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PREFACIO

La elaboracion del presente trabajo final de graduacion surgié del interés grupal de
colaborar con el desarrollo de una PYME nacional. El objetivo principal de este informe es
servir de instrumento para ayudar a INNOmuebles en la bisqueda de alternativas que le
permitan desarrollarse de manera competitiva dentro del mercado mobiliario de Costa
Rica. Durante el transcurso del proyecto, trabajamos de manera cercana con los duefios
de la empresa, con el fin de profundizar en temas que agregaran valor al proceso de
crecimiento y a la vez sugerir las mejores herramientas viables que se podrian aplicar en
la practica, para acelerar el desarrollo de la compaiiia.

Asimismo, es importante sefialar que delimitamos el tema del trabajo final de graduacion
de acuerdo con las necesidades especificas de INNOmuebles para de esta forma
satisfacer los requerimientos pertinentes de negocio, con el debido respeto siempre a la
filosofia de la empresa pero, sugiriendo a la vez areas de oportunidad para tomar ventaja
y acelerar, como ya se menciond, el crecimiento empresarial de la compafia.

El proyecto cuenta con cinco capitulos donde se abordaran temas especificos de la
empresa, del mercado de muebles en Costa Rica, percepcion de los consumidores y
estrategias que puedan generar valor al trabajo, asi como los esfuerzos que realiza la
compalfiia actualmente. El trabajo se distribuira de la siguiente manera: los primeros dos
capitulos son introductorios ya que presentan la informacion necesaria para entender los
planteamientos posteriores. En el primer capitulo se desarrollan las perspectivas teéricas
del informe y en el segundo la perspectiva general de los duefios de la compafiia respecto
al panorama de la empresa a nivel general. El tercer capitulo es de trabajo de campo ya
gue se elabor6 con base en una encuesta donde clientes reales dan opiniones diversas
respecto a la empresa y los productos que ofrece. En el cuarto capitulo se indicaran
estrategias varias que pueden agregar valor y complementar el desarrollo de la empresa,
y por ultimo en el quinto se indicaran las conclusiones y recomendaciones finales.

Para finalizar con esta seccién, es conveniente indicar que elaborar un proyecto de este
tipo suele ser tedioso por la falta informacién o poca colaboracién por parte de los duefios
de empresas. Sin embargo, en nuestro caso contamos con la flexibilidad de los
propietarios de INNOmuebles, quienes nos abrieron las puertas de su negocio y nos
facilitaron toda la informacién pertinente para la elaboracién del presente informe; asi
como se obtuvo la colaboracién del personal de la compafiia y de los clientes
encuestados.
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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo fue realizado con el fin de comprender la percepcion externa que se
tiene de la empresa INNOmuebles, para lo cual se realiz6 una investigacién cualitativa
(investigacion bibliografica e investigacion de mercado), a través del método encuesta,
que permitiera conocer si es posible incursionar en mercados distintos al previamente
establecido por la empresa INNOmuebles.

Nombre del Proyecto:

Plan Estratégico de Mercadeo para la empresa INNOmuebles con el fin de incursionar en
el mercado costarricense del Valle Central.

Descripcion situacional de la empresa:

INNOmuebles nacié como una tienda de comercializacion de muebles en linea, pero
luego de varias solicitudes de los clientes, de tener un lugar en donde pudieran ver los
productos, abrié su tienda fisica. Su modelo de negocios se basa en una estrategia de
precios bajos, en la que se destaca un enfoque en la reduccion de los costos, la
comunicacion en linea con sus clientes, asi como la innovacién y practicidad en muebles
para el hogar y oficina.

Mision: “Ofrecerle al cliente los mejores muebles a los mejores precios. Creemos que
para que alguien tenga acceso a muebles de disefiador, no es necesario pagar mas de lo
gue realmente valen”.

Vision: “Convertirnos en la opcion niumero uno para el comprador costarricense en el
momento de adquirir sus muebles para el hogar, a un clic de distancia y sin moverse de
Su casa’”.

Mercado Meta: Profesionales jovenes, entre los 25 y 35 afios de edad, con un nivel
econdmico medio-alto, con un nivel educativo de universidad completa.

Descripcion y Disefo de los productos que ofrece:

Muebles importados para el hogar y oficina con estilos contemporaneos, minimalistas y
adecuados para adultos jovenes.

Perfil del Cliente:

Profesionales jévenes con poder adquisitivo y empleo estable. Personas que estén
amueblando sus apartamentos o casas por primera vez, que buscan soluciones a precios
razonables, que a su vez ofrezcan la facilidad de comprarse desde la comodidad de su
casa, mediante del uso de redes sociales y plataformas seguras de compra en linea.

Descripcion de la estructura financiera de INNOmuebles:

La empresa estima que obtiene un margen de aproximadamente el 70% sobre el costo de
los muebles vendidos. La rentabilidad de la empresa permite a INNOmuebles salir
13
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adelante con los gastos mensuales béasicos del negocio (planilla, inventario, servicios
publicos) y también resulta suficiente para hacerle frente a los gastos mensuales de
alquiler de bodega y la tienda.

Principales competidores:

« Euromobilia
 La Artistica

Mugui S.A
* Akiro
« Dekasa

Factores criticos de éxito:

« Plataforma web que facilita la compra en linea, haciendo de esta su principal
fortaleza en comparacion con sus competidores.

« Publicidad y promocién por medio de redes sociales.

« Politicas de devolucién de productos.

» Retroalimentacién y obtencién de informacidén acerca de gustos y preferencias de
los clientes mediante la pagina web.

e La innovacion constante por parte de los coduefios de la empresa, acompafada
de la constante busqueda de proveedores y oportunidades de negocio.

« Cuentan con servicio de transporte e instalacién propios.

14
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INTRODUCCION

Los ultimos lustros han visto una expansion sin precedentes de las tecnologias de la
informacion en todas las areas de la vida cotidiana. La internet se ha convertido en una
herramienta para casi todo, desde el entretenimiento hasta la investigacion, y las
empresas no han desaprovechado el enorme potencial que representa para realizar
negocios.

Una de las tendencias mas claras ha sido la venta de articulos en linea, ejemplificada por
el gigante Amazon. Miles de empresas se han inspirado en esta y en otras compafias
para ofrecer sus propios productos en internet y llegar asi a mas clientes. Los enfoques
varian: estan las empresas que utilizan plataformas ya existentes desarrolladas por
terceros, otras, que simplemente anuncian sus servicios en general, y algunas, que van
mas alld y crean su propia pagina web. Costa Rica no ha escapado a esta tendencia, a
pesar de que la cultura de las compras en linea aun no esta muy expandida entre la
poblacion.

Hace pocos afios se fundd la empresa INNOmuebles con la intencién de vender muebles
mayormente importados mediante una pagina web propia, idea que se ha complementado
con una tienda ubicada en San Pedro de Montes de Oca. Su enfoque principal es la venta
de muebles de bajo precio, ofreciendo servicio de transporte en el Valle Central.
INNOmuebles ha prosperado y sus duefios reportan confiar en su sistema de mercadeo
en lineay en la calidad de sus productos.

Este trabajo de investigacion quiere determinar los resultados obtenidos por el canal de
comercializacién aplicado por INNOmuebles, tomando en cuenta el contexto del mercado
de muebles en el pais y la cultura local de compras por internet, y mas aun, busca
determinar cuales estrategias de mercadeo pueden ayudar a la empresa a expandirse,
para complementar su enfoque original de ventas en linea.

15
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CAPIiTULO |: MARCO TEORICO: PLANES ESTRATEGICOS DE MERCADEO Y EL MERCADO
MOBILIARIO

11 ASPECTOS GENERALES DEL MERCADO MOBILIARIO
1.1.1 DEFINICION

La industria de la madera y los muebles es una de las mas antiguas y ha ido
evolucionando a medida que pasa el tiempo, adaptdndose a las nuevas materias primas,
técnicas y necesidades del mercado.

El mercado mobiliario se define como un conjunto de empresas que comercializan
muebles terminados, de diferentes variedades, que incluyen aquellos fabricados con
madera solida, lAminas de madera, estructuras tapizadas, entre otros.

Este puede segmentarse de acuerdo con las diferentes caracteristicas del producto, tales
como proceso de fabricacidén, calidad, precio y estilo, o por particularidades de sus
usuarios como edad, estado civil y poder adquisitivo.

El comercio mundial de muebles ha evolucionado desde actividades artesanales a
produccién industrializada, gracias a la liberacién comercial de los paises, hasta alcanzar
grandes volumenes.

Los muebles pueden ser considerados como una inversién para tanto hogares como
empresas, y son articulos de consumo sensible a las tendencias de la moda.

1.1.2 VENTAJAS

El mercado de muebles en el pais posee ventajas como la produccién nacional de madera
de alta calidad, que procura ademas el uso de técnicas y tratamientos para proporcionar
un mejor comportamiento de la madera utilizada, lo cual brinda un valor agregado.

Con més de 268 empresas dedicadas a la transformaciéon de la madera y muchas mas
enfocadas en el desarrollo de tecnologias innovadoras para mejorar la calidad de esta, los
muebles de madera costarricenses poseen un gran respeto en el mercado nacional e
internacional.

1.1.3 EL MERCADO DE MUEBLES EN COSTA RICA

La madera en Costa Rica es considerada como un material noble, renovable, estético,
sano y sostenible para la elaboracién de muebles, sin embargo, el problema principal que
posee el pais es que los entes involucrados tienen poco conocimiento sobre el manejo y
desarrollo de esta materia prima, al igual que entre los actores del sector, existe poca
informacién técnica para el procesamiento y comercializacién de los productos.

Segun el Informe de Usos y Aportes de la Madera en Costa Rica realizado por la Oficina
Nacional Forestal, el valor agregado por el uso de este bien en el pais al sector
secundario asciende a los 70 millones de délares y generé mas de 5.000 empleos.

La siguiente tabla desglosa el uso de la madera segun sector:
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CUADRO 1
Empleo generado y valor agregado por el uso de madera

Sector Productivo Empleo Valor Agregado (USD$)

1. Sector Primario

Viveros 355 2,721,551
Aprovechamiento Forestal

Bosques 99 1,111,486
Plantaciones Forestales (uso 819 10,851,091
local)

Plantaciones Forestales 258 5,584,786

(exportacién)

Terrenos de uso agropecuario 553 7,244,034
Aserraderos

Bosques 79 1,418,281
Plantaciones Forestales (uso 2,039 25,473,397
local)

Plantaciones Forestales 67 914,829

(exportacién)

Terrenos de uso agropecuario 136 2,286,570

Aserraderos Portéatiles 714 9,135,444

Consultores y Regentes 102 2,234,532
2. Sector Secundario

Fabricas de Moldaduras 450 4 554,980

Fabricas de Muebles 3,450 65,514,457

Elaboracién de Tarimas 1,469 11,100,075

3. Sector de Construccidn

Madera usada 2,478 55,115,827
‘ 4. Sector de Transporte

Transporte de madera en troza 296 4,539,553
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Transporte de madera aserrada 102 1,997,297

Transporte de madera para 53 1,836,055
exportacion

Transporte de tarimas 128 1,860,775
5. Sector de Comercio
Depo6sitos de madera 859 25,296,490
‘ 6. Sector Gubernamental ‘
MINAET, FONAFIFO, Otros 170 6,239,128
Total 14,676 247,030,638

Fuente. Elaboracion propia con datos del informe de usos y aportes de la madera en Costa Rica, ONF, 2012

La industria de produccion de muebles en el pais se ha enfocado tradicionalmente en el
mercado nacional, pero con el desarrollo de madera de plantacion se abri6 paso a
produccion en una mayor escala para la exportacion, basada en un modelo de desarrollo
sostenible para evitar la deforestacion acelerada de bosques primarios y fomentar la
reforestacion.

Segln datos de la Direccion Actuarial de la Caja Costarricense del Seguro Social
(C.C.S.9), existen mas de 276 empresas que se dedican a elaborar muebles, de las
cuales la mayoria son pequefios fabricantes ubicados principalmente en la provincia de
Alajuela.

El pais ha experimentado un cambio en el uso de un bien tan importante como la madera,
los consumidores cada vez tienen mas opciones y el cambio en las tendencias, gustos y
preferencias hacen que se presenten mas muebles importados hechos de acero y
aluminio entre otros, y que estos se vendan a precios menores.

Por su parte, la comercializacion de muebles elaborados por un tercero o importados
desde el exterior es un negocio relativamente nuevo, en el participan empresas relevantes
como La Artistica, Altea, Euromobilia, DKsa, ElI Buen Precio y Urgellés, con proveedores
de paises como Brasil, Estados Unidos y China.

La demanda de los muebles se ve influenciada por las modificaciones en la cantidad de
viviendas nuevas construidas en el pais, al igual que por factores demograficos y
economicos de los hogares ya establecidos.

Con respecto a los diferentes canales de comercializacion, existen en el pais
importadores/distribuidores minoristas, importadores/distribuidores mayoristas y fabricas
nacionales de muebles de madera, los cuales se encargan de suplir las necesidades de
sus mismas sucursales, asi como de mueblerias y cadenas de tiendas por departamento
alrededor del pais.
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Los importadores son caracterizados por ser generalistas, debido a que venden gran
variedad de cosas para el hogar como muebles, electrodomésticos y otros accesorios, lo
cual les impide dedicarse a un solo tipo de producto.

Por su parte, la balanza comercial de muebles ha presentado una tendencia deficitaria, ya
gue las importaciones superan considerablemente las ventas en el exterior de estos
productos, las cuales son dirigidas en gran parte a Panam@, Nicaragua y Honduras.

25,000,000
20,000,000
15,000,000
o)
5 |
| |
10,000,000 Exportaciones
Importaciones
5,000,000

2009 2010 2011 2012
Afo

FIGURA 1. Balanza Comercial de Muebles de Madera, elaboracién propia con datos de Legiscomex con
informacién de la Secretaria de Integracién Econémica Centroamericana (SIECA), 2014.

El consumidor de muebles costarricense tiende a inclinarse por estilos mas simples y
funcionales, que combinen madera con otros materiales como aluminio, hierro y vidrio
entre otros; y con énfasis en resistencia, estructura, comodidad, ergonomia y disefio en
general.

La red de comercializacion de estos productos es relativamente sencilla, debido a que no
posee una gran variedad de intermediarios; se basa en una relaciéon importador-minorista
con el fin de hacer llegar las mercancias al consumidor final.

Segun la Oficina Nacional Forestal (ONF) en el informe Balanza comercial y principales
tendencias de las exportaciones e importaciones de madera y muebles de madera en
Costa Rica (2013) se puede evidenciar, por medio de las estadisticas, que las
importaciones de muebles de madera y de madera aserrada se han mantenido estables
con respecto al 2012, debido a las bajas en la industria de la construccion. Por su parte,
la mayoria de las importaciones provienen de Chile, seguido de China y Estados Unidos.

Con respecto a la competencia, se puede evidenciar que hay muchas mueblerias
artesanales en las afueras del Valle Central, sin embargo estas también comercializan
dentro de esta regién.. Entre las principales mueblerias de Costa Rica, clasificadas por
sector, se encuentran:
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CUADRO 2
Listado de Empresas Comercializadoras de Muebles por Localizacién

Empresa Localizacion

Abaco Escazu

Acabados Marmol Prins Sabana sur

Altea Escazu, Terramall, Circunvalacion,

Tamarindo, Liberia

American Escazu

Arte Brujo Escazl

Arte Ferro Heredia

Artemarmol Escazu

Atocha Escazl, Plaza Itskatzu, Los Yoses,
Tamarindo

Bo Concept Escazl

Centro mueblero

Deasamparados, Plaza Viquez,
Av.Segunda, Tibas, Hatillo 8, Heredia

Cignetti Escazl

Di Lusso San Pedro, Pavas
Dismaldi San Francisco de Dos Rios
DYMAR Tibas

El Roble San José
Essencia decoracion Escazl

Fabrica del mueble de Bambu Rattan y San José
Mimbre

Galeria del mueble Escazl
Giardino San José

Home Elegance Guadalupe, Escazl, Tibas
Innovacién Escazl
Intercasa Escazl

La Artistica San José, Pavas, Curridabat
Life Style Escazl

Linea Actual Escazl

Madera Chica Curridabat
Mercoflex Pavas, La Garita
Metalex del futuro Guadalupe
Muebleria la Favorita San José
Muebleria las Américas San José
Muebleria las Magnolias San José
Muebleria las Victorias Tibas
Muebleria Vinicio S.A Tibas

Muebleriay colchoneria Vanessa S.A

San Antonio de Belén

Muebles Akiro

San José, Paseo Colén

Muebles americanos

Heredia
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Muebles de Bambu LARI Alajuelita
Muebles Imperio Aserri S.A San José
Muebles Penichet Escazu, Curridabat
Muebles Realeza San José
MUGUI Guadalupe
Octubre 54 Pavas, Escazu
Piccolo Mondo Curridabat
Portico Escazu
Tecnimuebles Guadalupe
Urgellés Escazu, Sabana
Versatil Escazu

Fuente. Elaboracién propia con datos la base de datos de Muebles y Decoracion, 2013

Con base en la tabla anterior, se puede evidenciar que la mayoria de las empresas que
comercializan muebles o por lo menos las de mayor relevancia para el mercado, se
encuentran en el Valle Central, concentradas en el oeste del pais.

Actualmente, se puede evidenciar que el consumidor costarricense se inclina por muebles
simples y funcionales, estructuralmente resistentes y con disefios innovadores y bonitos.
Por su parte, debido a que el mercado es muy pequefio, la red de comercializacion es
relativamente sencilla, con pocos intermediarios, donde usualmente la relacidon
importador-minorista es unipartidaria.

1.2 ASPECTOS GENERALES DE LOS PLANES ESTRATEGICOS DE MERCADEO
1.2.1 PERSPECTIVAS TEORICAS
1.2.1.1 ANALISIS DE LAS CINCO FUERZAS DE MICHAEL PORTER

El Andlisis de las cinco Fuerzas de Michael Porter es un enfoque muy conocido para la
programacion de la estrategia corporativa, fue desarrollado en 1980 por Michael E. Porter
en su libro Competitive Strategy: Techniques for Analyzing Industries and Competitors.
Segun Porter, existen cinco fuerzas que determinan las consecuencias de rentabilidad a
largo plazo de un mercado o de algun segmento de éste. El objetivo es mapear la
industria para anticipar y mejorar el rumbo de la empresa. El modelo nos presenta los
siguientes actores:

1. Amenaza de entrada de nuevos competidores: conocer la industria permite
identificar si existen barreras de entrada altas o bajas, es decir que tan facil es
para un novato ingresar a este mercado. Es necesario que tenga que costarle en
términos de inversién, de especializacion y de conocimientos; si quiere dominar
una porcién del mercado.

2. La rivalidad entre los competidores: al estar en una industria donde los
competidores se encuentran muy bien posicionados, sean muy numerosos, Yy los
costos fijos sean altos; las presiones competitivas son muy fuertes pues
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constantemente se estara enfrentado a guerras de precios, camparfias publicitarias
agresivas, promociones y entrada de nuevos productos.

3. Poder de negociacion de los proveedores: cuando los proveedores estan muy
bien organizados, presentan fuertes recursos y pueden imponer sus condiciones
de precio y tamafio del pedido, se esta en una industria con poco espacio para la
negociacién. La situacién sera aun mas complicada si los insumos que suministran
son claves para la organizacion, no tienen sustitutos o son pocos y de alto costo.

4, Poder de negociacién de los compradores: ajustando el término poder de
negociacién a una industria que cuenta con un mercado de clientes muy amplio,
cuando el producto tiene varios o0 muchos sustitutos, el producto no es muy
diferenciado o es de bajo costo para el cliente, lo que permite que pueda hacer
sustituciones por igual 0 a muy bajo costo. Se habla de poder en términos de
exigencias en reduccién de precios, de mayor calidad y servicios y por
consiguiente la compafiia tendra una disminucién en los margenes de utilidad.

5. Amenaza de ingreso de productos sustitutos: no conviene invertir en un
mercado si existen productos sustitutos reales o potenciales. Con mucha mas
razon si los sustitutos estan aplicando nuevas tecnologias en sus procedimientos
de produccidn, con lo cual logran satisfacer las mismas necesidades a precios
mas bajos y reducir los margenes de utilidad de la empresa y de la industria.

Este modelo permite conocer las caracteristicas mas relevantes de la industria en la cual
se encuentra inmersa la empresa o0 se quiere ingresar. Al final se obtiene la rentabilidad
de ese mercado, se conocen las ventajas y limitaciones; pone en perspectiva el panorama
y abre las oportunidades para desarrollar un plan estratégico ya sea ofensivo o defensivo,
por medio de la ventaja competitiva sostenible de la organizacion.

Sobresalir en la industria depende de que tan efectiva sea la estrategia para adelantarse a
los cambios que se presenten en el ambiente competitivo. Los mercados se vuelven mas
complejos e impredecibles. La tendencia es anticiparse y prepararse para enfrentar
cualquier eventualidad.

El modelo de las cinco fuerzas Michael Porter le permitira a la empresa INNOmuebles
tener un panorama de la posicion actual de esta con respecto a los competidores actuales
y potenciales, los proveedores, los clientes y los productos sustitutos que el mercado
costarricense puede ofrecer. Al ser una empresa que se diferencia por basar su
comercializacion en una plataforma en linea, es imperativo para esta estar al tanto de los
diferentes actores que puedan incidir en la utilidad del periodo.

1.2.2 CONCEPTOS
1.2.2.1 MERCADEO Y MERCADO META

Respecto al mercado meta, los autores estadounidenses Philip Kotler y Kevin Keller en su
libro Direccidon de Marketing, lo definen como “la parte del mercado calificado a la que la
empresa decide atender” (Kotler y Keller, 2012, pp.85).
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Kotler y Keller recalcan la importancia de segmentar el mercado de acuerdo con las
diferencias demograficas, psicograficas y de comportamiento de los consumidores. Lo
anterior, con el fin de decidir qué segmentos presentan la mejor oportunidad y cuyas
caracteristicas pueden ser satisfechas por la compafia. Una vez seleccionados los
diferentes mercados meta, las empresas desarrollan una oferta que buscard posicionarse
en la mente de los consumidores.

Con respecto al mercado meta, INNOmuebles se enfoca en profesionales jovenes con
poder adquisitivo medio y medio-alto, lo cual les permite comprar mobiliario, ya sea para
la casa que comparten con su familia o el lugar donde habitan de manera independiente.
De la misma forma, al ofrecer mobiliario para oficina estan abordando el mercado de
nuevos empresarios gque necesitan equipar su espacio de trabajo.

En relacién con los conceptos de mercadeo y mercado meta, la empresa INNOmuebles
utiliza principalmente una estrategia de comunicacién en linea con redes sociales como
su herramienta de escogencia. Facebook se convierte en un canal de comunicacion
directa al cliente, al igual que un medio masivo para alcanzar su mercado meta; aun asi,
no se conforman Gnicamente con esta plataforma, y tienen exposicién en otras redes
sociales tales como: Twitter, Pinterest, Linkedln y Google+. A su vez, se apoyan en
paginas en internet de compra y venta de bienes como Encuentra 24, OLX,
Todobienes.com y MercadolLibre.cr.

Asimismo, cuenta con medios propios para facilitar la logistica y distribuciéon de sus
productos a todo el Valle Central; para lo cual utilizan un camién rotulado que brinda
publicidad mévil a todos los lugares donde este se desplace.

Para efectos del trabajo en cuestién, es imperativo definir el mercado meta de la empresa
que proyecte la investigacion, debido a que este permitird determinar las estrategias de
mercadeo a utilizar, las cuales conllevaran a una mejora esperada en la comercializaciéon
de sus productos.

1.2.2.2 GRUPOS ESTRATEGICOS

Revuelto y Fernandez mencionan en su libro La utilidad del analisis de grupos estratégico
que:

La definicion de grupos estratégicos se remonta al afio 1972,
cuando Hunt, introdujo esta nueva concepcion, el autor desarrolla
este tema haciendo alusién a un conjunto de empresas que dentro
de una misma industria desarrollan conductas similares a lo largo
de una serie de dimensiones estratégicas claves. (Revuelto L. &
Fernandez R. 2009, pp. 49)

La definicion de grupo estratégico es relativamente nueva, y se ha popularizado en las
empresas como una técnica de analisis que proporciona informacién a los directivos de
empresas acerca de las fortalezas y debilidades de las empresas que conforman un
determinado grupo, asi como amenazas y oportunidades que puedan tener con respecto
a los demas rivales.
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Actualmente existen tres enfoques que ayudan a clasificar los grupos estratégicos:

« Enfoque de Posicionamiento: Es uno de los mayormente utilizados. Se suele basar
en el posicionamiento producto/mercado. Ademas define grupos estratégicos en
funcibn al gasto en que incurren las empresas, para poder sostener el
posicionamiento obtenido.

« Enfoque de recursos y capacidades: Por lo general se basa en la competencia
existente entre compafias que poseen similitud en sus recursos y capacidades.

« Enfoque de psicologia cognitiva: Se basa en cdmo los competidores se perciben y
perciben a los demas, en un determinado grupo estratégico.

Por ende, la definicién de grupo estratégico esta dada de la siguiente forma, tal y como lo
explica Sainz de Vicufia en su libro El Plan Estratégico en la Practica: “Un grupo
estratégico consiste en aquellas empresas rivales que tienen enfoques y posiciones
competitivas similares en el mercado” (Sainz de Vicufia J. 2012, pp. 106).

Segun el autor, un grupo estratégico es como una especie de clasificacién usada para
agrupar empresas que tengan similitudes en un mismo mercado, lo cual permite a todas
las empresas competidoras sacar sus propias conclusiones respecto a su competencia y
pensar en estrategias que los hagan diferentes a los demds y les generen una ventaja
competitiva.

Para esto se han disefiado matrices de grupos estratégicos que permiten conocer
aspectos tales como la posicién de la empresa con respecto a factores de éxito claves,
asi como informacion sobre los competidores directos e indirectos de la compaiiia, la
calidad de los productos y servicios que ofrecen y que dan los competidores, entre otras.

Para INNOmuebles el andlisis de grupos estratégicos es aplicable debido a que este mide
su desempefio con respecto a las demas empresas competidoras de la industria
mobiliaria: DKsa, La Artistica, Euromobilia, American Furniture Store, Ashley, Octubre 54,
Mugui, Muebles Akiro, entre otras.

Ademas, el andlisis mencionado anteriormente le permitira clasificarse en un determinado
grupo estratégico con el fin de conocer contra quienes realmente compite. La
investigacion a realizar representa un instrumento para determinar el posicionamiento que
tiene la empresa en el mercado, asi como para identificar fortalezas y debilidades que
podrian estar impactando a la misma.

1.2.2.3 FACTORES CRITICOS DE EXITO

Una herramienta relevante para conocer las caracteristicas basicas necesarias que debe
tener una empresa en una industria en particular es el andlisis de los Factores Criticos de
Exito.

Thomas Wheelen, en su libro Administracion estratégica y politica de negocios define los
factores criticos de éxito de la siguiente manera: “Los factores de éxito clave son
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variables que afectan significativamente la posicion competitiva general de las empresas
en una industria especifica” (Wheelen, 2007, pp. 91).

Arthur A. Thompson, en su libro Administracién Estratégica, desarrolla una lista de esos
factores realmente trascendentales como: “atributos del producto, competencias,
capacidades competitivas y logros comerciales con el mayor efecto en el éxito competitivo
futuro del mercado” (Thompson, 2008).

Los Factores Criticos de Exito de la Industria son todos aquellos atributos estrictamente
necesarios que debe poseer una empresa si desea triunfar, 0 por lo menos mantenerse
en una industria en particular. El conocimiento de estos es vital para comparar las
caracteristicas que brinda la empresa a sus clientes en la actualidad y con base en eso
extraer los puntos de mejora o establecer en qué puntos se destaca.

Los Factores Criticos de Exito que posee INNOmuebles incluyen: la comodidad que
representa para el cliente el poder acceder a una plataforma de comercio en linea, lo que
le permite ver los productos disponibles e incluso comprarlos, la relacion calidad-precio y
el amplio uso de las redes sociales como canal de comunicacién.

Conocer y explotar los factores mencionados anteriormente, le permite a INNOmuebles
destacar con respecto a las demas empresas competidoras e influenciar el proceso de
toma de decisiones de compra de sus clientes actuales y potenciales.

1.2.2.4 BENCHMARKING

El nacimiento del término “benchmarking” como tal, suele otorgarse a Xerox Corporation,
compafiia norteamericana que para inicios del Gltimo cuarto del siglo XX emprendi6 esta
experiencia con la finalidad de hacerle frente a la competencia que estaba produciendo a
costos mucho mas bajos.

Gustavo Morales narra en su libro Benchmarking:

En 1979 Xerox inici6 un proceso denominado benchmarking
competitivo. Benchmarking se inicid primero en las operaciones
industriales de Xerox para examinar sus costos de produccion
unitarios. Se hicieron comparaciones de productos seleccionados,
de la capacidad y caracteristicas de operacién de maquinas de
copiar de los competidores y se desarmaron sus componentes
mecanicos para analizarlos. Estas primeras etapas de
benchmarking se conocieron como comparaciones de calidad y
caracteristicas del producto (Morales, 2011, pp. 5).

De esta manera, el nacimiento de los conceptos derivados de la comparaciéon con los
competidores fue atribuido a Xerox, pero esto impulsé posteriormente a otras empresas a
utilizarlo.

Un numero creciente de compafiias avanzadas empez6 a utilizar
benchmarking a principio de los ochenta, sin preocuparse de cémo
lo llamaban, y una o dos compaiiias de consultores aprovecharon
la ocasion para ofrecer servicios de benchmarking a compafiias a
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las que les gustaba la idea pero no la ponian en practica en su
casa (Boxwel Jr, 2011, pp. 13).

En su libro, Marketing (versién para Latinoamérica), Philip Kotler y Gary Amstrong
mencionan lo siguiente:

El acto de comparar los productos y procesos de la empresa con
los de los competidores o los de las compafias lideres en otras
industrias para descubrir formas de mejorar la calidad vy
el desempefio (Kotler y Amstrong, 2007, pp. 535).

El andlisis benchmarking es util para conocer los puntos en los que los competidores de
una industria en especifico se han logrado destacar y por ende, servir de mejor manera al
consumidor al ofrecerles un valor agregado. Dichos puntos se comparan con los que
actualmente brinda la empresa en cuestion y se trabajan con el fin de mejorar.

Boxwell Jr. destaca que el benchmarking se esta practicando en la actualidad muy
ampliamente por tres razones:

* Es un medio muy eficiente de introducir mejoras.

* Ayuda a la organizacion a implementar estas mejoras mas rapidamente.

» Tiene en si el potencial de elevar significativamente las prestaciones colectivas de
las empresas.

Al realizar un benchmarking, INNOmuebles podra conocer las debilidades y fortalezas de
las diferentes empresas que conforman sus competidores; con este analisis también
filtrara todas las compafias del mercado para destacar los lideres del medio y los
competidores directos, con los que podra compararse para ver elementos claves que
pueda o0 no estar implementando dentro de su estrategia.

Teniendo estos elementos claves, INNOmuebles podra mejorar su estrategia actual e
implementar las caracteristicas a nivel de operaciéon, gestién, logistica, distribucién,
comunicacion, financieras y de comercializacion proporcionadas por el estudio y que le
sean de utilidad. Para efectos del presente trabajo, las areas mas relevantes son las
relacionadas al mercadeo, como la comunicacién en linea, los medios de distribucion, el
uso de internet para la venta de productos, entre otros.

1.2.2.5 MATRIZ FODA

Relacionado con el tema de la planeacion estratégica, junto con otras herramientas
analiticas como el benchmarking, se encuentra el FODA o SWOT (por sus siglas en
inglés), que es un método de estudio de una empresa a través del analisis de sus
caracteristicas internas y externas.

Arthur A. Thompson, en su libro Administracién Estratégica, lo define claramente asi:

...es una herramienta sencilla pero poderosa para ponderar las
capacidades y deficiencias de los recursos de una empresa, sus
oportunidades comerciales y las amenazas externas de su
bienestar futuro (Thompson, 2008, pp.88).
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Su origen se atribuye al trabajo de Albert Humphrey en los afios sesenta y setenta,
durante su labor en el Stanford Research Institute. Su planteamiento era simple: lo que
esta bien en el presente es satisfactorio, bien en el futuro es una oportunidad; mal en el
presente es una falla, y lo malo en el futuro es una amenaza (Humphrey, 2004). De esta
manera, por sus siglas en inglés, se le conoci6 como SOFT, que posteriormente se
convertiria en al actual SWOT o FODA.

La matriz FODA es una herramienta analitica apropiada para trabajar con informacion
limitada sobre una empresa o institucién, en las etapas de diagndstico o analisis
situacional, con miras a la planeacién integral. Es un modelo sencillo y claro que provee
direccion y sirve como base para la creacion y el control de planes de desarrollo de
empresas y de comercializacién. Esto se logra al evaluar las fuerzas y debilidades de la
organizaciéon (lo que esta puede y no puede hacer), ademas de las oportunidades y
amenazas (condiciones externas potenciales favorables o desfavorables)(Robbins y
Coulter, 2005, pp.185).

En su libro Marketing, Kerin, Hartley y Rudelius plantean una matriz que divide cada uno
de estos factores segun su ubicacién, en internos y externos, y segun el tipo de factor en
favorable o desfavorable, de la siguiente manera:

CUADRO 3
Matriz de factores segun ubicacién y tipo
Tipo de factor

Ubicacion

del factor Favorable Desfavorable
Interno Fortalezas Debilidades
Externo Oportunidades Riesgos (Amenazas)

Fuente. Elaboracién propia con datos de Kerin, Hartley y Rudelius, 2012

La matriz FODA proporcionara a la empresa INNOmuebles la reafirmacion de elementos
internos que podrian ser fortalezas, tales como: el uso de redes sociales como canal de
comunicacion con el cliente, contar con un medio de transporte propio para la distribucion
de los productos dentro del Valle Central y la innovacién en los medios de
comercializacién, utilizando una plataforma en linea que se adapta a los gustos y
preferencias de su mercado meta. También le permitir4 identificar debilidades como el
aumento de los costos fijos al adicionar un punto de venta fisico, como medio para
sopesar la falta de experiencia del consumidor costarricense en cuanto a compras en
linea. Asi mismo revelara los elementos externos que se considerarian oportunidades
como la comercializacion de productos fuera del Valle Central, la tendencia creciente de
las compras en linea en Costa Rica y la variedad de alternativas de proveedores
extranjeros para el mercado mobiliario; asi también amenazas como la posible entrada de
comercializadoras internacionales de muebles como lkea y las potenciales modificaciones
en el tema impositivo que afecten las importaciones. Este instrumento, en conjunto con
otras herramientas analiticas, facilitara la tipificacion de problemas durante el presente
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trabajo. Esto corresponde a la primera etapa de la creacién e implementacién de la
investigacién de mercados.

1.2.2.6 INVESTIGACION DE MERCADOS

La toma de decisiones es la tarea principal de un gerente, es un factor clave para el éxito
de las organizaciones; y para tomar tales decisiones es importante tener el minimo
posible de incertidumbre. En estas situaciones, la experiencia es un elemento significativo
pero no suficiente, por lo que es deseable tener a mano toda la informacién relevante
posible.

El uso de la investigacibn de mercados se remonta a algunos siglos atras, algunos
autores hacen alusion a que dio sus primeros pasos en Alemania. Mishra en su libro
Modern Marketing Research expone lo siguiente:

La investigacién de mercados informal es antigua. En 1380, Johan
Fuggar dejo su nativa Swabian en Aussburg para obtener un
puesto internacional en la industria textil donde intercambié cartas
detalladas de condiciones comerciales y financieras de sus
diferentes  sucursales. Posteriormente  compartieron  sus
conocimientos del cambio de las condiciones de oferta y demanda
de sus bienes. (Mishra, 2008, pp. 20)

En fechas posteriores se dieron diferentes expresiones de investigacién de mercados.
pero de manera informal. Este autor amplia que en los Estados Unidos, el concepto se
adoptd y popularizé con el nacimiento de empresas como Du Pont, a quienes se les
otorga la creacion de algunos métodos de investigacion y Kellogg Company, que utilizd
por primera vez en 1911 la encuesta postal.

Merino, Pintado, Sanchez, Grande, y Estévez (2010) indican que la investigacién de
mercados se debe considerar como un instrumento que reduce los riesgos y que por lo
tanto permite tomar decisiones mas acertadas. Una empresa que se lance a conquistar un
segmento de mercado debe tener al menos un conocimiento basico de la estructura y el
funcionamiento de este, o de lo contrario, se expone a unas altas probabilidades de
fracaso comercial, ya sea aplastada por la competencia o ignorada por el consumidor.

Kotler y Armstrong (2007) definen la investigacion de mercados como: “...el disefo, la
recopilacién, al analisis y el informe sistematico de datos pertinentes a una situacion de
marketing especifica que enfrenta una organizacion”.

Otra perspectiva es la de Zikmund y Babin, quienes definen el término desde un punto de
vista mas cientifico:

Es la aplicacion del método cientifico en la bausqueda de la verdad
acerca de los fendmenos de marketing. Estas actividades incluyen
la definicion de las oportunidades y problemas de marketing, el
desarrollo de ideas y teorias, la definicibn del problema, la
busqueda y acopio de la informacion, el analisis de los datos y la
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comunicacion de las conclusiones y sus consecuencias.(Zikmund
y Babin, 2008, pp. 5)

Se incluye dentro de la investigacion de mercados la informacidén que se pueda recopilar
acerca de competidores, posibles clientes, productos sustitutos, crecimiento del mercado,
regulaciones comerciales, tendencias de la industria, y cualquier otra informacion que
pueda parecer pertinente.

Mullins, Walker, Boyd y Larréché identifican en su libro Administracion de Marketing el
Enfoque en la Toma Estratégica de Decisiones, un modelo del proceso de investigacion
de mercados, de seis pasos, detallados a continuacion:

» Identificar el problema administrativo y establecer metas de investigacién: el uso
de herramientas analiticas como el analisis de las cinco fuerzas de Porter, o la
matriz FODA, son de utilidad para llegar a estos problemas. El resultado es un
conjunto de objetivos que dard inicio a la investigacion.

» Determinar las fuentes y los tipos de datos necesarios. Se determina si se
utilizaran datos primarios o secundarios, métodos cuantitativos o cualitativos, entre
otros.

» Disefio de la Investigaciéon: se determina el método de recoleccion de datos y se
elabora el instrumento de investigacion, el método de comunicacion con quienes
participaran en esta y el disefio del plan de muestreo, que determina, entre otras
cosas, el tamafo de la poblacion, el tamafio de la muestra que permita obtener un
nivel aceptable de confianza y el método de muestreo.

» Recolectar datos: consiste en el trabajo de campo de la investigacion, es una de
las partes mas dificiles y contribuye mas al error total que cualquier otro paso del
trabajo.

» Analizar los datos: una vez recolectados los datos, deben procesarse los formatos
completados, a fin de obtener la informacién para cuya recoleccion fue disefiado el
proyecto.

» Reportar los resultados al tomador de decisiones: se regresa a las metas y se
reporta lo que se haya encontrado. (Mullins, Walker, Boyd y Larréché, 2008, pp.
168-175)

Finalmente existen, a grandes rasgos, tres principales tipos de investigacién derivados de
las técnicas y propoésitos que las caracterizan. Las mismas son la exploratoria, la
descriptiva y la causal.

La investigacion exploratoria se realiza para aclarar situaciones ambiguas o descubrir
ideas potenciales para oportunidades de negocios. No pretende aportar evidencia
concluyente a partir de la cual se determine un curso de accion particular. En ese sentido
no es un fin en si misma (Zikmund y Babin, 2008, pp. 51).
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El segundo de los tipos de investigacién es la descriptiva, utilizada para la obtencion de
diagnosticos en los mercados, por ejemplo, a través del conocimiento de las creencias y
sentimientos que hacen que los consumidores determinen su comportamiento ante las
marcas de la empresa, asi como las de la competencia.

El propdsito principal de la investigacion descriptiva, como se deduce de su nombre, es
describir las caracteristicas de objetos, personas, grupos, organizaciones o entornos, es
decir, trata de “pintar un cuadro” de una situacién. A menudo la investigacién descriptiva
ayuda a mostrar el perfil de los segmentos de mercado (Zikmund y Babin, 2008, pp. 51).

El tercer tipo es la Investigacién causal, en este caso los autores la identifican de la
siguiente manera:

Si quien toma las decisiones conoce la causa de resultados
importantes, como las ventas y la satisfaccién del personal,
entonces tomara resoluciones firmes y positivas. Las inferencias
causales son muy poderosas porque llevan a un mayor control. La
investigacion causal permite que se hagan inferencias causales,
identifica las relaciones entre causa y efecto (Zikmund y Babin,
2008, pp. 53).

La investigacion de mercados de clase cualitativa, descriptiva a la luz de un paradigma
interpretativo, permitirdA a INNOmuebles conocer si la percepcion de sus clientes es
equiparada con el pensamiento que la empresa tiene de ellos. Esta proporcionara
informacién sobre los elementos que la empresa considera como fortalezas, entre los
cuales estan la plataforma de comercio en linea y la comunicacion directa por medio de
las redes sociales. Ademas analizara si existen otros elementos que los clientes actuales
y potenciales consideren relevantes para sobresalir en la industria, los cuales podrian ser
considerados como Factores Criticos de Exito.

Asimismo, al realizar esta investigacion se identificaran potenciales segmentos de
mercado que la empresa puede no estar atacando como podria ser un grupo demografico
de mayor edad al grupo etario establecido entre los 25 y 40 afios, un estrato
socioecondémico mas alto que el medio-alto, o un area del pais diferente al Valle Central,
donde no se comercialicen sus productos.

A través de la investigacién de mercados se obtendra informacién que sera la base para
la creacién de una propuesta de Plan Estratégico de Mercadeo para la empresa, de
manera que le permita acercarse a los segmentos que de esta se desprendan, ademas de
fortalecer relaciones con sus actuales clientes. Con esto se pretende aumentar el volumen
de ventas de INNOmuebles y por ende, mejorar su situaciéon en el mercado.

1.2.2.7 POTENCIAL DE MERCADO

“El primer paso en la evaluacién de oportunidades de comercializaciéon de cualquier
producto consiste en estimar la demanda total del mercado (Kotler y Keller. 2011, pp.
816). Con estas palabas de su libro Marketing Management, Philip Kotler, mas conocido
como el padre del Marketing, indica en la frase anterior, la importancia que tiene para
toda empresa el estimar o tener conocimiento acerca de la demanda del mercado que se
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prevé para su negocio, como una manera de evaluar oportunidades en las ventas de
productos.

Esta técnica fue muchas veces obviada en el pasado, por desconocimiento, pero en la
actualidad tomo fuerza y se convirtié en un punto de partida para todas las empresas que
desean aumentar su volumen tanto de ventas, asi como de clientes potenciales a los
cuales poder atraer y poder captar.

El potencial de mercado se define como la dimension del mercado total expresada en
volumenes o cifras de venta, o bien en numero de clientes; o una estimacion de lo que se
va vender en un periodo y lugar determinado. Depende, en la mayoria de los casos, de la
manera en que una empresa realice ciertas acciones comerciales para obtener mas
ventas, asi como en gran manera de la situacibn econdmica del pais en el que la
compafiia este situada.

La demanda de mercado de un producto se define como el
volumen total que seria comprado por un grupo definido de
clientes en un entorno de marketing y con un esfuerzo de
comercializacion definidos (Donnet, M.L., L6pez, D., Arista,
J., Carrio, F., Hernandez, V., Gonzalez, A. El potencial de mercado
de semillas mejoradas de maiz en México. 2012 pp. 4).

Es por esta razén que a este concepto también suele denominarsele como “mercado
potencial”. Un mercado potencial puede definirse como la cantidad maxima de un
producto o servicio que puede ser vendida durante un periodo determinado.

A través de la definicion del potencial de mercado una empresa puede obtener
informacién acerca de como distribuir sus productos o servicios de la mejor manera, asi
como tomar decisiones referentes a la ubicacion del negocio o asignacién de recursos,
qué deben hacer para mejorar sus condiciones de mercado potencial y de esa forma
tomar medidas para llevar a cabo una evaluacién de su desempefio en la industria.

Mediante la comprension del potencial de mercado para la empresa INNOmuebles, se
puede facilitar la definiciéon del tamafio de la poblacion y la muestra para el trabajo de
campo a desarrollar y a la vez obtener una vision mas amplia de la demanda potencial de
los productos de la empresa en el Valle Central.

Dado que la empresa actualmente se enfoca en su mercado meta, definido como
profesionales jovenes de ingreso medio y medio-alto, que habitan en el Valle Central,
realizar una investigacién de mercados producira resultados que permitiran identificar el o
los posibles segmentos en los que INNOmuebles puede incursionar y sus caracteristicas.
Asi mismo, se podra determinar si dichos segmentos representan un mercado potencial
para la empresa y desarrollar un Plan Estratégico de Mercadeo acorde con estos
resultados.

1.2.2.8 VENTAJA COMPETITIVA

Las empresas hoy dia, independientemente de la industria en la que se desenvuelvan
dentro del mercado, aspiran a alcanzar ventaja competitiva sobre las otras organizaciones
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de igual giro. Esto les permitira destacar por ciertos aspectos determinados y mantenerse
un paso por delante de la competencia.

Se puede considerar al profesor estadounidense de la Universidad de Harvard, Michael
Porter, como uno de los precursores de dicho concepto a principios de la década de los
ochentas con el lanzamiento de su libro Competitive Strategy: Techniques for Analyzing
Industries and Competitors. En este libro se desarrollan las famosas cinco fuerzas de
Porter, el concepto de estrategia 0 ventaja competitiva como clave para sacar el mayor
provecho posible a estas cinco fuerzas competitivas y las tres estrategias genéricas
(liderazgo en costos, diferenciacion y enfoque).

Los especialistas estadounidenses en mercadeo Philip Kotler y Kevin Keller, en su libro
Direccion de Marketing, definen el concepto de ventaja competitiva de la siguiente
manera: “La Ventaja Competitiva de una empresa es su capacidad para lograr resultados
gue de una u otra manera, sus competidores no pueden alcanzar” (Kotler y Keller, 2006,
pp. 150).

Podemos entender entonces, con base en la definicién anterior, que la ventaja competitiva
es fundamental para toda empresa ya que le permite establecer puntos a favor con los
gque su competencia no cuenta. Basicamente, o que se quiere es ofrecer valor a los
clientes.

Respecto a lo mencionado, el objetivo es lograr posibles ventajas que sean sostenibles
sobre los competidores y para ello la organizacion debe tener un conocimiento honesto de
sus competencias fundamentales, estas, segun Kerin, Hartley y Rudelius (2009, pp. 10),
son sus capacidades especiales, como técnicas, tecnologias y recursos que la diferencian
de otras y ofrecen valor a sus clientes. Esto conduce al éxito, sobre todo si otras
organizaciones no pueden copiarlas.

Mediante el entendimiento de la naturaleza de la empresa, de la industria y de las
necesidades de los clientes actuales y potenciales de INNOmuebles es posible establecer
puntos relevantes que pueden permitirle mayor estabilidad y crecimiento en el mercado.

INNOmuebles tiene una gran presencia en medios de comunicacién en linea como redes
sociales, su plataforma de comercio en linea y paginas en internet de compra y venta. Se
puede identificar ésta como su caracteristica diferenciadora mas importante.
Adicionalmente, se puede hacer mencion de otras buenas caracteristicas como: una
excelente ubicacién del punto de venta fisico, buena calidad en sus productos, precios
competitivos, medio de transporte propio para la distribucién, el manejo de una variedad
de estilos, la venta de muebles modernos e innovadores, experiencia en la importaciéon de
muebles, entre otros.

Estos factores son los que componen actualmente la estrategia de INNOmuebles y deben
ser tomados en cuenta para el establecimiento de una eventual Estrategia de Mercadeo
gue considere los resultados obtenidos de la investigacion a realizar.
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1.2.2.9 DIFERENCIACION

La diferenciacion es una de las estrategias genéricas propuestas por Michael Porter, que
sirve para determinar un punto de partida para la creacién de una estrategia. Por tanto, se
considera a este catedratico estadounidense como el precursor del concepto de
diferenciacion en el ambito del mercadeo.

La diferenciacién es basicamente aquel conjunto de aspectos que ofrece una empresa a
los clientes y que de alguna manera procura mayor valor, que los productos o servicios
propuestos por los competidores.

Trout y Rivkin (2008, pp. 8) mencionan que con el paso del tiempo y el aumento del
comercio mundial, los mercados se han llenado de diferentes opciones para el
consumidor. El cliente tiene tantas alternativas entre las cuales puede escoger que los
vendedores pueden terminar pagando un alto costo por sus equivocaciones. Por lo tanto,
las empresas deben buscar la diferenciacién para sobrevivir.

Relacionado con lo anterior, Kotler y Keller (2006, pp. 56) mencionan que, a la luz de esta
estrategia, la empresa se concentra en alcanzar mejores resultados con base en alguna
ventaja importante que valora la mayor parte del mercado. La compafiia debe centrarse
en aquellas fortalezas que contribuyan a la diferenciacion.

Estos autores, hacen referencia a algunas de las dimensiones que ayudan a una
organizacion a diferenciar su oferta de mercado:

« Diferenciacion por medio del producto: centrada en las dimensiones de
producto (forma, caracteristicas, resultados, componentes, duracién,
confiabilidad, posibilidades de reparacion, estilo y disefio) o de servicio
(facilidad de pedido, entrega, instalacién, mantenimiento y reparacion).

« Diferenciacion por medio del personal: competencia, cortesia, credibilidad,
confiabilidad, responsabilidad y comunicacion.

« Por medio del canal: cobertura, capacidad y funcionamiento de sus canales de
distribucién.

« Por medio de la imagen: manera en la que el publico percibe a la empresa y
sus productos.

Es importante identificar los aspectos y la estrategia que permita hacer de INNOmubles
una empresa a la vanguardia de la diferenciacién tanto en productos, como en giro de
negocio.

La empresa se enfoca en dos pilares para diferenciarse de sus competidores, los cuales
son: por medio de sus productos, que son innovadores y de buena calidad y poseen
estilos y disefios variados; y por medio del servicio, al ofrecer la entrega e instalacion de
sus productos y facilidades de compra por medio de su sitio en linea

El explotar fundamentos propios de la empresa y dificiles de imitar permitira a
INNOmuebles desarrollarse de manera competitiva dentro del mercado.

33



Cruz, S. Rojas, S. Sibaja, J, Slon, A. Ulloa, J. Plan Estratégico de Mercadeo para la empresa INNOmuebles

1.2.2.10 ESTRATEGIA

La palabra estrategia es un término sumamente amplio, el cual se remonta a muchos
siglos atras. El termino estrategia se deriva del latin “strategia”, esta a su vez esta
compuesta por dos términos griegos: el primero “stratos” que quiere decir ejército, y el
segundo “agein” que se refiere a un guia o conductor. Por lo tanto, en siglos anteriores la
estrategia era vista como el arte de dirigir operaciones militares. Es por esta razén que es
atribuida a uno de los mejores tacticos que han existido y cuyas palabras han perdurado a
lo largo de los afios mediante su libro llamado El Arte de la Guerra. Zun Tzu gran
estratega chino, fue uno de los practicantes e inventores de una de las técnicas mas
utilizadas en la actualidad.

Con el paso del tiempo, este término evoluciond y se adaptdé a muchos ambitos de la vida
cotidiana tales como la administracion, el mercadeo, la negociacién y la educacién. Pero
para efectos del presente trabajo se abarcara solamente la estrategia empresarial en sus
diferentes campos de accion.

Como lo indica Porter en su libro ¢Qué es estrategia?, esta conlleva un conjunto de
actividades unicas con el fin de lograr conseguir el objetivo propuesto: “La estrategia
competitiva consiste en ser diferente. Significa la seleccién deliberada de un conjunto de
actividades distintas para entregar una mezcla Unica de valor” (Porter M. 2011, pp.102).

Una estrategia exitosa es aquella que implica elegir actividades que sean diferentes a las
de los rivales y que sean dificiles de reproducir o imitar por los demas, o bien una ventaja
competitiva que se pueda conservar a través del tiempo. Carribn menciona en el libro
Estrategia: de la vision a la accioén, lo siguiente:

La estrategia se puede entender como un plan (que mira al futuro)
y como un patréon o modelo (lo realizado en el pasado). Las
empresas desarrollan planes para el futuro (estrategia proyectada
0 planificada) y a su vez entienden su pasado (estrategia
realmente realizada)(Carrién J. 2007, pp. 40).

La estrategia es de vital importancia en cualquier industria de negocios. Para
INNOmuebles la estrategia debe ser uno de los pilares mas importantes, puesto que en la
industria existe mucha competencia (ver Tabla 2, pp. 8), tanto de productores locales de
muebles como de las grandes empresas importadoras.

En la actualidad, la estrategia aplicada por la empresa se basa en ofrecer productos
innovadores y de buena calidad a precios bajos, asi como en explotar su amplia presencia
en internet para comunicarse con sus clientes actuales y potenciales y ofrecerles
paquetes especiales, promociones e informacién sobre nuevos productos. Ademas, se
aprovecha esta comunicacién con el cliente para recibir retroalimentacion como un medio
de sondeo informal.

Los resultados que se obtengan en la investigacion de mercados propuesta permitiran
revisar la estrategia actual de INNOmuebles y sugerir los cambios que pudieran ser
necesarios, con los cuales se pretende dar a la empresa la capacidad de destacar
respecto a las demas organizaciones de la industria.
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1.2.2.11 PLANEACION ESTRATEGICA

Un plan estratégico es un documento en el que la organizacidbn empresarial intenta
plasmar cual sera la estrategia a seguir para alcanzar los objetivos y metas planeados
previamente. Por lo general, un plan estratégico dura de uno a cinco afios para ser
implementado. La funcion del plan estratégico consiste en convertir los objetivos en
acciones que lleven a la compafiia a alcanzar la visién y mision ya establecidas.

Segun menciona Gabriel Carron en su trabajo para la UNESCO, Strategic Planning and
Rationale, los origenes de la planeacion estratégica vienen del ambiente militar de la
antiglledad. Se esperaba que los estrategas idearan y prepararan los planes de alto nivel
para lograr los objetivos militares de largo plazo, y no que se encargaran de los
movimientos del dia a dia en el campo de batalla, tarea que corresponde a la tactica y no
a la estrategia (Carron, 2010, pp. 7).

Indica Carron que, desde sus origenes militares, se han mantenido dos caracteristicas de
la planeacién estratégica:

 La primera es pensar en grande, tomando en consideracion todas las posibles
opciones y prestando cuidado al ambiente cambiante.
« La segunda es enfocarse en lograr un objetivo final claro y firme.

Respecto a la transferencia de la planeacion estratégica desde campo militar hacia el
campo de los negocios, esta se popularizé alrededor de los afios sesenta, aunque sin
duda ya se venia usando desde hacia mucho antes (Carron, 2010, pp.7).

En su libro Manual de Planeacién Estratégica, Martin Alvarez Torres define la planeacion
estratégica como:

El proceso mental que generalmente realiza afio con afio el equipo
directivo para disefiar e implantar el Plan Estratégico que le
permitird enfrentar con éxito el cambio organizacional (Alvarez,
2006, pp. 28).

El plan estratégico mencionado anteriormente viene a ser entonces una guia que define
coémo se va a proceder en los afios siguientes, y que segin Alvarez debe contener cuatro
partes esenciales:

» Objetivos: que son los resultados por alcanzar.

« Estrategias: que indican cdmo alcanzar esos resultados.

» Programa de Trabajo: las actividades que se desarrollaran durante el periodo de
planeacion.

* Responsables: las personas que se encargaran de desarrollar las actividades del
programa de trabajo.

La Planeacion Estratégica se subdivide en tres niveles:
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» Nivel Corporativo: En este nivel los actores principales son los estrategas, es decir
la Junta Directiva de la compafiia, quienes obtienen procesan y analizan
informacidn pertinente que lleve a evaluar la situacion de la empresa.

< Nivel Funcional: Sirve para hacer un diagnéstico de FODA acerca de los objetivos
planteados.

« Nivel Operativo: En este nivel se toma la informacion que los directores ejecutivos
previamente concluyeron para empezar a realizar planes de accién que lleven a la
empresa a cumplir las estrategias planeadas.

Se reconoce la posibilidad de que la planeacién estratégica posea fallas en el sentido de
gue esta se produce en los niveles superiores de la empresa, y quienes se encargan de
crear el plan estratégico pueden no estar del todo familiarizados con lo que sucede en los
niveles inferiores de la organizacién.

La visibn de INNOmuebles brinda una idea del objetivo que poseen como empresa, al
afirmar que se desean convertir en “...la opcibnh numero uno para el comprador
costarricense al momento de adquirir sus muebles para el hogar’- Con base en este
objetivo y tomando como referencia los resultados generados por el trabajo de campo, se
podran determinar, tanto la estrategia para alcanzar la vision anteriormente mencionada,
como el programa de trabajo y los responsables de ejecutarlo.

1.2.2.12 ESTRUCTURA DE COSTOS

Antes de hablar de la estructura de costos, es valido hablar sobre los costos en si y sobre
Su registro. Los costos comenzaron a registrarse desde la antigliedad y ya para la edad
media era comun que los comerciantes llevasen un registro contable de los costos de sus
empresas, tales como salarios y los materiales.

Las primeras documentaciones de una contabilidad de costos sistematizada se pueden
trazar hasta los fabricantes italianos de telas en el siglo XVII, aunque también otros
autores las sitlan en épocas anteriores, ya en el siglo X1V, pero siempre manteniendo su
relaciéon con el comercio. Se puede afirmar entonces que el desarrollo de la contabilidad
de costos va directamente ligado al desarrollo comercial (Prieto, Santidrian y Aguilar,
2006, pp 3).

Lo anterior tiene su explicacion en que uno de los principales objetivos de las empresas
comerciales es generar utilidades, pero para obtenerlas es necesario vender bienes o
servicios, lo cual tiene a su vez un costo para la organizacion. Esta claro que los costos
deben ser inferiores al precio de venta. Para dejarle espacio al margen de utilidad y para
aumentar ese margen hay dos opciones: aumentar el precio de venta, reducir los costos o
ambos.

Para reducir los costos es necesario a su vez conocer cOmo se estructuran, lo cual varia
dependiendo del ramo al que se dedique una empresa. Todo proyecto insta a realizar una
revisibon monetaria de la estrategia que se desee implementar, para ello se toma en
cuenta la estructura de costos que posee la empresa.
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La estructura de costos es definida por Horngren, Sundem y Stratton en su libro
Contabilidad Administrativa como una: “...combinacion de los factores de costos variables
y fijos...” (Horngren, Sundem y Stratton, 2006, pp. 59).

La estructura de costos puede verse ademas como el valor porcentual de los costos
especificos respecto a los costos totales. Es necesario conocer de cerca la estructura de
costos, ya que esta proporciona informacién atil acerca de las areas que generan los
mayores egresos de la organizacion.

Manuel Botero menciona en su articulo “La estructura de costos de un negocio” que los
costos pueden clasificarse por funcién, de la siguiente forma:

» De produccién: se incluyen la compra de materias primas e insumos.

» De comercializacion, tales como los costos de promocion y el pago a vendedores.
* De apoyo.

» Financieros.

Al mismo tiempo, todos los costos se pueden clasificar en fijos 0 variables y estos se
pueden subdividir en niveles cada vez mas especificos como, por ejemplo, los costos
unitarios de producir una pieza especifica para una maquina. De esta forma, se puede
saber cudles procesos son los mas onerosos y se pueden comparar sus costos con los
ingresos que se derivan de ello, para determinar si el proceso genera utilidades o no
(Botero, 2012).

Un analisis de esta estructura puede arrojar luz sobre aquellos gastos que podrian
reducirse para mejorar las utilidades y también se puede utilizar para comparar frente a
las estructuras de otras empresas de la misma industria, con el fin de identificar ventajas
de una u otra parte.

El crecimiento de INNOmuebles ha hecho que se incrementen sus costos fijos por la
adquisicion de un camion para la distribucion de sus productos y el alquiler de un local
comercial ubicado en San Pedro de Montes de Oca, a finales del afio dos mil trece y
posteriormente, su ampliacién a inicios del afio dos mil catorce, ya que antes sélo
contaban con una bodega para el almacenamiento del inventario.

En cuanto a sus costos variables, estos se relacionan directamente con sus proveedores,
dado que muchos de sus productos provienen del extranjero, especialmente desde China,
lo que conlleva costos adicionales relacionados al proceso de importacion como los
costos de transporte y las cargas impositivas.

Se debe tomar en cuenta la estructura de costos de INNOmuebles, en especial sus costos
de comercializacién y cuantos fondos en este rubro deben ser destinados al Plan
Estratégico de Mercadeo que se planteara en el desarrollo del presente proyecto.
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1.2.2.13 RENTABILIDAD Y SOLVENCIA

Los registros contables modernos permiten determinar la estabilidad financiera de las
empresas mediante la aplicacion de razones financieras. Estas practicas se crearon para
efectos de informar y llevar un control en organizaciones cada vez mas complejas.

La rentabilidad de una empresa, definida como su “capacidad de obtener ingresos”, es
relevante en tanto se relacione con su solvencia, la cual esta definida a su vez como: “la
capacidad de una empresa para cumplir sus obligaciones financieras” (Warren, James y
Fees, 2005, pp.697).

Esto se debe a las mayores facilidades de las empresas rentables para conseguir fondos
y cumplir a tiempo con sus obligaciones financieras, y en Ultima instancia, se relaciona
con su flujo de efectivo. Por ello, es muy importante considerar si un proyecto comercial
sera capaz de obtener suficientes ingresos (ya sean por ventas o mediante crédito) antes
de tener que hacer frente a sus obligaciones.

Se explica la interrelacion entre la rentabilidad y la solvencia al mencionar que

...una empresa que no puede pagar sus deudas con oportunidad
puede experimentar dificultades para obtener crédito. Una falta de
crédito disponible puede, a su vez, llevar a una disminucién de la
rentabilidad de la empresa. [...] Asimismo, una empresa que es
menos rentable que sus competidores probablemente se
encontrard en desventaja para obtener crédito nuevo... (Estupifian
y Estupifian, 2006, pp. 130).

De lo anterior, se entiende que las entidades bancarias revisen las razones financieras en
busca de problemas de solvencia, pues desean proteger su inversion. Sucede lo mismo
con los accionistas.

Segun indica Lawrence Gitman en su libro Principios de Administracion Financiera, el
andlisis de estas razones financieras: “...incluye métodos de calculo e interpretaciones
financieras para analizar y supervisar el rendimiento, liquidez, solvencia, apalancamiento
y uso de activos de la empresa” (2007, pp. 48).

Entre las principales razones financieras que se pueden utilizar para medir la solvencia,
se encuentran:

e Razén del Capital de Trabajo - Razén Circulante: se determina dividiendo la
totalidad de los activos circulantes entre la totalidad de los pasivos circulantes. En
términos generales, se dice que el monto de los activos circulantes debe ser el
doble que el de los pasivos circulantes, pero esto varia segun el tipo de actividad a
la que se dedique la empresa.

« Razoén Acida o Prueba Acida: se restan los inventarios al activo circulante, y el
resultado se divide entre el pasivo circulante. Las empresas comerciales suelen
tener problemas por la prueba acida ya que generalmente manejan un amplio
inventario. Esta prueba da una idea de la liquidez que es mas inmediata que la
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razon circulante, ya que el inventario suele demorar mas tiempo en convertirse en
efectivo.

Otras pruebas miden la rotacion del inventario y los periodos promedio de pago y cobro,
siendo deseable en este ultimo caso que el primero sea mayor que el segundo, para
recuperar el efectivo antes de que sea necesario hacer un desembolso.

Es importante mencionar que la falta de solvencia puede ser un problema, pero una
solvencia excesiva también es un mal indicador, ya que esto significa que hay fondos
libres que no se estan utilizando en inversién o en la produccion, lo que supone un costo
de oportunidad.

Para el presente trabajo es de suma importancia estimar la rentabilidad de cualquier plan
de accion que se le proponga a INNOmuebles, pues las posibles inversiones necesarias
para la implementacién de un Plan Estratégico de Mercadeo planteado por el equipo de
trabajo, deben estar cubiertas por una rentabilidad sustancial de la empresa, ademas de
ser tomadas en consideracion para sus proyecciones de costos.
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CAPITULO |l: DESCRIPCION DE LA SITUACION DE LA EMPRESA INNOMUEBLES

2.1 DESCRIPCION DE LA ESTRATEGIA DE MERCADEO DE INNOMUEBLES

Los aspectos descritos en el presente capitulo son producto de una serie de entrevistas
realizadas a Semei Hung, coduefia de INNOmuebles, en el mes de enero del afio 2015.

2.1.1 DESCRIPCION SITUACIONAL

INNOmuebles es una empresa que se dedica a la comercializacion de muebles para
oficina y el hogar, principalmente a través de su plataforma en linea. Su estrategia
principal es la de precios bajos, en la que se destaca un enfoque hacia la reduccion de los
costos y la comunicacion en linea con sus clientes.

Semei Hung, considera que su empresa se encuentra muy bien y que:

...a nivel tecnolégico nadie tiene una pagina web asi, todas las
interfaces Visa, Mastercard, la descripcion de los productos, los
precios, actualizaciébn constante todas las semanas, stock
actualizado constantemente. Nadie tiene algo asi.

Los duefios de la empresa creen firmemente en su modelo de negocios, el cual, a la
fecha, les ha permitido crecer constantemente a través de los afios, a pesar de que son
bastante jévenes.

2.1.2 DESCRIPCION DE LOS PRODUCTOS

INNOmuebles comercializa muebles para el hogar y la oficina, los cuales, en pocas
palabras, son contemporaneos, minimalistas y adecuados para adultos jovenes.

Hung hace mencion de que dentro de su oferta actual no se encuentran muebles de tipo
clasico ni rastico, esto con la finalidad de mantener su linea y respetar los gustos del
mercado meta al que se dirigen.

2.1.2.1 DISENO DE LOS PRODUCTOS

La empresa no produce los bienes que vende, sino que se trata de un intermediario entre
sus proveedores (que se encuentran en el extranjero principalmente) y sus clientes, que
son los usuarios finales.

Los duefios de INNOmuebles se han esforzado en comprender las tendencias de moda y
disefio de muebles para tener referencias y realizar la compra a sus proveedores. Una de
las tendencias mas comunes es la busqueda de muebles neutros contrastados con
decoracion, por ejemplo, ofertar un sillon negro con cojines de colores llamativos. Los
estilos para el afio 2015, segun Semei, son los tonos vivos.

2.1.2.2 ESQUEMA DE PRECIOS Y SISTEMA DE DESCUENTOS

Los precios establecidos tienden a ser bajos en comparacién con sus competidores, sin
embargo existe variedad, la cual depende del disefio, materiales y fin del bien. Con
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informacién otorgada por Hung, se elaboré un cuadro de rangos de precios ofertados a
los clientes en tres de sus principales productos:

CUADRO 4
Esquema de precios segln producto
Producto Rango de Precio
(colones)
Silla 16.000 — 180.000
Cama 65.000 — 600.000
Juego de Sala 150.000 — 900.000

Fuente: Elaboracién propia con datos proporcionados por Semei Hung, Co propietaria INNomuebles, 2015.

En cuanto a los descuentos, se destacan las diferentes temporadas como la metodologia
para la eleccién de estos, por ejemplo un veinte por ciento de descuento en sillones
reclinables para las fechas cercanas al Dia del Padre. Aun asi, indican que prefieren
utilizar montos a la hora de publicar sus descuentos:

No se usan porcentajes en descuentos porque la gente se desvia
por el porcentaje, se usa el precio porque (a los clientes) les llama
mas la atencién con nameros reales o valor monetario

Otra de las metodologias que se utiliza con frecuencia para ofrecer descuentos a los
clientes consiste en hacer un cinco por ciento de descuento a los pagos que se realicen
en efectivo.

2.1.3 ESQUEMA COMERCIAL

En el siguiente apartado, se describiran brevemente algunos de los aspectos esenciales
del esquema comercial aplicados por la empresa INNOmuebles. Seran desarrollados con
base en criterio de los duefios de la empresa y ampliados con perspectivas tedricas y
reales presentes en el mercado costarricense en el que se desenvuelve la empresa en
estudio.

2.1.3.1 POLITICA DE VENTAS

La politica de ventas de INNOmuebles gira en torno a los negocios llevados a cabo en
linea, a la explotacion de la tecnologia, incluso en el punto de venta, ya que los
vendedores siempre recomiendan a los clientes potenciales acceder al catalogo de
productos digital, ya sea desde la comodidad de su casa u oficina, o bien, en el punto de
venta mediante una tableta o “iPad” con la que cuenta cada vendedor. La empresa
también ofrece promociones y descuentos exclusivos para quienes hagan su compra
desde el sitio web de la compaifia.

INNOmuebles se dirige a un mercado joven ubicado dentro de las
generaciones X y Y. La Generacién X esta integrada por las
personas nacidas entre los afios 1965 y 1976, por lo general tienen
una gran afinidad con la tecnologia y son emprendedores que no
se limitan a un puesto de trabajo estable (Noe y Mondy, 2005, pp.
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246). Por otra parte, la Generacion Y incluye a las personas
nacidas entre finales de la década de los setenta y principios de la
década de los noventa. Estos son conocidos también cémo “Echo
Boomers”, la tecnologia es parte importante de sus vidas y buscan
desempefiarse en empleos acordes con sus intereses (Noe y
Mondy, 2005, pp. 247).

El mercado dentro del que se desenvuelve la empresa tiene un alto perfil tecnoldgico. Los
integrantes de este tienen contacto constante con aparatos tecnoldgicos, tales como
celulares inteligentes, computadoras, tabletas o “iPads”. Asimismo, estan expuestos al
acceso a internet y por ende a redes sociales como Facebook, Twitter, Google+, entre
otras, que son la fuente mas importante de publicidad e informacion de la empresa.

Lo anterior permite a INNOmuebles estar cerca de su mercado meta, ya que parte de la
politica de ventas, segun sus duefios, se basa en la facilidad para interactuar con sus
clientes, proporcionarles informacién constante mediante las redes sociales y el sitio web
oficial de la compafiia y mantenerlos al tanto de promociones en productos diversos. Esto
altimo, lo define la cofundadora Semei Hung como “Promociones de compra impulsiva”,
ya que los clientes potenciales podrian hacer la compra en linea, o bien, de manera fisica
en el local de un producto que actualmente se encuentra en inventario en un precio de
promocion. Estos productos por lo general son pequefios y el precio para el cliente no es
muy elevado, algunos ejemplos de productos que se ofrecen con este tipo de
promociones son las zapateras, los sillones reclinables, almacenadores de vino, entre
otros.

La empresa también ofrece a sus clientes descuentos atractivos exclusivos en ventas
online, lo que incentiva a muchos clientes a efectuar compras en linea de productos que
por lo general se tienen en inventario.

A grandes rasgos, podriamos mencionar que la politica de ventas de la empresa esta
enfocada en el contacto directo y constante con los clientes, mediante las redes sociales e
internet. Se incentivan las compras en linea dando beneficios exclusivos a quienes
decidan comprar en el sitio web. Esto a pesar de que la empresa cuenta con un local y de
que la mayor fuente de ingresos se da por las ventas fisicas que se concretan en este
Unico punto de venta.

2.1.3.2 CANALES DE DISTRIBUCION

INNOmuebles cubre el costo del transporte de las mercancias vendidas hasta el punto de
entrega que indique el comprador. La empresa, dada la naturaleza del negocio y el
posicionamiento actual en el mercado, no cuenta con rutas definidas para entregar los
productos. Por tanto, para cubrir las necesidades de entrega y envio, INNOmuebles utiliza
diversos recursos. Si el pedido es considerable, la entrega se hace por medio de un
camién propiedad de la compaifiia, esto sin importar que el pedido deba llevarse fuera del
Valle Central. Para pedidos pequefios y que en su mayoria se deben entregar en zonas
alejadas del Valle Central, la empresa recurre a enviar las mercancias mediante
encomienda. Para pedidos pequefios dentro del Valle Central, la compaifiia se inclina por
la contratacion de un transportista ajeno a INNOmuebles. Esto, segun los duefios de la
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empresa, es el patron general que se usa para entregar los productos. Sin embargo, cada
caso especifico es analizado con el fin de utilizar el medio que resulte de mayor beneficio
en cuanto a calidad, tiempo de entrega y costo.

Por otro lado, los productos en inventario de la empresa son almacenados tanto en el
local ubicado en San Pedro de Montes de Oca, como en la bodega con la que cuenta la
empresa en Curridabat. A la hora de transportar las mercancias de la bodega al local se
utiliza el camion de la empresa, este proceso se lleva a cabo una o dos veces al mes
(dependiendo del volumen de ventas de un mes especifico).

Asimismo, es importante mencionar que la empresa no cuenta con ningun tipo de alianza
comercial formal. Sin embargo, si cuentan con varias opciones en caso de que el método
de entrega a utilizar sea una encomienda, o bien, la contratacion de un transportista ajeno
a la compaiiia.

2.1.3.3 FUERZA DE VENTAS

La fuerza de ventas podria entenderse como el grupo de colaboradores que se encargan
de interactuar directamente con el cliente con el fin de guiarle de la mejor manera en el
proceso de compra, independientemente de que el contacto sea fisico, o mediante la
web.

INNOmuebles actualmente cuenta con siete colaboradores, incluyendo los dos Coduefios
de la empresa (Semei Hung Murillo y Jorge Luis Alvarado), quienes comparten la gerencia
general, el desarrollo de los diversos proyectos, las actividades de limpieza, el manejo de
la logistica una vez que la mercaderia esta en aduanas y el papeleo necesario para estar
en regla con el Ministerio de Hacienda (pago de varios impuestos). Incluso, los duefios
casualmente se mantienen en el punto de venta para interactuar con los clientes y
profundizar en el proceso de venta. A pesar de que en la actualidad los duefios de la
empresa se encargan de las actividades mencionadas anteriormente, apuntan a delegar
todas estas funciones de manera progresiva al crecimiento de la compainia.

INNOmuebles cuenta también con los servicios de una persona de confianza, que se
desempefia como administradora general. Esta persona es hermana de Semei y tiene
autorizacion especial para acceder a las tarjetas y cuentas de la empresa. También se
involucra en el proceso de venta de manera constante. Para el punto de venta cuentan
con un administrador y con dos vendedores, estos tres colaboradores son personas
jévenes que tienen cierta habilidad para manipular los diversos medios tecnologicos
utilizados por la compafia. Se puede concluir que la fuerza de ventas esta constituida por
seis personas, incluyendo a los coduefios, los dos administradores y los dos vendedores.
Por dltimo, INNOmuebles cuenta con una séptima persona que funge exclusivamente
como ayudante de bodega.

Para efectos de mantenimiento, actualizaciéon y programacion de la pagina web y de las
redes sociales, la empresa recurre a una tercerizacion.

A pesar de que en la actualidad la empresa cuenta con solo siete colaboradores, los
duefios consideran prudente que se aumente la cantidad de colaboradores de manera
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paralela al crecimiento de la compafiia, con el fin de evitar sobrecargas de trabajo y estrés
laboral.

2.1.3.4 PUBLICIDAD Y PROMOCION

Como se ha venido mencionando, INNOmuebles se dirige a un mercado que tiene alto
contacto con internet y redes sociales. Por tanto, sus campafias publicitarias y de
promociones son difundidas a través de las redes sociales en su mayoria. Las redes
sociales en la que este tipo de campafias tienen mayor presencia son: Facebook, Twitter
y Google+, asi como en la pagina web oficial de INNOmuebles. La empresa no publicita
en canales tradicionales, ya que los propietarios consideran que las campafias en linea
son mas efectivas pues se llega al mercado meta de manera masiva y a costos muy
bajos, en comparacion con otras alternativas como anuncios televisivos, anuncios en
vallas publicitarias o en periédicos.

En cuanto a lo que se refiere propiamente a las promociones, INNOmuebles utiliza
estrategias de mercadeo siempre enfocadas en llegar al consumidor final a través de
internet. Dentro de las estrategias de promocién aplicadas por la compafia tenemos:
estrategias por temporada y estrategias por tiempo limitado. Con estas se busca ofrecer a
los consumidores productos de temporada, que se mantengan actualizados de acuerdo
con las tendencias del mercado internacional y presionarlos, de cierta manera, para
efectuar las compras antes de que se termine el periodo de rebajas.

Es importante rescatar que muchas de las ventas de la empresa se originan por medio del
“boca a boca”. Los clientes se encargan muchas veces de recomendar dentro de su grupo
de conocidos y familia los productos que ofrece la compania, las diferentes promociones
con las que cuenta, asi como la posibilidad de comprar en linea e incluso las facilidades
de pago con las que cuenta INNOmuebles. Los pagos se pueden efectuar con la mayoria
de tarjetas de débito y crédito. Asimismo, las compras se pueden hacer con “Tasa Cero
de Credomatic” y con “Credix”, alternativas que no cargan intereses por las compras a
plazo.

2.2 DESCRIPCION DE LA ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DE INNOMUEBLES

La estructura organizativa se puede definir como un marco en torno al cual el grupo de
personas que conforman la empresa se unen y organizan, de modo que la informacién
fluya, tanto de grados superiores a inferiores como de inferiores a superiores. El que una
compafiia posea una buena estructura organizativa influird positivamente en puntos tales
como el acato de directrices claras y union de grupo, ya que con esta organizaciéon los
miembros sentiran que existe un orden y hay regularidad en la toma de decisiones.

En el caso de INNOmuebles propiamente, los duefios estan a la cabeza y por lo general
siempre estan al tanto de lo que sucede en la empresa, asi estén fuera del pais. El equipo
también lo conforma Paola Hung (hermana de la coduefa), un administrador, vendedores
y el ayudante de bodega.
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Generalmente, todo el equipo tiene el conocimiento de cémo se realizan todos los
procedimientos que se llevan a cabo en la empresa, por lo cual si existe alguna baja en el
personal las cosas se mantienen bajo control.

Los duefios son los encargados de asuntos de logistica, y son quienes lideran y motivan
al personal, siempre mediante la propuesta de ideas innovadoras y dando informacion
clara para que todos se encuentren en la misma sintonia, encaminados a la misma vision.

2.2.1 POSICION ESTRATEGICA DE INNOMUEBLES

Desde su creacién INNOmuebles se ha preocupado por llegar a obtener un buen
posicionamiento en la mente del consumidor asi como en el mercado.

Con los afios han ido muy de la mano con su vision, teniéndola siempre en mente; y han
logrado el objetivo de ser una tienda de venta de muebles en linea muy eficiente.

Se han posicionado gracias a su presencia en redes sociales como Facebook y su
pagina web, la cual es sumamente amigable con el cliente; su sistema de costos permite
que los productos sean vendidos a un precio justo con el consumidor y se diferencian
respecto de la competencia gracias a los innovadores muebles que importan.

2.2.1.1 MISION, VISION Y OBJETIVOS

La Mision, visién y valores, por lo general, estan encaminados a contribuir con el
cumplimiento de los objetivos estratégicos de toda empresa. En el caso de INNOmuebles,
los duefios de la misma se propusieron la siguiente meta:

Misioén:

Ofrecerle al cliente los mejores muebles a los mejores precios.
Creemos que para que alguien tenga acceso a muebles de
disefiador, no es necesario pagar mas de lo que realmente valen.

La misién de la empresa define la razén o el propdsito de su existencia. Indica a su vez
las necesidades que se deben satisfacer, asi como los clientes 0 segmentos que se
desean alcanzar.

En cuanto la Vision de INNOmuebles, esta surgié gracias a una idea béasica pero
ambiciosa de los propietarios, la cual consistia en tener una tienda donde el 100% de las
compras se hicieran en linea. Este modelo de negocios hace muchos afios fue
implementado por grandes empresas tales como Amazon y Ebay, y gracias a ese sistema
estas compafiias continlan siendo muy exitosas.

La vision es el agente que impulsa y viene a complementar o dinamizar la misién y los
valores, es gracias a esta sinergia que los objetivos estratégicos se cumplen cuando
todos los procesos relacionados son llevados a cabo de la mejor manera.

INNOmuebles defini6 como su vision lo siguiente:
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Vision:

Convertirnos en la opciébn ndamero uno para el comprador
costarricense en el momento de adquirir sus muebles para el
hogar, a un clic de distancia y sin moverse de su casa.

Esta empresa ofrece muchas facilidades a sus clientes meta, que la competencia aln no
ofrece, lo cual se podria considerar como una ventaja competitiva que los hace
diferenciarse de los demas. Ofrecer sus productos de una manera féacil para el
consumidor atrae a compradores potenciales, por lo cual la experiencia de compra debe
ser la mejor, para lograr atrapar a estos clientes.

2.2.1.2 GOBIERNO CORPORATIVO

En INNOmuebles el Gobierno corporativo juega un papel muy importante, ya que el
mismo es la base de la obtencién de resultados importantes del negocio, tales como los
siguientes:

e« Por medio del Gobierno Corporativo fue posible difundir una cultura de alto
desempefio a través de todos los integrantes de la empresa.

 Han logrado brindar y enfatizar el liderazgo de clientes importantes que se han
atrevido a dar un paso adelante y hacer sus compras en linea.

e El gobierno corporativo de INNOmuebles se ha centrado en las fortalezas de la
organizacién para ofrecer el mejor servicio al cliente.

Por medio de detalles y otros mas, la empresa, y su pequefia junta directiva, han logrado
generar claridad en las responsabilidades y que sus empleados adquieran la visibilidad
gue se necesita para la toma de decisiones.

2.2.1.3 ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

Gerencia

General

Supervisor |g

Ayudante de

Ventas Bodega

FIGURA 2. Estructura organizativa, elaboracién propia con datos proporcionados por Semei Hung, Co
propietaria INNomuebles, 2015.
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En cuanto a la organizacién de INNOmuebles, la misma es horizontal, sin embargo, los
propietarios siempre han tratado de no promover mucho entre el personal una idea de
jerarquia, por el contrario, se han enfocado en crear una estructura organizativa a la cual
denominan “red”. Esto lo relacionan con el hecho de que como equipo todos dependen
directamente de todos para obtener los resultados deseados. De esta manera, se motiva
al personal y se les genera una conciencia de empoderamiento hacia sus funciones y un
sentido de pertenencia con la empresa.

La importancia de la estructura organizativa de INNOmuebles radica en que, los
miembros del equipo tienen directrices claras, puestos de trabajo y accién bien definidos,
asi como la nocién de a quiénes les deben rendir cuentas, o bien en cuales personas de
la organizacién pueden apoyarse para tomar decisiones.

INNOmuebles posee actualmente manuales de puestos teoricos para cada posicion, los
miembros generalmente programan reuniones mensuales y bisemanales, en las cuales
miden el desempefio de sus empleados, distribuyen tareas de manera equitativa a cada
uno y ademas de esto, bisemanalmente hacen una sesidn para retroalimentar al equipo y
exponerle los resultados que han tenido.

2.2.1.4 CULTURA CORPORATIVA

En INNOmuebles existe una cultura organizacional muy amena, los duefios desde la
creacién de la empresa han luchado por crear un ambiente agradable, amigable y de
respeto. En el entendido de que manejar recurso humano es complicado por el hecho de
que todas las personas son diferentes, el equipo ha logrado encontrar un equilibrio, ya
gue entre todos se ayudan y se llevan bien.

Al pasar bajo mucho estrés el personal tiene la libertad de “vacilar”, reirse y escuchar
musica, esto con el fin de reducir la tensidén. La relaciones entre el personal son muy
estrechas y de respeto. Saben diferenciar muy bien en qué momentos deben trabajar
fuerte y cudles estar mas relajados, lo que repercute directamente en el servicio al cliente
que se les brinda a los consumidores.

La cultura corporativa de INNOmuebles incide directamente en la manera de actuar del
personal y les ha permitido afrontar con éxito los retos que han enfrentado, asi como los
del futuro.

2.2.2 COMPETENCIAS CLAVES Y DISTINTIVAS

INNOmuebles considera que la competencia clave de mercado que posee la empresa es
la linea de muebles con “disefios bonitos”, mientras que las competencias distintivas son
la facilidad de acceso que tienen los clientes a la informacién acerca de los productos de
INNOmuebles y la capacidad tecnoldgica de la empresa, fundamentada esta ultima en
sus métodos de comunicacion en linea.

Ya que la mayor parte de las ventas son de muebles importados, resulta de suma
relevancia la comunicaciéon con el cliente. Esto se debe a que los muebles toman su
tiempo en llegar desde el extranjero, por lo que es necesario que el cliente tenga esto

claro. Para esto, destacan que es necesario pulir las politicas de comunicacién de los
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vendedores con el cliente, ya que los colaboradores pueden tender a dar a los
compradores una fecha exacta de llegada de los muebles, con el fin de quedar bien o
amarrar una venta.

2.2.3 DESCRIPCION DE LA ESTRUCTURA FINANCIERA DE INNOMUEBLES

En el siguiente apartado se explicara la situacion financiera de INNOmuebles con base en
los datos suministrados por la coduefia, Semei Hung.

2.2.3.1 ESTRUCTURA DE COSTOS

INNOmuebles no esta consciente de la estructura de costos que posee actualmente.
Semei Hung indica al respecto que lo que se hace es una division de los costos entre fijos
y variables.

Los costos fijos de la empresa se componen de: planilla (7 empleados, contando a los
duefios), alquiler del establecimiento en San Pedro, alquiler de la bodega, servicios
publicos (agua, electricidad, internet, impuestos municipales, patentes de los roétulos),
servicios contables, costos del mantenimiento y funcionamiento del camién de la
empresa, y los costos asociados a un préstamo obtenido con el INVU para la compra de
un lote donde se construird una nueva bodega.

Entre los costos variables, Semei menciona solamente el costo del inventario.
2.2.3.2 RENTABILIDAD

La empresa estima que obtiene un margen de aproximadamente el 70% sobre el costo de
los muebles vendidos. Esto incluso le permitiria bajar aiun mas los precios sin verse
afectada drasticamente.

Dado que la rentabilidad de una empresa se entiende como su capacidad para obtener
ingresos, y debido al amplio margen de ganancia anteriormente mencionado, se puede
afirmar que la rentabilidad de la empresa es bastante buena.

La rentabilidad de la empresa le permite a INNOmuebles salir adelante con los gastos
mensuales basicos de cualquier negocio (planilla, inventario, servicios publicos) y también
resulta suficiente para hacerle frente a los gastos mensuales de alquilar la bodega y la
tienda.

Por dltimo y como prueba de la rentabilidad actual, se destaca que INNOmuebles se
encuentra en un proceso de expansién, gue involucra mayores gastos en publicidad, la
compra de un lote para tener una bodega propia y planes para un segundo local
comercial.

2.2.3.3 PARTICIPACION EN EL MERCADO

Los duefios no conocen que porcentaje del mercado de muebles poseen actualmente. Sin
embargo, consideran que sus principales competidores en cuanto a segmentos de
mercado y estrategia son las tiendas DKSA y Akiro. Cada una de estas tiendas posee dos
establecimientos comerciales y ademas utilizan en mayor o menor grado la comunicacion
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con sus clientes a través de internet y las redes sociales. Basandose en el numero de
locales comerciales de cada uno (2 para cada competidor, y 1 para INNOmuebles) se
puede estimar que la participacién de la empresa respecto a sus competidores mas
cercanos es cercana al 20%.

Sin embargo, esta estimacién no toma en cuenta otras tiendas que, si bien no estan
enfocadas en el mismo segmento, pueden vender productos de lineas similares. Ejemplos
de esto son La Artistica y Euromobilia, que generalmente ofrecen productos de mayor
valor agregado que no estdn dentro del mismo segmento que aquellos que ofrece
INNOmuebles. Los duefios consideran que estas empresas no representan competencia
directa.

2.3 DESCRIPCION DEL MERCADO DE INNOMUEBLES
2.3.1 ENTORNO LEGAL Y REGULATORIO

INNOmuebles se maneja bajo la figura de sociedad andénima, donde cada uno de sus
duefios posee el cincuenta por ciento de las acciones.

La empresa tributa a Hacienda mediante el Régimen Tradicional (no simplificado), lo cual
significa que pagan el 13% del impuesto de ventas, que se declara mensualmente.
Igualmente, declaran anualmente el impuesto de renta.

Semei Hung explica que INNOmuebles no paga el Impuesto Forestal del 10% adicional
sobre las ventas, a pesar de que ellos manejan productos de madera. Esto se debe a que
ellos no industrializan la madera sino que solamente venden el producto acabado. Como
referencia, la Ley Forestal # 7575, en su Articulo 78, considera que los contribuyentes
para este impuesto son “...los centros de industrializaciéon primaria, ya sean personas
fisicas o juridicas, de hecho o derecho, que industrialicen madera en troza proveniente de
bosque o arboles en terrenos de uso agropecuario no plantados...”™

Se pagan ademas los impuestos asociados con la importacién de los muebles, los cuales
actualmente son de un 28%.

2.3.2 ENTORNO ECONOMICO

El entorno econdmico que rodea a la empresa se caracteriza por ser sumamente volatil e
inestable. En este sentido, podemos mencionar dos factores como los de mayor
relevancia: el tipo de cambio y el precio del petroleo. El tipo de cambio es quizé el aspecto
del entorno econémico que mayor impacto puede ocasionar para la empresa, esto debido
a que mas del 75% de los productos que ofrece INNOmuebles son importados. La
empresa compra las mercancias en délares y las comercializa en el mercado nacional en
colones, con lo cual obtiene muchas veces pérdidas, debido al diferencial cambiario, y
aunque se ha meditado la posibilidad de dolarizar el inventario, los propietarios
consideran que es un mal necesario seguir comercializando los productos en moneda
local, debido a la percepcidn negativa que puedan tener los clientes de los precios de los

1 http://www.cne.go.cr/cedo_dvd5/files/flash_content/pdf/spa/doc386/doc386-contenido.pdf
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productos, en caso de que estos estén en ddlares. Es decir, se desea evitar que el
consumidor perciba los precios mas elevados por el hecho de estar en una moneda
extranjera cuyo valor fluctla diariamente. Los productos son puestos en venta de acuerdo
al tipo de cambio del dia en el que se hizo la compra, por lo que el diferencial cambiario
respecto al dia en que se venda el producto podria originar una pérdida o una ganancia,
dependiendo de la posicion del délar frente al colébn en ese momento especifico..
Asimismo, como ya se ha mencionado, la empresa cuenta con un camién propio con el
gue se ejecuta parte de la logistica y transporte de las mercancias, por lo que si el precio
del petréleo aumenta, se va a generar un consecuente incremento en los costos variables
de la organizacion.

Por otro lado, podemos mencionar otros aspectos del entorno econémico que pueden
afectar ligeramente a INNOmuebles, dentro de estos podriamos identificar: el aumento en
los impuestos (de venta, de entrada al pais, referentes a garantias sociales, entre otros),
cambios y actualizacién en las normas de los estados financieros por parte del Ministerio
de Hacienda, cambios y reformas en las leyes, contractura econdmica del pais en general
y aumento del desempleo.

2.3.3 TENDENCIAS
2.3.3.1 TECNOLOGICAS

Segun Semei Hung, algunas de las tendencias tecnoldgicas que afectan a INNOmuebles
son:

* Incremento en el uso de las redes sociales: cada vez mas los consumidores
utilizan este medio de comunicacidn para nutrir el proceso de compra e informarse
sobre los productos. Las redes sociales constituyen, hoy en dia, uno de los
canales de comunicacion mas efectivos y eficaces, debido a que se puede tener
un contacto masivo con clientes potenciales y un contacto directo entre el cliente y
la empresa.

« Compras en linea: por temas de conveniencia y facilidad, cada dia mas personas
escogen las compras en linea como su mecanismo de adquisicion de productos.
Amazon siendo el pionero en la venta de productos en linea, ha abierto el campo
para el ingreso de tiendas que realizan el mismo proceso de ventas, pero mas al
detalle. INNOmuebles considera que una de las ventas que posee es su
plataforma de compra en linea; esta brinda variedad de seleccién, comodidad,
conveniencia y seguridad al ser respaldada por el Banco Nacional de Costa Rica.

 Maquinas de busqueda en linea: las maquinas de busqueda en linea o “robots de
busqueda” son una herramienta que se encuentra actualmente en auge y que es
clave para todo negocio que se maneje en linea. Estos utilizan palabras claves
para llegar a clientes potenciales con anuncios asociados a esos términos
especificos y por ende hacer de la comunicacion un medio mas efectivo en el
espectro de masificacion.

* Innovaciones en hardware y software: cada dia se presentan tabletas a precios
econdmicos y otros dispositivos que sirven para facilitar la toma de decisiones y
experiencia de compra del consumidor. INNOmuebles contempla estas
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innovaciones en hardware como tabletas y en software como las plataformas de
compra en linea y las aplicaciones, como medios para brindar valor diferenciado a
la empresa y consideran que aplicarlas en su negocio es algo que los diferencia de
las deméas empresas.

2.3.3.2 DEMOGRAFICAS

Para INNOmuebles una de las tendencias demograficas mas importantes es la ubicacién
del local; para el proceso de compra de muebles es imperativo que el local se encuentre
en un lugar transitado y que sea visible, tanto para los transelntes como para los
vehiculos

Hung considera que la ubicacion del local es clave, porque se encuentra cerca de un
semaforo peatonal. Este, en momentos de alto trafico vehicular, puede causar que un
auto se detenga hasta tres veces en el campo de visualizacién de la tienda.

2.3.3.3 CULTURALES Y SOCIALES

Segun Hung, las tendencias culturales y sociales que influyen en la empresa
INNOmuebles son la transferencia de informacién entre generaciones, donde los hijos
conocen sobre productos y empresas por medio de busquedas en linea y redes sociales;
posteriormente informan a sus padres o abuelos sobre elementos que les parezcan
interesantes y proceden a guiarlos en la compra.

Asimismo, comenta que existe una tendencia que poco a poco trasciende las clases
sociales: comprar muebles que se encuentren “a la moda” a precios bajos. A partir de la
estrategia, que inicié la tienda “Pequeiio Mundo”, al incluir mobiliario dentro de su oferta a
los clientes, la Srta. Hung menciona que cada vez mas personas con un poder adquisitivo
alto toman la decisibn de adquirir muebles en locales con precios mas comodos,
buscando un mejor valor por su dinero.

2.3.4 COMPETIDORES PRINCIPALES

Con base en la entrevista realizada a la co-duefia de INNOmuebles, se puede afirmar que
la empresa considera que no poseen competidores principales. Esto se debe a que son
Unicos en la venta de muebles en linea con una plataforma tan robusta como la que
posee INNOmuebles con integracién bancaria y seguridad brindada por el Banco Nacional
de Costa Rica.

Sin embargo, consideran que en la venta de muebles por medio de un espacio fisico
como un local, DKsa es su competidor principal. DKsa posee un esquema de precios
similar al de INNOmuebles, al igual que en el estilo de mobiliario a la venta. Sin embargo,
Semei Hung menciona que la tecnologia con la que se atienden a los clientes y la
variedad de productos a la venta es una singularidad que no se presenta en el pais.

2.3.5 COMPOSICION DEL MERCADO

De acuerdo a INNOmuebles, el mercado en el cual se encuentra esta conformado por:
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INNOmMuebles

DKSA&

Sin embargo, para ellos las empresas mencionadas anteriormente no son competidores
directos debido a que sus plataformas web y de comercio en linea son limitadas o
inexistentes, usualmente se manejan con locales fisicos y ahi es donde se considera, por
parte de la empresa, que podrian llegar a ser competidores.

Aun asi, recalcan que ellos se consideran nimero uno por la facilidad de acceso a la
informacion por medio del sitio web y la plataforma de compra en linea.

2.3.6 ESQUEMA DE PROVEEDORES

Semei Hung indicé durante la entrevista realizada que, por politica de confidencialidad de
la empresa, no se puede revelar la procedencia de los proveedores, aun asi mencionan
gue se tiene la siguiente distribucion geogréfica:

E Nacionales
B América Latina
Europa

Asia

FIGURA 3. Composicién de los proveedores de INNOmuebles segun distribucion geografica, elaboracion
propia con datos proporcionados por Semei Hung, Co propietaria INNomuebles, 2015.

Para el equipo de INNOmuebles es sumamente valioso el esquema de proveedores
utilizado, comentan que los productos mantienen la calidad ofrecida y que ademas la
negociacién realizada les permiti6 tener acceso a precios sumamente cémodos; no
obstante, mencionan que como los productos se solicitan a los proveedores contra orden
de compra, han aplicado estrategias como acumular solicitudes, con el fin de minimizar
los costos de logistica y eso les ha causado atrasos en las entregas.

2.3.7 PERFIL DEL CLIENTE

De acuerdo con INNOmuebles, el perfil del cliente que realiza compras en la empresa se
clasifica de la siguiente manera:
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FIGURA 4. Pefrfil del cliente de INNOmuebles segln caracteristicas econémicas, sociales, geograficas y
académicas, elaboracién propia con datos proporcionados por Semei Hung, Co propietaria INNomuebles,
2015.

La mayoria de las personas que adquieren mobiliario en INNOmuebles, segun la Srta.
Hung son profesionales joévenes, entre los 25 y 35 afios, con un nivel socioeconémico
medio y medio-alto, con un nivel educativo de universidad completa.

Asimismo, menciona que son personas que quieren cambiar la habitacion de la casa que
comparten con su familia, o que se encuentran amueblando su primera vivienda, por lo
gue buscan soluciones a precios razonables, pero que sean actuales.
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CAPiTULO III: DIAGNOSTICO DE LA SITUACION DE LA EMPRESA INNOMUEBLES

3.1MARCO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION
3.1.1 OBJETIVO DEL ESTUDIO

El objetivo general de la investigacion es obtener informacion necesaria para elaborar una
propuesta de Plan Estratégico de Mercadeo para INNOmuebles, que le permita
desempefarse de la manera mas adecuada posible en el mercado de muebles para el
hogar y oficina.

Los objetivos especificos son:

« Investigar acerca de los habitos de consumo de muebles en Costa Rica: quiénes
deciden comprar y con qué frecuencia lo hacen.

e Comparar a INNOmuebles con sus principales competidores.

« Conocer aspectos relacionados con la experiencia de los clientes de
INNOmuebles.

» Comprender algunos factores demograficos con la finalidad de relacionarlos con
los mencionados anteriormente.

3.1.2 TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion para el presente proyecto es de tipo cualitativa a través varias
metodologias. En primera instancia la investigacion bibliografica detallada en el capitulo |
del presente documento, segundo, a través de la informacién brindada por Semei Hung,
coduefia de INNOmuebles, se comprendié mejor la percepcion interna de la organizacion.
Finalmente, en el presente capitulo, se describe la investigacidon de campo realizada por
el equipo para comprender la percepcion externa de la organizacion.

Se llevé a cabo una investigacién de mercado a través del método de encuesta, realizado
a trescientas ochenta y cuatro personas mayores de edad, de diferentes cantones del
Valle Central, que forman parte de familias o viven solos, quienes son clientes actuales o
potenciales de INNOmuebles y que han tenido alglin contacto con la compra de muebles
para su hogar u oficina.

La herramienta

Se desarroll6 un cuestionario con la colaboraciéon del profesor Fernando Ramirez,
catedratico de la Escuela de Estadistica.

Dicho cuestionario, que se puede encontrar en el Anexo numero 1, fue disefiado para
obtener informacion valiosa para la investigacién, con el uso de preguntas filtro para la
calificacion de la empresa, de manera que se haga con base en el conocimiento y la
experiencia de quienes ya han tenido un contacto con INNOmuebles.
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Se calificaran variables de tipo demografico y algunos habitos de consumo en torno a los
muebles, se comparara a la empresa con las marcas que los coduefios de INNOmuebles
consideran competidoras y se calificara la experiencia de compra, para aquellas personas
que conocen la empresa y/o han adquirido algun producto en esta.

3.1.3 DISENO DE LA MUESTRA

Para la investigacion pertinente, se aplic6 una muestra aleatoria simple, donde se
seleccionan los entrevistados al azar.

La muestra para la investigacion pertinente incluye el criterio de segmentacion geogréfica,
ya que el objetivo de estudio se enmarca en el Valle Central de Costa Rica. Asimismo, es
imperativo que los entrevistados posean un teléfono fijo, debido a que se tomaran
numeros al azar del directorio telefénico, delimitados por provincias y cantones que
componen el Valle Central.

El disefio de la muestra contempla la seleccion de un tamafio de 384 personas, tomando
un error maximo del 5%, el cual, segin Fernando Ramirez catedratico de la Escuela de
Estadistica de la Universidad de Costa Rica (2015), garantiza, para la estimacién de
proporciones, un nivel de confianza del 95%, bajo el supuesto de estar utilizando
muestreo simple al azar.

3.1.4 POBLACION

Se establece como poblacidén para el presente estudio a los residentes del Valle Central
que poseen teléfono fijo en su casa. Esto se debe a que la encuesta debe aplicarse al
azar entre los habitantes de todo el Valle Central, por lo que se recurre a la via telefonica
para lograr el alcance requerido.

Segun datos del Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC), el 47,7% de las
viviendas urbanas de Costa Rica posee linea de teléfono fija. Se utiliza el porcentaje de
viviendas urbanas ya que estas son las predominantes en el area geografica del presente
estudio.

El INEC establece también que en el area geogréfica del estudio, el Valle Central, habitan
aproximadamente unas 2,267,325 personas. Datos del mismo INEC indican que en la
Regién Central del pais, el promedio de personas por hogar es de 3.32, por lo que en el
Valle Central existen alrededor de 682,929 hogares. De estos, aproximadamente 325,757
tienen teléfono fijo y pueden ser objeto de muestreo para el presente estudio.

En estos 325,757 hogares habitan alrededor de 1,081,513 personas, que forman la
poblacion del estudio.

3.1.5 INSTRUMENTO

En la investigacion a realizar, se determind utilizar la encuesta como método principal
para desarrollar el trabajo de campo del presente capitulo.

La encuesta posee caracteristicas como la observacion no directa de los hechos, permite

la aplicacibn masiva basada en un sistema de muestreo que tiene la posibilidad de ser
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extendido y ademas es un método preparado y fundamentado de investigacion que
permite la interaccion directa con los integrantes de una muestra, obteniendo de esta
manera resultados reales, adecuados, en este caso especifico, a las necesidades de los
clientes actuales y potenciales. Asimismo, este instrumento permite obtener una amplia
retroalimentacion por parte de los clientes reales para INNOmuebles.

Dicha encuesta constara de treinta y cuatro preguntas y se aplicard sobre una muestra de
trescientos ochenta y cuatro sujetos, esta sera representativa de una poblacidn mas
amplia. Se utilizaran procedimientos de interrogacién con el fin de obtener mediciones
cuantitativas de las caracteristicas objetivas y subjetivas que se requerian analizar.

La encuesta tendra tres secciones, en la primera se abordaran aspectos generales del
mercado de muebles en Costa Rica, asi como gustos y preferencias de los clientes,
comportamiento del consumidor y frecuencia de compra. En la segunda seccion, se
enfocara en la empresa en estudio, basicamente se determinard si el encuestado conoce
INNOmuebles, si ha comprado en la empresa y de ser asi qué opinion a nivel general
tiene respecto a la compaiiia, productos, precio y medios de compra (pagina de
Facebook, sitio web de la empresa y local fisico). Por dltimo, en la tercera seccién de la
encuesta se recabaran aspectos generales del encuestado como tal (edad, género,
ocupacion e ingreso).

3.1.6 PERIODO DE TRABAJO DE CAMPO
El periodo del trabajo de campo se divide en dos tractos:

Del primero de julio al primero de agosto del 2015 se recopilé la informacién de la
empresa, datos histéricos de la creacién de INNOmuebles, se recolectd informacion de
como los empleados y duefios perciben la empresa, como se realiza el manejo de los
procesos, entre otros aspectos relevantes.

Del dos de agosto al dos de octubre del 2015 se llevé a cabo la creacion del instrumento
de investigacion, se trabaj6é en conjunto con la Escuela de Estadistica de la Universidad
de Costa Rica.

Una vez finalizado el instrumento, se aplicé segun las recomendaciones de la Escuela,
entre el dos de agosto y el dos de octubre del 2015, y finalmente, con la encuesta
aplicada, se procedio al analisis de los resultados arrojados por la investigacion.

3.1.7 ANALISIS

Segun la informacién recabada el promedio de edad de las personas encuestadas para el
estudio realizado es de 44 afos, como se puede observar en la siguiente tabla el 26% de
la poblacién encuestada se encuentra en el rango entre 30-34 afios.
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CUADRO 5
Montos absolutos y porcentuales de los encuestados por rango de edad

Rango Absoluto Porcentual
De 20 -24 11 3%

De 25-29 56 14%
De 30-34 100 36%
De 35-39 37 10%
De 40-44 23 6%

De 45-49 46 12%
De 50-54 28 7%

De 55-59 11 3%

De 60-64 11 3%

De 65-69 3 1%

De 70-74 1 0.26%
De 75-79 2 1%

Fuente. Elaboracién propia con datos de la investigacion de campo, 2015

En cuanto al género de las personas encuestadas, un 58% fueron mujeres y un 41%
corresponde a hombres, siendo las mujeres las que mas compran muebles, los resultados
afirman que un 60.6% de los compradores son mujeres, mientras que tan solo un 39.4%
concierne a hombres.

Como dato importante proporcionado por la encuesta, un 53% de los entrevistados viven
en hogares cuyos ingresos superan los 750 000 colones mensuales, un 23% obtiene
ingresos entre los 500 000 y 750 000 mil colones. Lo que indica que la poblacion posee
poder adquisitivo para realizar compras de muebles para el hogar y oficina.

Las personas indicaron no tener habitos de compra regulares de muebles, por lo cual un

83% exteriorizd que solo decide comprar muebles en el momento en que se necesita,
mientras que solamente un 11% menciond que compra mas frecuentemente muebles, al
cambiar con una frecuencia anual su mobiliario de casa u oficina.

Dentro de los atributos mas buscados por los compradores de este tipo de productos, las
personas prefieren en primer lugar tiendas que ofrezcan variedad de estilos, en segundo
plano compran por impulso, cuando se hacen promociones llamativas y en tercer lugar se
basan en el precio para hacer sus compras, como se puede ver en el siguiente grafico:
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FIGURA 5. Atributos mas buscados por los clientes de INNOmuebles, elaboracion propia con datos de la
investigacion de campo, 2015.

Consecutivamente, un 67% de las personas que participaron en la encuesta realizada son
empleados y un 12% trabaja por cuenta propia.

Un poco mas de la mitad de las personas (52%) se dedica solamente a trabajar y un 32%
trabaja y estudia.

Finalmente, a la hora de realizar una compra, las personas toman en cuenta aspectos
tales como: el disefio, la calidad y el precio de los productos:

Un 42% de las personas del estudio se inclina por la calidad, un 29% por el precio y un
29% por el disefio y la innovacion. Se siguen prefiriendo mayoritariamente los muebles
tradicionales, siendo la madera, con un 62%, la mas solicitada por los compradores,
seguida por los materiales sintéticos, con un 17% y metal, un 14%.

Como los resultados anteriores, la encuesta aplicada produjo datos de gran relevancia,
gue permitiran plantear estrategias de mejora para la compafia en estudio. Estos
resultados se presentaran en los siguientes apartados de este trabajo.

2.1 ANALISIS INTERNO
3.2.1 DESCRIPCION DE LOS PRODUCTOS
3.2.1.1 DISeENO DE LOS PRODUCTOS

De las personas entrevistadas que si han comprado en INNOmuebles, el 27% indicé que
compré camas, el 20% indicé que zapateras y el 17%, sillones, lo que, segun el estudio,
convierte estos tres productos en los mas vendidos, concentrando un 63% del total de las
compras. Esta informacion facilita los puntos fuertes a la hora de establecer una
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estrategia de mercadeo dado el éxito de las zapateras, producto ofrecido con
exclusividad, por ahora, por parte de la empresa.
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FIGURA 6. Productos mas comprados por los clientes de INNOmuebles, elaboracién propia con datos de la
investigacion de campo, 2015.

Otros de los productos que los entrevistados dijeron haber comprado en INNOmuebles
son sillas, comedores, mesas de noche, gaveteros, escritorios y muebles de television.

El atributo mas valorado por los entrevistados es la “variedad de disefios”, de ellos un
47% hicieron mencioén a este atributo ante un 20% que indicaron “promaociones en redes
sociales” y un 19% “precios accesibles”. El restante se distribuye entre otros atributos que
los entrevistados no consideraron tan importantes.

De la totalidad de los entrevistados, 33 dijeron haber comprado al menos un producto en
INNOmuebles, de ellos el 82% viven en San José, pero hay compradores en las cuatro
provincias del Valle Central. Los clientes de la empresa que realizaron su compra a través
de la tienda viven tan solo en las provincias de San José y Heredia, lo que refleja una
debilidad en la principal caracteristica de las ventas en linea, que es la reduccién de las
barreras fisicas. Este es un enfoque que se puede abordar en una propuesta de plan
estratégico de mercadeo.

3.2.1.2 ESQUEMA DE PRECIOS Y SISTEMA DE DESCUENTOS

A continuacién, con la finalidad de comparar los datos brindados por Semei Hung en el
capitulo Il, se expone un cuadro en el que se detallan los productos de los cuales ella
ofrecioé un rango de precios, en comparacion con los productos ofrecidos en la pagina web
de INNOmuebles durante el mes de noviembre del afio 2015. En el mismo se incorporan
las zapateras al ser un producto muy comprado entre las personas entrevistadas que
indicaron ser clientes de la empresa.
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CUADRO 6
Categorizacién de los productos de INNOmuebles seguln el Catalogo en linea

Producto Rango de precios en colones

Brindados por Semei Hung Segun catélogo en linea
Silla 16.000 - 180.000 18.900 - 121.900
Cama 65.000 - 600.000 42-900 - 516.000
Juego de 150.000 - 900.000 299.900 - 778.900
sala
Zapatera 89.900 - 144.900

Fuente: Elaboracion propia con datos de INNOmuebles y www.innomuebles.com, 2015

Cuando se consultd a los entrevistados sobre su percepcion de los precios de los
productos de INNOmuebles, tan sélo el 25% los consideré bajos o0 muy bajos, contra el
21% que indicd que los precios son altos o muy altos. Esto refleja que las personas que
tienen contacto con la empresa tienen una percepcién un tanto diferente de la que se
tiene a nivel interno. Esta informacién indica que se deberia trabajar en la percepcion de
los clientes actuales y potenciales sobre los precios de los muebles que ofrece la
empresa.

Por otro lado, cuando se consulté a los entrevistados que conocen INNOmuebles acerca
de los atributos que describen sus productos, tan solo el 19% indicé “precios accesibles”,
destacando asi otras caracteristicas de los mismos, de las cuales sobresalen la “variedad
de estilos”, atributo marcado por el 47% de los entrevistados.

Un 20% de los mismos destacé las promociones en redes sociales como un atributo de
INNOmuebles. Cuando se les consulté si habian tenido conocimiento de las promociones
en redes sociales, de los entrevistados que respondieron positivamente, el 91% considero
gue estas ofertas y/o promociones invitan a realizar una compra.

3.2.2 ESQUEMA COMERCIAL

Como se ha mencionado anteriormente, INNOmuebles se enfoca en la comercializacion
basada en la red. Lo anterior se ve reflejado en la encuesta aplicada para desarrollar el
presente capitulo, de las trescientas ochenta y cuatro personas encuestadas sélo 22%
conoce la empresa, de estos el 73% menciond que conoce la empresa a través de
Facebook o de la pagina web de INNOmuebles. Asimismo, de estos el 48% ha comprado
en la plataforma en linea.

La percepcion de los clientes respalda el esquema comercial de INNOmuebles de tener
precios bajos; de las personas que respondieron la encuesta el 80% considera que los
precios ofrecidos por INNOmuebles son de regulares a muy bajos.

La empresa oferta sus productos en peridédicos nacionales tales como La Nacion y El
Financiero, siempre dando un alto valor al sitio web y la pagina de Facebook. De acuerdo
con la encuesta, 52% de quienes respondieron, consultan por muebles en periédicos,
50% lo hace en medios en linea, 40% sigue consejos de otras personas (boca a boca),
27% utiliza revistas y otro 28% lo hace mediante anuncios televisivos.
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FIGURA 7. Medios utilizados para informarse acerca de la oferta de muebles, elaboracién propia con datos de
la investigacion de campo, 2015.

Para concluir, es importante mencionar que de los trescientas ochenta y cuatro
encuestados, sélo el 32% tiene conocimiento de empresas que comercialicen muebles en
la red. Si bien es cierto, el 50% de los encuestados consultan en la red por las
caracteristicas de un mueble especifico antes de efectuar la compra, son pocas las
personas que optan por adquirir este tipo de productos en linea.

3.2.2.1 POLITICA DE VENTAS

Como se mencion6 en el capitulo anterior, la politica de ventas de la empresa se basa en
las ventas en linea, manteniendo en la red un catdlogo que incluye todos los productos
que hay en inventario. Este puede ser accedido a través de Facebook o del sitio web de la
empresa. De las trescientas ochenta y cuatro personas encuestadas, el 22% conoce de la
empresa, de las cuales el 71% la ubica por medio del sitio web y de la pagina de
Facebook, lo que confirma a la publicidad digital como la méas importante para
INNOmuebles.

En promedio, los encuestados rondan los treinta y cinco afios. Segun resultados del
instrumento de investigacion utilizado, el 50% de los encuestados mencionaron que
consultan en internet las caracteristicas de un producto especifico antes de efectuar una
compra. Asimismo, el 32% conoce de comercios que ofrecen muebles a través de una
plataforma en linea.

Es importante recalcar que un 16% del total de encuestados ha visto las ofertas y
descuentos exclusivos para compras en linea de INNOmuebles, a través de las redes
sociales, y de estos, un 92% considera que esas promociones invitan a efectuar una
compra. Por otro lado, so6lo el 9% de los encuestados ha comprado algun articulo en
INNOmuebles y de estos el 49% ha efectuado la compra en linea.
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Para concluir, la atencion recibida por quienes han efectuado una compra en la pagina de
la empresa ha sido por lo general buena o muy buena. Asimismo, de las personas que
afirmaron conocer INNOmuebles, el 46% consider6 el sitio web de la empresa seguro.
Solo el 5% considerd que la pagina no era interactiva, que la atencién mediante el chat
fue deficiente y que el sitio web no les parecio totalmente confiable.

3.2.2.2 CANALES DE DISTRIBUCION

Segun se ha comentado, la empresa cuenta con un servicio de distribucién. De los
encuestados que respondieron la pregunta acerca del servicio de entregas de
INNOmuebles, la mayoria lo calific6 como bueno (58%), o muy bueno (9%). El 27%
considera el servicio cdmo regular y sélo el 6% indic6é que el servicio fue deficiente.

® Bueno
® Regular
Muy bueno

Malo

FIGURA 8. Opinién de los clientes acerca del sistema de entrega de INNOmuebles, elaboracién propia con
datos de la investigacién de campo, 2015.

El alto porcentaje de personas que respondieron de manera positiva (67% considerando
los encuestados que dijeron que el servicio es bueno o muy bueno) se debe a atributos
tales como: servicio de calidad, transportista atento y educado, el costo de envio lo cubre
la empresa, tiempo de entrega razonable y productos recibidos en estado 6ptimo.

3.2.2.3 FUERZA DE VENTAS

Como se menciond en el capitulo anterior y de acuerdo con la duefia de INNOmuebles
Semei Hung, la empresa cuenta con siete colaboradores y de estos seis mantienen un
contacto directo con el cliente final.

La mayoria de las personas que se refirié al trato recibido por parte de los colaboradores
de la empresa, ya sea de manera fisica o mediante las redes sociales y pagina web,
consideran que fue bueno (60%), o muy bueno (27%).
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FIGURA 9. Trato recibido por los colaboradores de INNOmuebles, elaboracion propia con datos de la
investigacion de campo, 2015.

Continuando con los aspectos positivos mencionados por los encuestados, la fuerza de
ventas ofrecio diversas opciones en cuanto a cualidades de los muebles y presupuesto,
esto de acuerdo con las necesidades de cada uno de los clientes. Se comentaron también
las diversas opciones de pago con las que cuenta INNOmuebles y se colaboré con la
instalacion de los productos una vez entregados, en caso de ser necesario.

Por otro lado, el 8% de quienes contestaron la pregunta sobre el servicio recibido por
parte de los colaboradores de INNOmuebles, mencioné que fue regular, y el 5% opiné
que fue malo.

3.2.2.4 PUBLICIDAD Y PROMOCION

Segun datos recabados con la encuesta, el 71% de los encuestados conoce de
INNOmuebles gracias a las redes sociales (Facebook en su mayoria) y el sitio web de la
compalfiia, de estos casi el 100 % ha visto las ofertas, promociones y diversas campafas
publicitarias de la empresa gracias a los mismos medios en linea. EI 90% menciond que
este tipo de promociones resultan atractivas e incitan a la compra.

Por otro lado, el restante 29% conoce de la empresa gracias al mercadeo “boca a boca”
(15%), periodicos (6%) y buscadores (2%). Asimismo, algunas de estas personas
mencionaron que cuando hay promociones muchas veces se dan cuenta gracias a una
recomendacion previa de otra persona.
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FIGURA 10. Medios a través de los cuales escucharon de INNOmuebles, elaboracion propia con datos de la
investigacion de campo, 2015.

3.2 3 PERFIL DEL CLIENTE

A pesar de que se hicieron trescientas ochenta y cuatro encuestas para desarrollar este
capitulo, para evaluar el perfil del cliente nos basaremos en los resultados de las treinta y
tres personas que han adquirido algun producto en INNOmuebles (9% del total de los
encuestados y 38% del total de las personas que conocen la empresa).

ENo conoce latienda ®No han comprado Si han comprado

62%

38%

FIGURA 11. Porcentaje de personas que conocen de INNOmuebles, elaboracion propia con datos de la
investigacion de campo, 2015.
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El promedio de edad de las personas que han comprado algun producto en la empresa es
de treinta y cinco afos, por lo que se encasillan dentro de la “generacion Y”. Son
personas que trabajan y tienen o cursan estudios superiores. Ademas, por lo general
viven en cantones cercanos al centro de San José (San Pedro, Guadalupe, Santa Ana,
Moravia, Tibas y Desamparados). El ingreso del hogar supera los setecientos cincuenta
mil colones.

Por lo general, los gustos y preferencias de esta poblaciéon son similares, se inclinan por
muebles a la moda y prefieren materiales varios tales como madera, metal y materiales
sintéticos. Ademas, le dan mayor importancia al disefio de los muebles, seguido del precio
y por ultimo de la calidad. Cambian sus muebles cada cinco o diez afios y lo mas comun
es que la decision final de compra la toma el jefe de hogar.

Todas las personas encuestadas que han comprado en INNOmuebles se suelen informar
mediante herramientas en linea antes de efectuar la compra y generalmente conocen de
otras tiendas de muebles que comercializan por medio de una pagina web.

3.2.4 POSICION ESTRATEGICA DE INNOMUEBLES
3.2.4.1 OBJETIVOS

Objetivos

INNOmuebles, se destaca por ser una empresa joven en el mercado de muebles, pero a
Su vez es una organizacién muy competitiva que ha logrado posicionarse mediante el uso
de redes sociales y su pagina web. Su objetivo es ser reconocida por su servicio de venta
de muebles en linea.

Segun la encuesta realizada, un 23% de los entrevistados conocen la empresa
INNOmuebles y un 8.6% ha comprado muebles en ella.

Respecto a la competencia mas directa, un 75% de la poblacién entrevistada indicé que
conoce la empresa de DKSA, la cual es una empresa de venta de muebles que se
caracteriza por ofrecer asesoria en la compra de mobiliario del hogar contemporaneo,
ofrece precios accesibles a sus clientes, de excelente calidad y estilo. Segun los datos
proyectados por la encuesta, solo un 10.42% de las personas consultadas ha realizado
compras en esta empresa. Por otra parte, un 71% de los entrevistados dijo conocer la
empresa de venta de muebles AKIRO, y un 11.72% afirmé que ha comprado productos en
sus tiendas.
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FIGURA 12. Porcentaje de los entrevistados que conocen y han comprado en INNOmuebles y sus
competidores, elaboracion propia con datos de la investigacion de campo, 2015.

Como se puede observar en los resultados obtenidos, INNOmuebles tiene un porcentaje
bajo en cuanto a conocimiento de los clientes, pero el porcentaje de personas que han
comprado en ella, ya sea en la tienda o en linea, se acerca al porcentaje de la
competencia.

Dados los resultados obtenidos, se puede decir que INNOmuebles se encuentra entre las
empresas que las personas mayormente recuerdan o conocen, lo cual evidencia que el
objetivo y modelo de trabajo de la compariia esta generando buenos resultados.

3.2.5 COMPETENCIAS CLAVES Y DISTINTIVAS

Segln los resultados obtenidos en la encuesta, se pueden determinar varios puntos
acerca de las competencias claves de INNOmuebles

Al preguntar a los encuestados que han comprado en la empresa, sobre cual consideran
gue es la mejor caracteristica de los productos de INNOmuebles, se determiné que las
principales fortalezas estan en disefio (con un 35% de las observaciones) e innovacion
(26.7%), siendo también el precio (23.3%) un apartado importante.
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FIGURA 13. ¢Cudl considera que es la mejor caracteristica de los productos de INNOmuebles?, elaboracion
propia con datos de la investigacion de campo, 2015.

Solo un 3% de los encuestados que respondieron dicha pregunta opinaron que la calidad
de los productos es la caracteristica mas importante de los productos de INNOmuebles.
Esto no significa que los productos sean percibidos como de mala calidad, ya que al
preguntarseles sobre la calidad de los mismos, casi un 78% de quienes respondieron la
pregunta, opinaron que los productos ofrecidos por la empresa tienen una calidad buena o
muy buena (Ver figura 14). De esto se puede inferir que la calidad en general es buena,
mas no tanto como para ser el atributo mas importante.

4 N
2%
= Mala
® Regular
" Buena
Muy buena
N\ J

FIGURA 14. En términos generales, ¢cémo considera la calidad de los productos de INNOmuebles?,
elaboracion propia con datos de la investigaciéon de campo, 2015.
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Ademas, el precio de los productos, que la empresa suele considerar bajo, es percibido
principalmente como regular, con porcentajes similares considerandolo bajo o alto, segin
se muestra en la figura 15.

4 N
4%
E Muy alto
= Alto
B Regular
“ Bajo
Muy bajo
N\ J

FIGURA 15. En términos generales, ¢coémo considera que es el precio de los productos de INNOmuebles?,
elaboracioén propia con datos de la investigacion de campo, 2015.

Es notable que la mayoria de las personas encuestadas que han comprado en la
empresa, considera que sus productos son algo o muy innovadores, lo cual es un punto
muy importante a favor de INNOmuebles, ademas de que le otorga legitimidad a su
nombre

2%

® Muy innovadores
¥ Algo innovadores

Nada innovadores

FIGURA 16. Percepcion del grado de innovacion de los productos de INNOmuebles? , elaboracion propia con
datos de la investigacion de campo, 2015.
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Entre otros atributos de INNOmuebles, tienen especial relevancia la variedad de estilos
disponibles en sus productos, ademas de los precios accesibles y la promocién por medio
de las redes sociales.

3.2.6 ANALISIS FINANCIERO

La empresa compartio los siguientes datos financieros, limitados a la parte operativa.
Estos datos son un aproximado mensual, por lo que no son exactos, pero permiten tener
una idea general del estado financiero de INNOmuebles:

CUADRO 7
Estado de Resultados de INNOmuebles
Ventas mensuales promedio 38,000,000
CMV 25,404,300
Utilidad bruta 12,595,700

Gastos operativos

Salarios empleados 3,087,000

Alquiler local comercial (USD 2.700) 1,460,700
Alquiler bodega 300,000
Servicios publicos 125,000
Combustible 120,000
Servicio de alarma en bodega 60,000
Mantenimiento inventario 60,000
Suministros varios 30,000

Total gastos operativos 5,242,700

Gastos administrativos

Salarios administradores 2,520,000
Publicidad 300,000

Total gastos operativos 2,820,000
Utilidad antes de impuestos 4 533,000

Fuente. Elaboracién propia con datos de Jorge Luis Alvarado, Co propietario INNOmuebles, 2015

Con base en estos datos se puede determinar que:

« El margen bruto de utilidad es del 33.15%. En otras palabras, el costo de la
mercaderia vendida representa aproximadamente dos terceras partes de los
ingresos por ventas

e Los gastos operativos representan el 13.8% de los ingresos por ventas, mientras
que los gastos administrativos representan a su vez el 7.42% de los ingresos por
ventas. En total, equivalen al 21.22% de las ventas mensuales

« La utilidad antes de impuestos es aproximadamente del 12% de los ingresos
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3.2.6.1 ESTRUCTURA DE COSTOS

Una revision de los costos operativos mensuales de INNOmuebles revela que los mismos
estan concentrados en dos rubros. Los salarios representan casi el 70% de los costos
totales, siendo por mucho el mayor componente de esta linea. El siguiente rubro lo
representa el alquiler, con casi el 22%.

Un 1.55% de los gastos se destina a servicios publicos, dentro de los cuales se incluyen
agua, teléfono, internet y el suministro eléctrico, este ultimo, tanto del local comercial
como de la bodega. Otros gastos como el combustible utilizado en el transporte, vigilancia
electronica (ADT), suministros y mantenimiento de inventario representan un 3.35%
adicional.

CUADRO 8
Estructura de Costos de INNOmuebles

Detalle Monto Porcentaje

Salarios 5,607,000 69.54%
Alquileres 1,760,700 21.84%
Publicidad 300,000 3.72%
Servicios publicos 125,000 1.55%
Otros 270,000 3.35%

8,062,700 100.00%

Fuente: Elaboracion propia con datos proporcionados por Semei Hung, Co propietaria INNomuebles, 2015.

B Salarios

H Alquileres

® Publicidad
Servicios publicos

Otros

G J

FIGURA 17. Distribucién porcentual de los gastos de INNOmuebles , elaboracion propia con datos de la
investigacién de campo, 2015.

Es notable que solamente se destinen trescientos mil colones mensuales (3.72% del
gasto) al pago de publicidad, la cual se compone principalmente de anuncios en internet.
Como se vio en el apartado de andlisis financiero, la empresa cuenta con los recursos
para invertir aln mas en mercadeo, pues tiene mas de cuatro millones y medio de colones
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mensuales en utilidades antes de impuestos. Esto permite un excelente margen de
maniobra para financiar un plan de mercadeo.

3.2.6.2 RENTABILIDAD

La revisién anterior de la estructura de costos revela que INNOmuebles si es rentable,
pues obtiene los ingresos suficientes para cumplir con sus gastos y obligaciones.

3.2.6.3 PARTICIPACION EN EL MERCADO

Los datos que proyecta la encuesta son insuficientes para determinar la participacion de
INNOmuebles en el mercado de muebles en general. Sin embargo, si es posible obtener
cierta informacion que puede resultar Gtil para comprender su situacién respecto a los
competidores que se consideran mas cercanos, las tiendas Akiro y DKSA.

El grafico 5 muestra que del total de encuestados, un 8,59% ha comprado algun articulo
en INNOmuebles, comparado con un 10.52% en DKSA y un 11.72% en Akiro. Esto
puede tomarse como un indicio de que INNOmuebles tiene una participacién de mercado
ligeramente menor a estos competidores, 10s cuales cuentan con la ventaja de poseer dos
locales cada uno, contra un solo local de INNOmuebles.

4 N\

INNOmuebles 8.59%

DKSA 10.42%

- J

FIGURA 18. Porcentaje de los encuestados que han comprado en la tienda en linea de INNOmuebles ,
elaboracioén propia con datos de la investigaciéon de campo, 2015.
2.2 ANALISIS DEL ENTORNO

3.3.1 ENTORNO LEGAL Y REGULATORIO

En Costa Rica, la mayoria de las empresas se establecen por medio de una persona
juridica, con el fin de aislarse de responsabilidades derivadas de la actividad comercial
gue se desarrolle en el pais (Ministerio de Hacienda, 2015). A pesar de ser recomendable
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adoptar una forma legal, ninguna de ellas es requisito para establecer o llevar a cabo
negocios en el pais.

INNOmuebles se establece como una figura juridica en donde las leyes civiles y
comerciales costarricenses definen la Sociedad Andénima (S.A.), como la sociedad de
capital por excelencia, en la que los socios estan a salvo de toda responsabilidad derivada
de la actividad y en la que solamente responde su aporte de capital. Es la mas comun en
Costa Rica y su regulacién es similar a la de una corporacion en los paises donde se
aplica “common law”.

Ademas, debido a que ellos importan mercaderia, se aplica el impuesto de ventas con
una tarifa de 13% sobre el precio del articulo. El impuesto sobre la renta forma parte del
entorno legal y regulatorio de INNOmuebles, ya que siendo éste un sistema basado en el
principio de territorialidad, la principal fuente de ingreso de la empresa es renta de fuente
costarricense, por lo que si estaria gravado con una tarifa entre el 10% y el 20% dado a
gue es una pequefia empresa.

También, dado a que INNOmuebles contrata personal, debe contemplar los impuestos
sobre salarios, las cargas laborales y demas provisiones exigidas en Costa Rica como las
vacaciones, incapacidades, maternidad, invalidez, vejez y muerte.

3.3.2 ENTORNO ECONOMICO

Segun datos obtenidos del sitio oficial del INEC, la fuerza de trabajo de Costa Rica para el
tercer trimestre del afio 2015 es de dos millones doscientos setenta y tres mil trescientos
diecisiete personas, de las cuales, el 90.7% se encuentra empleado (dos millones sesenta
y tres mil ciento diecisiete personas) y el restante 9.3% estd desempleado (doscientas
diez mil doscientas personas). La tasa de desempleo en Costa Rica se ha mantenido
constante durante los ultimos cinco afios, a excepcion del afio 2008, cuando bajo
drasticamente. En el siguiente grafico se puede observar esta tendencia.

240 10.0%
9.8%

230 -+ - o a9.5%

220
9.0% m Cantidad de

210 personas
8.5% Porcentaje

200

190 0%

180 T T 7.5%

2011 2012 2013 2014 2015

FIGURA 19. Tasa de desempleo en Costa Rica por los ultimos 5 afios, elaboracion propia con datos del sitio
en linea del INEC, 2015.
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Los resultados obtenidos de la pagina oficial del INEC son similares a los que arrojé la
encuesta. De los entrevistados, el 83,46% estan integrados en la fuerza laboral del pais,
ya sea como empleados de una empresa especifica, auto empleados o independientes.

Entra en juego también el salario de los encuestados, quienes en promedio tienen un
ingreso del nucleo familiar superior a los setecientos cincuenta mil colones (53% de los
encuestados). Se cumple lo anterior en las personas que han adquirido algin producto de
INNOmuebles.

El presupuesto para invertir en muebles de los encuestados podria verse afectado por la
inestabilidad de la inflacién del pais. Asimismo, una variacién drastica en el tipo de cambio
podria motivar a la empresa a subir los precios ofrecidos en colones, lo que impactaria de
manera directa en el presupuesto de los clientes reales y potenciales de la empresa. A
continuacioén, se puede observar una tabla con el promedio mensual del tipo de cambio de
compra y venta desde noviembre de 2013 hasta noviembre de 2015. Como se puede ver,
el valor aumentd poco menos de treinta y cinco colones en este periodo comparativo. De
igual manera, se puede notar que el tipo de cambio, a pesar de no presentar variaciones
muy marcadas puede representar pérdidas econémicas para la empresa, ya que esta no
actualiza los precios dados en colones aunque los productos se mantengan por un
periodo prologando en inventario, o bien, puede generar un aumento en los precios en
colones para el consumidor final, en caso de dispararse el tipo de cambio de manera
abrupta.

CUADRO 9
Promedio mensual del tipo de cambio de compray venta. Noviembre 2013 a
Noviembre 2015

Promedio mes Tipo de cambio compra Tipo de cambio venta
Noviembre 2013 493.6 505.8
Diciembre 2013 493.5 505.9
Enero 2014 496.4 509.3
Febrero 2014 518.8 533.1
Marzo 2014 542.0 557.4
Abril 2014 540.1 555.2
Mayo 2014 545.7 560.3
Junio 2014 544.8 556.5
Julio 2014 533.0 543.9
Agosto 2014 534.2 545.1
Setiembre 2014 534.3 545.4
Octubre 2014 533.8 545.4
Noviembre 2014 531.4 543.0
Diciembre 2014 529.3 541.2
Enero 2015 531.5 543.7
Febrero 2015 530.9 542.9
Marzo 2015 527.4 539.3
Abril 2015 526.2 538.1
Mayo 2015 526.9 538.8
Junio 2015 529.7 541.9
Julio 2015 528.3 540.7
Agosto 2015 528.0 540.5
Setiembre 2015 528.8 541.2
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Octubre 2015 528.4 540.8
Noviembre 2015 527.2 539.7
Fuente: Elaboracién propia con datos del sitio en linea del Banco Central de Costa Rica, 2015

3.3.3 TENDENCIAS
3.3.3.1 TECNOLOGICAS

Una de las principales tendencias en la tematica tecnoldgica que se presenté en los
encuestados es el uso de los medios digitales para conocer las opciones disponibles en el
mercado. Un 23% indicd que “internet” es uno de los puntos principales para informacion
sobre muebles.

Asimismo, se delimité la red social “Facebook” como la fuente de posicionamiento de la
empresa, siendo esta la manera en la que 58% de las personas encuestadas conocen de
INNOmuebles. Esto evidencia que los consumidores tienen tendencia al uso de las redes
sociales como mecanismo para la toma de decisiones de compra.

Se acrecienta también la tendencia al uso de herramientas tecnolédgicas para el manejo
de relaciones con el cliente. Desde “chats” para conversaciones en tiempo real dentro de
la pagina web hasta el uso de “iPads” para mostrar la oferta de productos y procesar la
compra efectuada.

3.3.3.2 DEMOGRAFICAS

El incremento poblacional presentado en afios recientes es una tendencia que afecta a la
industria de muebles en general y especificamente a INNOmuebles, dado que al
ampliarse el numero de miembros familiares, se requiere de nuevos articulos mobiliarios
en el hogar. Se puede notar que las personas que adquieren muebles valoran que estos
tengan precios accesibles, ya que 40% de los encuestados afirmaron esta caracteristica
como un elemento importante al momento de seleccionar un mueble.

3.3.3.3 CULTURALES Y SOCIALES

Las tendencias culturales y sociales son de gran relevancia para INNOmuebles, debido a
que su esquema de comercializacion, oferta de productos y medios de comunicacion
difieren de los establecidos por el mercado en general.

Con base en la investigacion realizada, se puede notar una insercion de la tecnologia en
las estrategias de comunicacién. Cada dia se busca incrementar el uso de redes sociales
como Facebook, para invitar a los clientes potenciales a conocer de los productos
disponibles con promociones atractivas y descuentos interesantes.

También, se puede evidenciar un cambio en el proceso de compra del consumidor, antes
éste iba al establecimiento, pasaba una duracion de tiempo considerable escogiendo el
mueble que deseaba comprar para posteriormente adquirirlo, o irse de la tienda sin un
resultado fructifero. Con INNOmuebles, se puede evidenciar un cambio en el esquema,
dado que brindan un catalogo en linea, sumado a una plataforma de compras y entregas
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a domicilio, asi el cliente no tiene que salir de la casa para comprar los articulos que
desea.

Asimismo, se puede notar un cambio en el paradigma de compras tradicional, donde
antes las compras consistian en varias visitas a un local a hacer una especie de
“busqueda” del tipo de mueble que se deseaba comprar, sin embargo, poco a poco se ha
cambiado la concepcién de las compras hacia un modelo sin fronteras ni horarios. Los
muebles se pueden adquirir desde la comodidad del hogar, entrando a un sitio web,
viendo diferentes perspectivas de las fotos de cada item, cancelando con un medio
electrénico de pago y finalmente, recibiendo el producto que sera entregado en la puerta
de la casa.

3.3.4 ANALISIS DE LAS 5 FUERZAS DE MICHAEL PORTER

A continuacién se analizaran las 5 fuerzas de la industria de muebles segun el modelo de
Michael Porter, para determinar su rentabilidad.

competidores

FIGURA 20. 5 fuerzas de Michael Porter, elaboracién propia con datos de “Técnicas para el andlisis de los
sectores industriales y de la competencia”, 2015.

Fuerza de larivalidad entre vendedores competidores

La industria de muebles en Costa Rica se encuentra bastante fragmentada, ya que hay
una gran cantidad de oferentes que los elaboran o importan. Sin embargo, no todos los
muebles son iguales, ni son competencia directa. En la categoria de muebles, se
diferencian 2 tipos:

* Muebles de madera fabricados en el pais

* Muebles de otros materiales importados
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La presente investigacion se enfocara en la rivalidad dentro del mercado de los muebles
de otros materiales importados.

Las fuerzas principales del mercado de muebles de otros materiales importados son:

« Euromobilia
 La Artistica

Mugui S.A
 Akiro
« Dekasa

Algunos factores que presenta la industria son:

 Los competidores siempre estan a la espera de nuevas tecnologias, estilos y
tendencias para mantenerse a la vanguardia y solidificar su posicion en el
mercado, esto intensifica la rivalidad entre las empresas.

» Alos compradores no les es dificil cambiar de marca o tienda escogida, ya que su
principal motivador es el precio y la innovacion en el disefio.

» Con el auge de internet, es muy sencillo para una empresa vender este tipo de
productos desde cualquier lugar del mundo, especialmente si cuentan con una
plataforma en linea para visualizar y adquirir los productos.

Estos factores hacen que la rivalidad entre las empresas del mercado se incremente y por
ende, se le dificulta a cualquier empresa relativamente nueva solidificar su posicién en el
mercado.

Por lo tanto, se concluye que la fuerza competitiva de los competidores es alta, dado a
gue hay muchos competidores y la demanda es estacional.

Fuerza de los Productos Sustitutos

Los productos sustitutos de un mueble de otro material importado serian aquellos que
satisfacen la misma necesidad pero de una manera diferente. En este caso, la necesidad
basica que satisfacen es la de organizacion y comodidad de un espacio en un hogar u
oficina.

Por lo tanto, se puede concluir que los muebles de madera fabricados en el pais son un
producto sustituto que suple la misma necesidad.

Los factores que hacen que un cliente tome la decisién de recurrir a un producto sustituto,
se basan principalmente en la postventa, donde el cliente prueba la calidad y queda
insatisfecho, o el servicio no cumple con sus expectativas.
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Se considera que la fuerza de los productos sustitutos es media ya que las barreras de
salida son sencillas de controlar por las empresas existentes en el mercado, pero no
todas tienen la capacidad de hacerlo.

Fuerza ejercida por los Nuevos Competidores

En el mercado de muebles, como en muchas industrias regidas por “moda”, es importante
para una empresa mantenerse constantemente actualizada ante la entrada de nuevos
competidores.

Especificamente, el mercado de muebles importados de distintos materiales en Costa
Rica es amplio, por lo que la variedad de opciones con las que cuenta el usuario es muy
diversa, sin embargo la cantidad de candidatos que pueden entrar al mercado es limitada,
dado que son productos con estacionalidad no se adquieren de manera peribdica.

Sin embargo, existen algunas barreras de entrada como la lealtad de marca y la calidad
de los productos, al igual que el posicionamiento de algunas empresas. Esto puede tomar
muchos afios y requiere de un expertise que se traslada en una barrera de entrada.

Por lo tanto, se considera que la fuerza de los nuevos competidores es baja ya que las
barreras de entrada antes mencionadas son sumamente considerables, sin embargo se
conoce que existen varias empresas internacionales que estan dispuestas a entrar a
competir, pero son aquellas que ya se encuentran posicionadas en otras partes del
mundo y tomarian porcentaje del mercado debido a su renombre.

Fuerza ejercida por las Relaciones con los Clientes
Los consumidores de los muebles de otros materiales importados son:

» Jefes o jefas de hogar
» Empresarios o gerentes de empresas

Jefes o Jefas de hogar

Son aquellas personas que adquieren muebles porque toman la decisién de ir a vivir fuera
de la casa de sus padres, en el caso de aquellos méas jovenes, o desean remodelar la
vivienda donde habitan ellos mismos o con sus familias, desde hace un tiempo.

Son conscientes del valor de los objetos, dado a que poseen un presupuesto definido y
buscan principalmente precios accesible con disefios innovadores.

Empresarios o gerentes de empresas

Sin importar el tamafio de la empresa, todas necesitan mobiliario para sus operaciones y
debido a la cantidad de uso que le dan los colaboradores, estos muebles tienen mayor
rotacion que los de hogar.

Estos, aunque posean un rubro presupuestario, tienden a decidirse mas por comodidad y
funcionalidad que por el precio.
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Los clientes de este mercado tienen pocas barreras de salida, ya que las opciones para
escoger productos sustitutos son amplias, y muchas de estas empresas se caracterizan
por su calidad y buen servicio al cliente.

Se considera que, al haber gran cantidad de oferentes en el mercado, esta fuerza es alta,
ya que los clientes son sumamente importantes y se buscan las compras repetidas.
Ademas, se presenta la situacion que hay mas oferentes que demandantes, lo cual ejerce
una gran fuerza competitiva.

Fuerza competitiva proveniente de poder de negociacion del proveedor y la
colaboracion proveedor-vendedor

En la industria de muebles de materiales varios que son importados, los proveedores
conforman una parte importante del insumo de cada empresa para su comercializacion.
Especificamente en INNOmuebles, éstos son de caracter confidencial y estan
posicionados geograficamente de manera estratégica con el fin de colaborar en la
disminucion de costos, eficiencia en tiempos de entrega e innovacion.

Sin embargo, cambiar de proveedor es facil, ya que, asi como se encuentran variedad de
tiendas distribuidoras de muebles, son varios los proveedores accesibles en las diferentes
partes del mundo.

Se estima que la fuerza competitiva de los proveedores en la industria es baja porque:

 Todos los servicios pueden contratarse facilmente, hay una gran demanda de
estos servicios a nivel global y con el auge de internet, aumentan las opciones de
oferta.

« No es tan costoso cambiar de un proveedor a otro, por lo que no hay grandes
barreras de salida.

Conclusioén del analisis de Michael Porter

Fuerza competitiva Magnitud
Vendedores Competidores Alta
Productos Sustitutos Media
Nuevos Actores Media
Relaciones con los proveedores Baja
Relaciones con los clientes Alta
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3.3.5 COMPETIDORES PRINCIPALES

En el mercado de muebles de otros materiales que son importados a Costa Rica, existe
amplia oferta de productos y las fronteras no representan una barrera mayor para la
comercializacién, dado el auge de las tecnologias. Con el fin de brindar una perspectiva
sobre la posicion de INNOmuebles en dicho mercado, se establecen las siguientes
empresas como su competencia principal.

Empresas

DKSA'

La Artistica euromobilia

Pa— - - —y -
nuees oe ohcna @

MUuUGLI
A\

Mueble América

Satisfaciendo a los clientes més exigentes desde 1971

3.3.5.1 SEGMENTACION POR GRUPOS ESTRATEGICOS

De acuerdo con la investigacion realizada, INNOmuebles se enfoca en el posicionamiento
de su producto en el mercado, en este grupo también se pueden encontrar empresas
tales como DKSA, AKIRO, La Artistica, entre otras; las cuales buscan diferenciarse
mediante estrategias de comercializacibn de muebles importados a precios razonables
para el consumidor, con disefios mas innovadores que los que se producen en el pais y
materiales que brindan una calidad similar y aceptable en comparacion con la madera,
que es el material que los consumidores mas conocen y en el que confian a la hora de
realizar compras de mobiliario (aproximadamente el 61% de los entrevistados prefiere
muebles de madera).
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Precio

Alto

Bajo

MediQ [---seesreeenes

Alto
Variedad en linea de productos

FIGURA 21. Segmentacién por grupos estratégicos, elaboracién propia, 2015.

3.3.6 FACTORES CRITICOS DE EXITO

Dentro de los factores criticos de éxito de INNOmuebles podemos destacar los

siguientes, basados en el conocimiento que se tiene de la empresa, de sus principales

competidores y de los resultados de la investigacién de campo.

INNOmuebles cuenta con una plataforma web que facilita la compra en internet,
haciendo de esta su principal fortaleza en comparacién con sus competidores.
Esta pagina cuenta con medios de pago como tarjeta de crédito y “PayPal”,
también con un enfoque al cliente, que le facilita adquirir los productos sin tener
que desplazarse a un local fisico. Otra caracteristica valiosa de la pagina es que
no tiene las limitaciones que tienen las tiendas fisicas, en cuanto al espacio dado,
ya que los locales tienen un area que limita la cantidad de productos que se
pueden exhibir, mientras que la pagina permite que la exposicidon sea hasta del
100% de los productos que la empresa tenga en bodega.

Las compras por internet cuentan con politicas de devolucion de productos,
basados en lo que llaman “Satisfaccion Garantizada”, esto quiere decir que si el
producto no cumple a cabalidad con lo que el cliente deseaba, este puede ser
devuelto. Los requerimientos para las devoluciones estan detallados en la Politica
de Devoluciones de INNOmuebles y el Gnico requerimiento es que el cliente debe
pagar un cargo adicional por manipulacién administrativa. El cargo minimo es de

15 mil colones.
80



Cruz, S. Rojas, S. Sibaja, J, Slon, A. Ulloa, J. Plan Estratégico de Mercadeo para la empresa INNOmuebles

La promocion de la empresa a través de las redes sociales es una herramienta
muy valiosa para la compafiia, especialmente porque le permite tener acceso a su
publico meta actual y, como valor agregado, el uso de links que redirigen la
navegacion del usuario a la pagina web, les facilita, no sélo obtener detalle de los
productos y las promociones, sino la oportunidad de realizar su compra de una
vez. Esto es apoyado por el 91% de los entrevistados que conocen la empresa,
dado que indican que las promociones que han visto a través de redes sociales les
invitan a realizar compras.

La pagina de INNOmuebles permite la creacion de usuarios, de manera que se
obtenga informacion de la navegaciéon de los clientes, cuales son sus principales
gustos, cuales productos les interesan y cuales no. También existe la opcién de
brindar un correo electrénico para que la empresa facilite informacién por este
medio a quienes estén interesados, pero no se sienten lo suficientemente
comodos con la idea de registrarse.

El uso de “Ipads” para la venta de los productos en el local permite tener acceso al
catalogo en linea. Esto, junto con la actualizacién constante del inventario, permite
gue el cliente tenga acceso al 100% del inventario de INNOmuebles y puedan

comprar el producto de su preferencia, se encuentre o no en el local.

3.3.7 ANALISIS DE COMPETENCIA, UTILIZANDO MATRIZ CON ATRIBUTOS Y
FACTORES CRITICOS DE EXITO

Con la finalidad de no s6lo identificar los factores criticos de éxito, sino también realizar un
andlisis de la importancia que estos tienen para la empresa, es que a continuacion se
exponen las implicaciones del cumplimiento o no de los factores criticos de éxito de la
empresa INNOmuebles.

CUADRO 10
Factores Criticos de Exito de INNOmuebles
Cuando no
. Cuando se | Se traduce .
Factor Factores involucrados : se domina el
dominael FCE | en
FCE
. . Costos
Mantenimiento de la | Costos bajos .
Plataforma L. , , relacionados
pagina, mejora constante | debido a la L L
web para ) Reduccion a la péagina
e impulsar las ventas a | naturaleza de
compras , de costos. web que no
, través de esta | las compras en )
en linea , se convierten
plataforma. linea.
en ventas.
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compra.

Fuente. Elaboracién propia, 2015

2.3 ANALISIS SITUACIONAL CON BASE EN LA MATRIZ FODA

Segun los resultados del estudio de mercado, un analisis de la industria y de la empresa
en si, a continuacion se destacan las fortalezas y las debilidades de INNOmuebles, asi
como las oportunidades y amenazas en torno a la industria de muebles en Costa Rica.

Fortalezas Importgncia
relativa

1 Una estructura empresarial sélida con una mision y una vision claras. 20%

o Lainnovacion constante por parte de los coduefios de la empresa, acompariada 20%

de la constante busqueda de proveedores y oportunidades de negocio.

3 lLa pagina web parece ser su principal fortaleza ya que le brinda ventaja sobre sus
competidores y es una herramienta de relativo bajo costo para la colocacién de
sus productos sin la necesidad de locales comerciales, asi como la oportunidad 30%
de exponer todos sus productos en bodega, sin tener que desplazarlos a la tienda
fisica.

4 Cuentan con servicio de transporte e instalacién propios, sin dependencia de
subcontrataciones, pero contando con esta alternativa, lo que permite un mayor

control de la calidad, desde la compra a los proveedores hasta la entrega al 10%
cliente final.

5 Poseen articulos muy innqvadores en el mercado y que les caracterizan, como 20%
las zapateras y las INNO-pillows.

Debilidades

1 El posicionamiento en la mente del consumidor es muy dificil dada la existencia 20%

de grandes cadenas de mueblerias a nivel nacional.

La empresa cuenta tan sélo con un local, lo que, a diferencia de sus
competidores, reduce su exposicién a quienes no cuentan con redes sociales o 15%
no frecuentan la zona en la que se encuentra la tienda fisica.

El catdlogo en linea ofrece, para casi todos los productos, tan sélo una fotografia,

. L oo D . 15%
la cual no esta en alta definicién, lo que dificulta la apreciacion del mismo.

La mayor parte de los productos que vende la empresa son importados, lo que
significa que sus costos en relacién a estos son en ddlares (o euros, cuando se
importa desde Europa). Los precios de los productos de INNOmuebles son en
colones, lo que genera un alto riesgo de tipo de cambio.

30%

5 Existe una distorsion en la percepcién de la empresa hacia si misma, en aspectos
como los precios que ofrecen, que se pueden detectar a través de la investigacion 20%
de mercados, que es poca actualmente.

Oportunidades
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El uso cada vez mas frecuente de dispositivos moviles como celulares
inteligentes o tabletas, tanto de las personas mas jévenes como de las mas
adultas, para acceder a las publicaciones de INNOmuebles, asi como a su sitio
web.

El crecimiento de la poblacién en el Valle Central, asi como la posible exposicién
de la marca a través de la publicidad fisica y el incremento del nimero de tiendas
en el futuro.

Desarrollo de nuevas tecnologias para la compra de productos en internet, asi
COMO Su costo y acceso que, con el paso del tiempo pueden ser mas viables.

La posibilidad de negociaciéon con nuevos proveedores que maximice la variedad
de productos ofertados por la empresa, asi como la blsqueda de un equilibrio
entre el costo y el beneficio de las importaciones.

La introduccion de nuevos productos que sean innovadores y con potencial para
convertirse en productos estrella como fue el caso de las zapateras.

Amenazas

1

Existe un gran desconocimiento en torno a las compras a través de internet,
acompafado del temor de muchos usuarios, derivado de este desconocimiento.

Las disposiciones gubernamentales, en cuanto a los impuestos que se le pueden
cargar a los muebles y a las relaciones comerciales con los paises en los que se
encuentran los proveedores de la empresa, son muy dificiles de predecir.

La preferencia que tienen los compradores de muebles costarricenses a la hora
de adquirirlos, de acercarse a las tiendas fisicas para poder corroborar las
caracteristicas de los productos por si mismos.

El ingreso de otras empresas a la venta de muebles por internet con plataformas
semejantes a la de INNOmuebles.

Las paginas internacionales que ofrecen productos competidores o sustitutos que,
por sus caracteristicas, pueden ser mas baratos o tener una mejor penetracién de
mercado que la empresa.

30%

10%

25%

20%

15%

25%

10%

30%

20%

15%
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CAPITULO |V: PLAN ESTRATEGICO DE MERCADEO PARA LA EMPRESA INNOMUEBLES

4.1. OBJETIVOS ESTRATEGICOS

1. Conocer el posicionamiento actual de la empresa en la industria y su relacion
con la competencia.

Obstaculos

« Dificultad para conseguir informacion periddica y de primera mano.
e Existen muchas empresas rivales, por lo tanto existen muchas formas de competir
en diversos nichos.

2. lIdentificar las fortalezas y debilidades al igual que las ventajas competitivas que
posee INNOmuebles para que sea atractiva en el segmento de mercado mas
rentable para la empresa.

Obstaculos

« Gustos y preferencias cambiantes de los consumidores.
« Costos asociados a la implementacién de estrategias de mercadeo.

3. Identificar los modelos de distribuciébn y comercializacion que permitan a
INNOmuebles incursionar en el mercado mas rentable en el mediano plazo.

Obstaculos

» Poca variedad en los canales de comunicacion y promociones utilizadas.
e Cultura de compra en linea poco desarrollada.

4.2. ESTRATEGIA GENERICA

La estrategia que deberia seguir INNOmuebles es una de diferenciacion en un nicho, ya
que atiende a una necesidad especifica de mercado que no ha sido cubierta del todo por
los competidores.

Se considera que puede competir como una empresa que brinde productos diferenciados,
ya que después del analisis realizado se confirmd que INNOmuebles tiene un valor
agregado en innovacion y variedad de estilos, lo cual la hace diferente en el mercado. Por
lo tanto, se deben explotar estas caracteristicas particulares en un nicho especifico de
quienes buscan muebles novedosos y Unicos.

4.3. ESTRATEGIAS ESPECIFICAS

Con base en la estrategia genérica establecida, se delimitaron estrategias especificas
segregadas por ejes estratégicos como: clientes, comercializacion y comunicacion.
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CUADRO 11
Estrategia Genérica y Estrategias Especificas Propuestas para INNOmuebles

ESTRATEGIA GENERICA

La estrategia que deberia seguir INNOmuebles es una de diferenciacién en un nicho,
ya gue atiende a una necesidad especifica de mercado que no ha sido cubierta del
todo por los competidores.

Se considera que puede competir como una empresa que ofrezca productos
diferenciados ya que después del andlisis realizado se confirmé que INNOmuebles
tiene un valor agregado en innovacion y variedad de estilos, lo cual la hace diferente
en el mercado. Por lo tanto, se deben explotar estas caracteristicas particulares en
un nicho especifico de quienes buscan muebles novedosos y Unicos.

ESTRATEGIAS ESPECIFICAS
EJES ESTRATEGICOS

Clientes Comercializacion Comunicacion
1. Ofrecer calidad 2. Incursionar en nuevos 3. Ampliar la presencia de
maxima en el manejo de  mecanismos de marca
las relaciones con los comercializacion

clientes
Fuente. Elaboracién propia, 2016

4.4, FORMULACION ESTRATEGICA
4.4.1. ESTRATEGIAS

4.4.1.1 EJE ESTRATEGICO CLIENTES: OFRECER CALIDAD MAXIMA EN EL
MANEJO DE LAS RELACIONES CON LOS CLIENTES

PLAN 1.1 Mejorar la interaccion del cliente con la pagina web
TACTICAS

TACTICA 1.1.1: Brindar herramientas de interaccién directa con el cliente y facilidad de
uso

El sitio web de INNOmuebles brinda facilidad de compra a sus usuarios y a los clientes
potenciales de la plataforma, sin embargo, se considera que hay algunos aspectos que
pueden ser renovados y otros que podrian agregarse para mejorar la interaccién del
cliente con la pagina web.

Descripcion general de los productos

Las descripciones de los productos de INNOmuebles, aunque contienen datos relevantes,
son cortas y no muestran caracteristicas cualitativas como color, tipo de material y
acabados. Estos, podrian ser expuestos en tablas que faciliten la busqueda de
informacién por parte del usuario, generando una interfaz amigable.
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CUADRO 12
Propuesta de modificacién para la interfaz de descripciéon de productos del sitio
web de INNOmuebles

Descripcion Detalles Técnicos

Plan Estratégico de Mercadeo parala empresa INNOmuebles

PT-2340COMB Estilo Elegante, sobrio

La cama Parisot es una combinacion | Material Tableros de particulas
versatii  para nifios y jovenes de alta densidad
estudiantes ya que brinda un | Acabado Madera laminada
cémodo espacio para descansary un | Forma Rectangular

escritorio para estudiar. Montaje 7 piezas separadas

La cama se encuentra en la parte
superior y puede llegarse a ella con

Dimensiones

Ancho: 212 cm
Altura. 109 cm
Fondo: 115 cm

una escalera que esta en la parte de

adelante.

Requiere Ensamblaje

Garantia 3 meses *
Tiempo de Entrega 1 -5dias
Pais de Procedencia Francia

' Resefias de Consumidores

4.2

Sestrelas [N——— o
4esvelas NNINEGG_———— o

Estoy muy contenta con la calidad de
este  mueble. El disefio es
espectacular.

Crystal K. 7 Marzo, 2016

Jestrellas N &
* * * * 2estrellas ([ 12

1estrelia [l 2
iSuper feliz! Decepcionada
1 8. 8.8 .8 ¢ *

Esperaba un mueble en un tono gris rastico y en
realidad se ve viejo y lavado

Catalina G. 1 Marzo, 2016

Preguntas & Respuestas

-

¢;Cual es el color del interior del mueble?

o El color del interior es

blanco.

Fuente: Elaboracion propia, 2016
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Aplicar estas modificaciones al sitio web actual de INNOmuebles no implica un costo
excesivo, dado el hecho que los propietarios llevan a cabo la gran mayoria de los
desarrollos y cambios requeridos por la pagina. Sin embargo, se debe contemplar un
andlisis de la plataforma utilizada para el disefio y programacién de la web, con el fin de
conocer si esta permite incorporar un espacio para resefias y consultas.

En dado caso, que el proceso de incluir estas modificaciones no sea sencillo, se calcula
que el cambio comprende un costo aproximado de 108,000 colones.

Un disefio propuesto para la pagina de descripcion de cada producto podria visualizarse
de la siguiente manera:

Innomusbies. com v (4]

T (506) 22242028 1 indoBlenomuedlencom =T Blog  Corlogoimpreso (153 nicior sasis |

il
INNOmuebles i Conflo de Compras

/‘\ SALA | DORMITORIO ACC!SOIIOS‘COMEDOI OFICINA | TERRAZA | OFERTAS | CONTACTENOS

Inicio / SALA / Comas / CAMA PARSOT

CAMA PARISOT

Nuestro precio: £324.900.00

Qty: t
e
-
—_—

Oaseripeon
i ' PTIMOCOMD

FIGURA 22. Propuesta de disefio para el area de productos de la pagina web de INNOmuebles, 2016

Visibilidad de los productos

La pagina principal de un sitio web es uno de los lugares mas valiosos del mismo, esto se
debe a que los usuarios prefieren experiencias de navegacion sencillas que impliquen una
cantidad minima de clics.

El sitio web de INNOmuebles debera posicionar en este espacio aquellos productos que
desee promocionar, 0 que requieran impulsarse dada su baja rotacion.
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Llevar a cabo estas modificaciones no implica un costo especifico para la empresa,
debido a que ellos poseen la capacidad instalada para llevarlo a cabo sin requerir de una
empresa externa subcontratada.

PLAN 1.2 Estandarizar los procesos de atencion al cliente
TACTICAS
TACTICA 1.2.1: Aplicar un cédigo de vestimenta

Con la finalidad de estandarizar algunos aspectos del servicio al cliente, se decidio
establecer un cddigo de vestimenta para los colaboradores de INNOmuebles, esto basado
en el hecho de que la empresa tiene uniformes, pero aun asi, los colaboradores tienen la
libertad de escoger el que quieran y por esta razén no utilizan el mismo todos.

El documento denominado “Cdodigo de vestimenta de INNOmuebles” se puede encontrar
en el Anexo 1.

El fin de la creacion de este documento, en relacién con el plan estratégico de mercadeo,
es mejorar la percepcién de los clientes y, finalmente, la mejora de la calificacion que se le
da al servicio al cliente a nivel global.

El costo de la elaboracion de las camisas es de 4,500 colones cada una, cotizada en la
tienda Bordados Adin S.A. en Cartago. INNOmuebles tiene un total de siete
colaboradores, por lo que el costo anual, tomando en consideracion que se le brindan 4
camisas o blusas a cada colaborador anualmente es de 126.000 colones.

TACTICA 1.2.2: Elaborar un manual de procesos de servicio al cliente

Siguiendo con la estandarizacién de algunos procesos, se elaboré la propuesta del
“Procedimiento de servicio al cliente de INNOmuebles”, el cual se puede encontrar
completo en el Anexo 2 del presente documento. Esta tactica no conlleva ningin costo
adicional para la empresa.

Es importante destacar que estos documentos constituyen la propuesta del equipo de
trabajo. Estos deberan ser revisados, editados, publicados y finalmente comunicados por
parte de los duefios de INNOmuebles, con la finalidad de ponerlos en practica.

Asi mismo, en caso de ser aprobados, es responsabilidad de la empresa dar seguimiento
a estos, revisarlos al menos anualmente y actualizarlos.

Tanto el Codigo de vestimenta como el Procedimiento de servicio al cliente han sido
diseflados con base en los requisitos minimos de la norma ISO 9001:2015 para
documentacién de procesos de calidad, esto con la finalidad de estandarizarlos y que
sirvan ademas como base para la elaboracion de futuros documentos de la empresa.
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4.4.1.2 EJE ESTRATEGICO COMERCIALIZACION: INCURSIONAR EN NUEVOS
MECANISMOS DE COMERCIALIZACION

PLAN 2.1 Establecer un programa de lealtad del cliente
TACTICAS
TACTICA 2.1.1 Tarjetas de cliente frecuente

Se entregaran tarjetas de cliente frecuente con cada compra mayor a los 30.000 colones.
El objetivo de la tarjeta es que el cliente interactie constantemente con las ofertas
anunciadas en la pagina web de INNOmuebles, a cambio el mismo podra aplicar para
descuentos al presentar la tarjeta. Por su parte, la empresa solicita ciertos datos al cliente
para entregar la tarjeta, como su correo electronico y la zona en la cual vive.

Las mismas tendran dimensiones estandar (9 x 5 cm) de forma que puedan llevarse sin
problemas en billeteras y carteras, y estaran hechas de cartén de alta calidad, como por
ejemplo el cartén cuché 150g. El cartdn de estas tarjetas también es delgado para que
requiera un espacio minimo en billeteras o carteras, ya que de lo contrario las personas
podrian preferir no llevarla.

La tarjeta incluiria el logo de INNOmuebles junto con la informacién mas basica, como el
horario y nimero de teléfono de la empresa. Ademas, la tarjeta incluirfa un cédigo QR?, el
cual al ser escaneado con el celular llevaria a la pagina web de la empresa. Esta funcion
le permitiria al cliente informarse rapidamente acerca de las promociones y nuevos
productos de INNOmuebles, igualmente brinda la posibilidad de llevar a cabo una compra.

El disefio de la tarjeta se concibe como se muestra a continuacién, con una cara impresa
a color y la otra cara en blanco, esto con el fin de reducir los costos:

INNOmMuebles

Abierto de Lunes a Sabado
de10ama7 pm.

Tel: 2240-2028
Cédigo: 201600265A

FIGURA 23. Propuesta de disefio para la tarjeta de cliente frecuente, elaboracion propia, 2016.

2 Cdédigo QR: “El codigo QR (Quick Response Code) es basicamente un cédigo de barras. Fue inventado por
Denso Wave (subsidiaria de Toyota) en 1994 para monitorear partes y vehiculos durante el proceso de
manufactura; y creado para decodificar mas informaciéon que el cédigo de barras tradicional de manera mas
rapida y facil. Ademas el disefio permitia que su lectura fuera posible ain con una etiqueta dafiada” El
Financiero, 2012.
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Varias paginas de Internet permiten crear de forma sencilla y gratuita el cédigo QR, de
forma que su creacién no tiene costo. Respecto a la tarjeta fisica en si, numerosas
empresas en el pais ofrecen el servicio de impresion. El costo promedio de impresion
ronda los 50 colones por tarjeta para pedidos de 100 unidades o mas, de forma que 200
tarjetas en cartdn de buena calidad tendrian un costo de aproximado 10.000 colones.

Con base en los datos brindados por la empresa acerca de la cantidad de ventas anuales
promedio, se calcula que el costo de estas tarjetas seria de 150.000 colones cada afo.

TACTICA 2.1.2 Descuentos s6lo en compras en linea

En la actualidad, la empresa coloca promociones varias en Facebook. Sin embargo, las
mismas son escasas y para productos seleccionados. Incluso, muchas de ellas no exigen
el modelo de compra en linea como el Unico valido para hacer efectivo el descuento o la
promocion y no se explotan otras redes sociales.

En cuanto a la seccién de promociones de la pagina web de INNOmuebles, la empresa
siempre cuenta con varios articulos con precio en descuento, pero tampoco se restringe el
mismo a compras en linea. Ademas, la cantidad de articulos con descuento es limitada y
se hace atractiva Unicamente en temporadas especificas como por ejemplo, el Dia de la
Madre, Black Friday, Navidad, Afio Nuevo, entre otras.

Aprovechando las tecnologias y el auge de las compras en linea, la empresa puede tomar
ventaja al introducir algun tipo de incentivo en caso de que los productos sean adquiridos
por este medio. Asimismo, se pueden implementar campafias de publicidad mas
agresivas y con presencia en diferentes redes sociales, no sélo Facebook. Lo anterior,
puede incluir descuentos en productos seleccionados o una gama especifica de
productos, descuentos de temporada, envio gratis de las mercancias, regalias de un
producto pequefio, o descuento en un segundo o tercer producto.

Algunas de las estrategias que puede utilizar INNOmuebles para potenciar las ventas en
linea pueden ser las siguientes:

e« Aumentar la presencia en empresas especializadas en ventas de cupones con
descuentos a nivel nacional, tales como CR cup6n, y Cuponium (se descartaron
empresas tales como Titi Cup6n y Yupléon ya que INNOmuebles actualmente
oferta en las mismas al menos una vez por trimestre). Esto no so6lo permitira
aumentar el volumen de ventas, sino que también se dara a conocer la empresa
ya que son sitios web con un alto trafico de visitas. Este tipo de empresas cobra un
porcentaje que va desde el 10% hasta el 30% sobre el precio del producto vendido
(Salas, R., 2016).

Con la finalidad de establecer los costos relacionados con esta propuesta, se propone
ofertar 50 productos en CR Cup6n y otros 50 productos en Cuponium de manera
trimestral. Asumiendo un 10% que debera pagarse a las cuponeras por venta, el costo
de ofrecer 50 productos con un valor original promedio de 100.000 colones en cada

cuponera trimestralmente es de 4.000.000 de colones anualmente (en caso de que
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todos los productos sean vendidos). A esto se suman 16.000.000 de colones que se
dejaran de percibir en caso de ofrecer un descuesto del 40% en cada producto.

Por otro lado, se espera que con estas condiciones la empresa tenga un aumento
anual en las ventas de al menos el 15%, lo que equivaldria a 68.400.000 colones. De
estos, se deben descontar los 20.000.000 producto del pago de comisiones a las
cuponeras y los descuentos en los cupones vendidos. Es importante mencionar que el
aumento en las ventas proyectado contempla un crecimiento en las mismas de casi
30.000.000 de colones anuales por venta de otros productos a los clientes de los
cupones.

e Ofertas mensuales para una gama de productos especifica. Los productos en
oferta se pueden rotar con el paso del tiempo y podrian estar directamente
relacionados con aquellas lineas de producto que poseen baja rotacion.

« Porcentaje de descuento o precio de introduccién en lineas nuevas de productos.

e Descuentos por compartir publicaciones de la empresa o por seguir el perfil de la
empresa en una red social especifica.

« Ofertas por primera compra en linea de un cliente.

Se proyecta un aumento en las ventas del 10% equivalente a 45 600 000 colones
producto de la aplicacion de las ultimas cuatro tacticas, en caso de aplicar un 10% de
descuento en los productos de manera estandar, independientemente de la tactica, se
tiene un costo anual de 4.560.000 colones.

» Establecer un programa de lealtad del cliente, como se delimita en la tactica 2.1.1
“Tarjetas de cliente frecuente” del presente documento.

Cabe mencionar que muchas de las estrategias planteadas anteriormente se pueden
aprovechar para las ventas fisicas en el local. Sin embargo, si se restringen a las compras
en linea, se espera que muchos clientes prefieran este medio para obtener los beneficios.

PLAN 2.2 Incursionar en la apertura de nuevos puntos de venta
TACTICAS

TACTICA 2.2.1 Aplicacion para compras en linea

Actualmente INNOmuebles cuenta con un sitio web interactivo que permite a los clientes
compras en linea. Sin embargo, la empresa no ha incursionado en la creaciéon de una
aplicacion que permita lo anterior y que ademas cuente con el catalogo de productos a la
mano para los consumidores.

Tanto a nivel internacional como nacional, la mayoria de empresas en expansion toman la
decisiéon de crear una aplicacion para facilitar la experiencia de compra de los clientes
reales y potenciales, quiénes, por lo general, cuentan con teléfonos inteligentes que
permiten realizar operaciones que anteriormente so6lo se podian llevar a cabo desde una
computadora. Razon por la cual, y dada la filosofia de INNOmuebles, se hace necesario
incursionar en este campo.
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Es importante recalcar que existen dos opciones en caso de que la empresa decida crear
una aplicacion de compras en linea: las aplicaciones nativas y las aplicaciones web. Las
primeras son basicamente aplicaciones descargables desde un una tienda virtual y se
diseflan segun el sistema operativo, entiéndase 10S (dispositivos Apple) o Android. Las
segundas, no requieren de la instalacién de una aplicacion, se pueden acceder desde un
buscador para celular y por lo general su costo de creacion y mantenimiento es mas bajo,
sin omitir que la capacidad es menor que la de una aplicacion nativa. Estas Ultimas son
una adaptacion de la pagina web de una empresa especifica para un formato moévil y
permiten la posibilidad de instalar un acceso directo en el celular.

CUADRO 13
Comparacion entre aplicaciones nativas y aplicaciones web
Caracteristicas Aplicacion Nativa Aplicacion Web
Conexion ainternet No necesaria Necesaria
Velocidad Alta Depende de la conexién a internet.
Instalacién de una aplicacién  Necesaria No es necesaria, se puede crear un
acceso directo.
Actualizaciones Se debe actualizar desde la Hechas por el desarrollador directamente.
tienda de aplicaciones.
Costo Alto Bajo

Fuente: Elaboracién propia con datos tomados de la pagina e-interactive, 2016.

Para efectos de INNOmuebles, consideramos que la mejor opcién estqd dada por una
aplicacion nativa adaptada a los sistemas operativos mas comunes, que se pueda
descargar desde una tienda de aplicaciones y que permita al usuario una mejor
experiencia de compra.

La aplicacion a disefiar debe incluir caracteristicas varias, tales como:

« Plataforma confiable y amigable con el usuario que le permita tener acceso desde
la aplicacién al catalogo de productos con imagenes varias y panoramicas y que
incluya todas las opciones de pago con las que cuenta la empresa en la
actualidad.

e« Mostrar pagina web desde la misma aplicacion sin necesidad de abrir un
explorador y permitir un vinculo para acceder las diferentes redes sociales en las
gue tiene presencia la empresa.

« Encuesta de opinién del cliente para obtener retroalimentacién respecto a la
interfaz, el servicio y la experiencia de compra.

 Mapas de ubicacion del local de INNOmuebles, contacto sin necesidad de enviar
un correo electrénico, noticias (ofertas, descuentos, productos nuevos, entre otros)
y un calendario de promociones.

El precio de disefiar una aplicaciébn que contenga las caracteristicas anteriores ronda
entre un 1.000.000 y 3.000.000 de colones. Asimismo, el costo de mantenimiento oscila
entre los 100.000 y los 500.000 colones y debe abonarse Unicamente cuando la empresa
decida que es necesario actualizar o efectuar cambios en la aplicacion (Jendy, V., 2016).
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TACTICA 2.2.2 Tienda fisica en el oeste del Valle Central

INNOmuebles tiene interés en expandir su presencia hacia el oeste del Valle Central, para
lo cual se investigaron posibles localizaciones.

Se eligié el canton de Belén como el sitio para el nuevo local comercial, ya que este se
encuentra ubicado en medio de otros cantones muy poblados, limitando con San José,
Escazl, Santa Ana, Alajuela, Heredia y Flores. En conjunto, Belén y sus cantones
adyacentes poseen una poblacion aproximada de 934.817 personas, segun datos del
Instituto Nacional de Estadistica y Censos, de forma que un local comercial en dicho
canton se localizaria a una distancia razonable de casi el 20% de la poblaciéon de Costa
Rica:

CUADRO 14
Poblacion estimada de Belén y cantones aledafios

Cantoén Poblacion estimada a 2015 ‘

San José 333.980
Escazu 66.652
Santa Ana 56.570
Alajuela 293.601
Heredia 135.292
Belén 25.296
Flores 23.426
Total 934.817

Fuente. Elaboracién propia con datos de INEC, 2016.

Belén y los cantones vecinos tienen un indice de competitividad mayor al de otros
cantones del oeste del Valle Central, siendo Belén el mas competitivo (indice de
Competitividad Cantonal 2006-2011, 2012). Esto es conveniente, puesto que en dicho
indice se toman en cuenta factores como la infraestructura, la educacion de los habitantes
y el porcentaje de conectividad a internet entre la poblacién, factores que se relacionan
con una base de clientes con buena capacidad de compra.

La infraestructura cantonal es adecuada para las comunicaciones terrestres con las
regiones vecinas. Esto representa una ventaja a la hora de transportar los muebles, al
igual que facilita la llegada de posibles compradores al local. Ademas, Belén no esta tan
saturada de mueblerias como Escazl o Santa Ana, lo que le da una gran ventaja
geografica respecto a otras localidades. Se establece que el nuevo local comercial se
alquilaria, al igual que el local ubicado en Montes de Oca, y por tanto se investigaron los
precios de alquiler de locales comerciales en Belén. Se observa la disponibilidad de uno
que mide 409 metros cuadrados a un precio relativamente bajo (3.770 colones mensuales
por metro cuadrado), pero el precio promedio es de 6.915 colones mensuales, por lo que
es razonable esperar pagar mas por un eventual alquiler.
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CUADRO 15
Precio del alquiler de locales comerciales en el canton de Belén en febrero del 2016
Metros Precio mensual de Precio por metro
cuadrados del alquiler, en colones cuadrado, en
local colones
109 757,400 6,949
105 1,514,800 14,427
109 703,300 6,452
650 4,075,500 6,242
409 1,541,850 3,770
100 365,175 3,652

Fuente: Elaboracion propia con datos de investigacion personal de mercado, 2016.

El tamafio minimo deseable para un local comercial de INNOmuebles seria de 300 metros
cuadrados (tdbmese en cuenta que la tienda de Montes de Oca posee aproximadamente
500 metros cuadrados de espacio), por lo que un costo razonable para alquilar un local de
estas dimensiones en Belén es de aproximadamente 2.074.000 colones mensuales.

Se estima ademas que la empresa deberd invertir inicialmente en costos de remodelacion
del local, lo que incluye pintado de las paredes, instalacion de un rétulo, amueblado,
equipo electronico y demas. Se calcula el costo de esta inversion inicial en 1.756.000
colones.

Se calcula que a mediano plazo, este local lograria aumentar las ventas en al menos un
60% respecto al local de San Pedro, aumentando las utilidades en mas de un 72%
gracias a las economias de escala.

CUADRO 16
Estimacion de las utilidades a generar con un local potencial en Belén
Ventas 22.800.000
cmv 15.404.580
Utilidad bruta 7.395.420
Salarios empleados 1.764.000
Alquiler local comercial 2.074.000
Servicios publicos 100.000
Combustible 72.000
Mantenimiento inventario 36.000
Suministros varios 18.000
Total gastos operativos 4.064.000
Utilidad operativa 3.331.420

Fuente: Elaboracion propia, 2016
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PLAN 2.3 Constituir alianzas estratégicas
TACTICA 2.3.1 Presencia en ferias comerciales y empresariales

En Costa Rica durante el afio se realizan pequefas ferias comerciales, con mayor
frecuencia que las grandes exhibiciones que se programan anualmente en el pais.

Tal es el caso de la Feria de Vivienda. Esta feria es un producto de CRCASAS, la misma
se enfoca en desarrollar eventos en los centros comerciales mas importantes del pais,
con el fin de reunir empresas inmobiliarias, constructoras y de bienes raices, entre otras.
Esta se realiza al menos 20 veces durante el afio. Lo Unico que se debe hacer es pagar el
patrocinio que necesite de acuerdo con lo que se va presentar en la feria. Hay distintas
modalidades de espacios comerciales que van desde los 10.800 hasta los 27.000
colones. Otros costos asociados son el transporte de los implementos a utilizar en la feria,
sin embargo en el caso especifico de INNOmuebles ellos cuentan con su propio camion,
por lo cual el gasto en el que se incurriria seria en combustible, también se puede asociar
el costo de tener una persona todo el dia en esta feria atendiendo a los visitantes, asi
como sus viaticos y alimentacion.

En el siguiente cuadro se muestran los planes que brinda la expo vivienda:

CUADRO 17
Planes de patrocinio que brinda ExpoVivienda
Patrocinio Patrocinio Plata Patrocinio Oro
Bronce
Tamafio del
Stand 2X2 m 2X2 m 4x3 m
Mesas Incluidas 1 1 2
Sillas Incluidas 4 4 6
Manteleria . . .
Corriente
Eléctrica
Internet ($) . .
Extensiones y
Regletas ($) .

Area del Stand +
) ) Entrada del Centro
Volanteo Area del Stand Area del Stand Comercial

Presencia del logo
en publicidad de
feria: radio, bus y

prensa
Publicidad - -
1 Pagina Full Color | 1 Pagina Full Color
Property 8.5x11 8.5x11
Magazine -

(%) Servicios que presentan cargo adicional.
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Fuente. Elaboracién propia con datos de http://feriadevivienda.co.cr/, 2016

Si bien en Costa Rica no se hacen tantas ferias especificamente dirigidas a equipo
mobiliario, INNOmuebles puede promocionar sus productos en ferias de vivienda o
construccion, ya que sus productos van de la mano con la oferta inmobiliaria. Los clientes
gque andan buscando una vivienda, pueden en el mismo lugar ver los productos que
ofrece la empresa para amueblar sus casas.

Por ejemplo, Grupo Nacion respalda la feria Expo Casa y Decoracién. Esta invita a
empresas inmobiliarias, mobiliarias y de decoracién de interiores a este evento que se
lleva a cabo en el Parque Viva en la Guacima de Alajuela. Generalmente, el publico que
asiste a esta feria son personas interesadas en adquirir, financiar y hasta decorar su casa,
lote, oficina, local comercial o propiedad.

Es un lugar ideal para que INNOmuebles promocione sus productos y se dé a conocer
entre las empresas inmobiliarias del pais.

La empresa ya ha participado en ferias tales como Expo Construccién; esta es uno de los
mayores eventos anuales que reune a miles de personas los dias en que se lleva a cabo,
pero se considera que INNOmuebles debe aumentar su participacion en eventos
pequefios, pero que son mas frecuentes durante el afio.

TACTICA 2.3.2 Convenios con empresas de desarrollo inmobiliario

El uso de nuevos mecanismos de comercializacion conlleva tanto el uso de los medios
digitales, asi como los fisicos, para llegar a nuevos clientes y nuevos mercados, que
siguen prefiriendo los medios tradicionales para la compra de sus muebles.

También acorde con la finalidad de llegar a nuevas familias, jefes de familia y personas
independientes, se plantea contactar desarrollos inmobiliarios de tipo condominio o
residencial, en el que existe una oficina de ventas, salas de exposicibn y casas 0
apartamentos modelo. Estos proyectos estan ubicados en el Valle Central, foco de este
estudio y tienen como mercado meta las clases media y media alta. Se excluyen los
proyectos de lujo, los de muy bajo perfil o proyectos de ayuda social.

Esta tactica se puede llevar a cabo bajo dos modelos: por un lado la colocacién de
informacién impresa en las oficinas de ventas y por otro el uso de listas de referidos.

A continuacién se establece un grupo de desarrolladoras con sus proyectos en venta para
febrero y marzo de 2016. Se contactd algunas de ellas para determinar cuales son los
costos implicados en la implementacion de estos productos y cuéles son los beneficios,
mediante la exposicidn a través de la constitucién de este tipo de convenios.
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CUADRO 18
Desarrolladoras inmobiliarias con proyectos en venta a marzo del 2016

Plan Estratégico de Mercadeo parala empresa INNOmuebles

Numero de
Constructora / . .
Proyectos Ubicacion casas o
Desarrolladora
apartamentos
CONCASA Valle Escondido San Rafael de Alajuela 198 casas
Costa Rica Villas de Campo San Rafael de Alajuela 196 apartamentos
Torres de Velarde San Francisco de 64 apartamentos
D " Heredia
esarrolios Condominio San San Francisco de 133 casas
Urbanisticos La ; .
Lillyana Francisco Heredia
Condominio Anderes San Joaquin de 199 casas
Heredia
Condominio San Ignacio Taras de Cartago No definido
Condomio Condominio Los Paraiso de Cartago No definido
(Construactual Helechos
SA) Condominio La Rivera La Guacima de No definido
Alajuela
Residencias San Alajuela 205 casas y 288
Rock , Antonio apartamentos
Constructions Residencias El Roble El Roble de Alajuela 144 casas
Vistas de la Cruz San Sebastian de San 56 apartamentos
Casamax Jose
Condominio Monterrey San Pablo de Heredia 38 apartamentos
. Bambu Eco Urbano San Sebastian de San 480 apartamentos
RC Inmobiliaria José

Fuente. Elaboracion propia con datos de los sitios web de las desarrolladoras inmobiliarias, 2016

La tactica consiste en dejar panfletos en los puntos de venta de los proyectos en
desarrollo, de manera que los clientes de las empresas desarrolladoras tengan acceso a
informacion de INNOmuebles, ofreciendo ademas descuentos para quienes compren en
estos proyectos.

Los principales costos de implementacion de esta estrategia son el disefio e impresion de
panfletos y demas material fisico requerido y el costo de transporte, asi como el costo
relacionado a los descuentos ofrecidos, que a su vez estan ligados a las ventas producto
de cada convenio

Con la finalidad de establecer los costos relacionados, se propone realizar una impresién
total por cinco mil panfletos en papel couché de 150 gramos, con una medida de 8.50 por
3.60 pulgadas a color, las cuales tienen un costo de 194,500 colones cotizado en la
empresa DIES Disefio Estratégico®. Estos datos nos brindan la proyeccién para el primer
afo.

Por otro lado, para que esta iniciativa sea atractiva para las empresas constructoras y
desarrolladoras, debe contar con descuentos adecuados, que agraden a los posibles
compradores y motiven a tener un acercamiento con la empresa y llegar a una compra.

3 http://www.de.co.cr/
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Se propone un descuento del 20% para la primera compra en INNOmuebles, si ha
adquirido una casa o apartamento de un proyecto en el que se encuentre informacion de
la empresa.

Al proyectar que la estrategia genere un incremento en las ventas de la empresa de un
5%, esto significaria 22,800,000 colones en ventas producto de esta tactica, con un costo
por descuento de 4,560,000 colones anuales, mas el crecimiento interanual resultado de
la implementacion de esta tactica.

La segunda posibilidad alrededor de esta tactica consiste en el uso de listas de referidos
que deben ser proporcionadas por las empresas desarrolladoras y constructoras. Esta se
puede costear a través del préstamo o regalo de muebles para las casas o apartamentos
modelo, oficinas de ventas o clientes finales. El beneficio de la misma es el contacto
directo con el cliente y adicionalmente la venta mas directa a clientes potenciales que se
encuentran en proceso de compra o cambio de casa, quienes pueden buscar modificar
los espacios de su futuro nuevo hogar. El uso de nuevos mecanismos de comercializaciéon
conlleva tanto el uso de los medios digitales, asi como los fisicos, para llegar a nuevos
clientes y nuevos mercados, que siguen prefiriendo los medios tradicionales para la
compra de sus muebles.

TACTICA 2.3.3 Tiendas tipo “pop up” en centros comerciales

Las tiendas tipo “pop up” son un espacio comercial temporal que permite a las marcas
ampliar la presencia de mercado durante un tiempo determinado en lugares de alto
trafico, con costos menores. Asimismo, se puede crear un ambiente Unico que ofrezca a
los clientes experiencias sensoriales, interactividad y conveniencia, mientras que la
empresa fomenta la demanda de los productos y posiciona la imagen de marca.

Algunos de los beneficios al establecer este tipo de estrategias son:

e Probar un nuevo ingreso de dinero a un costo menor.

» Establecer relaciones “uno a uno” con clientes.

e Generar un sentido de “urgencia” en los clientes potenciales.

« Aprovechar oportunidades de mercado derivadas de fechas importantes como
cierres fiscales, Navidad, Dia de la Madre o Dia del Padre, entre otros

e Educar a consumidores potenciales, mostrando productos innovadores que
intriguen lo suficiente para que el cliente potencial lleve a cabo la compra

« Llegar a donde se encuentre la mayor cantidad de clientes potenciales

» Generar conocimiento de marca

Se considera relevante para INNOmuebles, establecer tiendas “pop up” en lugares de alto
trafico como lo son los centros comerciales Multiplaza Escazu y del Este, Mall Paseo de
las Flores, Lincoln Plaza, entre otros. Con el fin incurrir en los menores costos posibles, se
define un espacio entre los 8 y 12 metros cuadrados y se establece el siguiente calendario
de exposicién segln establecimiento:
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CUADRO 19
Propuesta de Calendarizacion Anual para “Pop Up Shops”
Establecimiento Mes Duracién de la Exposicién

10 dias
Multiplaza Escazu Diciembre (Jueves Semana 1 a Sabado
Semana 2)

5 dias
(Miércoles a Domingo)
5 dias
(Miércoles a Domingo)
5 dias
(Miércoles a Domingo)

Multiplaza Este Julio

Paseo de las Flores Setiembre

Lincoln Plaza Febrero

Fuente: elaboracién propia, 2016

Ya que este tipo de establecimientos son temporales y requieren de amplia creatividad, se
propone una mezcla de elementos techolégicos y piezas clasicas para generar un
ambiente que invite a la compra. Se propone disefiar el espacio utilizando pantallas
planas y tabletas para desplegar la oferta de productos de INNOmuebles, mostrar en
fisico aquellas piezas icOnicas de la empresa como la INNOpillow y la zapatera y crear
salas de estar sobrias y elegantes que se enfoquen en los productos, donde los clientes
puedan sentarse y probarlos de primera mano.

El costo de establecer una tienda tipo “pop up” para INNOmuebles, contempla el alquiler
del espacio en el centro comercial, las pantallas planas y tabletas, dos personas para
atender a los clientes, al igual que material informativo.

Se estima una inversién inicial de 810.000 colones para la compra del equipo tecnolégico
y la impresion de material informativo, posteriormente, se requerira de aproximadamente
162.000 colones por “pop up” ejecutado.

4.4.1.3 EJE ESTRATEGICO COMUNICACION: AMPLIAR LA PRESENCIA DE
MARCA

TACTICAS
TACTICA 3.1.1 Anuncios en medios tradicionales

Segun los resultados de la investigacion de campo, muchas personas obtienen
informacién acerca de la oferta de muebles en medios tradicionales, especialmente
television, periodicos y revistas especializadas. Debido al alto costo de la primera de estas
opciones, la mejor alternativa es el uso de las revistas especializadas para incrementar la
exposicion a los clientes.

Estas revistas son gratuitas en su version impresa y también en su versién digital, por lo
que llegan con facilidad a toda clase de mercados. Ademas, se distribuyen con facilidad
en el Valle Central, por lo que son de utilidad para acercarse a los mercados que son de
interés para INNOmuebles y para la propuesta de Plan Estratégico de Mercadeo.

Se seleccionaron dos revistas que cumplen con requisitos para ser de ventaja para
INNOmuebles, como lo son la presencia en el Valle Central y el enfoque en mercados
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inmobiliarios con apertura para la publicacién de otros productos, ademas de que cuentan
con versiones fisicas y digitales. Estas publicaciones son la revista Inmobilia.com Costa
Rica y DoceCerocinco Magazine CR (antes Property Magazine). Se establecieron los
diferentes costos y beneficios para cada una de ellas.

Revista Inmobilia.com Costa Rica.

« P&gina web: inmobilia.com

« Costo de pagina completa: 792.720 colones al mes. Costo de media pagina:
600.000 colones mensuales

» Exposicion: 50,000 ejemplares mensualmente distribuidos en puntos del Valle
Central y playas en todo Costa Rica. Adicionalmente se pauta en la pagina web de
la revista por tres meses lo que incrementa el potencial de exposicion.

* Puntos de venta: 300

Ventajas: Tiraje elevado. Tiene mucho tiempo en el mercado, por lo que es mas
reconocida. Presencia internacional.

Desventajas: Tiene muchos puntos fuera del Valle Central, estos no son de interés para
INNOmuebles. Su costo es elevado.

Revista DoceCerocinco Magazine CR (antes Property Magazine)

» Pagina web: property.co.cr

» Costo de pagina completa: 1.620.000 colones cada tres meses.

» Costo de media pagina: N/A.

» Exposicion: 30,000 ejemplares mensuales. Ademas cuenta con valores agregados
tales como la publicacion del anuncio pautado en las redes sociales de la revista y
el envio de la version digital a clientes suscritos via correo electrénico.

* Puntos de venta: 200

Ventajas: Su costo es menor. La revista tiene un enfoque tanto inmobiliario como de
decoraciéon y acabados, lo que permite una mejor adaptacién a INNOmuebles. Los puntos
de venta se encuentran mayormente en el Valle Central. Se distribuye también
digitalmente.

Desventajas: Su tiraje es menor. La marca es joven y se encuentra actualmente en
cambio de identidad por lo que puede que cuente con menor posicionamiento. No tienen
pagina web definida y la pagina property.co.cr esta desactualizada desde abril de 2015.

La exposicion de la revistas es mensual lo que potencialmente se puede convertir en
ventas tanto en el corto, como en el mediano y largo plazo, por la llegada de la marca a
los lectores, asi como la facilidad que existe en la pagina de INNOmuebles para realizar
las compras sin desplazarse al local, como ha sido destacado anteriormente.

Como el tiraje es mensual, pautar en este medio permite extender la publicidad de
promociones especiales que tenga la empresa, hacer uso de las estacionalidades del afio
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y comunicar de manera visual, a diferencia de otros medios como la radio, ademas
permite el uso de mas texto por lo que sirve para brindar mas contenido.

El costo es relativamente bajo en cuanto a recursos adicionales al de pautar, debido a que
se trataria Unicamente del costo de disefio de la imagen que se imprimira, la cual debe ser
aprobada por la revista. Este costo llegaria a ser mensual como maximo, por lo que tiene
ventaja sobre otros medios a los que se les debe dar mantenimiento constante.

Finalmente, la revista, a través de sus puntos de distribucién, se encarga de llegar a los
lectores, lo que implica un ahorro de recursos por parte de INNOmuebles.

La segunda de las alternativas para penetrar en los mercados de manera mas tradicional
es incrementar la exposicién de la marca a través de medios visuales en los alrededores
de la tienda fisica. Se presentan dos alternativas con dos enfoques principales: por un
lado los usuarios que utilizan transporte publico y por otro lado quienes viajan en carro.
Estos dos medios son:

° HMupiSH
» Transporte publico

13 Mupisﬂ
El uso de este medio es muy costoso pero cuenta con grandes ventajas como:

» Excelente exposicion.

» Tiempo prolongado de visién, dada su ubicacion en paradas de buses.

» Publicidad visual, lo que permite poner informacion y ejemplificar los muebles,
promociones, entre otros.

» Al estar ubicada en lugares que las personas frecuentan se incrementa la cantidad
de visualizaciones, lo que mejora la memoria de la empresa

La exposicion de este tipo de medios es muy dificil de calcular, pero el fin principal es
llegar a los clientes potenciales que no han conocido INNOmuebles a través de medios
digitales por diferentes motivos, e incrementar el recordatorio de marca.

Para el primer afio de implementacion de esta tactica se instalaran 10 “Mupis” en la via
principal San José — San Pedro — Curridabat, teniendo un costo individual por mes de
92.340 colones mas la instalacion del mismo por 21.600 cotizado con la empresa
Interamericana de Medios de Comunicacion S.A. (IMC). El costo es de 1.139.400 colones.

Dentro de la publicidad que se coloque en los “Mupis” se detallard la direccién del local
fisico y la pagina web para incitar a las personas a visitar la tienda fisica y a ingresar a la
pagina mediante sus dispositivos méviles, asi como a sus redes sociales.

Finalmente, se esperaria un incremento en las visitas al local y a la pagina web, al igual
gue el nimero de seguidores en las redes sociales.
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Transporte publico

La publicidad a través de este medio consiste en la utilizacion de la parte trasera de
autobuses de rutas que pasen por San Pedro como San José - Curridabat, Granadilla,
Cipreses, entre otros. El publico meta de este tipo de publicidad seran las personas que
viajan en sus vehiculos diariamente en las cercanias del local comercial.

Para el primer afio de implementacién de esta tactica, se haria uso de 5 buses de las
rutas anteriormente indicadas, los cuales fueron cotizados con la empresa IMC. El costo
es de 194.400 colones cada uno, es decir 972.000 mensuales.

Nuevamente cabe destacar que esta publicidad no se trata de mercadeo de respuesta
directa (no se puede comparar la cantidad de visualizaciones contra las visitas al local),
como lo seria por ejemplo una publicacion en Facebook en la que se puede medir la
cantidad de “Me gusta” y las veces que fue compartida. Por ello, si se quiere medir, puede
que la mejor manera sea realizar un estudio de mercado semejante al que se llevé a cabo
para la presente investigacion.

La finalidad de este tipo de publicidad serd que aquellas personas que la vean recuerden
la marca con mas facilidad, ingresen a las redes sociales de INNOmuebles y se hagan
seguidores, que se vean incitados a visitar el local y a ver los muebles que se encuentran
ahi.

TACTICA 3.1.2 Publicidad en aplicaciones como Waze y Spotify

En la actualidad, los medios de publicidad no tradicionales han revolucionado la manera
de llegar a los mercados meta de las diferentes compaiiias existentes a nivel mundial. Las
herramientas digitales tales como Waze y Spotify estan transformando el modo en el que
las compafilas comunican sus estrategias y atraen a sus futuros clientes. Con la
publicidad en linea se pueden obtener muchas ventajas, ya que se incrementa la cantidad
de personas expuestas a esta y ayuda en la obtencién de informacién mas precisa de los
clientes potenciales y reales de las empresas.

Waze

Es una aplicacién en la cual las personas pueden ver la cantidad de trafico de una zona
especifica en tiempo real, esta aplicacion define cual es la mejor ruta para llegar al lugar
de destino por medio de la utilizacion del GPS; Waze actualmente cuenta con mas de
cincuenta millones de usuarios a nivel global; propiamente en Costa Rica posee mas de
guinientos mil usuarios activos por mes en el area metropolitana y se ha convertido en
una red social de trafico, ya que por medio de esta se puede compartir informacién acerca
de accidentes, peligros viales o embotellamientos, asi como presencia de oficiales de
transito en la via.

Waze como estrategia de comunicacion para INNOmuebles:

INNOmuebles se caracteriza por ser una empresa que siempre ha incursionado en
medios tecnoldgicos y redes sociales para promocionar sus productos y publicitarse.
Waze a su vez es una aplicacion que brinda un servicio de publicidad facil y efectivo, que
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usado de la mejor manera por INNOmuebles podria aumentar la cantidad de clientes
actuales que conocen la tienda.

Waze realiza las promociones mostrando en el mapa un pin de las empresas suscritas a
la aplicacion, de este modo todos los conductores que transiten cerca de la ubicacion de
la tienda seran capaces de visualizar y abrir el pin para obtener informacion de la empresa
y sus productos. Este pin funciona de la misma manera que los medios tradicionales
como por ejemplo las vallas publicitarias, “mupis” o pantallas electronicas, la Unica
diferencia es que el usuario es quien decide si abre o no el pin, y el mapa le puede
ensefiar por medio del GPS la ubicacién exacta del negocio. Por medio del uso de esta
aplicacion INNOmuebles también serd capaz de ver cuantos conductores pasan por su
negocio y cuantos han visto su publicidad.

Las empresas deciden cuanto presupuesto le van a dedicar a este tipo de publicidad, asi
como cuanto van a gastar periédicamente. Waze cobra por cada mil apariciones, y el
presupuesto minimo mensual requerido es de 27.000 colones. El usuario solo debe pagar
si el pin de su empresa aparece en el mapa de los clientes de Waze.

Para empezar a utilizar este servicio basta con registrarse en la pagina de Waze y seguir
los pasos para crear el anuncio deseado. La empresa decide que logo o imagenes poner,
ademas se debe registrar la cuenta a la que serd cargado el gasto de publicidad. Se
propone invertir 54.000 colones mensuales a modo de prueba.

Spotify

Spotify por su parte es una aplicaciébn que se basa en la reproduccién de musica en
continuo, en la actualidad cuenta con mas de 60 millones de usuarios activos de 50
paises, de los cuales 15.000 son usuarios Premium.

La forma de publicidad que ofrecen funciona de la siguiente manera:

» Esta plataforma segmenta a los usuarios segun el contenido de musica que
escuchan, sus preferencias y gustos, de esta forma las empresas suscritas
pueden atacar al mercado meta que necesitan.

« La aplicacion toma en cuenta las listas de reproduccién que crean los usuarios.

Para utilizar esta aplicaciéon INNOmuebles solo debe crear la cuia publicitaria que quiere
gue los usuarios escuchen, la cual se entregara cada vez que las personas que estan
conectadas terminen de escuchar un género de musica especifico.

Las empresas también pueden llegar a sus clientes meta mediante datos demogréaficos
gue la aplicacién recolecta una vez que los usuarios se registran y crean su perfil.

El precio para publicitarse en Spotify incluye:

 La campafa basada en la informacién que la empresa suscrita brinda a Spotify.
» Dos opciones de publicidad: puede usar una cufia publicitaria 0 megabanner.
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Spotify comunica el resultado obtenido por medio de los clics que se le dio a la publicidad
expuesta.

Para promocionar sus productos por este medio, INNOmuebles solo debe enviar un
correo a Spotify explicando el tipo de publicidad requerida, el presupuesto que se desea
invertir, asi como el pais en el que se debe transmitir el mensaje.

TACTICA 3.1.3 Perfiles en otras redes sociales distintas a Facebook

INNOmuebles ha logrado incursionar de una manera muy eficiente en Facebook y ha
dado a conocer sus promociones por este medio, pero se ha quedado en una zona de
confort en esta red social.

LinkedIn

Es la red social de negocios que agrupa a profesionales y empresas. Ademas de esto
sirve para publicitar negocios como muchas de las otras redes sociales existentes.
Funciona mediante la promocién pagada de actualizaciones de contenido para el publico
meta deseado mediante segmentacién, ademdas de esto permite interactuar con el
contenido que publicitan las empresas en dicha red social y es un espacio publicitario
poco saturado.

Algunas de las ventajas de esta red social son las siguientes:

« Permite crear nuevas oportunidades de negocio, ya que mediante esta se puede
realizar una red de contactos con otras empresas y profesionales.

* Ayuda a promocionar productos o servicios.

» Comprobar estadisticas del perfil de empresa.

Linkedin dispone de varias opciones a la hora de publicitar una empresa, entre ellas
Linkeding Marketing Solutions, que se basa en la exposicién de anuncios gréaficos, Inmail
Linkedin que consiste en campafias que se envian a la base de datos de correos
electronicos de la red social y Linkedin Ads que son campafias publicitarias segmentadas
a sectores concretos de profesionales, en formato de Clics o impresiones.

En el caso especifico de INNOmuebles, el tipo de publicidad a utilizar seria Linkedin Ads,
ya que en esta modalidad se puede utilizar textos, imagenes o videos con el fin de
aumentar el nimero de seguidores o generar visitas a la pagina de la empresa.

Por medio de este tipo de publicidad los anuncios apareceran en la barra derecha de
LinkedlIn, a los usuarios pertenecientes al segmento elegido previamente.

Los anuncios deben tener un formato que incluya las siguientes especificaciones:

» Encabezado: 25 caracteres de texto como maximo.
» Descripcién: 75 caracteres como maximo.
 Nombre de la empresa.

* Imagen de 50x50 pixeles.

 URL o enlace a la pagina web de la empresa.
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En cuanto a los costos de la campafia, se cobra por cada clic o cada 1000 impresiones, la
empresa define cual serd el importe maximo total que se desea gastar por dia, esto se
decide en funcion del coste de la puja minima, que es de 1500 colones por clic. Se
propone invertir 15000 colones diarios mensuales a modo de prueba.

PLAN 3.2 Informar constantemente a los clientes
TACTICAS
TACTICA 3.2.1 Boletin por correo electrénico para promocionar fechas clave

Los boletines electrénicos son una herramienta de bajo costo que permite a las empresas
mantenerse en contacto con suscriptores que anteriormente han externado el deseo de
recibir mayor informacion, ya sea de descuentos u ofertas, o de la empresa en general.

En esta tactica, se planteara el boletin electrénico para promocionar fechas claves como
un medio que permita el incremento de las ventas en temporadas especificas, durante las
cuales la actividad comercial se activa.

Es necesario definir algunas caracteristicas que debe poseer el boletin para llamar la
atencién de los clientes potenciales, algunas de ellas estan dadas a continuacion:

 La lista de distribucion debe contener Unicamente correos electrénicos de
personas que anteriormente han expresado su deseo de recibir informacion u
ofertas.

e Asunto llamativo y que describa de manera resumida el mensaje que se quiere
transmitir.

» El contenido del correo debe ser sencillo y debe evitar exceso de imagenes y de
texto para facilitar el entendimiento del mensaje.

 Se debe segmentar el mercado al que se quiere transmitir el mensaje para
maximizar los resultados.

Como se menciond, la lista de distribucion debe estar constituida Unicamente por
personas que han dado su consentimiento para recibir informacién u ofertas. Para crear, o
bien, aumentar el nimero de suscriptores se pueden usar las redes sociales y medios de
comunicacion tradicional, se puede recurrir a otras estrategias, como el ofrecimiento de
regalias y descuentos para las personas que se suscriban, creacién de formularios en la
pagina web y redes sociales para recabar datos, concursos y sorteos exclusivos para los
suscriptores, entre otros.

Los boletines con promociones de temporada cuentan con ventajas varias, una de ellas
es que se tiene la posibilidad de segmentar el mercado, por lo que se evita enviar correos
masivos sin ningun valor agregado. Ademas, como se establece un periodo de tiempo
limitado para poder efectuar la compra, se pueden aumentar compras impulsivas.
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También, al existir un consentimiento previo de recibir informacion, los clientes
potenciales pueden ver las ofertas 0 descuentos como una oportunidad.

Otra forma de sacar ventaja de los boletines es el organizarlos de forma que sean
ligeramente anteriores a ciertas fechas de alta actividad comercial. Por ejemplo, se puede
organizar una promocioén para que sea efectiva dos semanas antes de Navidad, con el fin
de que los clientes potenciales ingresen a la pagina y conozcan los productos disponibles.
Esto mejoraria el posicionamiento de INNOmuebles justo antes de las épocas de mayor
consumo, (incluyendo también el Dia de Madre, el Dia del Padre y el Black Friday), y de
esta forma los clientes podrian decidir comprar un mueble en la empresa en vez de
decantarse por otras opciones.

El boletin permite al consumidor efectuar una compra o informarse con tan sélo dar clic en
la publicacion. Por otro lado, los boletines permiten un aumento en las visitas al sitio web
o perfiles de redes sociales de la empresa, al tiempo que se mantiene informado al
mercado objetivo y en términos generales se aumentaria la fidelidad de los clientes.

Por dltimo, es importante mencionar que el costo de enviar un boletin por correo
electrénico es de 49.000 colones por campafia de 10.000 usuarios (Constant Contact,
2016).

4.4.2 RESUMEN DE LAS ESTRATEGIAS

CUADRO 20
Resumen de las estrategias propuestas

Téactica

Eje Estratégico

TACTICA 1.1.1: Brindar mas
herramientas de interacciéon directa
con el cliente

Eje Estratégico
Clientes: Ofrecer calidad
maxima en el manejo de

PLAN 1.1 Mejorar la
interaccion del cliente
con la pagina web

las relaciones con los
clientes

PLAN 1.2
Estandarizar los
procesos de atencion
al cliente

TACTICA 1.2.1 Aplicar un cédigo de
vestimenta

TACTICA 1.2.2 Elaborar un manual
de procesos de servicio al cliente

PLAN 2.1 Establecer
un programa de

Eje Estratégico
Comercializacion:

TACTICA 2.1.1 Tarjetas de cliente
frecuente

Incursionar en nuevos lealtad del cliente

mecanismos de

TACTICA 2.1.2 Descuentos solo en
compras en linea

comercializacion

PLAN 2.2 Incursionar
en la apertura de
nuevos puntos de
venta

TACTICA 2.2.2 Aplicacion de
compras en linea

TACTICA 2.2.3 Tienda fisica en el
oeste del Valle Central

PLAN 2.3 Constituir
alianzas estratégicas

TACTICA 2.3.1 Presencia en ferias
comerciales y empresariales

TACTICA 2.3.2 Convenios con
empresas de desarrollo inmobiliario

TACTICA 2.3.3 "Pop Up" en centros
comerciales
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Eje Estratégico PLAN 3.1 Incrementar TACTICA 3.1.1 Anuncios en medios
Comunicaciéon: Ampliar  la exposicién en tradicionales
la Presencia de Marca medios tradicionalesy TACTICA 3.1.2 Publicidad en
no tradicionales aplicaciones como Waze, Spotify Y
LinkedIn

TACTICA 3.1.3 Perfiles en otras
redes sociales distintas a Facebook

PLAN 3.2 Informar TACTICA 3.2.1 Boletin por correo
constantemente alos  electrénico para promociones en
clientes fechas clave

Fuente. Elaboracién propia, 2016
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4.5.

PRESUPUESTO

Plan Estratégico de Mercadeo parala empresa INNOmuebles

CUADRO 21

111 Implementacion cambios en el sitio
o web 108.000,00
121 Camisas y blusas para
- colaboradores 126.000,00
2.1.1 CR Cupo6n y Cuponium 20.000.000,00
2.1.2 Descuentos compras en linea 4.560.000,00
221 Disefio de la aplicacion mévil 3.000.000,00
Mantenimiento de la aplicacion
221 movil (~dos mantenimientos anuales 200.000,00
pequefios)
2.2.2 Adecuacion del local 1.756.000,00
299 Costo de la mercaderia y costos
o operativos 233.622.960,00
231 Estableglmlento en Ferias 500.000,00
Comerciales
2392 Panfletos para proyectos
- inmobiliarios 194.500,00
2.3.2 Costo por descuentos 4.560.000,00
233 Compra de equipo para tiendas
- "pop up" 810.000,00
233 Alquiler de espacios para tiendas
- "pop up" 810.000,00
3.1.1 Pauta en la revista Inmobilia.com 9.512.640,00
311 Pauta en la revista DoceCerocinco
o Magazine CR 6.480.000,00
3.1.1 Instalacién de “Mupis 13.172.000,00
311 Buses en rutas cercanas a San
o Pedro 11.664.000,00
3.1.2 Publicidad en Waze 648.000,00
3.1.2 Publicidad en Spotify 500.000,00
3.1.3 Costos de LinkedIn 5.400.000,00

Fuente. Elaboracion propia, 2016
4.6. IMPLEMENTACION Y CONTROL
4.6.1. PROPUESTA DE UN PROGRAMA INICIAL DE IMPLEMENTACION

Al implementar cualquier plan estratégico, se deben tomar en cuenta ciertos elementos
basicos de su gestion como lo son:

» Quiénes se encargaran de ejecutarlo.
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* ¢Qué se debe hacer para alinear las acciones empresariales actuales a la nueva
direccion propuesta?
« ¢CoOmo se trabajara en conjunto para llevar a cabo lo requerido?

Es imperativo abordar estas cuestiones desde un inicio ya que forman parte del proceso
de seleccién de las alternativas estratégicas, pues brindan ventajas y desventajas
adicionales.

Para lograr una ejecucién clara y precisa del plan estratégico de mercadeo, se
recomienda para INNOmuebles el seguimiento de una estructura de programas,
presupuestos y procedimientos. Asimismo, se deben llevar a cabo reuniones de
coordinacién con los colaboradores cuando se requieran, con el fin de comunicar los
cambios a realizar y las responsabilidades que cada uno de los participantes tiene en el
proceso.

Los programas ayudan a que las estrategias se orienten a la accion, plasmando las
diferentes tacticas seleccionadas segun su eje estratégico, responsables de ejecucion,
requerimientos monetarios, necesidades generales y los procedimientos a seguir para su
cumplimiento. Estos pueden ser plasmados en una tabla (Ver Anexo #3) incluyendo
rubros como fecha de inicio, fecha limite de ejecucién y otras observaciones.

4.6.2. PROPUESTA DE UN SISTEMA DE MEDICION Y CONTROL DE RESULTADOS

Los planes estratégicos requieren de la identificacion de recursos y procesos que
aseguren una implementacion adecuada de las tacticas planteadas, sin embargo estos
también demandan mecanismos de medicion y control de resultados para su ejecucion
Optima.

El control es definido como el proceso de garantizar que las actividades realizadas sean
acordes con las actividades planeadas, para supervisar la eficacia de la planificacién y el
liderazgo de los administradores (Stoner, 1995).

Un sistema de control se establece, segin Simons (1995), como un conjunto formal de
rutinas y procedimientos basados en la informacién gerencial utilizada para mantener o
alterar patrones en actividades organizativas.

Dentro del concepto clasico de control, se puede visualizar un enfoque limitado de analisis
posterior, que se basa principalmente en el desempefio monetario, aislado del contexto, y
gue se consigue por medio de comparacién entre los resultados previstos y los obtenidos.

Recientemente, este acercamiento clasico ha migrado hacia la inclusion de elementos
como la motivacion, orientacion e influencia hacia el cumplimiento de los objetivos a largo
plazo, enfocandose en desarrollar cambios colectivos. El control estratégico es reconocido
como la funcién integradora de la gestion, Gnicamente por medio de este es posible
conducir las estrategias por los caminos trazados, mediante la deteccion oportuna de las
desviaciones y la toma de medidas efectivas para la implementacién de correcciones
pertinentes.
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Al establecer el control estratégico, se puede comparar el resultado real del desempefio
contra lo esperado, para lo cual se deben considerar los siguientes factores como parte
del proceso:

e Cantidad: aplicado en las actividades en las que el volumen es importante.

« Tiempo: cumplimiento de las fechas programadas.

» Costo: es utilizado como un indicador de la eficiencia administrativa ya que esta
directamente relacionado con las erogaciones de ciertas actividades.

» Calidad: especificaciones minimas que deben reunir los productos o servicios
brindados por la empresa.

Los sistemas de medicion y control de resultados deben ser periddicos siguiendo un
esquema Yy una secuencia predeterminada, selectivos, ya que se centran en los
elementos relevantes para el cumplimiento de los objetivos; creativos, para buscar
conocer la realidad de la empresa vy llevarla hacia la eficiencia y eficacia. Asimismo, esto
requiere adaptabilidad a los diferentes entornos, situaciones y realidades que vive la
empresa y ademas deben ser lo suficientemente flexibles y facilmente modificables a
medida que ocurren cambios.

Control Preliminar

También conocido como control anticipado o preventivo, representa el inicio de la
implementacion de la estrategia y permite a las empresas analizar su entorno y los
recursos humanos, financieros y materiales que poseen en la actualidad y lo que buscan
a futuro.

Segun Esteban Fernandez, doctor espafiol en Ciencias Econémicas, en su libro Iniciacion
a los Negocios, este tipo de control permite a las empresas analizar su entorno y los
recursos humanos, financieros y materiales que poseen en la actualidad y lo que buscan
a futuro.

El objetivo de aplicar este tipo de control en INNOmuebles es identificar situaciones que
puedan generar problematicas cuando la empresa efectle alguna actividad, ya sea
relacionada con procesos tales como contrataciones, elaboracion de presupuestos,
lanzamiento de campafias publicitarias, entre otros.

Para aplicar un control preliminar adecuado, es importante que INNOmuebles elabore un
marco de referencia que permita una guia a los colaboradores antes de accionar,
permitiendo de esta manera congruencia para lograr los objetivos planeados.

Control Concurrente

El control concurrente se basa en la supervision de todas aquellas actividades que
componen los procesos llevados a cabo en una determinada compafiia, a su vez es una
parte fundamental de todo sistema de control de operaciones, ya que garantiza que el
plan se llevara a cabo en el tiempo y las condiciones requeridas.

INNOmuebles puede utilizar este tipo de control en su Departamento de Ventas, ya que
mediante esta herramienta puede evaluar el comportamiento de las transacciones
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efectuados, en funcién del tiempo transcurrido, con el fin de saber si va lograr vender el
inventario que tiene en bodega en ese momento, o bien para que la empresa tome
medidas oportunas para cumplir sus objetivos de ventas, en el tiempo requerido.

Para llevar a cabo un control concurrente el personal de INNOmuebles debe saber cuales
son las actividades especificas que se realizan diariamente, establecer normas y reglas
para guiar las tareas y supervisar la conducta y desempefio de los empleados.

Es importante que los sistemas de control implementados cubran los aspectos basicos del
plan estratégico:

» Atencion al cliente.

« Alianzas estratégicas.

» Exposicion constante de la marca.
« Desempefio financiero.

Se deben establecer también estdndares de medicion que sirvan de guia para un
adecuado control, siendo estos los que se refieren a aquellos dispositivos, artefactos,
procedimientos, instrumentos, sistemas y protocolos que son utilizados para definir
unidades de medidas o de los cuales depende una medicion.

Los estandares son criterios previamente establecidos por medio de los cuales las
empresas pueden medir sus resultados. Para llevar a cabo una medicién precisa de
resultados es de suma importancia basarse en los sistemas de informacién con los que
cuenta la empresa.

Para que el proceso sea exitoso la informacion recibida o recolectada debe ser oportuna,
valida y confiable, ya que es la fuente que se va a utilizar para hacer las comparaciones
contra los estandares establecidos.

Control por Retroalimentacién

El control por retroalimentacion se define como aquel que: “...se centra en los resultados,
sobre todo en la calidad de un producto o servicio final, (...) el presupuesto, por ejemplo,
es un tipo de este control porque los directivos determinan si operaron dentro de los
limites presupuestarios y hacen los ajustes correspondientes” (Ferndndez et. al, 2008).

Este control involucra un analisis a posteriori que indique si las estrategias propuestas
para INNOmuebles han funcionado de acuerdo con lo planificado en &reas tales como
aumento de ventas, posicionamiento de marca y presupuesto. A partir de los resultados,
se podra determinar si es necesario ajustar las tacticas.

Para este tipo de control, se debe llevar un registro de las ventas y los gastos asociados a
la estrategia, ademas de mantener una comunicacién constante con los clientes para
conocer su percepciéon hacia la empresa y sus productos.
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Cuadro de Mando Integral

El Cuadro de Mando Integral (CMI) es un modelo de gestidbn que permite medir los
objetivos o las estrategias establecidas e implementadas a través de indicadores, ligados
a planes de accién o tacticas que permiten alinear la estrategia de la empresa con los
miembros de la organizaciéon. El término fue inicialmente propuesto por Robert Kaplan y
David Norton en el afio 1992 (Gan y Triginé, 2012).

Es una herramienta basada en indicadores estructurados en torno a cuatro perspectivas
claves de una organizacion:

» Resultados econémico-financieros.

* Clientes.

» Procesos internos.

« Empleados (formacion y crecimiento).

Gan y Triguiné hacen énfasis en dos grandes pasos, primero el disefio y construccién del
CMI y segundo, la implementacion. El primero de estos se enfoca en los siguientes
componentes:

« Determinacion de la dimension y &mbitos de trabajo del CMI.
» Identificacion de factores clave u obijetivos.

» Seleccién de indicadores.

» Situacion de los indicadores en relacion con el CMI.

« Establecimiento de una politica de incentivos.

La implementacion consiste en la puesta en marcha del CMI, el cual se enfoca en cada
uno de las cuatro perspectivas mencionadas, 1o que va a contemplar los beneficios, el
retorno sobre la inversion, el incremento del valor para los socios; en cuanto a las
referencias financieras. En relacion con los clientes comprende informacion de
satisfaccién del cliente, percepcién de la calidad y relaciones de largo plazo. En
empleados, incluye la atencién de quejas, personalizacién del servicio y mejoras.
Finalmente, en cuanto a procesos, aborda tiempos de entrega, productividad, calidad,
entre otros.

La utilidad para INNOmuebles se basa en la oportunidad de no sélo implementar las
tacticas propuestas, sino también de llevar un control en las diferentes areas de interés,
de manera que se puedan comprender los otros beneficios que se alcanzan con el
establecimiento del CMI.

Por un lado, se controla el presupuesto establecido para cada tactica, asi como su
beneficio desde el punto de vista financiero; se comprenden mejor las necesidades de los
compradores de muebles para casa u oficina y su perspectiva hacia la empresa; se
involucra al personal, se controla la parte que corresponde a los colaboradores y
personas subcontratadas, con la finalidad de alcanzar los objetivos establecidos y, por
Gltimo, las oportunidades de mejora en torno a los diferentes procesos internos de
INNOmuebles.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

Una vez llevadas a cabo la investigacion, y plantear la propuesta de plan estratégico de
mercadeo, se detallan las siguientes conclusiones:

5.1.1 MERCADO MOBILIARIO

Existe en Costa Rica un mercado de muebles bastante maduro, con mas de doscientos
setenta productores tradicionalmente enfocados en la produccién de muebles de madera.

La importacion, por otro lado, es un negocio mas reciente producto de un mayor comercio
internacional, que abarca materiales tanto de madera como sintéticos.

5.1.2 EMPRESA

Desde el inicio de sus operaciones, INNOmuebles ha incursionado en el desarrollo de una
plataforma de compras en linea con el objetivo de obtener una ventaja comparativa sobre
sus competidores. Ademas, tiene la percepcién de ser la Unica empresa en el pais que
permite realizar compras de muebles en linea. Sin embargo, la investigacion determiné
que otras empresas del pais tales como Ashley Furniture, Gollo, Grupo Monge, Casa
Blanca entre otros, ofrecen al cliente la oportunidad de realizar compras de muebles
mediante internet.

INNOmuebles percibe que sus mayores competidores son las tiendas que venden
articulos similares, especialmente Akiro y DKSA. Cabe destacar que estas empresas no
tienen venta en linea, pero manejan un nicho de mercado semejante

Al importar la mayor parte de su inventario, INNOmuebles es especialmente susceptible a
variaciones en el tipo de cambio del délar, que podrian encarecer el costo de sus
productos y afectar su margen de utilidad. También es susceptible a cambios en las
politicas de importacién y al uso de las tecnologias de informacion

La empresa se establecié en un principio con la idea de tener una estructura de costos
bajos gracias a las ventas en linea y la publicidad mediante redes sociales, la cual llega a
un publico amplio con un costo relativamente bajo. Sin embargo, decidieron abrir un local
debido a las exigencias del mercado, e incluso se plantean la posibilidad de abrir un
segundo local. La funcion principal del establecimiento es permitir que los compradores
puedan tener un acceso fisico a los muebles, lo que es importante para su decision de
compra.

Las tecnologias de la informacion se utilizan integralmente en el negocio, ya que los
colaboradores llevan “iPads” para mostrar detalles de los productos a los clientes, asi
como mercancias que no se encuentran en el local fisico

Como resultado de la investigacion realizada, se recabaron ciertos datos que permiten
tener una idea mas clara sobre el mercado de muebles del Valle Central, las preferencias

115



Cruz, S. Rojas, S. Sibaja, J, Slon, A. Ulloa, J. Plan Estratégico de Mercadeo para la empresa INNOmuebles

y caracteristicas de los clientes potenciales, el uso de las compras en linea entre la
poblacion y la percepcion del publico acerca de INNOmuebles:

« Facebook ha sido el principal medio por el cual las personas han conocido sobre la
existencia de INNOmuebles.

« Los precios de la empresa se perciben como regulares, lo cual contrasta con la
idea de INNOmuebles de que ofrecen precios bajos.

« INNOmuebles se destaca por ofrecer productos practicos e innovadores. Esto
coincide con la percepcion de los encuestados pues consideran que ellos son algo
0 muy innovadores

« Lainvestigacion demostré que las caracteristicas mas destacables de los muebles
ofrecidos por la empresa son el disefio, la innovacién y el precio. La calidad no
suele ser considerada como la caracteristica predominante de los productos, pero
se percibe como buena en términos generales. Ademas, se opina que la variedad
de estilos ofrecidos es un atributo diferenciador de la empresa.

» Pese al enfoque de la empresa en realizar ventas en linea, se encontré que un
poco mas de la mitad de los entrevistados ha realizado su compra en el local. Esto
indica que hay areas de mejora para incrementar las ventas en linea y que al
mismo tiempo no se deben descuidar las ventas en el establecimiento fisico.

» Se determiné que las promociones en redes sociales contribuyeron a generar
interés en los clientes potenciales y a su vez a incrementar las compras impulsivas
por parte de estos.

5.1.3 PROCESO DE ADQUISICION

Las personas no tienen un presupuesto para la compra de muebles, ni tiene tampoco un
habito de compra regular. La mayoria de las personas indicaron que compran muebles
Unicamente cuando los necesitan y por lo general, prefiere la compra en una tienda o
encargar sus muebles a la medida.

El disefio, la calidad y el precio suelen ser tomados en cuenta de manera casi equitativa al
momento de escoger muebles. El material de fabricacion preferido suele ser la madera,
seguido de lejos por los materiales sintéticos y el metal.

5.1.4 COMPETENCIA

Un 31% de los entrevistados afirma conocer tiendas de muebles en linea. Sin embargo,
solamente un 5% de la poblacion encuestada prefiere comprar muebles por este medio.

Solo un 22% de la totalidad de los entrevistados conoce INNOmuebles, mientras que
otros competidores como Akiro y DKSA son conocidos por mas del 70% de los
encuestados.

5.1.5 COMPRADORES

La gran mayoria de los entrevistados que compraron en INNOmuebles se encuentran en
un rango de edad entre los 25 y los 49 afios

La encuesta determina que 6 de cada 10 compradores de INNOmuebles son mujeres.
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5.2 RECOMENDACIONES

Con base en la investigacidén realizada y el conocimiento que se pudo adquirir de la
empresa y su operacién durante el estudio, se establecen las siguientes recomendaciones
generales y especificas al momento de ejecutar el plan estratégico de mercado:

« El planteamiento y ejecucion de un plan estratégico de mercadeo permite
implementar y controlar mas adecuadamente las diferentes estrategias a corto y
mediano plazo.

« Ampliar la oferta de muebles en madera, ya que segun la investigacion este es por
mucho el material preferido por el consumidor del Valle Central.

e« Continuar a la vanguardia con el uso de las herramientas tecnoldgicas. El
desarrollo de una aplicaciébn nativa para dispositivos moéviles es de suma
importancia en este aspecto, ya que la empresa debe anticiparse a las nuevas
tendencias.

» Mejorar la plataforma para que sea mas amigable con el usuario y muestre mas
informacién sobre los productos. Esta medida permitiria reforzar la estrategia de
ventas en linea y diferenciarse ain mas de los competidores

* Implementar un cédigo de vestimenta entre los colaboradores, de forma que se
identifiqgue su pertenencia a la empresa y aumente la percepcion de seriedad por
parte de los compradores.

« Abrir un nuevo local con el fin de expandir la presencia geogréafica a otras areas
del Valle Central. Este nuevo local también es necesario para que los clientes
potenciales puedan observar directamente los muebles, lo cual es algo de suma
importancia para la compra, segun la investigacién realizada.

» Se recomienda dolarizar los precios para reducir un poco el riesgo de tipo de
cambio, o bien actualizar periédicamente el precio en colones segun las
variaciones del tipo de cambio.

» Realizar investigaciones de mercado cada cierto tiempo para determinar la
percepcién del consumidor acerca de la empresa.

» Crear relaciones a largo plazo con los clientes. Para este efecto, se pueden utilizar
mecanismos como tarjetas de cliente frecuente o boletines por correo electrénico,
para promociones en fechas clave.

» Abrir perfiles en otras redes sociales y darles seguimiento activamente.

« Se recomienda no descartar el uso de medios tradicionales, pues segun la
investigacion siguen teniendo una gran importancia a la hora de llegar al publico.
Algunos medios recomendados para INNOmuebles son las revistas
especializadas, los “muppis” y la publicidad en autobuses.

» Iniciar una campafia con el fin de darse a conocer, ya que la investigacion
determiné que menos de una cuarta parte de los encuestados conoce acerca de
INNOmuebles.
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ANEXOS

ANEXO 1: INSTRUMENTO

Encuesta

Buenos dias/tardes/noches. Nosotros somos estudiantes de la Universidad de Costa Rica
y estamos realizando el Trabajo Final de Graduacion para optar al grado académico de
Licenciatura en Direccién de Empresas. El propdsito del estudio es conocer los habitos de
consumo de muebles.

La informacién que usted nos suministre serd confidencial y andnima, utilizada
estrictamente para los fines indicados anteriormente.

Le agradecemos de antemano su colaboracion

Acerca del mercado de muebles
1. ¢, Qué tan frecuente compra usted muebles para su casa u oficina?

1.1. Cada tres meses 1.4. Cuando lo necesito

1.2. Cada seis meses 1.8. Otro

1.3. Cada afio 1.9. No responde

2. ¢Donde prefiere comprar muebles?

2.1. Tienda o importadora 2.4. Lo manda a hacer a su medida
2.2. Catélogos impresos (no incluye 2.8. Otro

catalogos en linea) 2.9. No responde

2.3. Internet

3. ¢Cuadl es su relacion con el jefe o jefa de hogar?

3.1. Jefe de hogar 3.4. Padre o madre

3.2. Conyuge o pareja 3.8. Otro

3.3. Hijo o hija 3.9. No responde

4. A lahorade comprar muebles ¢Quién toma la decisién de compra en el hogar?
4.1. Jefe de hogar 4.8. Otros

4.2. Conyuge o pareja 4.9. No responde

4.3. Hijo o hija

5. ¢Cuando usted compra muebles, de qué materiales los prefiere? Puede
seleccionar varios:

5.1. Madera 5.8. Otro

5.2. Metal 5.9. No responde

5.3. Materiales sintéticos
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6. Siendo 1 1o menos importante y 3 lo mas importante Ordene de acuerdo ala
importancia que le da para escoger un mueble.

Disefio ( )

Precio ()

Calidad ( )

7. ¢ Qué tipo de muebles prefiere usted?

7.1. Tradicionales 7.8. Otro

7.2. Con tendencia a la moda 7.9. No responde

8. En promedio ¢, Cada cuanto cambia usted sus muebles?

8.1. Cada 5 aflos o menos 8.5. Solo cuando lo considera
8.2. Cada 6 a 10 afnos estrictamente necesario
8.3. Cada 11y 15 afios 8.9. No responde

8.4. Cada 16 afios 0 mas

9. ¢Ha comprado usted muebles en latienda Akiro?

9.1. Si 9.3. No conoce la tienda
9.2. No 9.9. No responde

10. (,Ha comprado usted muebles en la tienda Dkasa?

10.1. si 10.3. No conoce la tienda
10.2. No 10.9. No responde

11. De los siguientes medios de comunicacién ¢por cuales se informa acerca de la
oferta de muebles? Puede marcar varios:

11.1. Periédico 11.5. Internet

11.2. Television 11.6. Otras personas
11.3. Radio 11.8. Otro

11.4. Revistas 11.9. No responde

12. ¢ Conoce algunatienda de muebles en linea? Si la respuesta es positiva, por
favor indique el nombre de esta. Si su respuesta es negativa, por favor pasar a la
seccion "Aspectos Generales".

12.1. Si

12.2. No - (Pase a la pregunta 29)

12.9. No responde - (Pase a la pregunta 29)

Sobre INNOmuebles

13. ¢Conoce usted a la empresa INNOmuebles? *
13.1. Si 2. No (Pase a la pregunta 29)
13.9. No responde (Pase a la pregunta 29)

14. ;Dbnde escucho sobre la empresa INNOmuebles? * Puede seleccionar mas de
unaopcion.

14.1. Facebook 14.4. Periddicos (El Financiero, La
14.2. Pagina web de la empresa Nacion, La Teja, entre otros)

14.3. Buscadores en internet (Google, 14.8. Otro:

Bing, Yahoo!, entre otros) 14.9. No responde

15. ;Ha comprado algun producto de INNomuebles?
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15.1. Si
15.2. No
15.9. No responde

16. ¢ Qué productos ha comprado en INNOmuebles? *

17. ;Dbénde realiz6 su compra?
17.1. En el local

17.2. En la pagina web

17.9. No responde

18. ¢ Considera usted que el sitio de compras en linea de INNOmuebles es seguro?
18.1. Si

18.2. No

18.9. No responde

19. ¢ Cual considera que es la mejor caracteristica de los productos de
INNOmuebles?

19.1. Calidad 19.5. Funcionalidad
19.2. Precio 19.8. Otro
19.3. Disefio 19.9. No responde

19.4. Innovacion

20. En términos generales ¢considera que la calidad de productos de INNOmuebles
es?

20.1. Muy mala 20.4. Buena
20.2. Mala 20.5. Muy buena
20.3. Regular 20.9. No responde

21. En términos generales ¢considera que el precio de productos de INNOmuebles
es?

21.1. Muy alto 21.4. Bajo
21.2. Alto 21.5. Muy bajo
21.3. Regular 21.9. No responde

22. Seleccione los atributos que considera podrian describir los productos de
INNOmuebles Puede seleccionar méas de uno

22.1. Precios accesibles 22.5. Promociones en redes sociales
22.2. Entrega rapida 22.8. Otro
22.3. Variedad de estilos 22.9. No responde

22.4. Localizacion

23. ¢, Qué tan innovadores considera usted que son los productos de INNOmuebles
con respecto a la competencia?

23.1. Muy innovadores 23.3. Nada innovadores

23.2. Algo innovadores 23.9. No responde

24. En términos generales ¢el trato recibido por los colaboradores de INNOmuebles
es?

24.1. Muy mala 24.4. Buena
24.2. Mala 24.5. Muy buena
24.3. Regular 24.9. No responde
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25. En términos generales ¢el tiempo de respuesta a consultas realizadas en la
pagina web de INNOmuebles o a través de redes sociales es?

25.1. Muy mala 25.4. Buena

25.2. Mala 25.5. Muy buena

25.3. Regular 25.9. No responde

26. En términos generales ¢ el sistema de entrega de INNOmuebles es?
26.1. Muy malo 26.4. Bueno

26.2. Malo 26.5. Muy bueno

26.3. Regular 26.9. No responde

27. ¢Ha tenido la oportunidad de ver las ofertas y/o promociones que realiza
INNOmuebles?

27.1. Si

27.2. No

27.9. No responde

28. ¢ Considera usted que estas ofertas y/o promociones lo invitan a realizar una
compra?

28.1. Si

28.2. No

28.9. No responde

Aspectos Generales

29. ¢Cuél essuedad? *

30. ¢ Cudl es su género? *
30.1. Masculino

30.2. Femenino

30.9. No responde

31. ¢Cual es su ocupacion actual?

31.1. Trabaja 31.5. Pensionado (Pase a la pregunta
31.2. Trabaja y estudia 33)

31.3. Estudia (Pase a la pregunta 33) 31.8. Otro (Pase a la pregunta 33)
31.4. Desempleado (Pase a la pregunta 31.9. No responde

33)

32. En esa ocupacioén, ¢susted es?
32.1. Patrono

32.2. Trabaja por cuenta propia
32.3. Empleado (a)

32.8. Otro

32.9. No responde
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33. ¢En cual cantén y provincia del Valle Central vive usted?

34. ¢Cudl es lasuma de los ingresos mensuales en su hogar?
34.1. Menos de 500.000 colones

34.2. De 500.000 a menos de 750.000 colones

34.3. Mas de 750.000 colones

34.9. No responde

Muchas gracias.
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ANEXO 2 CODIGO DE VESTIMENTA PARA INNOMUEBLES

Introduccién

En el ambiente comercial, la imagen personal es un aspecto diferenciador en la forma
en que los clientes, proveedores y demas personas que se relacionan con la empresa
perciben a sus colaboradores en los diferentes puntos de venta, asi como también a los
colaboradores que transportan sus productos, realizan entregas e instalan los muebles
en las diferentes locaciones de los clientes.

Es entonces cuando se hace necesario ajustar la presentacion de cada colaborador,
para que asi envie un mensaje positivo con su apariencia fisica y esta sea acorde con la
imagen que INNOmuebles desea proyectar a sus clientes.

Objetivo

El objetivo principal de la elaboracién de un cédigo de vestimenta es la estandarizacién
del aspecto fisico de los colaboradores de INNOmuebles, mejorando la percepcion de
parte de los clientes que visitan los puntos de venta o tienen contacto visual con los
colaboradores.

Alcance

El cddigo de vestimenta de INNOmuebles aplica para todos los colaboradores de la
empresa sin excepcion.

Responsables

Todos los colaboradores de INNOmuebles deberan cumplir con lo indicado en el
presente cédigo de vestimenta.

La revisibn y actualizacion del documento se realizara de forma anual y sera
responsabilidad de los coduefios tomar decisiones alrededor de las modificaciones del
mismo, segun lo consideren necesario.

Cddigo de vestimenta

Camisas / blusas:

e Las camisas o blusas seran brindadas por la empresa a los colaboradores.
e Las camisas son color rosado-fucsia y blanco.
« Es permitido el uso de la camisa / blusa con las faldas por fuera del pantalon.
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Se utilizaran por dia segun el siguiente cuadro.

Plan Estratégico de Mercadeo parala empresa INNOmuebles

Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado
Blanca Fucsia Blanca Fucsia Blanca Fucsia
"
|
N
Pantalén:

» El pantaldn utilizado sera color beige con la camisa / blusa fucsia.

e Color negro con la camisa / blusa blanca.
* Puede ser formal o casual.
* No es permitido el uso de jeans con excepcién de los colaboradores que

transportan e instalan los muebles en la locacién del cliente final.

* No es permitido el uso de enagua.
» El pantaldon debe estar en buen estado.

Zapatos:

* Los zapatos quedan a eleccién del colaborador.
» Deben ser de color oscuro.

* No se permite el uso de zapatos blancos ni de colores llamativos.

* No se permite el uso de sandalias o zapatos abiertos.
* Los zapatos deben combinar con el cinturén.
« Las medias o calcetines deben ser de colores discretos y sin estampados o

figuras.
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Aspecto personal:

Rostro debidamente cuidado. Rasurado o al ras de la cara para los hombres,
maquillaje y accesorios discretos para las mujeres.

Para los hombres, en caso de usar barba o bigote, deben estar debidamente
arreglados.

Cabello limpio y bien arreglado. En los hombres no es permitido el cabello largo.
Preferible la no exposicién de tatuajes.

Uso de colonia o perfume discretos. Los colaboradores no deben oler mal.

Ser cuidadosos con el mal aliento.

El uso de joyeria debe ser reducido y discreto.

Actualizaciones

N/A
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ANEXO 2 PROCEDIMIENTO DE SERVICIO AL CLIENTE DE INNOMUEBLES

Introduccién

INNOmuebles, siendo una empresa que tiene contacto con los clientes a través de
medios digitales, asi como fisicamente, se ve en la necesidad de estandarizar los
procesos de servicio al cliente, tanto en el area digital, como en cada uno de sus puntos
de venta fisicos. En este segundo aspecto y como es sabido, los colaboradores son la
cara de la empresa.

El presente procedimiento se ha desarrollado con el fin de comunicar el modelo de
servicio al cliente de INNOmuebles, para permitir a los colaboradores que se encuentran
en los puntos de venta fisicos ofrecer un servicio eficiente y de calidad, que permite
satisfacer las necesidades del cliente y generar relaciones de largo plazo.

Con la gran cantidad de oferentes en el mercado de muebles, el servicio al cliente se
puede convertir en un factor diferenciador en el cual se debe trabajar constantemente y
es por ello que nace el presente documento, cuyo objetivo va de la mano con la misién
y vision de la empresa.

Los mandatos establecidos en el presente documento deben ser aprendidos por los
colaboradores nuevos y constantemente recordados por los antiguos, para que estos
sigan el enfoque que tiene la empresa en relacién con sus objetivos, misién, vision y
razén de ser, desarrollando una cultura de compromiso que permita brindar el mejor
servicio posible al cliente.

Objetivo

El objetivo del Procedimiento de servicio al cliente de INNOmuebles es proporcionar un
documento de consulta y guia, el cual establece los lineamientos estratégicos
orientados a la estandarizacién y mejora de los procesos de atencién y servicio a los
clientes que realizan sus compras a través de los locales fisicos de la empresa, asi
como las personas que visitan los locales y no realizan compras.

Alcance

El Procedimiento de servicio al cliente de INNOmuebles aplica para todos los
colaboradores de la empresa sin excepcion.

Responsables

Todos los colaboradores de INNOmuebles deberan cumplir con lo indicado en el
presente procedimiento de servicio al cliente.
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La revisibn y actualizacion del documento se realizard de forma anual y sera
responsabilidad de los coduefios tomar decisiones alrededor de las modificaciones del
mismo, segun lo consideren necesario.

Procedimiento de Servicio al Cliente

La ramificacién del presente procedimiento hace enfoque en tres grandes areas,
dependiendo del estado en el que se encuentre la venta, hablando de las ventas de
manera individual. Estas areas son los elementos del servicio al cliente:

* Antes de la venta.
+ Durante la venta.
« Después de la venta.

Servicio al cliente antes de la venta:

El primer paso es la implementacién inicial del presente procedimiento, con su revision
anual y lectura y comprension de los nuevos colaboradores que ingresan a la empresa.

Las actualizaciones del documento deben ser comunicadas a los colaboradores para
gque estos tengan conocimiento de las mismas y las puedan ejecutar. En casos
requeridos se brindaran capacitaciones para su mejor comprension e implementacion.
Las mejoras en factores como el uso de los elementos de apoyo para la venta (“iPads”),
modificaciones en los sistemas de informacion, cambios de horarios, locacién de puntos
de venta u otros, seran incluidas en el documento como parte de sus actualizaciones.

Dentro de los aspectos relacionados al local comercial y los puntos de venta se
encuentran los siguientes:

« El local fisico de la empresa se encuentra ubicado en San Pedro de Montes de
Oca, San José, diagonal al Mas x Menos.

» Debe cumplir con su horario de lunes a sdbado de diez de la mafiana a siete de
la noche, para lo cual, los colaboradores asignados para su apertura deben estar
en el local veinte minutos antes. Esto también para estar al tanto de las
consultas que se realicen a través de medios digitales

» Ellocal debe estar en excelentes condiciones de limpieza y organizacién. Habra
colaboradores responsables de esto, pero cada colaborador podra aportar
positivamente si se da cuenta de algun déficit de higiene, apariencia fisica o
seguridad.

 El catdlogo en linea debe estar actualizado, esto para evitar confusiones y
ofrecer a los clientes productos que finalmente no se podran entregar
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En cuanto a los colaboradores, se toma en consideracién lo siguiente:

Servici

Los colaboradores deben seguir los lineamientos determinados en el Cadigo de
vestimenta de INNOmuebles y demas documentos relacionados.

Cuentan con una hora de almuerzo previamente determinada y veinte minutos
en horas de la tarde, para el café.

Los colaboradores deben contar con el conocimiento necesario para hacer frente
a las consultas mas frecuentes de los clientes, para lo que se les capacitara
previamente.

Cada colaborador tendra acceso a un “lpad” para demostrar los productos a
quienes visiten la tienda con la finalidad de realizar una compra. Este dispositivo
es su responsabilidad y de suma importancia para el proceso de venta, por lo
gue deben cuidarlo y mantenerlo cargado.

o al cliente durante la venta:

Se establecen los siguientes lineamientos para la atencion a visitantes y clientes del
local fisico de la empresa.

Llegada de los visitantes o clientes al local:

En el momento en que una persona ingresa al local, inmediatamente debe ser
recibida por uno de los colaboradores en la entrada.

El colaborador debe de contar con el “Ipad” en sus manos para la demostraciéon
de los productos que no se encuentren en el local, le debe dar la bienvenida a la
persona y consultarle en qué le puede ayudar.

Debe dar seguimiento a los intereses del visitante y aclarar sus consultas. La
informacién que se brinde debe ser precisa y clara. Se le explicara al visitante
las condiciones de compra para evitar confusiones.

En caso de estar ante una consulta que no pueden aclarar, el colaborador puede
apoyarse en los compafieros de mas conocimiento, o solicitar un plazo
prudencial para ofrecer la respuesta mas adecuada. No es permitido dar
respuestas a las consultas sin el debido respaldo.

Si la persona no esta interesada en adquirir un producto se siguen los siguientes pasos:

Se le informa acerca de la existencia de la pagina web y sus ventajas.
Se le hace entrega de una tarjeta y se le insta a permanecer en contacto.
Se le acompafa hasta la salida y se despide con cordialidad.

Si la persona esta interesada en la adquisicién de un producto los pasos a seguir
son:
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« Se verifica su existencia en inventario o la posibilidad de hacer entrega
inmediata del mismo, si se encuentra en el local.

« Se le ofreceran al cliente los diferentes medios de entrega con los que cuenta la
empresa, ya sea que guste llevar su mueble de inmediato, que se le transporte a
su casa u oficina o se le transporte y requiera de instalacion. Se le aclararan los
costos relacionados al transporte e instalacién y finalmente se llegard a un
acuerdo segun lo solicitado por el cliente. No se le impondra ningiin modelo,
aunque el cliente considere mas adecuado uno que no lo es.

 Se ingresara la factura y se tramitara el pago por parte del cliente, ya sea
mediante efectivo o tarjeta de cualquier tipo. La factura se le facilitara al cliente
fisica y digitalmente a través de correo electrénico.

» Se explicaran al cliente las condiciones de la garantia (detallada en la Politica de
Garantia de INNOmuebles) y de devolucion de productos (Politicas de
devolucién).

» Finalmente, se informard al cliente acerca de la existencia de la pagina web y
sus ventajas, se le hace entrega de una tarjeta y se le insta a permanecer en
contacto. Ademas, se le acompafa hasta la salida y se despide con cordialidad

Para clientes que se acerquen al local a hacer efectivos cupones o premios:

» Se les solicitara el comprobante y se verificara la informacion.

» Se firmara la aceptacién por parte del cliente del mueble solicitado.

 Se ingresara la factura y se tramitard el pago por parte del cliente, ya sea
mediante efectivo o tarjeta de cualquier tipo. La factura se le facilitara al cliente
fisica y digitalmente a través de correo electrénico.

» Se explicaran al cliente las condiciones de la garantia (detallada en la Politica de
Garantia de INNOmuebles) y de devolucién de productos (Politicas de
devolucién).

» Se le ofreceran al cliente los diferentes medios de entrega con los que se cuenta
la empresa, ya sea que guste llevar su mueble de inmediato, que se le
transporte a su casa u oficina o se le transporte y requiera de instalacion. Se le
aclararan los costos relacionados a transporte e instalacion, y finalmente se
llegard a un acuerdo segun lo solicitado por el cliente.

Servicio al cliente después de la venta (servicio posventa):

El servicio posventa consiste en el que se le ofrece al cliente una vez que la venta se ha
llevado a cabo, contempla tres procesos principales:

1. Retiro del mueble por parte del cliente en el local
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Una vez que el cliente realiza la compra y se mientras el mueble se encuentre en el
local, se le hace entrega inmediata, previa revision del mismo.

Cuando el mueble se encuentra en inventario, se le indica al cliente el plazo aproximado
en el que se le estard entregando y se le detallan las instrucciones para su retiro,
tomando en consideracién que debe presentar la factura fisica o en digital. Cuando el
cliente la presente en su dispositivo mévil se imprimira una copia fisica como recibido
conforme.

El o los muebles seran trasladados hasta el vehiculo del cliente con sumo cuidado y
asegurandolos adecuadamente. Una vez que se hace la entrega se despide al cliente
con cordialidad y se le insta a seguir en contacto con la empresa.

2. Transporte e instalacion de los muebles

Cuando el cliente asi lo solicite, se le transportaran los muebles hasta su casa u oficina,
para lo cual hay un plazo de una semana.

El mueble sera transportado con el uso del camién de la empresa. Los colaboradores
de INNOmuebles son responsables del transporte e instalacién de los muebles, para lo
cual contardn con las herramientas necesarias. Una vez en el lugar de destino, se
bajaran los muebles y se colocardn en la ubicacion que el cliente desee. Se le
comunicara si este debe instalarse y el tiempo aproximado para ello. Una vez finalizado
el trabajo se solicita al cliente firmar el recibido conforme para respaldo de la empresa y
de inmediato los colaboradores se trasladan nuevamente a la bodega para guardar el
camién o se dirigirdn al siguiente sitio de entrega de muebles.

De no haber disponibilidad, este servicio sera subcontratado con una empresa de
confianza, pero esto aplicard para casos en los que los muebles no tengan que ser
armados o instalados en el sitio de entrega.

3. Ejecucion de garantias, cambio y devolucion de productos

El uso de la garantia por parte de un cliente, el cambio o devoluciéon de productos se
regiran conforme a las politicas de INNOmuebles para cada caso. No se le negara a un
cliente el derecho de hacer efectiva alguna de estas solicitudes sin previa revisién de
cada caso.

Actualizaciones

N/A
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el oeste del Valle
Central
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Plan Estratégico de Mercadeo para la empresa INNOmuebles

TACTICA 2.3.1
Presencia en
ferias
comerciales y

empresariales
PLAN 2.3 TACTICA 2.3.2
Constituir Convenios con
alianzas empresas de
estratégicas desarrollo
inmobiliario
TACTICA 2.3.3
"Pop Up" en
centros
comerciales
TACTICA 3.1.1
Anuncios en
medios
tradicionales
TACTICA 3.1.2
PLAN 3.1 o
Incrementar la _ucv__o_ﬁ._mg en
L aplicaciones
exposicién en
. como Waze,
. . medios -
Eje Estratégico 5 Spotify y
Comunicacion: TELIHETEIES LinkedIn
. : no tradicionales
Ampliar la TACTICA 3.1.3
Presencia de Perfiles en otras
Marca redes sociales

distintas a

Facebook

TACTICA 3.2.1
PLAN 3.2 Boletin por
Informar correo
constantemente  electrénico para

a los clientes

promociones en
fechas clave
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Plan Estratégico de Mercadeo para la
empresa INNOmuebles con el fin de
incursionar en el mercado
costarricense del Valle Central

Susana Cruz Morales
Silvia Rojas Fernandez
José Pabla Sibaja Calvo

Antanio Slon Conejo
José Rafael Ulioa Soto

MERCADO DE
MUEBLES EN

COSTA RICA

|
=3

El mercado de muebles en Costa Rica

La madera es el
material mas
utilizado

Genera mas de
5,000 empleos

Mas dem
cadas
ala eiabomién de
uebles

Valor agregado; $70
millones anuales

Balanza

Comercial ===
Muebles de
Madera v |

= Expontacones
* Importaciones
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El mercado de muebles en Costa Rica Red de Comercializacion

+ Importacion de muebles de materiales sintéticos

La red de comercializacion
mportador es muy Simple

Plataforma de ventas en linea
il Uso de las tecnologlas de n, redes sociales
Catalogo de compras en linea

al comercial y bodega

| Profesionales [Gvenes, entre los 25 y 35 anos, con un nivel
soclogconomico medio, medio-allc

tanciay sin
noverse de su casa




GENE
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Aspectos Generales

Porcentaje de
Mercado
Estimado
Rentabilidad e

Importados

_;:-H,

Mercado de muebles en Costa Rica

+ Frecuencia de compra de muebles de los encuestados

3%.2% 0%

= Cuando lo
necesito

= Cada afio

= Otro

» Cada seis meses




Mercado de muebles en Costa Rica

+ Lugares predilectos de compra de los encuestados

3% 2%

= Tienda o importadora
= Lo manda a hacer a su

medida
= Internet

Catalogos impresos

Perspectiva sobre INNOmuebles

= Conocimiento de los encuestados de tiendas de
muebles en linea

mNo = Si

_ —

Mercado de muebles en Costa Rica

+ Medio utilizado por los encuestados para informarse de
oferta de muebles

Periddico _ 52%
Internet 4 0%
Otras personas I 40%
Television — 28%
Revistas —— 27%
Otro e 9%
Radio s 7%

0% 10%  20% 30% 40% 50%  60%

Perspectiva sobre INNOmuebles

- Porcentaje de los encuestados que conocen
INNOmuebles

m No = Sj




Perspectiva sobre INNOmuebles

+ Medio de compra de los clientes INNOmuebles

= Local

» Pagina
web

Perspectiva sobre los productos
de INNOmuebles

« Caracteristicas destacadas de los productos de
INNOmuebles segtn los encuestados

12% 3%

= Disefio

= Innovacién

= Precio

= Funcionalidad
Calidad

Perspectiva sobre los productos
de INNOmuebles

+ Perspectiva sobre la + Perspectiva sabre los
calidad de los productos precios de los productos

A%

%
® Buena : FB{:_guiar
" Requir ko
. mjfa * Muy alto
Muy bajo

Perspectiva sobre el servicio de
INNOmuebles

« Percepcion de los encuestados respecto a la atencion
del personal de INNOmuebles

5%..
8% = Buena

= Muy buena
» Regular

Muy mala

MNO wetie




Perspectiva sobre las promociones de
INNOmuebles

Encuestados que considera
que las promociones invitan
a compra

«  Encuestados que han visto
las promociones

u Si
= No

= Si
= No

Estrategia Genérica: Diferenciacion

Estrategias especificas: Basadas en tres ejes estratégicos

» Ofrecer calidad maxima en el manejo

Clientes de las relaciones con los clientes

= Incursionar en nuevos mecanismos de

Comercializacion comercalizacion

(o] (To{[:Toi[+Ts Ml « Ampliar la presencia de marca

LA EMPRESA
INNOMUEBLES

- — -

'L
L

¥
£

Clientes

Plan: Mejorar la
interaccion del cliente
con la pagina web

= Brindar mas herramientas H‘_l— S e——
de interaccion directa con . e RN
el cliente — e

« Descripcion general de | e ——
los producios

» Resefias de los il
consumidores ;

* Preguntas & Respuestas




Clientes

Plan: Estandarizar los

procesos de atencion al
cliente

* Aplicar un codigo de
vestimenta

= Elaborar un manual de
procesos de servicio al
cliente

Comercializacion

Plan: Incursionar en la apertura
de nuevos puntos de venta

Aplicacion de compras en
linea

Aplicacion Nativa

Tienda fisica en el oeste del
Valle Central

Ubicada en Belén, Heredia

Comercializacion

Plan: Establecer un
programa de lealtad del
cliente

Plan: Constituir alianzas
estratégicas

Presericia en ferias
comerciales y empresariales

Tarjetas de cliente
frecuente

Convenios con empresas
de desarrollo inmobiliario

Descuentos solo en = -
compras en linea Pop Up" en centros
comerciales
- =

Comunicacion

I e s g Anuncios en medios tradicionales
exposicion en + Publicidad en aplicaciones como
medios tradicionales Wy SHpody
e + Perfiles en otras redes sociales
y no tradicionales  ERNINPEEIRIAN

lan: Informar ; .
P forma = Boletin por cofreo electronico para
promociones en fechas clave

constantemente a
los clientes

e+ e oBM
N =




Implementacion y Control

Implementacion

= Seleccion y programacion

NUEVA LINEA
DE COJINES

www.INNOmuebles.com

« Recursos monetarios
« Responsables
* Procedimientos

* Preliminar
+ Concurrente
* Por retroalimentacion

cmMi

« Uso de herramientas como el Cuadro de Mando Integral

Conclusiones

+ Ofras empresas
compras en linea

« Abrir otro local en
Valle Central

* Disefio, innovacion,
precio

+ Comepras en el local

« Promociones redes
sociales

+ Madera

« Tienda fisica

« No hay
presupuesto ni
habitos de compra
definidos

Conclusiones

« 5% encuestados
prefieren compras
en linea

» 22% encuestados
conoce
INNOmuebles

= 25-49 afios

+ 6 decada 10
comprados son
mujeres




MEJORAR ATRACTIVO VISUAL @&
PLATAFORMA (




h www.INNOmuebles.com
San Pedro, diagonal al Mas x Menos. 2224-2028.

|

www.INNOmuebles.com
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UNIVERSIDAD DE ESCUELA DE ACMINSTRACION
@ COSTARICA Illp‘“mf"’s BE EaSTA NiE

MUCHAS GRACIAS

Susana Cruz Morales

Silvia Rojas Fern:
José Pablo Sibaja C

Antonio Slon Conejo
losé Rafael Ullo

Ivo
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