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RESUMEN

Autor: Maria Edelvira Hoil Castillo

Titulo: Implementacion de estrategias de venta para impulsar el desarrollo competitivo de
la zapateria Abelardo.

Institucion: Universidad de Quintana Roo.

Grado: Licenciatura en Sistemas Comerciales.

Afo: 2013

El objetivo del presente trabajo monografico es presentar la experiencia laboral obtenida en
la Zapateria Abelardo; a través de la aplicacion de los conocimientos adquiridos durante la

formacion profesional en la Licenciatura en Sistemas Comerciales.

La monografia se integra por 4 capitulos los cuales estan conformados de la siguiente
manera: en el primer capitulo describiré¢ de manera detallada todo acerca de la Empresa. En
el segundo capitulo daré a conocer a la Universidad de Quintana Roo y su modelo
educativo, que ha logrado hoy en dia la formacion de jovenes profesionistas de excelente
calidad. Asi mismo en el capitulo 3 hare una descripcion de la Licenciatura en Sistemas
Comerciales y de cada una de las herramientas analiticas para el abordaje de la

problematica.

Por ultimo en el capitulo 4 desarrollare la experiencia profesional, asi como la descripcion

de mis funciones dentro de la Zapateria.
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Introduccion



Introduccion

El presente trabajo monografico es un requisito para obtener la titulacion de la Licenciatura
en Sistemas Comerciales impartida en la Universidad de Quintana Roo, en el Area
Econémico Administrativa, de acuerdo al Reglamento de Estudios Técnicos y de

Licenciatura.

Este trabajo tiene la finalidad de dar solucion a la problematica encontrada dentro del area
laboral, el cual por medio de una serie de analisis permitidé conocer la situacion actual de la
empresa y para la solucion del problema se aplicaran todas las herramientas de

conocimiento que he aquerido en mi formacion académica.

Se integra por 4 capitulos los cuales estan conformados de la siguiente manera: en el primer
capitulo describiré de manera detallada todo acerca de la Empresa. En donde daré a conocer
su ubicacion, los tipos de calzado que ofrecen al consumidor, la estructura organizacional,

los objetivos, entre otros.

En el segundo capitulo daré a conocer a la Universidad de Quintana Roo y su modelo
educativo, que ha logrado hoy en dia la formacion de jovenes profesionistas de excelente
calidad. Asi mismo en el capitulo 3 hare una descripcion de la Licenciatura en Sistemas
Comerciales y de cada una de las herramientas analiticas para el abordaje de la

problematica.

Por ultimo en el capitulo 4 desarrollare la experiencia profesional, asi como la descripcion
de mis funciones dentro de la Zapateria. En la cual el objetivo principal consiste en
implementare las estrategias necesarias para la solucion del problema identificado, que le
permita al negocio desarrollarse e incrementar sus ventas y ser lider dentro y fuera del

mercado local.



a) Antecedentes

La Zapateria Abelardo, es una pequena empresa tradicional dedicada a la compra venta
de calzado por menudeo. Nace hace aproximadamente 10 afos, en la Ciudad de
Chetumal, Quintana Roo; ubicada en el Mercado Lazaro Cérdenas. Sus propietarios son
la Sra. Guadalupe Garnica y sus tres hijos: Diana Lilia Romero Garnica, Jos¢ Manuel

Romero Garnica y el Lic. José¢ Abelardo Romero Garnica.

La linea de calzado que se maneja en la Zapateria es escasa ya que por la situacion
econdmica no se cuenta con el capital financiero para surtir los diferentes tipos de

calzado que estan a la moda.

La ubicacion de este negocio se encuentra dentro de las obras a remodelar por parte del
Gobierno Municipal, ya que los mercados publicos de esta capital requieren nuevamente
inversiones para su mejor funcionamiento. En febrero de 2011, la Secretaria de Desarrollo
Econémico (SEDE) inicid la remodelacion de los mercados Lazaro Cardenas, y Manuel

Altamirano.

Para ambos proyectos se invirtieron 20 millones de pesos provenientes del Programa de
Competitividad en Logistica y Centrales de Abasto (Prologyca).Sin embargo, a pesar de
ello, estas obras no fueron realizadas de manera apropiada, principalmente, la rehabilitacion
los techos, instalaciones eléctricas y sanitarias, poniendo en riesgo la integridad fisica de
los comerciantes y de sus mercancias, ocasionando que también esto repercuta en las ventas

de los negocios.



b) Justificacion

En una época de alta competitividad de productos y servicios es necesario estar alerta a
las exigencias y expectativas del mercado para asegurar el éxito de las empresas,
creando Estrategias de Mercadotecnia para mantenerse a la vanguardia y ofrecer
productos y servicios de alta calidad que satisfagan las necesidades de los consumidores

finales.

Actualmente en la Ciudad de Chetumal, se ha desarrollado un crecimiento comercial lo
que ha provocado que grandes Cadenas Comerciales como son los Supermercados se
instalen en el Estado de Quintana Roo. Sin embargo para los mercados locales esta

situacion los afecta de manera directa en la disminucion de las ventas.

La afluencia de personas que acudian a realizar sus compras en el Mercado Lazaro
Cérdenas, ha disminuido gradualmente con la aparicion de estos Supermercados. Ahora
las personas prefieren comprar en los Super, ya que en estos lugares se maneja un
sistema de autoservicio entre los que se encuentran (ropa, calzado, alimentos, papeleria,
articulos de higiene, perfumeria, limpieza etc.) y el pago de los mismos puede ser por
medio de tarjeta de crédito lo cual resulta accesible para los consumidores, sistema que

en el mercado local no se ha podido implementar por falta de recursos.

Los mercados locales ofrecen lo mismo, la diferencia radica que estas grandes cadenas
comerciales le brindan un plus al consumidor final que consiste en: infraestructuras
modernas, aire acondicionado, comodidad, seguridad, calidad, marcas registradas y
diversion entre otras. Lo que ocasiona la captacion de mas persona con respecto al

marcado local.

Por esa razon en este trabajo monografico se utilizaran todas las herramientas adquiridas
en la licenciatura en Sistemas Comerciales, que permitan establecer estrategias que
originen el incremento de las ventas de la Zapateria Abelardo, asi como su desarrollo y
expansion creandole una imagen corporativa que le permita mantenerse en la mente del

consumidor.



¢) Importancia del tema

La importancia del tema radica en darle una pronta solucion al problema identificado
dentro de la zapateria, utilizando los estudios cursados en la Universidad de Quintana
Roo (UQROO, 2008); generando cambios en la estructura organizacional, ya que la
Zapateria Abelardo opera con un sistema tradicional, pero en la actualidad y con la alta
competencia es necesario implementar cambios para el desarrollo y expansion del

negocio.

En este trabajo se plantea crear una nueva imagen de la Zapateria para mantenerse en la
mente del consumidor y generar la captacion de nuevos clientes (Slutsky, 1994).De
igual manera se busca capacitar a los empleados para que puedan brindar una excelente

atencion al cliente (Davenport, 2006).

d) Objetivos
)] Objetivo General:

El objetivo del presente trabajo monografico es presentar la experiencia laboral obtenida en
la Zapateria Abelardo; a través de la aplicacion de los conocimientos adquiridos durante la

formacion profesional en la Licenciatura en Sistemas Comerciales.
i) Objetivo Especifico:

e Identificar la problemadtica dentro del 4rea laboral.

e Analizar la situacion interna y externa de la empresa.

e Analizar los productos que ofrece.

e Analizar sus principales competidores.

o Establecer estrategias de venta que permitan el desarrollo competitivo de la
empresa.

e Realizar un informe final sobre los resultados obtenidos respecto a la

experiencia laboral y su articulacion con la formacion académica.



Capitulo 1

Descripcion de la Empresa



CAPITULO 1
DESCRIPCION DE LA EMPRESA
1.1 Antecedentes de la empresa

La Zapateria Abelardo, es una empresa familiar creada hace aproximadamente 8 afios y es
una de las sucursales de la Zapateria “Lupita” que cuenta con mas de 30 afios de

funcionamiento.

Teniendo como propietario al Lic. José Abelardo Romero Garnica; quien decidi6 continuar
la labor de sus padres que ha sido la compra-venta de todo tipo de calzado. El negocio se
encuentra ubicado en el exterior del mercado Lazaro Cardenas locales 268-269, de la

Ciudad de Chetumal, Quintana Roo.

Entre los tipos de calzado que ofrece la tienda, se encuentran sandalias, chanclas de hule,
huaraches, tanto para dama, como caballeros y nifios, estos se manejan todo el afio. Y

solamente en el mes de Diciembre se incluyen zapatillas de temporada.
1.2 Macro localizacion

La zapateria “Abelardo”, se ubica en la Ciudad de Chetumal, del Estado de Quintana Roo;
especificamente en el Mercado Nuevo de la ciudad, locales 268-269. La direccion es

Calzada Veracruz entre Segundo Circuito.

[lustracion 1 Estado de Quintana Roo

Fuente: INEGI (2000).



1.3 Micro localizacion

[lustracion 2 Mapa Ciudad de Chetumal

Fuente: INEGI (2002).

La ubicacion de la empresa se encuentra situada en el exterior del Mercado Lazaro
Cardenas, locales 268-269 conocido también como el “Mercado nuevo” de la ciudad de

Chetumal y la direccion es Calzada Veracruz entre Segundo Circuito.

1.4Localizacién de la ciudad de Chetumal.

Othon P. Blanco es uno de los 10 municipios en que se divide el estado mexicano de
Quintana Roo. Su cabecera es la ciudad de Chetumal, que es también la capital del estado.
Recibe su nombre en honor de Othon P. Blanco, quien encabezd la colonizacion de la

region y fundo la ciudad de Chetumal

El municipio de Othon P. Blanco tiene una extension territorial de 18,760 km?, es el mas
extenso del estado de Quintana Roo, representando el 36.9% del territorio estatal (mas de la
tercera parte) y ocupa toda la zona sur del estado, es ademés el quinto municipio mas

grande de México.

Limita al norte con el municipio de Bacalar del estado de Quintana Roo; al oeste con el
Municipio de Calakmul del estado de Campeche, al sur con Belice, en particular con el
Distrito de Corozal y el Distrito de Orange Walk y al extremo suroeste con Guatemala, en

el Departamento de El Petén.


http://es.wikipedia.org/wiki/Anexo:Municipios_de_Quintana_Roo
http://es.wikipedia.org/wiki/M%C3%A9xico
http://es.wikipedia.org/wiki/Quintana_Roo
http://es.wikipedia.org/wiki/Chetumal
http://es.wikipedia.org/wiki/Oth%C3%B3n_P._Blanco
http://es.wikipedia.org/wiki/M%C3%A9xico
http://es.wikipedia.org/wiki/Bacalar_(municipio)
http://es.wikipedia.org/wiki/Calakmul_(municipio)
http://es.wikipedia.org/wiki/Campeche
http://es.wikipedia.org/wiki/Belice
http://es.wikipedia.org/wiki/Distrito_de_Corozal
http://es.wikipedia.org/wiki/Distrito_de_Orange_Walk
http://es.wikipedia.org/wiki/Guatemala
http://es.wikipedia.org/wiki/El_Pet%C3%A9n

Ademas es integrante del territorio del municipio el Banco Chinchorro, un atolon formado
por cayos y arrecifes ubicado en el Mar Caribe exactamente frente a las costas de
Mahahual, el Banco Chinchorro es parte del llamado Sistema Arrecifal Mesoamericano y

es famoso como destino turistico de buceo.

1.5 Aspectos socioecondmicos

El municipio de Othon P. Blanco es el segundo mas poblado de Quintana Roo, tiene una
poblacion de 244 553 habitantes segun los resultados del Censo de Poblacion y Vivienda de
2010 realizado por el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia, de ese total, 121 906
son hombres y 122 647 son mujeres; teniendo por tanto un indice de masculinidad del
49.6%, su tasa de crecimiento demografico anual de 2000 a 2005 es del 1.0%, el 30.7% de
los habitantes son menores a 15 anos de edad, mientras que el 62.1% se encuentra entre los
64 y los 15 afios de edad, el 73.0% de la poblacidon se considera urbana por habitar en
localidades superiores a los 2,500 habitantes; y un 11.4% de la poblacioén de 5 afios y mas

es hablante de alguna lengua indigena.

1.6Ingenieria de la monografia

La zapateria “Abelardo”, se dedica a la compra-venta de diferentes tipos de calzado el cual
los ofrece en los locales antes mencionados. Cuenta con aproximadamente 8 afios de
existencia. Las lineas de calzado que maneja son sandalias y chanclas de dama; huaraches
de nifio y nifia; y chanclas de caballero y solamente en el mes de Diciembre, zapatillas de
temporada. En los ltimos afios no ha crecido como se planted en su creacion tan solo se ha
estado manteniendo en el mercado, pero sin desarrollarse ya que la competencia que existe

es muy fuerte.
1.7 Estructura de la organizacién

La zapateria Abelardo es una de las sucursales de la zapateria Lupita como se muestra en el
organigrama de la organizacion. Cuenta con cuatro propietarios que son la Sra. Guadalupe
Garnica Lira, y sus hijos Diana Lilia Romero Garnica, José Abelardo Romero Garnica y
Jos¢ Manuel Romero Garnica. Los cuales para la administracion de las zapaterias se

encuentran organizados de la siguiente manera: la Sra. Guadalupe se encarga de la
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Zapaterita Lupita (matriz), Diana Lilia y Jos¢ Manuel de la (sucursal #1) y José¢ Abelardo
de la (sucursal #2).

[lustracion 3 Organigrama de la empresa

Fuente: Elaboracion propia

Sin embargo por diferentes obligaciones no se encuentran todo el dia en sus respectivos
negocios, por lo que cuentan con cuatro empleados. Los horarios de trabajo son de Lunes a
Sabado de 08:00 am- 07:00 pm y los Domingos de 08:00 am- 03:00 pm. Los empleados
cuentan con dos horas diarias para que salgan a comer, ya que la en la zapateria solamente

se les da el desayuno.

[lustracion 4 Organigrama Personal de la empresa

Fuente: Elaboracion propia

Como se muestra en el organigrama los propietarios son la maxima autoridad de la
empresa; el administrador, es el responsable de verificar que los empleados abran y cierren

los locales en tiempo y forma en ausencia de los propietarios asi como que se lleven a cabo
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todas las demas funciones. (En el capitulo #4 se detallaran cada una de las funciones de los
integrantes de la empresa).
1.8 Mision

Somos una empresa comprometida con nuestros clientes por lo que solo ofrecemos calzado
de excelente calidad asi como un extenso surtido, brindando un servicio agil y lleno de

cordialidad.

1.9Vision
Ser una empresa lider en la compra venta de calzado que contribuya al desarrollo de
nuestros clientes, creando una oferta de valor basada en un servicio de excelencia y alta

rentabilidad en nuestros productos y convertirnos en la marca consentida.

1.10 Politica de calidad

En la Zapateria mantenemos un compromiso de lograr la satisfaccion y entusiasmo de
nuestros clientes a través de la mejora continua de nuestros productos, con el Sistema de

Gestion de Calidad y de la comunicacion en equipo.

1.11 Valores

o Trabajo en Equipo: la union de ideas y esfuerzos nos hace lograr nuestros objetivos

mas facilmente, afrontando cualquier problema que se nos presente.

o Respeto: respeto a nosotros mismos y a los demas, en cuanto a las acciones.

o Honestidad: ser honestos con nosotros mismos, con los demés y con cada una de
nuestras acciones.

Calidad: el hacer bien las cosas desde la primera vez en cualquier ambito.

1.12 Caracteristicas de la empresa.

» Giro de la empresa: Compra-Venta de Calzado.

» Producto: Calzado sintético y de hule.
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» Lineas del producto: Sandalias, huaraches, chanclas de hule y zapatillas para dama;

huaraches para nifio/nifia; y chanclas de caballero.

Ilustracion 5 Productos que ofrece la zapateria

ZAPATILLAS SANDALIAS DE DAMA CHANCLAS DE HULE CHANCHAS NINO

HUARACHES
NINA/NINO

Fuente: Elaboracion propia

» La zapateria opera bajo el régimen de pequenos contribuyentes ya que figura y se

constituye como persona fisica dentro del marco legal.

1.13 Identificacion del problema a abordar

Con los afios que se lleva laborando en la Zapearia y con los estudios adquiridos en la
licenciatura de Sistemas Comerciales (UQROO, 2008), han permitido que por medio
del andlisis, se identifique el problema a tratar dentro del negocio. Se tiene
conocimiento que la problemadtica principal es la disminucion de las ventas comparando
con afos anteriores. Son muchas las razones que han generado la problematica, entre los
mdas importantes estan: escasa mercancia de calzado, aparicion de nuevos negocios
como los supermercados que cuentan con zapaterias dentro de las instalaciones, ventas
por catdlogo (Andrea, Cklass, Impuls, Price shoes, etc.), y la competencia directa de

zapaterias dentro del mercado local donde se encuentra ubicada.
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Tabla 1 Ventas anuales de la Zapateria Abelardo
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Fuente: Elaboracion propia

Como se muestra en la grafica en los tres primeros afios las ventas fueron creciendo, ya que
apenas se daba a conocer a la empresa; en los siguientes dos afios las ventas siguieron
aumentando y se mantuvieron. Pero en el afio de 2011 las ventas disminuyeron, porque la
zapateria se mantuvo cerrada los meses Marzo, Abril y Mayo del mismo afio; debido a que
el Gobierno del Estado junto con el Palacio Municipal de Othén P. Blanco presentaron un
proyecto en donde se invirtieron 20 millones de pesos provenientes del Programa de
Competitividad en Logistica y Centrales de Abasto (Prologyca). Con el proposito de
mejorar las condiciones de este inmueble e incentivar la economia de este lugar. El plan
consistidé en mejorar las instalaciones reparando los techos, y pisos para brindarle una nueva
imagen a las instalaciones; sin embargo esta situacidon en vez de mejorar las condiciones
del mercado nuevo, las empeoraron ya que los locatarios ademas de cerrar por tres meses y
perder clientes ahora tienen que reparar nuevamente sus techos porque cuando llueve filtra

el agua y la mercancia se moja.

A partir de la fecha mencionada en el parrafo anterior las ventas de la zapateria siguen

disminuyendo gradualmente.
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Por lo tanto, por medio de este trabajo se pretende implementar estrategias que permitan
a la empresa ser competitiva. Ampliando la gama de calzado sugiriendo adquirir,
calzado de cada temporada, en donde se incluyan tennis, zapatos de vestir, escolares
entre otros. Y por medio de las herramientas de Marketing (Franklin, 1998), dar a
conocer la zapateria a la poblacion chetumalefa asi como su ubicacion y las ventajas

que adquiere el cliente al realizar sus compras en la zapateria Abelardo.
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Capitulo 2

Descripcion de la Universidad de

Quintana Roo
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CAPITULO 2

DESCRIPCION DE LAUNIVERSIDAD DE QUINTANA ROO

2.1 Historia

Creada el 24 de mayo de 1991 por decreto del Presidente Carlos Salinas de Gortari. Inicia
labores en septiembre de 1991, con un bloque de cursos que fueron disefiados para preparar
a estudiantes a enfrentar los retos de la educacion superior. Una vez terminados los cursos,
los estudiantes (cerca de 600) tomaron la evaluacion de admision. En febrero de 1992 la
UQROO dio inicio a los cursos de nivel licenciatura. En 1998 se establecio la Unidad
Académica de Cozumel, la cual abri6 formalmente sus actividades el 28 de agosto de ese
afio. En 2009 se estableci6 el campus Riviera maya con sede en playa del Carmen. Ese
mismo afio se abrieron también las licenciaturas de Medicina, Enfermeria y Farmacia en el
Campus Chetumal. En octubre de 2010, se inaugur6 el edificio de la Division de Ciencias
de la Salud en la misma ciudad, con lo cual las carreras de Medicina, Enfermeria y

Farmacia fueron trasladas a dicho edificio.

La Universidad de Quintana Roo es el centro académico en su tipo mas joven del pais. Su
creacion responde a un viejo anhelo de los Quintanarroenses de contar con un centro de
educacion superior para formar profesionales en las areas sociales, las humanidades, las
ciencias basicas y las areas tecnoldgicas de mayor demanda y consumo en esta época de

alta competitividad.

Su creacion hizo acopio de las invaluables experiencias acumuladas en los Ultimos setenta
afos de la educacion superior y se incorporaron innovadores conceptos con objeto de
convertirla en una universidad de excelencia en México y la Cuenca del Caribe. De
conformidad con lo establecido en el Articulo 3 de su Ley Organica, la Universidad de

Quintana Roo tiene los siguientes fines:

a) Impartir educacion superior en los niveles de licenciatura, estudios de postgrado, cursos
de actualizacion y especializacion bajo diferentes modalidades de ensefianza para formar

profesionistas, profesores e investigadores que requiere el Estado de Quintana Roo, la
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region y el pais. Ello mediante la formacion de individuos de manera integral con clara
actitud humanista, social y cientifica, dotados de espiritu emprendedor, innovador y de
logro de objetivos; encauzados a la superacion personal, comprometidos con el progreso

del ser humano, del aprecio a la patria y a la conciencia de responsabilidad social.

b) Organizar, fomentar y generar nuevos conocimientos mediante programas de
investigacion cientifica, humanistica, social, cultural y de desarrollo tecnologico, buscando

resolver las necesidades de la sociedad quintanarroense y del pais en general.

¢) Organizar, fomentar y realizar programas y actividades relacionadas con la creacion
artistica, la difusion y extension de los beneficios de la cultura que propicien el avance en

su conocimiento y desarrollo.

d) Contribuir a la preservacion, enriquecimiento y difusion del acervo cientifico, cultural y
natural del Estado de Quintana Roo, de la region y del pais De naturaleza eminentemente
social que propicia la participacion de la sociedad a través de sus opiniones, demandas y
requerimientos sociales. Con un sistema financiero diversificado que no sélo estimula la
generacion de ingresos propios sino que propicios para una mayor participacion social en el

financiamiento de la universidad.

Con una mision social enfocada a atender las demandas de Quintana Roo y del sureste
mexicano. Con proyeccion hacia Centroamérica y el Caribe. Evaluacion permanente en
busqueda de una superacion institucional y de mayor respuesta social. Con un proyecto
educativo innovador basado en la formacion integral del estudiante y en el logro académico

individual.
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Decreto de creacion

R, PERIODICO gy Periodico oficial.

Chetumal, Quintana Roo a 31 de Mayo de 1991.

Decreto: "Por el que se crea la Universidad de

Quintana Roo, como organismo descentralizado y de

interés publico y social del estado de Quintana Roo.

2.2 Infraestructuray servicios

Las unidades académicas de Chetumal y Cozumel se ubican en un entorno de enorme

riqueza arqueologica, historica y natural.

El disefio arquitectonico de los edificios universitarios se define por las reminiscencias

caribefias y elementos mayas en su estructura y materiales.

La infraestructura de la Universidad de Quintana Roo (UQROO, 2011) incorpora adelantos
tecnologicos en areas sustantivas, como telecomunicaciones basadas en redes de fibra
Optica e inalambricas; edificios inteligentes, generacion de energias sustentables,
laboratorios y talleres equipados con tecnologia de punta, instalaciones deportivas

semiolimpicas, entre otras.

El sistema bibliotecario, integrado por dos modernas bibliotecas, pone a disposicion de
estudiantes, profesores e investigadores de la region un acervo bibliografico actualizado, y

servicios cuya calidad ha sido certificada por organismos internacionales.

La vida académica universitaria se desarrolla en un ambiente de apertura y libertad de
catedra, cuyo propoésito es diversificar y mejorar ambientes y procesos de aprendizaje,
aprovechando para ello las aportaciones de las ciencias auxiliares de la educacion y de las

tecnologias de la comunicacion y la informacion.
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Un amplio esquema de becas estimula la excelencia en los estudiantes. Actualmente, mas

del 25% de nuestros alumnos se benefician de algln tipo de apoyo econémico.

Atendemos la diversidad étnica de la poblacidén universitaria a través de la Unidad de
Apoyo a Estudiantes Indigenas, en la que un grupo de académicos especializados disefia y
aplica herramientas educativas que faciliten su integracion al sistema de ensefanza

aprendizaje de la Universidad.

Mediante convenios vigentes de intercambio académico, estudiantes de la UQROO realizan
estudios en diversas universidades de México, América del Norte y Europa, y recibimos

constantemente estudiantes extranjeros en nuestras aulas.

2.3 Capacidad académica

La calidad de la planta académica de la Universidad cumple satisfactoriamente los criterios
oficiales a nivel nacional, por ello la UQROO ha merecido reconocimientos nacionales que

la ubican como una Universidad de excelencia.

En nuestra planta académica, 87.6% de profesores de tiempo completo e investigadores de
carrera poseen estudios de posgrado (maestria y doctorado); 15.7% de ellos pertenece al
Sistema Nacional de Investigadores, y 66% tiene el perfil reconocido por la Secretaria de

Educacion Publica. (Fuente: Direccion de Investigacion y Posgrado, fecha de actualizacion
05/10/09)

Por su pertinencia, la investigacion cientifica que desarrollan especialistas y estudiantes

recibe financiamiento tanto de entidades publicas como privadas, nacionales y extranjeras.
2.4 Compromiso con la calidad

Pertenecemos al Consorcio de Universidades Mexicanas (CUMEX), que integra a
las mejores universidades del pais por su enfoque estratégico y alta competitividad

académica.
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Como parte del CUMEX, nos hemos sometido a la evaluacion externa de los Comités
Interinstitucionales para la Evaluacion de la Educacion Superior (CIEES), y Comités para
la Acreditacion de la Educacion Superior (COPAES). Estos organismos posicionan a

nuestras carreras evaluadas en el maximo nivel de calidad.

En el ambito estatal, la UQROO es la tnica Institucion a la que la Secretaria de Educacion
Publica le reconoce 100 % de sus programas académicos, calificados bajo

estandares internacionales de calidad.

El 100% de nuestros procesos académicos-administrativos estan certificados mediante la
norma ISO 9001:2000, lo que garantiza su calidad y la satisfaccion de nuestros usuarios.El
99% de la matricula de nuestros programas educativos de profesional asociado y

licenciatura son reconocidos a nivel nacional por su buena calidad.

2.5 Guia universitaria

La Universidad de Quintana Roo es la concrecion de un viejo anhelo de los
quintanarroenses, por ello se vincula fuertemente con la sociedad a través de una oferta

académica caracterizada por la pertinencia, la calidad y el compromiso social.

Nuestros egresados poseen la preparacion que demanda el desarrollo regional y nacional, al
ser educados con los mas altos estandares de calidad académica, fruto de programas que
han obtenido la maxima valoracion de organismos nacionales y extranjeros de reconocido

prestigio.

Bajo estos canones, en nuestras aulas se forman profesionistas y técnicos con la solidez
académica que los colocara a la vanguardia del crecimiento y el desarrollo de la region y

del pais, en un estrecho vinculo con la sociedad.

2.6 Modelo educativo

* Enfoque centrado en el autoaprendizaje

* Formacion integral del estudiante
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* Equilibrio entre formacion general y especializacion

*El profesor se concibe como facilitador del aprendizaje

* Curriculum flexible y actualizado

* Formacion multidisciplinaria y polivalente

* Innovacién educativa

2.7 Simbologia de la UQROO

2.7.1 Escudo

Ilustracion 6 Escudo de la UQROO

Fuente: Portal UQROO (2003).

En la parte alta se localiza un Tucan, que como ave, es simbolo de libertad y tipico

representante de la fauna quintanarroense.

Hacia abajo, en la punta del escudo, se encuentran representados los corales y, sobre éstos,

unas lineas onduladas simulando agua.

Destacan en el centro: el arbol, representante de la naturaleza en general y materia prima de

uno de los elementos mas preciados en el desarrollo del hombre: el papel.
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En el centro del arbol tenemos un libro, simbolo perenne del conocimiento y dentro de éste

un nucleo, representando los avances cientificos y tecnoldgicos universales.

En los extremos derecho e izquierdo aparecen dos serpientes con los rasgos caracteristicos
de la cultura maya en la que, ademas, se aprovechan las formas suaves y redondeadas para

contrarrestar la rigidez anguloso de otros elementos del disefio.

Finalmente, se ha incluido en la parte inferior una banda con el lema de la Universidad de

Quintana Roo. "Fructificar la razon: trascender nuestra Cultura".
Autor: J. Enrique Herndndez Rodriguez.
2.7.2 Logotipo

[lustracion 7 Logotipo de la UQROO

=

INRE

Universidad de Quintana Roo

Fuente: Portal UQROO (2003).

2.7.3 Lema

En su propuesta, la autora del lema insistié como hilo conductor en dos conceptos basicos:

Razon y Trascendencia.

FRUCTIFICAR, llegar al nivel de donacion de si; una vez afianzada la certeza del trabajo
que nos profesionaliza en pos de esa misma Razon, hacerla UTIL al género humano y su

habitat.
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TRASCENDER nuestra CULTURA (en  términos  amplios) para  volverla
SIGNIFICATIVA, darle un sentido que apoye el progreso de las futuras generaciones.

Fructificar la razon: trascender nuestra cultura

Autor: Maribel Rubi Urbina Reyes.

2.7.4 Himno

Letra: Lic. Agustin Labrada Aguilera.

MuUsica: Lic. Raul E. Cabrera Alvarez

CORO

Con humanismo y ciencia, nuestro amor busca el follaje de la sabiduria, y extiende en el

Caribe su alegria la Universidad de Quintana Roo.

ESTROFA 1

Viajar por cada libro hacia la aurora es la ruta que impulsa nuestro empefio, aprender,

ensefar, volviendo el suefio una verdad hermosa y triunfadora.

De aqui sale la luz con su lenguaje a enriquecer el campo y la ciudad, cada paso es un don

de libertad, cada obra una flor en el paisaje.

CORO
Con humanismo y ciencia, nuestro amor busca el follaje de la sabiduria, y extiende en el

caribe su alegria la Universidad de Quintana Roo.

ESTROFA 2

De los mayas heredamos su cultura, su gran pasion por el conocimiento, SOomos sus

seguidores en el tiempo y en el saber esta la miel mas pura. Nuestra consigna es como la
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mafana: borra toda penumbra con furor, alto crecer para que sea mejor la nueva

universidad mexicana

CORO
Con humanismo y ciencia, nuestro amor busca el follaje de la sabiduria, y extiende en el

Caribe su alegria, la Universidad de Quintana Roo
ESTROFA 3

Nuestra voz trasciende de nuestras fronteras y se mezcla con las voces del mundo, halla lo
universal en lo profundo como encuentran los barcos la ribera. De la palabra al tacto va este
himno, cuya musica vibra en cada muro. Labrar el horizonte hacia el futuro ha de ser para

siempre nuestro signo.

CORO
Con humanismo y ciencia, nuestro amor busca el follaje de la sabiduria, Y extiende en el

Caribe su alegria la Universidad de Quintana Roo.

2.8 Mision

Formar profesionistas comprometidos con el progreso del ser humano y el amor a la patria,
por medio de un modelo educativo integral que retina programas educativos con estandares
de calidad y se imparta en diferentes modalidades de ensefianza-aprendizaje y niveles
educativos; que fomente y desarrolle valores, actitudes y habilidades que les permitan
integrarse al desarrollo social y econdmico en un ambiente competitivo; generar y aplicar
conocimientos Utiles e innovadores en una vigorosa vinculacion con la sociedad; preservar
los acervos cientificos, culturales y naturales; intercambiar conocimientos y recursos con
instituciones nacionales e internacionales para aprovechar las oportunidades generadas en
el mundo, con la firme intencion de contribuir al desarrollo sustentable y al fortalecimiento

de la cultura e identidad de Quintana Roo y de México.
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2.9 Vision 2015

La Universidad de Quintana Roo es reconocida a nivel nacional como una de las mejores
universidades publicas y goza de prestigiadas alianzas académicas en Centroamérica, el
Caribe y otras regiones del mundo. Se encuentra sélidamente establecida en las
principales poblaciones del estado; representa una opcidon educativa para todos los jovenes
que desean mejorar su calidad de vida y constituye un pilar de la identidad y del orgullo
quintanarroenses. Su comunidad académica participa en programas de movilidad e

intercambio para enriquecer su comprension del entorno mundial.

Sus egresados poseen una formacion integral y una cultura emprendedora con capacidad
para iniciar sus propios negocios; desempefiarse profesionalmente en el dmbito publico,
privado y social; trabajar en distintos entornos culturales; y emplear herramientas
cientificas y tecnoldgicas para acceder a nuevos conocimientos. Se distinguen por su
compromiso con el progreso del ser humano, su amor a la patria y su conciencia social y

ambiental.

Sus profesores se caracterizan por su solida vocacion docente, su preparacion a nivel de
maestria o doctorado y son ejemplo de conducta profesional. Promueven el aprendizaje
del alumno y se sitlian a la vanguardia en el uso de las nuevas tecnologias para brindar
educacion a distancia y educacion continua. La universidad propicia la innovacion
educativa, mediante cambios estratégicos en programas, espacios, tecnologias, procesos

para mejorar la ensefianza, investigacion y gestion.

La investigacion cientifica y tecnoldgica es una actividad prioritaria que contribuye a
elevar la calidad de los programas educativos y el desarrollo regional; depende
principalmente de los cuerpos académicos cuyos resultados son reconocidos a nivel
nacional. Las principales areas de interés institucional son: ecologia y medioambiente;
economia y negocios; estudios del Caribe y cultura maya; gobierno y gestion publica;

identidad cultural; salud; educacion; y turismo.

Sus programas educativos, reconocidos de calidad por organismos nacionales, se preparan
para la acreditacion internacional; cuentan con modernas instalaciones y equipos;

propician una fuerte vinculacion de los estudiantes con su entorno regional; y el desarrollo
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de aptitudes y competencias indispensables para interactuar en ambitos multiculturales

tanto a nivel nacional como internacional.

Su marco juridico, congruente con las actividades académicas y administrativas, hacen de
la universidad un espacio para el conocimiento en el que los principios de equidad,
igualdad de oportunidades y respeto a la diversidad aseguran el desarrollo pleno de
mujeres y hombres. Su rumbo estratégico se define con la participacion de la comunidad
universitaria y los sectores representativos de la sociedad quintanarroense. Posee un
sistema de gestion, evaluado y certificado, que satisface a los usuarios, rinde cuentas
claras y se mejora a diario con la labor comprometida de administrativos, directivos y
profesores, altamente competentes y profundamente identificados con los valores

institucionales.

2.10Principios institucionales

[lustracion 8 Principios institucionales UQROO

Calidad U| Vinculacian U ‘ Multidisciplina U‘ Innovacian U‘ Flexibilidad ‘j| Transparentia L

Fuente: Portal UQROO, (2013)

v' Calidad: Es la busqueda permanente de la excelencia, que tiene como referencia
los parametros reconocidos nacional e internacionalmente

v Vinculacién: Es la relacion estrecha y permanente entre la Universidad de
Quintana Roo y los diferentes sectores de la sociedad en el estado, la region y el
pais, que conducen a que éstos participen en la determinacion de los programas y

actividades de la institucion.
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v" Multidisciplina: Es la forma como en la Universidad se logra el entendimiento de
los retos del desarrollo, asi como las alternativas para sus soluciones. Esto es con
el concurso de diferentes disciplinas.

v Innovacion: Es la busqueda permanente para el desarrollo y aplicacion de nuevos
métodos y técnicas en el proceso de ensefanza y aprendizaje y en el de generacion
y aplicacion del conocimiento.

v Flexibilidad: Es la capacidad de adaptacion expedita y apropiada a las nuevas
formas de pensamiento humano (ciencia, tecnologia y humanidades), proceso de
ensefianza aprendizaje y sistemas de administracion de recursos.

v' Transparencia: Es una gestién universitaria integral, apegada a normatividad,

con rendicidon oportuna de cuentas a la sociedad.

2.11Valores institucionales

Ilustracion 9 Valores institucionales de la UQROO

Fuente: Portal UQROO, (2013)

» Unidad: Es la armonia entre los integrantes de la comunidad universitaria,
construida a partir de una mision y vision compartidas y aceptadas.

» Honestidad: Es la conducta individual y colectiva que proporciona trasparencia,
certidumbre y apego a normatividad y que representa un ejemplo positivo para la
sociedad.

> Respeto: Es el reconocimiento y observancia de los hechos de los actores
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involucrados en los diferentes procesos que se llevan a cabo en la universidad, sean
individuales o de 6rganos colegiados.

» Superacion: Son los cambios individuales y/o colectivos, en lo humano,
profesional y socioecondémica para el logro de metas y condiciones de vida.

> Etica: Es el comportamiento humano, responsable y respetuoso, para el
cumplimiento adecuado y transparente de sus funciones en la institucion.

» Eficiencia: Es el compromiso de obtener el maximo y mejor resultado con los
recursos minimos.

» Libertad: Son las condiciones establecidas en las politicas y lineamientos
normativos institucionales, para que cada persona o grupo de trabajo tenga espacio
flexible para la toma de decisiones adecuadas con sus funciones y obligaciones.

» Comunicacion: Es el flujo e intercambio de informacion entre los miembros de la
comunidad universitaria en ambiente de cordialidad.

» Justicia: Actuar a la luz del derecho, la equidad y la razon con respeto a la dignidad
humana.

» Liderazgo: Es la capacidad reconocida en la toma de decisiones, considerada con

certeza y oportunidad.

2.12 Politicas de calidad

La Universidad de Quintana Roo, para contribuir al desarrollo del estado y de la region,
tiene el compromiso de cumplir con los requisitos establecidos en cada uno de los servicios
que proporciona, en un marco de transparencia y rendicion de cuentas. Garantiza el
desarrollo permanente de las habilidades del personal, la estrecha relaciébn con sus
proveedores y el compromiso con la mejora continua de la eficacia de su sistema de gestion

de la calidad (UQROO, 2013).
2.13 Objetivos de calidad

1. Consolidar el modelo educativo centrado en el aprendizaje, la formacion integral y la
adquisicion de las herramientas para abordar los retos de la interculturalidad y del

conocimiento pertinente en el mundo globalizado e interconectado.
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2. Garantizar que el marco normativo permita la aplicacion eficiente del modelo educativo

y una adecuada gestion universitaria.
3.- Asegurar la calidad y pertinencia de los programas educativos.

4.- Impulsar y consolidar la investigacion cientifica y tecnoldgica, especialmente en los
campos del turismo; estudios del Caribe; economia y negocios; gobierno y gestion publica;

ecologia y medio ambiente; identidad cultural; y educacion.
5.- Mejorar la imagen y percepcion social de la Universidad de Quintana Roo.

6.- Vincular las funciones sustantivas de la universidad de Quintana Roo con su entorno

social.

7.- Atender las necesidades actuales y futuras de formacion y actualizacion profesional de

estudiantes, egresados y sociedad.

8.-Disponer de informacién oportuna que apoye una adecuada toma de decisiones

estratégicas.

9.- Tener una gestion eficiente y con rendicion de cuentas que coadyuve en la mejora

continua de la calidad y de los servicios que ofrece la institucion.

10.- Contar con infraestructura y equipamiento funcionales para garantizar el mas alto nivel

de la actividad universitaria.
2.14 Modelo educativo

Nuestro modelo educativo se basa en la gestion del conocimiento promovida desde la
autonomia del estudiante y su capacidad de eleccion, se propone un esquema curricular

flexible que permita variedad de contenidos y ritmos.

El aprender autonomo implica responsabilizarse de la propia formacion, aprender por
cuenta propia y con posibilidades de ir seleccionando las materias optativas de acuerdo con
los intereses y con una orientacion de las 4reas profesionales mas cercanas su vocacion. En
este sentido, la funcion dominante no es la ensefanza, sino el aprendizaje; por lo tanto, el

papel del profesor es coordinar las actividades de aprendizaje, de las cuales el estudiante es
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el centro y ejecutor.

2.15 Legislacion universitaria

Documentos basicos
Leyes

Lineamientos
Reglamentos
Acuerdos

Circulares

2.15.1 Documentos basicos

X/
L X4

Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

Constitucion Politica del Estado Libre y Soberano de Quintana Roo.

2.15.2 Leyes

X/
L X4

7
L X4

X/
L X4

*

*

Ley Organica de la Administracion Publica del Estado de Quintana Roo.

Ley de las Entidades de la Administracion Publica Paraestatal del Estado de
Quintana Roo.

Ley de los Trabajadores al servicio de los Poderes Legislativo, Ejecutivo y Judicial
de Ayuntamientos y Organismos Descentralizados del Estado de Quintana Roo.

Ley de Seguridad Social de los Servidores Publicos del Gobierno del Estado,
Municipios, y Organismos Publicos Descentralizados del Estado de Quintana Roo.
Ley de Educacion del Estado de Quintana Roo.

Ley de Profesiones del Estado de Quintana Roo.

Ley de presupuesto, Contabilidad y Gasto Publico del Estado de Quintana Roo.

Ley de adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico.

Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Prestacion de Servicios relacionados con
Bienes Muebles del Estado de Quintana Roo.

Ley de Responsabilidades de los Servicios Publicos del Estado de Quintana Roo.
Ley de Obras Publicas del Estado de Quintana Roo.

Ley de Ciencia y Tecnologia del Estado de Quintana Roo.
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L)

L X4

*0

X/
L %4

L)

0

>

0

L)

X/
L %4

Ley del Servicio Publico de la Carrera del Estado de Quintana Roo.

Ley de Justicia Administrativa del Estado de Quintana Roo.

Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica del Estado de Quintana
Roo.

Ley General del Sistema de Documentacion de Quintana Roo.

Ley Organica de la UQROO.

Estatuto del Personal Académico.

2.15.3 Lineamientos

>

*0

L)

DS

Lineamientos generales para la clasificacion y descalificacion de la informacion
publica de los sujetos obligados de la Ley de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica de Estado de Quintana Roo.

Lineamientos del Personal Administrativo de la Universidad de Quintana Roo.

2.15.4 Reglamentos

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

Reglamentos de la Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector
Publico.

Reglamento General de la UQROO.

Reglamentos de Estudios Técnicos y de Licenciaturas.

Reglamentos de Estudios de Posgrado de la Universidad de Quintana Roo.
Reglamento de la Organizacion Académica Departamental.

Reglamentos de Servicios de la UQROO.

2.15.5 Acuerdos

X/
°

X/
°

Acuerdo por el que se faculta a los Comités Académicos de Programa de Posgrado
de la UQROO, para dictaminar sobre los casos de alumnos de posgrado que han
causado baja por exceder el término maximo de titulacion establecidos en el
Reglamento de Posgrado.

Acuerdo mediante el cual se autoriza a la Direccion General de Investigacion y
Posgrado el seguimiento y evaluacion de los proyectos de investigacion financiados

con recursos externos.
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X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

Acuerdo por el que se crea la Direccion General de Vinculacion y Extension de la
Universidad de Quintana Roo.

Acuerdo por el que se autoriza la adquisicion del Area de Sistemas a la Direccion de
Planeacion de la Universidad de Quintana Roo.

Acuerdo por el que se crea el Departamento de Desarrollo de Competencias Bésicas
de la division de desarrollo sustentable de la unidad académica Cozumel de la
Universidad de Quintana Roo.

Acuerdo por el que se crea la Direccion General de Servicios Académicos
dependientes de la Secretaria General de la Universidad de Quintana Roo.

Acuerdo por el que se instrumenta la reestructura organizacional de la Universidad
de Quintana Roo.

Acuerdo por el que se autoriza la Extension de Pago de Derechos de Titulacion de
Alumnos Regulares de la Universidad de Quintana Roo (2009).

Acuerdo por el que se Autoriza la Extension de Pago de Derechos de Titulacion de
Alumnos Regulares de la Universidad de Quintana Roo (2010).

Acuerdos por el que se autoriza las Politicas de Operacion de Dias Econdmicos para
Personal Académico y Administrativo de la Universidad de Quintana Roo.

Acuerdo por el que se Determina la Revision Periddica del Reglamento del
Programa de Estimulos al Desempefio Académico de la Universidad de Quintana
Roo.

Acuerdo por el que se Emiten los Lineamientos para la Instrumentacion de Becas de
Estancias Académicas de la Universidad de Quintana Roo.

Lineamientos para el Manejo de los Fondos Revolventes de la Universidad de
Quintana Roo.

Acuerdo por el que se Modifican los Lineamientos del Personal Administrativo de

la Universidad de Quintana Roo.

2.15.6 Circulares

X/
o

Montos Méximos para las Adjudicaciones Directas y las Licitaciones por invitacion

a cuando menos tres personas, que se aplicaran para el presente ejercicio2010.
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2.16 Principales actividades culturales y deportivas.

Tabla 2 Actividades curriculares de la UQROO

ACTIVIDADES CULTURALES ACTIVIDADES DEPORTIVAS
Bailes caribefios Futbol

Artes plasticas Aerobics

Rondalla Yoga

Teatro Beisbol

Danza folklorica y contemporanea Natacion

Fuente: Elaboracion propia

Este tipo de actividades culturales y deportivas le permiten a la Universidad de Quintana
Roo, participar en eventos culturales organizados por el Gobierno del Estado y también de
manera interna dentro de las instalaciones de la UQROO. Y forman parte del mapa

curricular de cada una de las Licenciaturas impartidas en la institucion.

2.17 Convenios con organismos Nacionales e Internacionales

La universidad de Quintana Roo participa en alianzas estratégicas en su entorno local
Regional e Internacional a través de cada programa académico, asi como de sus centros de
extension generando propuestas de soluciones a las necesidades de la sociedad y las

estancias profesionales que son un so6lido vinculo con el sector empresarial.

Actualmente la UQROO, mantiene 43 convenios relacionados con las actividades de
intercambio estudiantil y docente; estancias profesionales, servicio social y comunitario

entre ellos.

» Convenios de intercambio académica con University of Rhode Island, Universidad

de la Habana y University of North Texas
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» Convenio de colaboracion institucional y académico con el Consejo Nacional de
Ciencia y Tecnologia

> Convenio de servicio social con la Secretaria de Desarrollo Social.
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Capitulo 3

Descripcion de la Carrera en

Sistemas Comerciales

35



CAPITULO 3

DESCRIPCION DE LA CARRERA EN SISTEMAS COMERCIALES

3.1 Licenciatura en Sistemas Comerciales

La carrera en Sistemas Comerciales, se encuentra dentro de la Division de Ciencias Sociales
Y Econdémico Administrativas de la Universidad de Quintana Roo (UQROO, 2008). Ademas,

la division cuenta con otras carreras como las siguientes:

e Licenciatura en Antropologia Social
e Licenciatura en Derecho

e Licenciatura en Economia y Finanzas
e Licenciatura en Seguridad Publica

e Licenciatura en Turismo

3.2 Justificacion de la carrera

Los cambios que se presentan actualmente apuntan hacia una integracion cada vez mayor de

los procesos econdmicos entre las entidades, tanto al interior como al exterior de los paises.

Dentro de esta integracion economica el papel de los sistemas de comercializacion cobra,
cada dia, mayor importancia y aumenta detal forma su cobertura y su especializacion que

resulta indispensable contar con profesionistas que tengan amplio conocimiento al respecto.

En el sureste mexicano y particularmente en la region del caribe en estos dias, esta situacion
se hace mas patente; por ello, la universidad de quintana roo ofrece la licenciatura en sistemas
comerciales, para contribuir al fortalecimiento de la entidad mediante la optimizacion de los

procesos de produccion y distribucion de la zona con el resto del mundo.

3.3 Objetivo curricular

El objetivo de la carrera es la formacion de profesionistas con amplio dominio de

conocimientos tedricos y de habilidades practicas en las areas de desarrollo y distribucion de
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bienes y servicio tanto nacionales como extranjeros. De tal manera, que puedan aplicarlo en
su entorno y que, bajo un marco de aprovechamiento racional de los recursos y de las

relaciones comerciales interregionales, contribuyan al desarrollo armoénico de la entidad.

3.4 Perfil del aspirante

Para ser admitido al programa de la Licenciatura de Sistemas Comerciales el aspirante debera

cumplir con los requisitos establecidos en el Reglamento de Estudios de la Universidad.

Adicionalmente y de preferencia debe tener vocacion para el comercio y los negocios,
disposicion para la comunicacion, interés en la comercializacion nacional e internacional,

debe ser creativo, orientado al liderazgo y disponer de una actitud asertiva.

La realizacion de las actividades contempladas en el programa requiere del gusto por la
lectura, la aptitud para redactar, la capacidad de andlisis y sintesis para la comprension de
lecturas, el interés por desarrollar buenas relaciones humanas, el razonamiento logico y
numérico para la toma de decisiones estratégicas, la comunicacion eficaz en expresion oral, el
espiritu emprendedor y creativo para la innovacién en la solucion de problemas, la capacidad
de trabajar en equipo para el bienestar social con base en valores y principios sélidos

comunitarios.

3.5 Campo laboral

El egresado de la Licenciatura en Sistemas Comerciales tendra un amplio campo de trabajo

(UQROO, 2013):

¢ En la propuesta y desarrollo de empresas productivas, como propietario o asociado de
las mismas.
)/

¢ En la iniciativa privada, en todas las empresa de produccion, transformacion y

comercializacion de bienes y servicios.

3.6 Actividad profesional

El campo laboral del Licenciado en Sistemas Comerciales es amplio y con una vision

especifica en el area empresarial y de negocios en la cual podra ( UQROO, 2013):
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X/
L X4

Participar en la formulacion y desarrollo de nuevas iniciativas empresariales.
Colaborar con empresas de cualquier tipo y conformacién de las actividades de
producciéon y comercializacion de bienes y servicios enfocados a los mercados
nacionales e internacionales.

Como consultor para empresas brindando servicios de asesoria en las diferentes
areas profesionales que les son propias.

En el sector publico colaborando en actividades de desarrollo econémico y
social.

Asi mismo podra dedicarse a actividades de investigacion y docencia.

3.7 Plan de estudios de la carrera en Sistemas Comerciales 2002

Tabla 3 Plan de estudios de SC 2002

ASIGNATURAS GENERALES

Escritura y comprension de textos
Matemaéticas

Ingles introductorio

Ingles basico

Ingles pre-intermedio

Ingles intermedio

ASIGNATURAS DIVISIONALES

Historia y cultura regional
Problemas sociales y contemporaneos
Metodologia en la investigacion en ciencias sociales

ASIGNATURAS DE CONCENTRACION PROFECIONAL

AREA FINANCIERA

Matematicas

Estadisticas

Funcion financiera y analisis de los estados financieros
Desarrollo econémico

Operaciones bancarias

Anélisis y evaluacion de proyectos
AREA ADMINISTRATIVA
Administracién

Economiay la empresa

Contabilidad bésica y administrativa
Contabilidad de cotos

Planeacion estratégica

Comercio internacional 11

Proyecto empresarial

38



Proyecto empresarial 11

AREA DE DERECHO Y ECONOMIA
Microeconomia

Macroeconomia

Derecho mercantil

Derecho fiscal

Comercio internacional 11

AREA DE MERCADOTECNIA
Mercadotecnia

Investigacion de Mercados |
Investigacion de mercados |1
Sistema de distribucion y transporte
Conducta del consumidor
Estrategia de producto

Promocion y publicidad

Estrategia de ventas

Seminario de mercadotecnia

Ingles p/negocios

Fuente: Elaboracion propia
3.8 Perfil del egresado

Como Licenciado en Sistemas Comerciales se habran adquirido los conocimientos y

desarrollado las habilidades para cumplir con las siguientes funciones:

> Ser capaz de insertarse en el proceso de desarrollo de sistemas comerciales que
permitan ofrecer bienes y servicios para la satisfaccion de las necesidades del
consumidor.

> Implementar alternativas de comercializacion a través de estrategias de ventas y de
negociacion que permitan la estabilidad del sistema comercial en beneficio de los
actores del mismo y de la sociedad en general.

> Analizar y explorar mercados tanto cuantitativamente en términos de la dimension
de la oferta y la demanda, de su ubicacidon geografica asi como cualitativamente de
acuerdo a la identificacion de las preferencias y caracteristicas de los consumidores
en los diversos entornos sociales, culturales y econdmicos presentes en los
mercados.

> Disefar y desarrollar estrategias de negocios que permitan el desarrollo de bienes y
servicios orientados a la satisfaccion de necesidades de los consumidores en los

mercados regionales, nacionales e internacionales.
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> Analizar, diagnosticar y administrar los procesos de gestion de las empresas en
cuanto al sistema comercial en que se insertan generando planes y proyectos en las
areas funcionales que permitan un proceso de mejoramiento continuo de su
relacion con el mercado.

> Desarrollar iniciativas empresariales que basen su competitividad en el manejo de
nuevas tecnologias de la informacién y las comunicaciones (NTIC) cientificas y
administrativas.

> Desarrollar un claro compromiso con el bienestar de los individuos y de la
sociedad.

> Desarrollar iniciativas empresariales tomando en cuenta los principios del
desarrollo sustentable, la conservacién, manejo y utilizaciéon responsable de los

recursos naturales, la equidad y el respeto a la diversidad.

El egresado de sistemas comerciales debera tener la capacidad de autocritica, debera
poder desempefiarse en forma honesta en base a principios éticos y valores que le

permitan tener una actitud humanistica, cientifica y con responsabilidad social.

3.9Valores, actitudes y habilidades del Lic. en SC durante el proceso de

formacion.

Valores

v' Justicia
Compromiso
Honestidad
Responsabilidad
Solidaridad
Tolerancia
Respeto
Disciplina

Btica

NS N N N N N S NN

Calidad en el estudio

Actitudes
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Proactivo

Disposicidn para la comunicacion
Iniciativa

Espiritu emprendedor

Disposicion al cuestionamiento critico
Disposicion al trabajo

Disponibilidad a asumir retos

Seguridad en si mismo

YV V.V V V V V V V

Apertura al cambio

Habilidades

% Liderazgo

¢ Autoaprendizaje

¢ Razonamiento critico

¢ Tomar decisiones

< Visidn

¢ Innovacion

¢ Creatividad

% Asertividad

¢ Planeacion y organizacion del trabajo
« Trabajo en equipo

« Investigacion

¢ Lectura y redaccion

¢ Analisis y sintesis

*¢ Comunicacion oral y escrita en espanol
¢ Analisis e interpretacion de datos

¢ Relaciones interpersonales

¢ Facilidad del manejo del idioma ingles

*¢ Manejo de nuevas tecnologias de la informacion y las comunicaciones (NTIC).

3.10 Descripcion de las técnicas y/o herramientas para el abordaje del problema
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En este apartado se hard una descripcion de cada una de las herramientas que se utilizaran
para el desarrollo e implementacion de las estrategias para encontrar la solucién de la
problematica.

En la Carrera de Sistemas Comerciales dentro del Plan de Estudio (UQROO, 2008)
tenemos las Asignaturas de concentracion Profesional, que su vez se encuentran divididos

de la siguiente manera.

Ilustracion 10 Asignaturas de concentracion profesional de SC

AREA FINANCIERA

AREA

ADMINISTRATIVA MIEIRCADOMECNILA

ASIGNATUTAS DE
CONCENTRACION
PROFESIONAL

AREA DE DERECHO Y INVESTIGACION DE
ECONOMIA MERCADOS

SISTEMA DE
DISTRIBUCION Y
TRANSPORTE

AREA DE
MERCADOTECNIA

CONDUCTA DE
CONSUMIDOR

ESTRATEGIAS DE
PRODUCTO/PRECIO
/PLAZA/PROMOCION
Y PUBLICIDAD

Fuente: Elaboracion propia

En esta monografia se enfocara a la Mercadotecnia, ya que los contenidos de cada una de
las materias que estan dentro de esta area tienen una relacion directa con la Zapateria, con
el funcionamiento de la misma y con el planteamiento de las estrategias a desarrollar para

lograr una empresa con mayor competitividad.



En breve se dard una explicacion de cada una de las matrerias contenidas en el Area de
mercadotecnia, para tener un mayor conocimiento que permita plantear estrategias

innovadoras, que conlleven al desarrollo de la empresa.
3.11Mercadotecnia

El marketing es el conjunto de actividades destinadas a lograr con beneficio la satisfaccion
del consumidor mediante un producto o servicio dirigido a un mercado con poder

adquisitivo, y dispuesto a pagar el precio establecido (Kotler, 2005).

El marketing involucra estrategias de mercado, de ventas, estudio de mercado,

posicionamiento de mercado, etc.

Como disciplina de influencias cientificas, el marketing es un conjunto de principios,
metodologias y técnicas a través de las cuales se busca conquistar un mercado, colaborar en
la obtencion de los objetivos de la organizacion, y satisfacer las necesidades y deseos de los

consumidores o clientes.
3.11.1 Conceptos asociados.

[lustracion 11 Conceptos relacionados con el Marketing

Fuente: Kotler (2005).

e Necesidades, deseos v demanda: la necesidad es un estado interno de tension

provocado cuando no existe un equilibrio entre lo requerido y lo que se tiene o
posee. Las necesidades estan habitualmente vinculadas al estado fisico del
organismo. En ocasiones, cuando las necesidades se traducen o enuncian en objetos

especificos nos encontramos con los deseos, es decir, los deseos son necesidades
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orientadas hacia satisfactores especificos para el individuo. Sin embargo, el
mercadeo no crea las necesidades, pues estas son inherentes a las personas, el
practicante de mercadeo orienta los deseos y estimula la demanda de determinado
producto y marca.

e Valory Satisfaccion: el valor es la relacion que establece el cliente entre los

beneficios (funcionales, status, etc.) que percibe del producto que se ofrece y los
costos (econdmicos, tiempo, esfuerzos) que representa adquirirlo. El grado de
satisfaccion es el estado animico de bienestar o decepcion que se experimenta tras el
uso de un bien.

e Intercambio: implica la participaciéon de dos o mas partes que ceden algo para
obtener una cosa a cambio, estos intercambios tienen que ser mutuamente
beneficiosos entre la empresa y el cliente, para construir una relacion satisfactoria

de largo plazo.

3.11.2 La mezcla de la mercadotecnia (las «cuatro P»)

Ilustracion 12 Las 4 P

Fuente: Kotler (2005).

La mezcla de la Mercadotecnia (también conocida por la expresion inglesa marketing mix)
son las herramientas que utiliza la empresa para implantar las estrategias de mercadeo y
alcanzar los objetivos establecidos. Estas herramientas son conocidas también como las P

del mercadeo (Kotler, 2005).

Producto: Cualquier bien, servicio, idea, persona, lugar, organizacion o institucion que se

ofrezca en un mercado para su adquisicion, o uso que satisfaga una necesidad.
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Precio: Es el valor de intercambio del producto, determinado por la utilidad o la
satisfaccion derivada de la compra y el uso o el consumo del producto. Para determinar el

precio, la empresa debera tener en cuenta lo siguiente:

* Los costes de produccion, distribucion...

= El margen que desea obtener.

* Los elementos del entorno: principalmente la competencia.
= Las estrategias de marketing adoptadas.

= Los objetivos establecidos.

Plaza o Distribucion: Elemento de la mezcla que utilizamos para conseguir que un
producto llegue satisfactoriamente al cliente. Cuatro elementos configuran la politica de

distribucién:

1. Canales de distribucién. Los agentes implicados en el proceso de mover los
productos desde el proveedor hasta el consumidor.

2. Planificacion de la distribucion. La toma de decisiones para implantar una
sistematica de como hacer llegar los productos a los consumidores y los agentes
que intervienen (mayoristas, minoristas).

3. Distribucion fisica. Formas de transporte, niveles de stock, almacenes, localizacion
de plantas y agentes utilizados.

4. Merchandising. Técnicas y acciones que se llevan a cabo en el punto de venta.
Consiste en la disposicion y la presentacion del producto al establecimiento, asi

como de la publicidad y la promocion en el punto de venta.

Promocion: La comunicacion persigue difundir un mensaje y que éste tenga una respuesta

del publico objetivo al que va destinado. Los objetivos principales de la comunicacion son:

= Comunicar las caracteristicas del producto.
= Comunicar los beneficios del producto.

* Que se recuerde o se compre la marca/producto.

45


http://es.wikipedia.org/wiki/Fijaci%C3%B3n_de_precios
http://es.wikipedia.org/wiki/Distribuci%C3%B3n_(negocios)
http://es.wikipedia.org/wiki/Canal_de_distribuci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Merchandising
http://es.wikipedia.org/wiki/Mezcla_de_promoci%C3%B3n

La comunicacion no es sélo publicidad. Los diferentes instrumentos que configuran

el mix de comunicacion son los siguientes:

= Lapublicidad.

= Las relaciones publicas.
= La venta personal.

= Lapromocion de ventas.

* El marketing directo.

3.12 Investigacion de Mercados

La investigacion de mercados es la recopilacion, registro y analisis sistematico de datos relacionados con
problemas del mercado de bienes y servicios. Para nuestros fines, hay cuatro términos que
necesitamos incluir en esa definicion. Estos son: (1) sistematico; (2) objetivo;
(3) informacién y (4) toma de decisiones (Danel, 2008). Por consiguiente, nosotros
definimos investigacion de mercados como un enfoque sistematico y objetivo hacia
el desarrollo y provision de informacion aplicable al proceso de toma de decisiones en

la gerencia de mercadeo.

El objetivo primordial de la investigacion de mercados es el suministrar informacion, no

datos, al proceso de toma de decisiones, a nivel gerencial.

3.12.1 Tipos de Investigacion.

Investigacioén exploratoria. Es apropiada para las primeras etapas del proceso de toma de

decisiones. Esta investigacion se disefia con el objeto de obtener una investigacion

preliminar de la situacion, con un gasto minimo en dinero y tiempo.

Investigacién concluyente. Suministra informacion que ayuda al gerente a evaluar y

seleccionar la linea deaccion. Eldisefiode la investigacion se caracteriza

por procedimientos formales.

Investigacion de desempefio y minotoria. Es el elemento esencial para controlar

los programas de mercadeo, en concordancia con los planes.
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3.12.2Proceso de la investigacion de mercadotecnia

Para poder realizar efectivamente un proceso de investigacion, es esencial anticipar los

nueve pasos del proceso (Rivera, 2009).

Establecer la necesidad de informacion

Especificar los objetivos de investigacion y las necesidades de informacion
Determinar las fuentes de datos

Desarrollar las formas para recopilar los datos

Disefiar la muestra

Recopilar los datos

Procesar los datos

Analizar los datos

A e A T e S

Presentar los resultados de la investigacion

3.12.3 Definicion del problema y objetivos de investigacién

La definicion del problema esta determinada por las correcciones que se desean realizar
en la empresa de bienes o servicios. Se encuentra determinado por los objetivos que se

quieren alcanzar.

La importancia del aspecto de la definicion del objetivo, radica en que es necesario plantear
los objetivos de la investigacion, establecer un punto de partida para analizar los problemas
de la empresa y valorar los beneficios que aquélla aportara. Es necesario recordar que el
objetivo no es solamente la solucion de un problema especifico, sino también la elaboracion
de normas o guias generales que ayuden a la empresa en la soluciéon de otros problemas

(Rivera, 2009).
3.12.4 Planeacion de la investigacion de Mercados

Determinacion del objetivo

Determinar o plantear los objetivos representa establecer un punto de partida para analizar

los problemas de la empresa y valorar los beneficios que de ésta se obtendra.

Después de que se han formulado los objetivos tanto mercadologicos como de

investigacion, se procederd a detallar toda la informacion especifica que se desea obtener.
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El planteamiento de los objetivos especificos u operacionales es la base para el disefio del
cuestionario y sirve de guia para llevar a cabo la investigacion de mercados y cuando se ha

planteado dichos objetivos, se procede a la investigacion preliminar.

Investigacion preliminar

La investigacion preliminar es la obtencion de conocimientos basicos sobre un tema;
requiere determinar las necesidades de investigacion con el objeto de evitar errores y
encontrar soluciones viables a cualquier problema que se presente y se le conoce también

como investigacion exploratoria o sondeo de mercado.

La investigacion preliminar es la recopilacion de informacion de antecedentes del negocio y
de su medio ambiente, a través de entrevistas con individuos ajenos a la compafiia como
puede ser un consumidor y lo mas importante es que la investigacion preliminar permite

identificar la hipotesis.

Formulacién de hipotesis

Se entiende por hipdtesis como una suposicion susceptible de ser comprobada. Una vez
planteada nuestra hipdtesis, se planeara la investigacion formal o concluyente para después
proceder a elaborar el proyecto de investigacion, que se sometera a la aprobacion de la
empresa a la cual se le va a llevar a cabo la investigacion de mercado, con el objeto de

afinar perfectamente los puntos referentes a los objetivos, la metodologia, etc.
3.12.5 Recopilacién de datos

La fase de recopilacion de datos es normalmente un periodo de espera del investigador.
Después de especificar qué es lo que se debe hacer, el investigador hace un paréntesis y
permite que el proveedor trabaje. Mantenerse en contacto con el proveedor ayuda tanto al
control de calidad como a proporcionar conocimientos que con frecuencia no se obtienen
de los resultados sumarizados. Asimismo, la fase de recopilacion es una oportunidad de
intentar o probar y seleccionar los procedimientos necesarios cuando los datos se tengan

disponibles.

» Meétodo de recoleccion de datos y disefo del cuestionario.
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Una encuesta es una técnica concreta de aplicacion del método cientifico que tiene como
finalidad el andlisis de hechos, opiniones y actitudes mediante la administracion de un
cuestionario a una muestra de poblacion. Para realizar las encuestas utilizadas se pueden

emplear diversos métodos:

» Encueta por correo: Consiste en enviar los cuestionarios por correo y se solicita a
los destinatarios su remision una vez cumplimentados.

= Encuesta telefonica: Se realiza llevando a cabo la entrevista via telefonica.

» Encuesta personal: Es la mds wusada en la practica. Consiste en
una entrevista personal y directa entre entrevistador y persona encuestada. Asi se

consigue disipar dudas, aclarar respuestas.

Elegido el tipo de estudio y el sistema de encuesta a emplear, se debe confeccionar el

cuestionario, que es el medio entre el investigador y el problema a resolver.
Requisitos del cuestionario

v’ Interesante
v" Sencillo
v’ Preciso
v Concreto
v' Discreto

Eleccion de la muestra.

A través del calculo estadistico se puede obtener la dimension del universo, en funcion de

la precision deseada.

Es importante establecer unos criterios de eleccion de muestras que nos permita encontrar
las mismas con un alto grado de representatividad de tal modo que se pueda atribuir al

universo las caracteristicas encontradas en la muestra (Rivera, 2009).
» Técnicas cuantitativas del mercado

El marketing tiene una doble faceta de aplicacion: la humana del consumidor, en la que lo
mas interesante de conocer son los aspectos cualitativos ( gustos del consumidor, razones

por las que prefiere el producto; y por otra parte, la faceta fisica de la distribucion y la
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venta, en la que lo que interesa es la cuantificacion de los datos, como en el caso de los
stocks de nuestro producto en el mercado, velocidad de consumo, volumen de la

competencia, precios medios del mercado.
El ciclo clasico del consumo pasa por tres puntos:
Empresa------ Distribucion-----Consumo

» Barometros de marcas

Se centra en el consumo, a través de encuestas al consumidor. Mediante preguntas sobre la
ultima compra efectuada se llega a cuantificar el consumo por marcas y la frecuencia de
compra, obteniéndose asi la cuantificacion del mercado y la participacion en ¢l de las

marcas que lo abastecen.
» Shop-Audit

Como su propio nombre indica es una auditoria de tiendas. Consiste en la seleccion de una
muestra representativa de las tiendas del mercado en las que se realiza esta investigacion.

La muestra es fija y elegida partiendo de un censo de tiendas.
» Panel de consumidores

Esta técnica vuelve a cuantificar el mercado a través del consumo. Consiste en obtener una
informacion sobre el consumo de una muestra fija de familias, previamente contratadas,
que se comprometen a enviar sistematica y periddicamente los datos sobre las compras y el

consumo que realizan.
» Trabajo de campo:

Una vez completada la investigacion se debe hacer una prueba del negocio en concreto en

un lugar y con un grupo pequefio de clientes.

Al haber seleccionado y determinado el tipo de muestreo y disefiado asi mismo el
cuestionario a aplicar, se procede a recabar la informacion de alguna o de varias fuentes de

informacion siguientes:
» Fuentes de informacion

Proveedores
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Distribuidores

Consumidores

De la gente que trabaja adentro de la organizacion.
Sindicatos

3.12.6 Desarrollo del plan para recopilar la informacion

Después de recibir la requisicion, la gerencia, departamento o persona encargada procedera
a la planeacién de la investigacion, que es la elaboracion del plan de accion que seguira la
investigacion. Esta etapa tiene como funcidn asegurar la obtencion de los datos necesarios

en una forma exacta, correcta y econdémica (Russow, 2003).
3.12.7 Determinacion de las necesidades de informacion

Al estar satisfechos con el planteamiento de objetivos de la investigacion, el investigador
preparard una lista de informacion necesaria para alcanzar los objetivos. Una vez estipulada
la informacion requerida, el investigador debe prever la limitaciones del proceso de
compilacion de datos El investigador debera evaluar la utilidad de la informacion
enumerada previendo los posibles resultados del estudio y tratando de responder a la

'

pregunta ";qué hara la gerencia si estos son los resultados?". Es posible que algunos

resultados indiquen cursos de accion que no puedan ser seguidos (Russow, 2003).

3.13 Sistema de Distribucion y Transporte

El concepto de logistica hace referencia a las actividades de direccion del flujo de
materiales y productos, desde la fuente de suministros, para la elaboracion del producto,

hasta su utilizacién por el usuario final (Mercado, 1997).

El término de distribucion fisica se utiliza frecuentemente como sindnimo de logistica. Sin

embargo, algunos autores definen a cada uno de estos términos del siguiente modo:

Logistica: Es el arte de dirigir el flujo de materiales y productos de la fuente al usuario.
Incluye el flujo total de materiales, desde la adquisicion de las materias primas al
suministro de productos acabados a los usuarios finales y los flujos de informacion que

ocasionan el control y registro de movimiento de materiales (Mercado, 1997).
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Distribucion fisica: Es la parte de la logistica que hace referencia al movimiento externo de

los productos desde el vendedor al cliente o comprador (Mercado, 1997).

Se considerara en adelante que la logistica y distribucion fisica son términos equivalentes y
que abarcan aquel conjunto de operaciones llevadas a cabo para que el producto recorra el
camino que dista desde su punto de produccion hasta el consumo. Los canales de

distribucion son los que posibilitan el desarrollo de estas actividades.

3.13.1 Funciones de la distribucién fisica

Para que la distribucion fisica pueda cumplir con su cometido principal lleva acabo un

conjunto de actividades que se agrupan en las siguientes:

Procesamientos de pedidos: Incluye todas aquellas actividades relativas a la recepcion,

comprobacion y transmision de drdenes de compra.

Manejo de materiales: Determinacion de los medios materiales (carretillas, cintas
transportadoras, etc.) y procesamientos para mover los productos dentro y entre almacenes

y locales de venta de la propia empresa.

Embalaje: Eleccion de los sistemas y formas de proteccion y conservacion de los

productos: papel, plastico, cajas de carton o de madera, etc.

e Transporte del producto: Determinacion de los medios materiales (camion,
ferrocarril, avion, barco, etc.)a utilizar y plan de rutas a seguir para mover el
producto desde el punto de origen al destino.

e Almacenamiento: Seleccion del emplazamiento, dimension y caracteristicas
(refrigeracion, automatizacion, etc.)de los almacenes en los que se deben guardar
los productos.

e Control de inventario: Determinacion de las cantidades de productos que el
vendedor debe tener disponibles para su entrega al comprador y establecimiento de

la periodicidad con que han de efectuarse los pedidos.
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e Servicios al cliente: Establecimiento de los puntos de servicio, medios materiales y
personas para recibir y atender al cliente, asi como para entregar y cobrar el

producto.

La distribucion fisica supone un conjunto de decisiones complejas e interrelacionadas que

requieren una adecuada planificacion.

El funcionamiento efectivo de la distribucion fisica puede ser un factor esencial para
mantener una ventaja competitiva, sobre todo en empresas que llevan a cabo una

distribucion intensiva.
3.13.2 Objetivos de la distribucidn fisica

Un sistema de distribucion eficaz serd aquel que tenga a disposicion del mercado los
productos que este demande, en la cantidad precisa y en el momento oportuno, para esto
debe disponerse de unos medios logisticos adecuados, que suministren los productos a los

canales de distribucion (Muiiz, 2008).
Para que la logistica sea eficiente deberd llevarse a cabo al menor costo posible.

No obstante, al contemplar los costos de la distribucion fisica deben tenerse en cuenta, no
solo los costos directos de cada una de las actividades que engloba (procesamiento de
pedidos, transporte, almacenaje, etc.). Sino también la interpelacion entre cada una de ellas

y los costos de oportunidades que pueden cubrirse.

El cumplimiento de los objetivos de la distribucion fisica debe contemplarse desde una

perspectiva global. Es decir se trata de minimizar el costo de sistema de distribucion fisica.

Los costos estan muchas veces interrelacionados: una variacidon en el costo de las
actividades de distribucion fisica afecta el costo de las demas, por lo que debe considerarse

la suma de todos los siguientes los costos y no cada uno de ellos en particular.

En definitiva los objetivos de la distribucion fisica o logistica deben concretarse en los

siguientes puntos:
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Suministrar la cantidad de producto demandada

A los puntos apropiados

En el momento preciso

Al menor costo total (suma de los costos directos del sistema logistico y de los costos de

oportunidad).

Las decisiones sobre la distribucion fisica comprenden estos aspectos:

a).- Transporte y abastecimiento a los puntos de venta

b).- Almacenamiento, embalaje y manejo de materiales

c).- Gestion de compras

d).- Gestion y control de inventarios

e).- Decisiones sobre el servicio y tiempo de espera para la prestacion del mismo

3.13.3 Medios de transporte

Para que pueda realizarse la venta es preciso que el establecimiento distribuidor este
establecido y el producto se encuentre a disposicion del comprador para su adquisicion
(Muiiiz, 2008). El transporte desde el punto de origen al destino, contribuye a hacer

posibles los objetivos.

Modalidades de transporte

Hay muchas formas distintas de mover fisicamente un producto de un lugar a otro, pero en

la mayoria de los casos las modalidades de transporte se concretan en las siguientes:
¢ Terrestre

Por carretera: camion, motocicleta, bicicleta o vehiculo similar.
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Por ferrocarril; tren

+* Maritimo/fluvial: barco, barcaza, submarino etc.

s Adéreo: avion, helicoptero, dirigible, etc.

% Otros: oleoductos, tuberias, cintas transportadoras, etc.

3.13.4 Caracteristicas de los medios de transporte

Transporte Terrestre. El transporte por carretera ha experimentado un notable desarrollo,
tras la segunda guerra mundial, favorecido tanto por determinadas ventajas que tiene sobre
otros transportes como por su potenciacion por parte del Estado. Hoy en dia el transporte
terrestre es uno de los mas utilizados en el pais para el movimiento de los productos y
servicios y la correcta programacion de sus rutas de despacho representa uno de sus

mayores desafios.
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Transporte por ferrocarril El ferrocarril, tras la Revolucion Industrial, se convirtiéo en el
principal medio de transporte en los paises mas industrializados, por eso la mayor
concentracion de kildmetros por ferrocarril se encuentra en dichos paises. El transporte de
mercancias por ferrocarril, por medio de contenedores, se ve favorecido por la distancia de
las relaciones comerciales continentales, al tiempo que sigue siendo el principal medio

empleado en transportes pesados en los paises altamente industrializados.

Transporte maritimo. Las condiciones del transporte maritimo también se han visto
modificadas notablemente debido al desarrollo de otros medios de transporte. Entre las
transformaciones mas importantes que ha sufrido este medio de debe citarse el aumento del
calado, lo que ha llevado a la necesidad de reestructurar los puertos a estas nuevas

condiciones y de medios técnicos que permitan realizar las tareas de carga y descarga.

Transporte fluvial Este transporte fue muy importante dentro del transporte continental en
siglos pasados, debido a que permitia utilizar caminos naturales y resultaba muy barato para
el transporte de mercancias pesadas y voluminosas en grandes recorridos. Este sistema es
muy variado en relacidon con el tamafio del curso del agua, que puede ser a su vez natural o

artificial.

Transporte aéreo Este tipo de transporte no comenzd a generalizarse a nivel comercial
hasta después de la Segunda Guerra Mundial. Las posibilidades que ofrece el transporte
aéreo han determinado que, pese a su costo, se haya impuesto en poco tiempo, como medio
de transporte internacional, siendo uno de los mas utilizados en los paises desarrollados.
Destaca por su rapidez, la indiferencia al medio fisico, facilitar un espacio de comunicacion
casi ilimitado con un gran radio de accion y la posibilidad de transportar casi todo tipo de
cargas, aunque priman los criterios de rentabilidad: productos de rapida caducidad, objetos

valiosos, envios muy urgentes y personas.

Otras redes de transporte Otro apartado de interés dentro del transporte terrestre lo
constituye la movilizacion de algunas fuentes de energia, liquidas y gaseosas, a través de

gaseoductos y oleoductos. La infraestructura que conlleva la configuracion de este tipo de

56



transporte es costosa inicialmente, aunque una vez puesto en marcha los costos son muy

bajos.

3.13.5 Criterios de evaluacion del transporte

v

Costo. Dentro de una misma modalidad de transporte, el costo puede segun el tipo
de variar sensiblemente segun el tipo de mercancia, tamafio del embarque, distancia
a recorrer.

Rapidez/ velocidad. Se mide por el tiempo transcurrido hasta que se recibe la
mercancia.

Capacidad. Tamafio o cantidad del producto que puede ser transportado.
Disponibilidad. Facilidad para contratar una forma de transporte a un destino
especifico

Frecuencia. Continuidad del transporte

Fiabilidad. Consistencia o capacidad del medio de transporte para llevar acabo sus
funciones en los plazos y condiciones previstas.

Servicio. Acondicionamiento de las mercancias, reparacion de dafios y desperfectos

etc.

3.13.6 Almacenamiento, embalaje y manejo de los materiales.

El almacenamiento incluye todas las actividades necesarias para guardar y mantener los

productos desde que son fabricados o adquiridos hasta que son vendidos. Es necesario para

regular y compensar la oferta y la demanda.

Las decisiones sobre almacenamiento afectan a la determinacion del ntimero, localizacion,

tipo y caracteristicas de los almacenes para atender la demanda del mercado.

El ntmero, localizacion y tamafio de los almacenes estaran en funcion del servicio al

cliente prestado y de las economias de escala. Un numero reducido de almacenes de gran

dimensidn proporcionara dimensiones en os costos, pero ofrecerd una menor operatividad y

flexibilidad. Por el contrario, un nimero elevado de pequenios almacenes, si bien permitira
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una mayor proximidad al cliente y un servicio mas agil y flexible, dara lugar a costos de

almacenajes superiores.

El manejo de los materiales incluye la determinacion de los procedimientos a seguir y

medios materiales y humanos a utilizar para el movimiento de los productos.

El embalaje es necesario para proteger el producto, para impedir roturas, mermas,
deterioros, etc. Las decisiones sobre el embalaje afectan la eleccion de los sistemas de
proteccion y conservacion y a los materiales a utilizar. El embalaje puede constituir un

elemento proporcional del producto

3.13.7 Gestion de compras

El procesamiento de pedidos incluye las actividades de generacion, comprobacion y
transmision de ordenes de compras. Es de suma importancia para una efectiva gestion de

compras.

El procesamiento de pedidos y la gestion de compras se han facilitado notablemente con la
introduccion de los codigos de barras y los scanner utilizados para su lectura. Con estos
equipos, los minoristas pueden llevar a cabo la facturacion de los productos vendidos y la

gestion de los inventarios. La transmision de 6rdenes de compra también se ha agilizado.

3.13.8 Gestion y control de inventarios

La gestion y control de inventario se encuentran intimamente relacionados con la gestion de
compras anteriormente descrita. Es necesario determinar otros aspectos relativos al

momento y frecuencia con que deben efectuarse la compra.

La finalidad principal de la gestion y control de inventario es determinar el nivel de
existencia adecuado para minimizar las roturas de stocks y poder atender en todo momento

a la demanda.

La inversion real en inventarios puede llegar a ser elevada y su costo efectivo no siempre es

facil de determinar.
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Se plantea una situacion tipica en la distribucion fisica, en la que existen dos costos
contrapuestos: los de oportunidad, que disminuyen al aumentar las existencias, y los de

mantenimiento de inventario, que aumentan al incrementarse los stocks.

3.13.9 Decisiones sobre el servicio y tiempos de espera

Un problema importante es el relativo a las condiciones ambientales en que se presta el
servicio al cliente (comodidad, climatizacion, limpieza, luminosidad etc.).Asi mismo la

agilidad con la que se presta el servicio influird en el tiempo de espera del cliente.

El tiempo de espera puede impacientar al cliente y hacerle marchar a otro punto de venta de
la competencia donde sea servido. Con mayor prontitud esta fuga de clientes supone un

costo de oportunidad para la empresa por la venta que deja de efectuar.

3.14Conducta del consumidor

Desde el nacimiento del marketing como disciplina independiente, se ha reconocido el
papel fundamental ejercido por el consumidor en la sociedad. En un mercado competitivo
son muchas las marcas y los fabricantes que tratan de conquistar el favor del consumidor; y
por tanto es importante conocer, estudiar y comprender las motivaciones, las exigencias, las
exigencias de los consumidores, que constituyen un imperativo que la empresa no puede

eludir (Slutsky, 1994).

Cualquier persona interesada en satisfacer las necesidades del consumidor debe de

comprender lo que motiva a las personas a comprar un servicio y a rechazar otro.

Los empresarios y dirigentes reconocen que no solamente todas las decisiones de
marketing, sino que también de muchas decisiones ejecutivas se dirigen hacia el

consumidor final.
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3.14.1 Definicion del comportamiento del consumidor

El comportamiento del consumidor se define como: “El proceso de decision y la actividad
fisica que los individuos realizan cuando evaluan, adquieren, usan o consumen bienes o

servicios” (Cortina, 2002)

En la actualidad la conducta del consumidor se considera como un conjunto de actividades
elementales, tanto mentales como fisicas, como puede ser la preparacion de una lista de
compras, busqueda de informacion, discusion sobre la distribucion del presupuesto
familiar, etc. que de alguna forma se influyen entre si e inducen el acto de compra, a la

eleccion de un producto o marca, o de un servicio.

3.14.2 Aportaciones de la psicologia

El campo de la psicologia incluye multitud de planteamientos tedricos para estudiar la
conducta humana. Lo que facilita a la mercadotecnia, comprender el comportamiento de las

personas como se ve en las siguientes teorias (Bleichmar, 1999):

% Teorias de aprendizaje sobe la conducta

La psicologia teodrica y la aplicada divergen en muchos puntos; pero la principal diferencia
reside entre los que sostiene que las teorias conductuales son la clave para entender la
conducta humana, y los que defienden las teorias psicoanaliticas propuestas por Sigmund

Freud.

X/

¢ Teorias sobre el estimulo y la respuesta

Este tipo de teoria, sostiene que el aprendizaje se produce cuando una persona responde a
un estimulo y es recompensada por dar una respuesta correcta o castigada por dar una

respuesta incorrecta.

En las aplicaciones practicas de mercadotecnia de esta observacién se aprecian en la

publicidad repetitiva, disefiada para reforzar los habitos de compras.
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¢ Teorias sobre el aprendizaje cognoscitivo

Los teoricos cognoscitivos opinan que algunos aspectos tales como actitudes, creencias y
experiencias pasadas de las personas, se combinan mentalmente para generar cierto
conocimiento de una situacion. Segun los cognoscitivistas, el cerebro o el sistema nervioso

central es el elemento dominante.

Las actitudes del consumidor influyen en la conducta de compra, punto en que la teoria
cognoscitiva entra en accion. En una situacion de mercadotecnia, tales estimulos son los

esfuerzos de publicidad y ventas de los competidores.

Ordinariamente se requiere una publicidad de ventas muy persuasiva para cambiar la
actitud de una persona con respecto a un producto o servicio que haya proporcionado
satisfaccion previa. Las técnicas de reducir precios y dar cupones de descuentos han sido
eficaces, pero una vez que el cliente potencial adquiere un producto competitivo, debe ser
mejor que el que habia estado utilizando o de lo contrario, no se registrard un cambio

duradero en la conducta de compra.
% Teoria Gestal del aprendizaje

Esta teoria se basa en la percepcion, la experiencia y una orientacion hacia metas concretas.
Los psicologos que defienden esta teoria opinan que el individuo percibe una situacion

completa en lugar de asimilar los elementos particulares de la misma
¢ Teoria psicoanalitica del aprendizaje

Basandose en el trabajo original realizado por Sigmund Freud, las teorias psicoanaliticas
sostiene que las personas nacen con necesidades biologicas instintivas que rara vez son
socialmente aceptables (Cortina, 2002). A medida que la persona madura y aprende que
esos deseos no se pueden satisfacer de un modo directo, busca otros medios de satisfaccion,
por consiguiente, Freud habldé de sublimacidn, sustitucion y otros aspectos para explicar

porque la gente se comporta como lo hace.
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» Motivacion: Se considera como una necesidad estimulada, se convierte en un
concepto accesible y util para el personal de mercadotecnia. Despertar una
necesidad crea una situacion de motivacion con tensiones inherentes que es preciso
resolver. Las necesidades no se convierten en motivadores sino hasta que el
individuo esta consciente de la situacion.

» Percepcion: La percepcion es la interpretacion de la sensacion que son los datos
brutos recibidos por un sujeto, a través de sus sentidos (estimulo), basdndose en sus
atributos fisicos, su relacion con el medio circundante y las condiciones que

prevalecen en el individuo en un momento determinado.

Los elementos que contribuyen mayormente al proceso al proceso de la percepcion son las
caracteristicas del estimulo y las experiencias pasadas, las actitudes y las caracteristicas de

la personalidad del individuo.

3.14.3 Importancia de la conducta del consumidor

La razén mas importante por la cual se estudia el comportamiento del consumidor, es la
funciodn central que desempefia en nuestra vida. Por tal razon se dice que el comportamiento
del consumidor es una disciplina aplicada. Tales aplicaciones pueden darse en dos niveles

de analisis: En el MICRO y en el SOCIAL.

Perspectiva micro: En esta perspectiva hay que conocer a los consumidores con objeto de

ayudarle a la empresa u organizacion a alcanzar sus objetivos.

Perspectiva social: Se aplica a los niveles agregados de los problemas que afrontan los
grandes grupos o bien la sociedad en general. En el nivel macro o global, sabemos que los
consumidores influyen colectivamente en las condiciones socioeconémicas de una sociedad

entera.

3.14.4 Comportamiento del consumidor

Nuestra atencion se centra principalmente en los consumidores finales, o sea aquellos que
compran para el consumo individual, de una familia o de un grupo més numeroso. Algunos

han senalado que al estudiar a los consumidores finales, también se obtiene mucha
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informacion sobre los compradores industriales y los intermediarios, asi como de otros que

intervienen en las compras destinadas a empresas y a instituciones.

3.14.5 El comprador individual

La situacion mas comun del comprador es aquella en que un individuo realiza una compra
con poca o nula influencia de los demas. Pero en algunos casos varias personas intervienen

en la decision de compra.

» Iniciador: La persona que decide que alguna necesidad o deseo no estan siendo
cubiertos y que autoriza una compra para rectificar la situacion.

» Influenciador: Persona que con alguna palabra u accion, tanto intencional como no
intencional, influye en la decision de compra, en la compra y/o en el uso del
producto o servicio.

» Comprador: La persona que realiza la operacion de la compra.

» Usuario: La persona que participa directamente en el consumo o uso de la compra.

3.14.6 Modelos de comportamiento

El estudio del comportamiento del consumidor también resulta a veces sumamente
complejo a causa de la multitud de variables en cuestion y su tendencia a interactuar entre
si y a ejercer una influencia reciproca (Kerr, 1995). Para hacer frente a la complejidad se
han disefiado modelos del comportamiento del consumidor. Un modelo consta de tres

grandes secciones:

* Variables ambientales externas que inciden en la conducta.

* Determinantes individuales de la conducta y

* Proceso de decision del comprador

Variables externas: El ambiente externo se compone de seis factores especificos: Cultura,

subcultura, clase social, grupo social, familia y factores personales.
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CULTURA: Abarca los conocimientos, creencias, arte, normas morales, leyes,
costumbres y cualquier otra capacidad y habitos adquiridos por el hombre como
miembro de una sociedad. Es el fundamento de muchos valores, creencias y
acciones del consumidor.

SUBCULTURAS: Se pone de relieve los segmentos de determinada cultura que
poseen valores, costumbre y otras formas de conducta que son propias de ellos y
que los distinguen de otros segmentos que comparten el mismo legado cultural.
Estos aspectos de singularidad tienen a veces importantes implicaciones en el
conocimiento del consumidor y en el desarrollo de buenas estrategias de marketing.
Se presta especial atencion a las subculturas que se distinguen por su edad y sus
caracteristicas étnicas.

ESTRATIFICACION SOCIAL: Se refiere al proceso en virtud del cual, los
miembros de una sociedad se clasifican unos con otros en diversas posiciones
sociales.

GRUPO SOCIAL: Puede concebirse como un conjunto de personas que tienen un
sentido de afinidad resultante de una modalidad de interaccion entre si. Estos grupos
cumplen una gran diversidad de funciones, una de ellas es la influencia que los
miembros del grupo pueden ejercer sobre el grupo y que es importante desde el
punto de vista del comportamiento del consumidor, es decir, el grupo contribuye a
convencer y a orientar los valores y la conducta del individuo

FAMILIA: Es una forma especial de los grupos sociales que se caracteriza por las
numerosas y fuertes interacciones personales de sus miembros. LA influencia de
ellos en las decisiones de compra representa en area de gran interés en el ambito del
comportamiento del consumidor, en algunos casos, las decisiones las adopta un

individuo con poca influencia de otros miembros de la familia.

FACTORES PERSONALES: Los expertos en marketing se han interesado en el
proceso de la influencia personal, el cual puede definirse como los efectos en que un
individuo produce la comunicacion con otros. La influencia personal influye en la
cantidad y el tipo de informacién que los compradores obtienen con respecto a los
productos. También se considera un factor importante que repercute en los valores,

actitudes, evaluaciones de marca e interés por un producto
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» OTROS FACTORES:

Se trata de una categoria general que abarca las variables que influyen en el consumidor. Se
resumen muchos de estos factores entre ellos el ambiente fisico, el ambiente interpersonal,

los acontecimientos nacionales y el dinero en efectivo de que dispone el comprador.

Determinantes individuales: Son variables que inciden en la forma en que el consumidor
pasa por el proceso de decision relacionado con los productos y servicios. El ambiente
externo se dirige hacia los determinantes individuales, demuestra que los estimulos
individuales no influyen directamente en los consumidores. Por el contrario, son
modificados por factores internos como aprendizaje, personalidad, actitudes, procesamiento

de informacion y motivos.

Las determinantes individuales son: Personalidad y auto concepto, motivacion y

participacion, procesamiento de informacion, aprendizaje y memoria, actitudes.

» PERSONALIDAD Y AUTO CONCEPTO: Ofrecen al consumidor un aspecto
central., ofrecen una estructura para que despliegue un patron constante de
comportamiento.

» MOTIVACION: Son factores internos que impulsan el comportamiento, dando la
orientacion que dirige el comportamiento activado, la participacion designa la
relevancia o importancia que el consumidor percibe en determinada situacion de
compra.

> PROCESAMIENTO DE INFORMACION: Designa las actividades que los
consumidores llevan a cabo cuando adquieren, integran y evaliian la informacion.
Generalmente esas actividades requieren la busqueda activa de informacion o su
recepcion pasiva.

» APRENDIZAJE Y MEMORIA: Trata de comprender lo que aprenden los
consumidores, como aprenden y que factores rigen la retencion del material
aprendido en la mente del consumidor. Los consumidores adquieren productos y
recuerdan su nombre y caracteristicas y ademas aprenden criterios para juzgar los
productos, lugares donde adquirirlos, capacidades relacionadas con la solucion de

problemas, patrones de gustos y de conducta.
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» ACTITUDES: Rigen la orientacion basica hacia los objetos, las personas, los

hechos y nuestras actividades.

» ACTIVIDADES: Influyen profundamente en como actuaran los consumidores y su
reaccion ante los productos y servicios, asi como su respuesta ante la comunicacion

que los mercadologos preparan para convencerlos de que adquieran sus productos.

Proceso de decision: Al comportamiento del consumidor se le define como un proceso
mental de decision y también como una actividad fisica. La accidon de la compra no es mas
que una etapa en una serie de actividades psiquicas y fisicas que tiene lugar durante cierto
periodo. Algunas de las actividades preceden a la compra propiamente dicha; otras en

cambio, son posteriores.

Por lo que el proceso de decision, describe el proceso de decision del consumidor respecto
a los productos y servicios. Los pasos fundamentales del proceso son el reconocimiento del
problema, busqueda y evaluacion de la informacién, procesos de compra y comportamiento
después de la compra. El proceso comienza cuando un consumidor reconoce la existencia
del problema que se da cuando se activa en su conciencia la diferencia notable entre su
situacion real y su concepto de la situacion ideal. Si la busqueda interna no aporta la
suficiente informacion sobre los productos o sobre la manera de evaluarlos, el consumidor

seguira realizando una busqueda externa mas decidida.

Tiene contacto asi con numerosas entradas de informacion, llamadas estimulos, que pueden
provenir de las mas diversas fuentes: anuncios, presentaciones impresas de productos y

comentarios de los amigos.

Un proceso de compra normalmente viene después de una fuerte intencion de compra, este
proceso consta de una serie de opciones, entre ellas el tipo de tienda y la marca o servicio
por utilizar. Después, la compra da origen a varios resultados. Uno de ellos es la
satisfaccion que produce la experiencia de emplear la marca. La satisfaccion repercutira en
las creencias del individuo relacionadas con la marca. Otros resultados son la insatisfaccion
y la duda después de la compra. Ambas pueden generar un deseo mas intenso de conseguir

mas informacion e influir en el comportamiento de compra
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3.15 Estrategias de Marketing

Las estrategias de marketing, también conocidas como estrategias de mercadotecnia,
estrategias de mercadeo o estrategias comerciales, consisten en acciones que se llevan a
cabo para lograr un determinado objetivo relacionado con el marketing (Rivero, 2007).
Ejemplos de objetivos de marketing pueden ser: captar un mayor nimero de clientes,
incentivar las ventas, dar a conocer nuevos productos, lograr una mayor cobertura o

exposicion de los productos, etc.

El disefio de las estrategias de marketing es una de las funciones del marketing. Para poder
disenar las estrategias, en primer lugar debemos analizar nuestro publico objetivo para que
luego, en base a dicho andlisis, podamos disefiar estrategias que se encarguen de satisfacer

sus necesidades o deseos, o aprovechar sus caracteristicas o costumbres.

Para una mejor gestion de las estrategias de marketing, éstas se suelen dividir o clasificar en
estrategias destinadas a 4 aspectos o elementos de un negocio: estrategias para el producto,
estrategias para el precio, estrategias para la plaza (o distribucidn), y estrategias para la
promocion (o comunicacion). Conjunto de elementos conocidos como las 4 Ps o la mezcla

(o el mix) de marketing (o de mercadotecnia) (Sonda Uc, 2009).
3.15.1 Estrategias para el producto

El producto es el bien o servicio que ofrecemos o vendemos a los consumidores. Algunas

estrategias que podemos disefiar relacionadas al producto son (Belio Galindo, 2007).
< incluir nuevas caracteristicas al producto.
< 1incluir nuevos atributos al producto.
% lanzar una nueva linea de producto.

< ampliar nuestra linea de producto.

5

o

lanzar una nueva marca (sin necesidad de sacar del mercado la que ya tenemos).
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% incluir nuevos servicios adicionales que les brinden al cliente un mayor disfrute del
producto.

3.15.2 Estrategias para el precio

El precio es el valor monetario que le asignamos a nuestros productos al momento de
ofrecerlos a los consumidores (Belio Galindo, 2007). Algunas estrategias que podemos

disefar relacionadas al precio son:

¢ Lanzar al mercado un nuevo producto con un precio bajo, para que, de ese modo,
podamos lograr una rapida penetracion, una rapida acogida, o podamos hacerlo
rapidamente conocido.

¢ Lanzar al mercado un nuevo producto con un precio alto, para que, de ese modo,
podamos aprovechar las compras hechas como producto de la novedad.

¢ Lanzar al mercado un nuevo producto con un precio alto, para que, de ese modo,
podamos crear una sensacion de calidad.

¢ Reducir el precio de un producto, para que, de ese modo, podamos atraer una mayor

clientela.

* Reducir los precios por debajo de los de la competencia, para que, de ese modo,

podamos bloquearla y ganarle mercado.

3.15.3 Estrategias para la plaza o distribucion

La plaza o distribucion consiste en la seleccion de los lugares o puntos de venta en donde se
ofrecerdn o venderan nuestros productos a los consumidores, asi como en determinar la
forma en que los productos serdn trasladados hacia dichos lugares o puntos de venta (Belio
Galindo, 2007). Algunas estrategias que podemos aplicar relacionadas a la plaza o

distribucién son:

% Ofrecer nuestros productos via Internet, llamadas telefonicas, envio de correos,
vistas a domicilio.
¢ Hacer uso de intermediarios y, de ese modo, lograr una mayor cobertura de nuestros

productos o aumentar nuestros puntos de venta.
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Ubicar nuestros productos en todos los puntos de venta habidos y por haber
(estrategia de distribucion intensiva).

Ubicar nuestros productos solamente en los puntos de venta que sean convenientes
para el tipo de producto que vendemos (estrategia de distribucion selectiva).

Ubicar nuestros productos solamente en un punto de venta que sea exclusivo

(estrategia de distribucion exclusiva).

3.15.4 Estrategias para la promocién y publicidad

La promocion consiste en comunicar, informar, dar a conocer o hacer recordar la existencia

de un producto a los consumidores, asi como persuadir, estimular, motivar o inducir su

compra, adquisicion, consumo o uso (Kumar, 2005). Algunas estrategias que podemos

aplicar relacionadas a la promocién son:

X/
L X4

X/
°

Crear nuevas ofertas tales como el 2 x1, o la de poder adquirir un segundo producto
a mitad de precio por la compra del primero.

ofrecer cupones o vales de descuentos.

obsequiar regalos por la compra de determinados productos.

ofrecer descuentos por cantidad o descuentos por temporadas.

organizar sorteos o concursos entre nuestros clientes.

publicar anuncios en diarios, revistas o Internet.

crear boletines tradicionales o electronicos.

participar en ferias.

poner puestos de degustacion.

organizar eventos o actividades.

auspiciar a alguien, a alguna institucion o a alguna otra empresa.

colocar anuncios publicitarios en vehiculos de la empresa, o en vehiculos de
transporte publico.

crear letreros, paneles, carteles, afiches, folletos, catdlogos, volantes o tarjetas de

presentacion.
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3.16 Ventaja comparativa de la Licenciatura en Sistemas Comerciales, respecto a

otras Licenciaturas

La carrera en Sistemas Comerciales impartida en la Universidad de Quintana Roo, es una
de las carreras mas interesantes por el contenido en el plan académico en la cual se capacita
y educa al alumnado para, crear, organizar y fomentar nuevos negocios en el Estado; que

contribuya al desarrollo dela misma.

La ventaja que ofrece esta carrera en comparacion de las otras carreras impartidas en la
Universidad de Quintana Roo, es la formacion de nuevos empresarios, lideres de negocios
que son capaces de maximizar los recursos de una empresa debido al conocimiento y
adquisicion de las herramientas basicas que se ha aprendido en cada una de las materias

para el mejoramiento personal y del entorno.

Mapa curricular

Se encuentra dividido de la siguiente manera:

Asignaturas generales

Cursos de caracter general, Utiles para desarrollar las habilidades necesarias para que los
estudiantes amplien sus horizontes académicos, trabajen y elaboren en forma creativa los

contenidos de todos los cursos a lo largo de su carrera.

Cumple con el doble propdsito de consolidar conocimientos basicos y constituirse en

herramienta intelectual de apoyo al estudiante durante toda su vida académica.

Asignaturas divisionales

Son los cursos que se comparte dentro de una misma division académica:

e Ciencias Sociales y Econdmico Administrativas

e Estudio Internacionales
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e Humanidades
Ciencias

o Ingenieria

Tiene como objetivo familiarizar a los estudiantes con tematicas y problemas compartidos
por las distintas disciplinas dentro de su darea y enfatizar la importancia de la

interdisciplinaria para avance del conocimiento.

Asignaturas de concentracion profesional

Estos cursos se refieren al cuerpo tedrico — metodologico especifico de la carrera, tienen un
mayor nivel de especializacion tematica y mediante estos, el alumno configura su perfil

profesional.

Asignaturas de apoyo

Son cursos que los estudiantes pueden elegir de acuerdo a sus intereses y representan un
complemento importante para su formacion integral. Pueden ser asignaturas ofrecidas en
areas distintas a su carrera, o bien actividades universitarias de cardcter deportivo, cultural,

computacion o idioma.
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CAPITULO 4

DESARROLLO DE LA EXPERIENCIA PROFESIONAL

4.1 Descripcion de funciones

Funciones del propietario:

Es el encargado de definir las metas y desarrollar las estrategias para cumplir con los
objetivos de la empresa.

Determinar qué actividades deben realizarse, y como se van a agrupar las actividades
para minimizar tiempos.

Motivar al empleado con que se cuenta en el negocio, seleccionando los canales de
comunicacion mas efectivos y resolver conflictos que pudieran presentarse.

Darle seguimiento a las actividades para asegurarse que se estén cumpliendo y corregir

a tiempo alguna situacion o problematica.

Funciones del Administrador:

Tener una vision global de la empresa de su entorno, de los objetivos en el momento de
tomar decisiones.

Obtener el mejor aprovechamiento de los recursos de la empresa para la obtencion de
los resultados.

Autoridad para mantener trato con los empleados, proveedores y clientes del negocio
en ausencia del duefio.

Capacitar a los demas empleados en cuanto a la atencion al cliente.

Realizar pagos a proveedores, luz, 2%, y otros tipos de impuestos pertenecientes al
negocio.

Conocer la existencia del producto tanto en el almacén como en los muestrarios.
Motivar a los demds empleados para mantener una relacion de armonia que se vea

reflejado en las ventas.
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Funciones de los empleados de ventas:

e Vender brindando buen trato a los clientes y mostrandole las ventajas al adquirir su
calzado en la zapateria “Abelardo”.

e Abrir y cerrar el negocio en tiempo y forma.

e Persuadir al cliente, mostrandoles las bondades del calzado.

e Mantener limpio el local.

e Dar ideas y acomodar los diferentes tipos de calzado que resalte los atributos del mismo
para captar la atencion del consumidor final

e Mantener un trato de cordialidad con el propietario, compafieros y con los clientes que
asisten en la tienda.

e Realizar inventario cada tres o cuatro meses.

e Comprometerse con la empresa, para rendir de acuerdo a las funciones antes

mencionadas.

4.2 Articulacion de la formacién académica y el problema identificado

Con los anos que llevo laborando en la Zapateria Abelardo, he adquirido experiencia en la
administracion del negocio el cual al mismo tiempo me ha permitido un crecimiento tanto
personal como profesional. En tanto el haber cursado la carrera en Sistemas Comerciales
me permiti6 adquirir la experiencia académica para complementar el manejo del negocio ya
que tiene una relacion directa con la zapateria. Las asignaturas que estudie en la
universidad fueron los puntos claves que me permitieron identificar el problema, por
medio de una serie de analisis para conocer la situacion actual de la empresa. Dentro de las

asignaturas puedo mencionar las siguientes:

= Matematicas: Realizo constantemente operaciones basicas y calculos matematicos

de diversa indole para buscar una solucion a la situacidon que se presente.

= Administracion: Realizo la administracion de la zapateria considerando todo el

proceso administrativo. Al igual que desarrollo y fortalezco las relaciones humanas
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dentro de la empresa, con los proveedores y con cada uno de los clientes que acuden

a realizar su compra en el negocio.

Metodologia de la investigacion en ciencias sociales: Me ha servido para hacer
entrevistas, encuestas, y me ayudo bastante para integrar mi protocolo de
monografia profesional, ya que por medio de la investigacion se logré conocer la

situacion actual de la zapateria.

Economia y la empresa: Analizo las bases conceptuales del sistema econdémico en

su conjunto desde una perspectiva del ambito que afecta el desarrollo del negocio.

Desarrollo econdémico regional: Me ha permitido tener los conocimientos
generales de la region y el entorno, para el andlisis del mercado en el que se
desenvuelve la zapateria. Asi como las ventajas y desventajas con las que cuenta

respecto a la competencia.

Planeacion estrategica: Conocimiento de los conceptos basicos de la planeacion y
los procesos de evaluacion. Integracion de tipos y niveles de procesos de planeacion

empresarial en el contexto macroecondomico.

Comercio internacional: Pude analizar la oferta exportable y la determinacion de
posibles mercados de exportacion en distintos paises y sus ambitos y condiciones de

negociacion y mercadeo.

Microeconomia: Me ha permitido observar los actores econdmicos desde el ambito

de la produccion y el consumo.

Macroeconomia: Me ha permitido observar las variaciones macroecondomicas

nacionales e internacionales que afectan la actividad del negocio.
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Derecho mercantil y derecho fiscal: Se estudia diariamente ¢l ambito mercantil
patentes, disefios industriales, marcas, titulos de crédito y avisos comerciales.
Obligaciones y contratos mercantiles. Disposiciones fiscales de personas fisicas y
personas morales: tramites fiscales ante instancias de gobierno. Estructura de la Ley
del Impuesto sobre la Renta (ISR). Ya que son requisitos fundamentales que se

deben de saber para las negociaciones.

Mercadotecnia: Analizo constantemente el entorno del mercado y realizo
estrategias de comercializacion de productos con respecto al producto, precio, plaza,
y publicidad. Dar a conocer la zapateria y cada uno de los productos que en ella se

ofrecen, asi como las promociones y los periodos en que se realizan.

Investigacion de mercados: Obtengo un amplio dominio de conocimientos
tedricos y habilidades practicas en el desarrollo metodoldgico de una investigacion
de mercados para mejorar las relaciones comerciales o para incrementar las ventas

de una empresa.

Conducta del consumidor: Capacito a los nuevos empleados para aplicar la
psicologia en las relaciones comerciales, para superar obstaculos presentados por las

relaciones interhumanas, con el fin de cumplir con los objetivos de la empresa.

Sistemas de distribucién y transporte: Me ha permitido entregar el producto al
cliente, creando un sistema de identificacion, seleccion y evaluacion de los canales

de distribucion.
Estrategia de producto: Pude conocer los conceptos tedricos y practicos del

proceso de desarrollo de productos a partir del andlisis de las demandas del mercado

y las estrategias de respuesta de la empresa.
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= Promocion y publicidad: Desarrollo continuamente la comunicacion para llegar a

un mercado meta que permita crecer a la empresa.

= Estrategias de ventas: Me ha ayudado en establecer estrategias de ventas y
negociaciones para enfrentar la competencia en los mercados locales para
desarrollar una vision critica que permita tomar decisiones bajo la logica y ética de

los negocios.

= FEtica: Es base fundamental, para realizar las funciones dentro de la zapateria, esta
asignatura me ha permitido fortalecer los valores del propietario hacia la empresa y

realizar mis funciones con ética profesional.

4.3Anélisis de las cinco fuerzas de Porter

En la zapateria junto con todos los conocimientos que he adquirido durante mi desarrollo
profesional, he podido identificar el modelo estratégico de las cinco fuerzas de Porter, el
cual fue elaborado por el economista y profesor Michael Porter de la Harvard Bussiness

School en 1979 (Kotler, 2003).

Las cinco fuerzas de Porter, es un modelo que permite analizar cualquier industria en
términos de rentabilidad (Kotler, 2003). La rivalidad entre los competidores es el resultado

de la combinacioén de las cuatro fuerzas o elementos.

» F1 Poder de negociacion de los compradores o clientes: Se da cuando en un
sector entran nuevas empresas, entonces la competencia aumenta pero los precios de
los productos de la misma clase disminuyen. Esta situacion ocasiona que los costos

del negocio aumenten, si se quiere mantener su nivel en el mercado.
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El cliente al realizar sus compras siempre esta en busca de productos de calidad que
satisfagan su necesidad y si lo encuentran a un bajo costo entonces le guardaran fidelidad al
negocio. Por esa razon la zapateria Abelardo en la actualidad estd en busca de nuevos
proveedores que ofrezcan calzados de excelente calidad, que vayan a la moda y sobre todo
que el costo de compra para el empresario sea menor que el de la competencia para
manejar pecios atractivos para el cliente final y poder invertir en la publicidad que permita

no solo mantenerse en el mercado local sino también su desarrollo y expansion.

En la actualidad y con la apertura de plazas comerciales en la ciudad de Chetumal, hay que
ser flexibles al cambio en cuanto al sistema de operacion de la tienda para mantenerse a la

vanguardia y poder ser mas competitivos.

» F2Poder de negociacion de los proveedores o vendedores. En esta segunda
fuerza la importancia radica en manejar una gran cantidad de proveedores. Sin
embargo para la empresa resulta dificil mantener relacion con mas de cuatro
proveedores ya que no cuenta con el financiamiento necesario para surtir el negocio
por lo que resulta ser una desventaja y en la actualidad sigue manejando las mismas

lineas de calzado con las que inicio

» F3 Amenazas de nuevos entrantes. El negocio constantemente vive una situacion
de amenaza porque la competencia también cuenta con la oportunidad de incluir a
su tienda nuevos tipos de calzado o similares. Los tiempos estan cambiando y el
mundo de la moda aun maés. Por esa razéon hay que estar al pendiente de las
exigencias de los clientes para poder satisfacerlos ya que “el cliente siempre tiene la

razon”.

» F4 Amenaza de los productos sustitutos. Una zapateria es un negocio que son
faciles de copiar por lo que la rentabilidad es baja, lo que significa que sus precios
estaran fijados de acuerdo a los de la competencia ya que en el mercado local

existen muchos productos iguales o similares. En este caso la diferenciacion resulta
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ser una opcion para mantenerse con los clientes actuales y generar la captacion de

nuevos consumidores.

» F5 Rivalidad entre los competidores. La rivalidad entre los competidores define la
rentabilidad de un sector: cuanto menos competido se encuentre un sector,
normalmente sera mdas rentable y viceversa. En los ultimos cuatro afos en el
Mercado nuevo se han creado cuatro zapaterias que afectan de una manera directa a
la empresa Abelardo no solo por la novedad sino porque estos negocios utilizan la
competencia desleal, situacion que afecta al entorno y confunde al consumidor

sobre la decision de donde realizar sus compras.

4.4 Analisis FODA

El anélisis FODA, es un método que permite conocer la situacion de la empresa analizando
sus caracteristicas internas (Debilidades y Fortalezas) y su situacion externa (Amenazas y
Oportunidades). Para planificar y desarrollar las estrategias necesarias para encontrar la
solucion a cualquier problematica que se pudiera presentar dentro de la empresa (Kotler,

2003).

4.4.1Andlisis externo de la empresa

El analisis externo consiste en detectar y evaluar acontecimientos y tendencias que sucedan
en el entorno de la empresa, con el fin de detectar las oportunidades y amenazas. Para el
analisis externo se evaluan las fuerzas econdmicas, sociales gubernamentales, tecnoldgicas;
asi como a la competencia, los clientes y proveedores de la empresa. Se evalian aspectos
que ya existen, asi como aspectos que podrian existir (Kotler, 2005).

4.4.2Andlisis interno de la empresa

El analisis interno de la empresa consiste en el estudio de los diferentes aspectos o

elementos que puedan existir dentro de la empresa, con el fin de conocer el estado o la
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capacidad con que esta cuenta, y detectar sus fortalezas y debilidades. Para el andlisis
interno se evaltian los recursos que posee una empresa ya sean financieros, humanos,

materiales, tecnoldgicos, etc. (Kotler, 2005).

4.5 Analisis FODA de la zapateria Abelardo

Tlustracion 13 Factores internos de la zapateria Abelardo

FORTALEZAS

S3iavailigada

Fuente: Elaboracion propia



Ilustracion 14 Factores externos de la zapateria Abelardo

OPORTUNIDADES

SVZVNINV

Fuente: Elaboracion propia
4.5.1 Fortalezas

F1.- Personal con experiencia: Todo el personal que labora en la zapateria recibe
capacitacion por medio del Administrador, quien es el encargado de informarle (sobre el
negocio, los diferentes precios y caracteristicas del calzado, los descuentos y el trato que

deben tener para con sus compatfieros y los clientes).

F2.- Control de costo: Se mantiene una cifra fija del total de la mercancia que se adquiere a
cada proveedor. De igual manera en una libreta se anotan los gastos variables que se van

generando y los gastos fijos (pago de luz, pago uso de piso, impuestos, 2% entre otros).

F3.- Preferencia de los consumidores: A pesar de la escasa mercancia con que cuenta el
negocio existe preferencia por parte de los consumidores la razon, es el excelente trato que
se les brinda el cual segiin comentarios de alguno de ellos no lo encuentran en otro

establecimiento.



F4.- Excelente ubicacion: Cuenta con buena ubicacion ya que esta establecida en la famosa
“L” del mercado Lazaro Cardenas, enfrente se encuentra la salida de las carnicerias lo cual

favorece al negocio.

F5.- Calzado de calidad: La mayoria del calzado son adquiridos en Ticul, Yucatan, y estan
bien elaborados porque hasta el momento no ha existido ninguna queja por parte de los

consumidores.

4.5.2 Debilidades

D1.- Falta de planes estratégicos. Hasta el momento no se han aplicado planes estratégicos
de mercadotecnia ya que los propietarios consideran que se necesita demasiado

financiamiento para llevarlo a cabo.

D2.- Escasa mercancia. Una de las causas de la disminucion de las ventas de la zapateria, es
la escasa mercancia y esta situacion se da porque de lo que se vende al dia en lugar de

invertirlo nuevamente, se utilizan para otros gastos de los propietarios.

D3.- Método laboral tradicional. Los propietarios siguen con la idea de trabajar con el
mismo sistema de aflos atrds que les funciono en su momento, sin embargo con el alto
crecimiento que tiene nuestro Estado es necesario cruzar nuevas fronteras aplicando todas
las estrategias necesarias que lleve al negocio a la cima de éxito, mantenerse y expandirse

con el paso del tiempo.

D4.- Falta de publicidad. La zapateria necesita urgentemente publicidad para darse a
conocer en toda la ciudad de Chetumal, ya que solamente se sabe de su existencia por
conocidos que han acudido a comprar en la tienda. La publicidad por radio, television y
periddicos son costosas, sin embargo existen otros medios para dar a conocer al negocio
como los son volantes, tripticos, tarjetas de presentacion de la zapateria, Facebook, y

participacion en las ferias que se realizan en la Ciudad.
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D5.- Falta de financiamiento. El propietario no cuenta con el financiamiento necesario para
surtir el negocio, sin embargo se puede solicitar un apoyo de financiamiento a las

instituciones que apoyen al desarrollo y formacion de nuevos negocios.

4.5.3 Oportunidades

O1.-Aquirir calzado a crédito. Los proveedores manejan un sistema de crédito que le ofrece
al negocio la oportunidad de adquirir el calzado y pagarlo en un mes, contado a partir del

dia de entrega de la mercancia.

02.- Modelos actuales. El mundo de la moda cambia constantemente, por esa razon es

necesario exigirles a los proveedores calzados novedosos y de temporada.

O3.-Mostrar las bondades del calzado. Siempre que acude un cliente en la tienda el
empleado tiene la obligacion de mostrar todas las caracteristicas del calzado y hacerlo

atractivo para cautivar al consumidor y propiciar que adquiera el calzado.

O4.-Implementacion de estrategias. Es necesario contar con un calendario de plan de
marketing en donde se dé a conocer el periodo en que se deben de realizar las actividades

ya sea de promocion, publicidad entre otros para el logro de los objetivos.

O5.-Flexibilidad a los cambios. Este punto es de suma importancia, los propietarios tienen
que cambiar su ideologia de seguir laborando de una manera tradicional y ser flexibles a los
cambios que se den dentro del negocio, ya que con la apertura de tiendas departamentales

resultaria imposible competir con ellas si el negocio no cuenta con presencia en el mercado.

4.5.4 Amenazas
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Al.- Competencia desleal. Los competidores utilizan la competencia desleal, para ganar
clientes, por ejemplo, adquieren el mismo tipo de calzado, bajan los precios aunque

pierdan; hacen de todo con tal de ganar consumidores.

A2.- Crisis econdmica. La crisis econdmica es una situacion inevitable y lo podemos ver en

todos lados.

A3.-Apertura de nuevas zapaterias. En el mercado nuevo se abrieron nuevas zapaterias, lo
cual afecta directamente al negocio porque manejan el mismo tipo de calzado e incluso lo

venden a un costo menor.

A4.-Deterioro del calzado. El deterioro del calzado se da cuando se colocan en los
muestrarios, porque el polvo, la lluvia, los reflejos del sol desvanecen los colores del

calzado y las personas luego no las quieren adquirir porque argumentan que es zapato viejo.

AS5.-Falta de afluencia de personas. Ultimamente ha disminuido la afluencia de las personas
que acuden a realizar sus compras en el mercado. Resulta necesario implementar ferias, o
actividades para que la ciudadania conozca el Mercado Lazaro Cérdenas y los productos y

servicios que ofrece.

4.6 Competidores

Tabla 4 Competidores directos e indirectos

DIRECTOS INDIRECTOS

Zapateria ““ La Nacional” Andrea (venta por catalogo)

Zapateria “ La Poblana” Cklass (venta por catdlogo)

Zapateria “Ledn” Copel

Zapateria “Jos€” Zapaterias ubicados en la Plaza de las
Américas

Zapateria “Yassury” Zapaterias en el Mercado Viejo y Av.
Héroes
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Zapateria “Ticul” Otras...

Fuente: Elaboracion propia

4.7 Implementacion de estrategias para la solucion del problema

Después de haber realizado el analisis sobre la problematica y conociendo las ventajas y
desventajas del negocio es necesario crear una imagen que lo diferencie respecto a las
demds zapaterias. Al contar con una imagen propia permite que los consumidores
identifiquen de una manera répida a la tienda y los productos que se ofrecen en ella. Cabe

recordar que una imagen corporativa es la cara del negocio hacia los clientes.

4.7.1 Disefio de imagen Corporativa

Construir una imagen de acorde al negocio, va ser una gran ventaja frente a la competencia,
ya que el objetivo principal es posicionarse ficilmente al mundo laboral para generar que
los consumidores conozcan y compren el producto que ofrece la zapateria. Es necesario
explorar un medio creativo y complejo de la empresa, para lograr que la imagen sea

correctamente transmitida, hacia el ptublico deseado.

La imagen corporativa se disefia para ser atractiva al publico, provocando un interés entre
los consumidores, que genere recordacion de marca y facilite asi ventas del producto. La

imagen corporativa es la cara del negocio ante los clientes y posibles compradores.

La imagen corporativa debe ser consistente con el posicionamiento de producto de la
compaifiia, proyectando expectativas en los consumidores. El logotipo sera el elemento
soporte de la empresa porque estard aplicado en todo el negocio, siendo asi su medio de

comunicacion efectivo ante los clientes o un publico deseado.

La zapateria Abelardo no cuenta con el financiamiento necesario para pagar publicidad por
radio, television o periddico; ya que los costos son demasiados altos. Sin embargo existe
otro tipo de publicidad que tanto el propietario o el administrador pueden realizar y que su

costo es relativamente bajo. Este tipo de publicidad da a conocer al negocio y cada uno de
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los tipos de calzado con los que cuenta el negocio. Enseguida se hard una breve descripcion
de los tipos de publicidad a aplicar en la zapateria los cuales disefie para incrementar las

ventas y el desarrollo de la zapateria Abelardo.

% Plegables

Pieza grafica conformada por varios pliegues o cuerpos, la cual transmite un mensaje de
manera agil y moderna. Este tipo de publicidad ofrece informacion general, de productos o
servicios de forma concreta. Se pueden realizar de diferentes formas e utilizar distintos
materiales para su elaboracion el propdsito es informar al cliente lo que se pretende.
Enseguida se presenta un ejemplo de cémo realizar este tipo de publicidad. Ver anexo,

figura #11.

« Folleto

Publicidad impresa que da a conocer al cliente cierta informacién mas detallada, concreta y
con datos mas especificos de un producto o servicio. La pueden conformar varias caras o

cuerpos, dependiendo de la informacion o al publico que va dirigido. Ver anexo, figura 12.

¢ Logotipo y lema.

Es la imagen grafica que representa una empresa, producto, un local, etc., y tiene como
objetivo reflejar la identidad corporativa. El logo estard presente en toda la papeleria
comercial, la cual se encargara de deja recordacién de marca ante los clientes. Lema: “La
elegancia a tus pies”, es creado con el fin de que los consumidores identifiquen més rapido

la tienda.

[lustracion 15 Logo y lema

ZZ ap ateria I;%l;ef ardo

"La elegancia a tus pies"

86



Fuente: Elaboracion propia

+* Volante

Son papeles muy econdmicos en los cuales se va a entregar informacion directa a un
publico en general. Comunica cualquier tipo de informacidn, eventos, ofertas, etc. El
mensaje puede ser extenso o corto, lo importante es que quede en la mente del consumidor.

Ver anexo, figura 14.

% Tarjetas de presentacion

Es la carta de presentacion de una persona o empresa, que permite poner informacion
personal, dejando asi la posibilidad de contactar y preguntar por los servicios que ofrece.

Ver anexo, figura 15.

+» Correo/ Facebook

Hoy en dia, los medios electronicos son una alternativa publicitaria ya que son visitados a
cada minuto por todo tipo de personas. Y para la Zapateria Abelardo fueron creados los

siguientes:

Correo electronico: zapateria_ abe@hotmail.com.

Facebook: zapateria abe@hotmail.com

4.8 Objetivos del plan de Marketing

e Aplicar una campafia publicitaria utilizando los medios publicitarios antes
mencionados, para dar a conocer el negocio a los habitantes de la Ciudad de Chetumal,
Quintana Roo.

e Brindar a los clientes un extenso surtido de calzado asi como la calidad de cada uno de

ellos.
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e Realizar rifas de acuerdo a las celebraciones mas importantes en el a afio: dia de reyes,
dia del amor y la amistad, dia del nifio, dia de las madres, dia del padre, navidad etc.
e Ofrecer promociones en la compra frecuente.

¢ Brindar una excelente atencion mejorando el servicio y atencion al cliente.
4.9 Metas del plan de Marketing

e Posicionar a la zapateria en la mente del consumidor.

e Incrementar las ventas con respecto al afio anterior.

e Aplicar constantemente estrategias de marketing.

e Incrementar las lineas de calzado, aumentando los disefios y material de elaboracion.

e [Estar a la vanguardia y adquirir calzado de excelente calidad.
4.9.1 Producto

Los tipos de calzado que se manejan en la actualidad dentro de la zapateria son de calidad,
la cuestion estd en que no existe surtido y la mercancia es escasa. Y entre los objetivos para

solucionar estos problemas estan los siguientes:
» Buscar oportunidades de desarrollo mediante los apoyos otorgados por las

diferentes instancias de gobierno PYMES.

» Tener un surtido en el calzado de acuerdo a las temporadas: Primavera- Verano,

Otono- Invierno; para todo tipo de consumidores.

» Crear una propia marca de la zapateria, con una imagen fresca y un toque de
vanguardia que el consumidor final pueda recordar e identificar de una manera

rapida.
4.9.2 Precio

» Los precios deben ser similares a los de la competencia no mayor porque los

clientes terminaria por realizar sus comprar en otro lugar.
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» Otorgar descuentos y hacerlos visibles en todo el negocio para captar la

atencion de los consumidores

» Fijar precios de acuerdo a los costos de produccion.

» Conseguir el calzado econémico pero con calidad.
4.9.3Plaza
» La zapateria esta ubicada en el exterior del Mercado Lazaro Cardenas (Mercado

nuevo), locales # 268 y 269 de la Ciudad de Chetumal, Quintana Roo.

» Cuenta con las instalaciones adecuadas para exhibir el calzado, el local siempre
se mantiene limpio, existe demasiado espacio para que los clientes puedan
circular, cada dos o tres meses se acomoda el calzado de distinta forma para

darle una nueva vista.

4.9.4Promocion y publicidad

» Posicionarse en la mente del consumidor mediante una buena campaiia de

publicidad.

» Repartir volantes y folletos en oficinas de la Ciudad de Chetumal.

» Oftrecer a los consumidores ofertas de acuerdo a las celebraciones que se realizan al

ano.

» Participar en ferias para exhibir el calzado con que cuenta la zapateria Abelardo.

» Dar a conocer en Facebook los tipos de calzados que existen en la zapateria asi

como cada uno de las promociones que se realizan dentro del negocio.
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Conclusiones y Recomendaciones
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El objetivo del presente trabajo fue presentar mi experiencia profesional desarrollada en la
Zapateria Abelardo como encargada de ventas, asi como la aplicacion de los conocimientos
adquiridos en la Licenciatura en Sistemas Comerciales. El tema de las ventas lo he
desarrollado desde hace algunos afios, por lo tanto, es un tema que lo he vivido y
fortalecido con los conocimientos adquiridos durante mi formacion profesional en la

Universidad de Quintana Roo.

Con la experiencia profesional desarrollada en este negocio, se realizaron aportaciones
importantes en el presente trabajo, los cuales se plantearon con base en las técnicas y
herramientas que adquiri dentro de la Licenciatura en Sistemas Comerciales, llevandolas a

cabo en la zapateria para poder desarrollarse y crecer en estos entornos tan competitivos.

La Zapateria Abelardo suele trabajar con los basicos de la venta de calzado, pero los
tiempos han cambiado y se sugiere que empiece a adoptar la forma de operar de las
grandes cadenas de moda e invertir en calzados de temporada y centrarse en la estética del

negocio para hacerlo atractivo a la vista de los consumidores finales.

La clave para escoger una excelente zapateria es atender a las necesidades propias y al
presupuesto que se dispone para realizar la compra. Por esa razon para la empresa
Abelardo, el cliente es primero. Sin embargo, dentro de la problematica, se identifico la
carencia de un plan de mercadotecnia que le permita analizar la situacién actual del
negocio, la atencidn al cliente y la frecuencia de compras.Uno de los puntos débiles que se
pudo observar fue la disminucion de las ventas respecto a otros afios, debido principalmente

a las siguientes causas:

+ Falta de surtido de calzado

s Competencia

¢ Apertura de tiendas departamentales
¢ Venta por catalogo

% Falta de promocion y publicidad

L)
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En el desarrollo del trabajo se ha realizado un analisis de cada uno de los puntos antes

mencionados de igual forma se han creado las posibles estrategias de venta a aplicar para la

solucion de esta problematica.

Dentro de las recomendaciones, y para lograr el éxito en la zapateria, es de suma

importancia conocer las necesidades del consumidor final, asi como tener a la mano la

manera de como satisfacer esa necesidad. Para lograrlo, es necesario hacer atractivo el

negocio creandole una nueva imagen tomando en cuenta lo siguiente:

Contar con calzado de excelente calidad.

Tener un almacén bien ordenado y clasificar los distintos tipos de calzado ya sea por
numero o por modelo, de esa manera no haremos esperar tanto tiempo al cliente.
Tener un almacén cadtico supone tener al cliente esperando mas de la cuenta, lo que
provoca en la mayoria de las veces se retire y termine de realizar su compra en otro

establecimiento.

Tener un surtido tanto en modelos como en tallas. Realizar inventario cada tres
meses permite conocer la existencia de la mercancia en cuanto a los modelos y
tallas del calzado que se venden con mayor frecuencia. Esta situacion permite que el

cliente siempre encuentre lo que anda buscando.

Otro aspecto que marca los estandares basicos del comercio ademas de tener limpio,

lleno y ordenado, en el caso de la zapateria es contar con:

Asientos. En una tienda de calzado siempre debe haber un sitio en donde sentarse
para poder probarse el zapato. Y este sitio debe contar con bancos, sillas, taburetes
etc. que estén en buen estado, ademas el nimero de asientos debe ser suficiente para

los momentos mas fuerte de venta.

Espejos. Imprescindibles para que el cliente compruebe como se ve puesto el

calzado. Debe de estar en un lugar visible y facilitar al cliente las cosas.
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Conocimiento técnico del producto. Hay que conocer el producto que se esta

ofreciendo, los tipos de material de elaboracion, el nimero de tacén de las
zapatillas, en fin, todas las caracteristicas de su elaboracion para poder brindarle al
cliente un servicio que marque el profesionalismo de cada uno de los integrantes de

la empresa.

Otro aspecto para lograr el éxito del negocio es brindar un buen servicio a cada persona que
acude a realizar su compra en la zapateria, este resulta ser un método muy eficaz para
diferenciarse de la competencia y se debe tomar como una fortaleza, lo cual permite

generar una cultura en la organizacion sobre la atencion al cliente.

En la actualidad y en mundo globalizado se tienen que utilizar todas las herramientas
posibles para mantenerse en el mercado. Ser innovadores en la forma de presentar el
producto al cliente de tal forma que sea agradable y cautive su atencidon para incentivarlo a

la compra.

No hay que olvidar que el cliente es primero, y nuestra razon de ser.
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Anexo 1. Carta de antigiiedad

ZAPATERIA ABELARDO

Mercado Lazaro Cardenas Local 268/269
Calzada Veracruz esq. CNC

Chetumal, Quintana Roo a 19 de Noviembre del 2012.

A QUIEN CORRESPONDA
PRESENTE:

Por medio de la presente, hago constar que la Sra. Maria Edelvira Hoil Castillo,
lleva laborando en la empresa desde el afio 2007 a la fecha. EIl negocio se encuentra
ubicado en el mercado Lazaro Cardenas, locales #268-269, en la Ciudad de Chetumal,

Quintana Roo.

Extiendo este oficio para los fines legales de la interesada. Sin otro particular, se

despide atentamente:

Lic. José Abelardo Romero Garnica

Propietario.
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SANDALIAS DE
DAMA

* HULE COSTO $50.*
Y §70.°°

* SANDALIAS DE
PISO DIFERENTES
MODELOS $100.*°

* HUARACHES $120.®

Anexo 2.- Plegables, figura #11

HUARACHES

NINO/NINA

- CUALQUIER
MODELO $120.%

HULE
NINO/NINA
* #12-16 A$40.°Y

#17-21 A $50.°
DIFERENTES

MODELOS

100

CHANCHAS DE
CABALLERO DE
HULS50.>°

* MARCA AFINO
DIFERENTES
MODELO 70.



Anexo 3.- Folleto, figura #12.

Contamos con calzado de
excelente calidad.

En la zapateria tenemos todo
lo que necesitas para calzar a
la moda ya que contamos
con calzado para toda la fa-
milia.

Y dia con dia nos esforzamos
para brindarte todo lo mejor
en todas las lineas de calza-
do que manejamos dentro del

negocio.

Ya que nuestro objetivo princi-
pal es la satisfaccién de cada
uno de nuestros clientes que
acuden a realizar sus com-

pras en nuestra tienda.

ESTAMOS UBICADOS:

En el exterior del Mercado Lazaro
Cardenas, locales 268_269.
Correo electrénico:
zapateria_abe@hotmail.com.
Facebook: zapateria_
abe@hotmail.com

ZAPATERIA ABELARDO

“La elegancia a tus pies

Ven visitanos y
conoce nuestras
ofertas
especiales.....
Que tenemos

pata ti.

Tel.: 9831169414
9831192338

ZAPATERIA ABELARDO

La zapateria Abelardo se en-
cuentra establecido en la ciu-
dad de Chetumal, Quintana
Roo; especificamente en el
Mercado Lazaro Cardefias lo-
cales 268-269.

Les ofrece a toda la pobla-
ciéon calzado de excelente
calidad, asi como precios es-
paciales a todos nuestros

clientes.

MISION: Somos una empresa compro-
metida con nuestros clientes por lo
que solo ofrecemos calzado de exce-
lente calidad asi como un extenso
surtido, brindando un servicio &gil y
lleno de cordialidad.

VISION: Ser una empresa lider en la
compra venta de calzado que contri-
buya al desarrollo de nuestros clien-
tes, creando una oferta de valor ba-
sada en un servicio de excelencia y
alta rentabilidad en nuestros produc-
tos y convertirnos en la marca con-
sentida.

POLITICA DE CALIDAD: En la Zapateria
mantenemos un compromiso de lograr
la satisfaccion y entusiasmo de nues-
tros clientes a través de la mejora
continua de nuestros productos, con
el Sistema de Gestion de Calidad y

de la comunicacién en equipo.

PRODUCTOS:

. Sandalias, huaraches y zapatilla
de dama

. Chanclas de hule de caballero

. Huaraches de nifio y nifia

. Sandalias de hule de nifios y
damas.

Direccion: Mercado Lazaro Cardenas
locales 268-269.
Tel: 983 11694 14

983 1192338
Correo: zapateria_abe@hotmail.com
Chetumal, Quintana Roo.



Anexo 4.- Volante, figura #14

Estamosubicados

En el exterior del Mercado Lazaro Carderas,locales
#268 269.Tels.: 9811694 14/983 11923 38.

Corro electronico: zapateria_ abe @hotmail.com.
Facebook zapateria_abe@hotmail.com
Chetunal,Quintama Roo.



Anexo 5.- Tarjeta de presentacion, figura #15

Direccién: Exter ior del Mercado Lazaro
Cardenas (Mer cado Nuevo); locales # 268269
Tel. 983 116 94 14

98311 92338

Correo: zapateria_abe@hotmailco m

Facebook: zap ateria_abe@hotmail. com

Contamos c on calzado de exce lente ¢ ali dadp ara ti y toda w f amilia. Ven a visitarnos y te sorprender ds.
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