@ webmaster
Pagina principal
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Nuimicos Auxiliares para la Industria S.A.

Inicio Contactos

Nuestros Productos

FABRICAMOS ABRILLANTADORES. ADITIVDS. DESENGRASANTES. DESOXIDANTES.
FOSFATOS. PASIVADORES Y REMOVEDORES DE PINTURA. USADDS EN LAS DIVERSAS
AREAS DE LA INDUSTRIA METAL MECANICA.

@ webmaster

Pagina de productos
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Quimicos Auxiliares para la Industria S.A. = -

Inicio Contactos

Productos
Pedidos en linea

Contactenos

———

. t (1)(2)(3),
(uaisa.com ﬁpggus& -
"h\',—_ "0 -'-\___,-'

¢Que hay de nuevo por aqui?

ABERLANTADRRES

Eseaja su pedida por categarias y b procesaremes de inmediate

ADITIVDS

——a

Use palabeas duve

para ancontras ol
pecducto-qua-biss

4

- webmaster

Bdsqueda

Avanzsds

Pagina de pedidos en linea
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Quimicos Auxiliares para la Industria S.A. = ="

Inicio Contactos

Gontactenos

Por favor haga su consulta a través del siguiente formulario.
Huastro equipo de profesionales le responderin a la riayor brevedad posible,

“ Mombre v apellidos

. 8 l
 Pais
|

Pedidos en linea

3 Contactenos

< Sitio Web

Consulta:

- Enviar Consulta

P

l
@ webmaster

Pagina de contactenos



ANEXO #4

Cotizaciones de las empresas disefiadoras de sitios web

EMPRESA A
Dirigida a: Empresa: Fax:
Sra. Gabriela Guevara. QAISA (506)
Nombre del Proyecto: Fecha:
Paquetes web en un idioma. Viemes12 de Marzo 2004
Descripcion:
a. Caracteristicas de contenido: Dominio
Paquetes web en un idioma * Registro de Dominio por 2 afios.
Costo: § 75.00
Negocios: 5 paginas
+ 1 Pagina de inicio ipo HTML. Web Hosting y Correo Electronico
* 4 Paginas secundarias Bpo HTML. * 120 MB de Disco Duro
« 1 Paginas de formuiario. * 15 cuentas de correo electrinico Pop3
Costo bisico: US $ 380.00 Costo Setup: US $50.00
Costo con animacién: US$ 450.00 Costo mensualidad: US $25.00
Empresarial: 10 pginas Costos por servicios adicionales web:
» 1 Pagina de inicio tipo HTML. * Inclusin de Medios Aliemos extra (gif animados,
« 9 Paginas secundarias ipo HTML. javascripts, flash y otros).
« 1 P4ginas de formutario. . ~
Costo bésico: US § 540.00 Costo por hora: US $25.00
Costo con animacién: US$ 600.00
Corporativo: 20 paginas
+ 1 Pagina de inicio ipo HTML. E-Marketing
-19Pa;'mmnhinﬁom
Pl e i
Costo con animacién: USS 750.00 «Rapadn o lsalpal
b. Caracteristicas de forma:
 Ansisis Creativo del Proyecto. S
« Diagramacitn y Disefio Basico.
* Proceso y Adaptacidn de Imégenes.
Firma del Cliente o responsable:
Gran Total:
Ver Detalle...
Firma Cliente. Por favor remitir ésta cotizacidn, autorizando el
Observaciones: trabajo y el monto descritos
« £ Clente aporta logos y textos digtaies.
- Se requeere & S0% por adelantade.

- Esta cotzacain bene wha valoez de X0 dias raturaies 2 partr de @ fecha O¢ su emistn.
« Los cosios por senvicos ascongies wed Wed Hosting y Comeo Blectroncs ¢ E-Maretng, mo estin noiuides dentro del gran otal

118
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EMPRESA B

Atencién: Gabriela Guevara
Teléfono: (506) 2590181

Email: gabyguevara@racsa.co.cr -

Estimada Sra., a continuacion le detallamos la propuesta para el servicio de Hosting y Disefio y Programacion de
su web.

COMPRA DE DOMINO
¢Qué es un Dominio?

Podriamos decir simplemente que un Dominio es un nombre en Internet. Una persona. empresa o entidad
registra un Dominic en Internet para que ese nombre adguindo le sirva a otros para acceder de manera méas
eficiente al contenicio (paginas web, archivos. etc.) gue desee pubiicar posteriormente. Sin embargo no es
imperativo que se publique un websie después de registrar un Dominio. El registro puede hacerse para proteger
el nombre y evitar asi que ofras personas tengan derecho al Dominio deseado. O en aigunos casos, se registra
un Dominio para tener correo electrénico personzlizado, del tipo jperez@miempresa com de tai manera que sus
mensajes elecirdnicos contengan y revelen ei nombre de su organizacion.

Dominios que podemas registrar .com, .net. .org. .biz. info

Costo Anual de Registro de Dominio: $ 25.00 (se paga una sola vez anualmente)
Ejemplo www.miempresa.co.cr

Costo Anual de Registro de Dominio: $ 30.00 (se paga una sola vez anualmente)

PLANES DE HOSTING

. PLANES LINUX ' PROMOCION BASICO | STANDARD | AVANZADO

loenDisco’ SOMS : 100MB —° 150MB . 200M8 .
[AnchodeBanda | 500MB | 10GBE | 10GB _  10GB
L T RN R
‘Cuentas POP | 10cuentas = 10 cuentas 1Scuentas = 25 cuentas
: Email H ' i |

Numerodepégnas ilimitado

magenes especificas de productos, locales, etc, proporcionadas por el cliente.
Imagens generales para proporcionar el look & feel del sitio
Creacién y desarroilo bases de datos.
El contenido de las péginas refiejan mayormente el contanido de la base de datos.
Tmbnmﬂwbmmenﬁodeanﬂpﬁderﬂohfamadénabsd&g\adosdebmpmsa

Tiempo de ejecucion: 14 — 20 DIAS bbotabi&s
COSTO POR UNA veZ: $850.00 USD

Forma de Pago: 50 % contra orden de trabajo / 50% contra entrega de! proyecto.

Esperando que esta informacion sea de su interés y en espera de sus comentarnios
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|Email Aliases | Wimitado _ llimitado _ llimitado | llimitado
" Majordomo List - Wi v i v ;
:Service ; S (e, B 9 i
[Direccionde® | Vv | ¥V | v u] = S
(Estatica = | o LRI Y | b
_Cuenta FTP 4 .4 R0y ] ¥ ]
 Sistema de 1 -~ P v v ] v |
it W S V. S D, (i DRSS
L A S Y T R T . O
Lo o0 R R B S ._\!J ﬁ v

"JSP - - i ! v

- FrontPage ~ V T S v i v

;iomeis&_‘,ﬁ-_v-_.___-)_/_,____ ¥ ! v i
i Setup Feet FREE :@: FREE . FREE | FREE \
 Costo Mensual $999 | '$2500 | $3000 | $4500
i Costo Semestral §5695 | 14250 | $171.00 $25650
.5 % Descuento e i !
Costo Anual 10% ' $107.90 = $270.00 $324.00 $486.00
- Descuento H i i
* en caso de lomar la promocion debe pagar al menos un semestre compielo

* precios en USD (Dolares Amenicanos)

DISENO, MONTAJE Y PROGRAMACION

wmmm,mmstMamm. miembros o clientes
mw.mmmmmm.mdﬁmmammm,
ofertas distribuciones. etc. La informacidn es estatica. esto significa, que el cliente proporciona Iz informacién, y
es montada directamente en el codigo de las paginas web.

El nimero de péginas varia desde 1 - 10.

Imégenes especificas de productos, locales, etc, proporcionadas por el cliente.

Imégenes generales para proporcionar el look & feel del sitio proporcionadas

No necesita bases de datos.

El contenido de Ias paginas no cambia cor: frecuencia.

Tiene formulario para envio de email pidiendc informacién a los designados de la empresa.

Incluye: Servicio de Mantenimiento WEB/ 4 horas Mensuzles X primeros 2 Meses GRATIS / Después de este
periodo, cada cambio bésico costara $ 10 USD X cambio o se harg una cotizacién dependiendo del camoio
Wb,demﬁm,mmmmm&mmm.dMse
cotizara en base al volumen de trabajo mensual Gue se genere.

Tiempo de ejecucién: 14 — 20 DIAS lzborables
COSTO POR UNA VEZ: $365.00 USD

Pian dinamico: Es el tipo de site idea para administrar y manipular informacién como productos, registros,
pedidos, inventarios. Desde este site los clientes pueden ver el universo de productos, ofertas, etc que la
empresa brinda, acceder a informacién modulanizada de la misma.
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EMPRESA C

ATTENCION GABRIELA GUEVARRA
COTIZACION QAISA
HOMEPAGE - QUIENES SOMOS
PAGINA 2 PAGINA 3
. I PAGINAS
PAGINA 5 — PAGINA 6

PAGINA T -—IPABNAI

PAGINA S
PAGINA 10
CONTACTENOS
DETALLE DE LA COTIZACION
DISENO DEL WEBSITE
i Homepage $ 10000
10 Paginas en ($40ch) $ 400.00
1 Formulario® ($100 ciu) $ 10000
HOSPEDAJE WEB
Afsacién o Setup s 000
Cuota mensual $ 25.00 ( pegadera Yimaciraimente) $ 7500
Plan Unix Bésico incluye:
100 Megabytes de disco para su pégine

50 cuentas de emeil pop3 con alias Emitados
Panel de control personal para creer. bomar. cambiar pesswords, eic_ 2 emals

Regristro de dominic $§ 5000
TOTAL DEL PROYECTO $ 72500

* Comesponde a 3 paginas ( 1 formulario. 1 pégina de emor de envio y 1 pégina de envio exitoso)
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EMPRESA D

COTIZACION PARA DISENO DE SITIO WEB

Para el disefio de sitios web nos basamos en el tipo de contenido que se requiere y luego sugenmos el
mmmmeﬁo,EMsmWydmmvﬂm

sea el caso.
PLANES DE DISENO DE SITIOS WEB PRECIO
Disefio Basico:
Es un disefio estandar, sin una personalizacién detallada, incluye el logo , $350

los colores a utilizar en la pigina y algunas imégenes. Incluye: S secciones,
textos, fotografias, 1 formulario, hiperiinks.

Disefio Medio:

En este caso se personaliza més el sitio, y puede contarse con un disefio

original, més orientado 2 la actividad de la empresa, y hace mayor uso de $1,000
recursos como animaciones, y més elementos graficos. Incluye: 10 a 12

secciones, texto, fotografias, de 1 2 3 formularios, hiperiinks y la instalacién

gratuita de aiguncs scripts.

Disefio Profesional:
Este disefio es especial para empresas o Instituciones que requieren de un
portal mucho més elaborado. Incluye de 10 a 20 secciones, texto,
fotografias, todos los formularios que de algunas de

complejas,Flash). Incluye la instalacién gratuita de “Chat” y Foro de
discusién y algunos scripts adicionales.

Disefio Ecommerce:

Este disefio incluye [2 creacién de su propio negocio en Internet, el cual le

permitiré la venta de productos y servicios en linea, utiliza un avanzado

disefio y programacion que le permitird manejar ordenes, dlientes, reportes $3,000
de ventas y procesamiento de tarjetas de crédito de forma instantinea, por

Io cual podré vender sus productos y servicio a cualquier persona o cliente

en el mundo de una forma segura y fécil. Se incluye la instalacién de la

tienda virtual y toda su configuracion.
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