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RESUMEN EJECUTIVO

Creaciones Deportivas El Monarca S.A. se fundd en 1987, es una empresa
costarricense dedicada a la fabricacién de uniformes deportivos bajo demanda,
poniendo especial énfasis en la calidad, adaptacion y puntualidad en la entrega.
Desde entonces, Monarca ha evolucionado desde un pequeno taller hasta
convertirse en una planta industrial totalmente preparada para atender las
demandas de los mercados locales e internacionales. La empresa utiliza su
edificio de cinco pisos, que ayuda a centralizar y controlar por completo todas las
actividades de disefo, corte, costura e impresion.

En un ambito digital mas competitivo y centrado en la personalizacion,
Monarca se enfrenta a la necesidad de potenciar su presencia en las plataformas
digitales y afinar los procesos internos. Entre sus principales fortalezas se
encuentran las infraestructuras, la maquinaria y una buena propuesta de valor
sélida basada en la personalizacion y calidad del producto. La empresa no cuenta
con una estrategia de marketing digital claramente definida ni con herramientas
tecnoldgicas, como el CRM, que permitan gestionar de forma eficaz la relacion con

los clientes.

Este analisis descubre las oportunidades de crecimiento de Monarca
reforzando su estrategia digital. La utilizacion de herramientas de analisis como el
mapa de empatia, FODA, la cadena de valor de Porter y PESTEL ayudara a
Monarca a descubrir las areas clave para mejorar su eficiencia operativa, optimizar

la experiencia del cliente y abrirse camino en nuevos mercados.

Ademas, la investigacion propone la implementacion de una estrategia que
comprenda el marketing en redes sociales, el marketing de comercio electrénico y
el sistema CRM, en concreto, dando un servicio personalizado al cliente y
potenciando la fidelizacion.

En consecuencia, al final de este estudio, Monarca tendra un diagnoéstico lo
suficientemente detallado y recomendaciones estratégicas para mejorar su

posicionamiento para maximizar su competitividad en el mercado y asegurar el



crecimiento sostenible del negocio en el sector de uniformes deportivos en Costa

Rica y eventualmente en el extranjero.

RESENA DE LA EMPRESA

Origen de la empresa y evolucion del producto. Creaciones Deportivas El
Monarca S.A., inicié en 1987 con un préstamo personal de 150,000 colones,
utilizado para adquirir dos maquinas de coser y comenzar la confeccion de
uniformes deportivos. La empresa, a lo largo de su historia, ha mostrado una
capacidad notable para adaptarse y evolucionar en respuesta a las demandas del
mercado y las oportunidades de crecimiento. Desde sus humildes comienzos, la
empresa crecid significativamente, pasando de un taller con dos méaquinas de
coser a una planta de produccion avanzada con mas de 50 maquinas de coser, 20
impresoras de ultima tecnologia y una cortadora laser de alta precision (Informe de
gestion interna, Monarca, 2024).

Innovacién y personalizacién. En el afio 2000, la empresa decidid incursionar en
licitaciones para juegos nacionales y reoriento su estrategia hacia un servicio mas
personalizado. Esta decisién marco un hito en la trayectoria de la empresa, ya que
permitid un contacto mas directo y personalizado con los clientes, ofreciéndoles un
servicio a medida y mejorando significativamente los tiempos de entrega y la

satisfaccion del cliente (Entrevista con el gerente general, Monarca, 2024).

Digitalizacion y modernizacién. A partir de 2003, El Monarca se centrd en la
modernizacién y digitalizacién de sus procesos, especialmente en la impresién de
uniformes. Esta adopcién de tecnologia avanzada permitié a la empresa tomar
una posicion de liderazgo en el mercado, destacandose por su capacidad de
ofrecer productos de alta calidad y personalizados con mayor eficiencia (Entrevista
con el gerente general, Monarca, 2024).

Expansioén internacional y estrategia de abastecimiento. En 2011, uno de los
socios viajo a China para establecer contactos que resultaron en una importante

reduccion de costos al importar el 90% de los insumos y materias primas. Esta



estrategia de abastecimiento no solo redujo costos, sino que también permitié a la
empresa mantener precios competitivos y mejorar la calidad de sus productos.
Ademas, la empresa ha logrado atraer clientes internacionales y trabaja con
marcas reconocidas como Patrick, Lotto, Umbro y New Balance, expandiendo su
mercado a paises como Panamé (Datos administrativos de Monarca, 2024).

Filosofia organizacional y asuntos criticos. La filosofia organizacional de
Monarca se basa en tres pilares fundamentales: personalizacion, calidad y
puntualidad. Estos valores guian cada aspecto del negocio, desde el disefio hasta
la entrega, asegurando una experiencia satisfactoria para los clientes (Entrevista

con el gerente general, Monarca, 2024).
Sin embargo, la empresa enfrenta desafios estratégicos clave:

e Transformacion digital: Necesita optimizar su presencia en plataformas
digitales y redes sociales mediante una estrategia de marketing digital
confiable y eficaz.

e Eficiencia en el servicio al cliente: Se requiere la implementacion de
herramientas como CRM y procesos automatizados para aumentar la
eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente.

e Expansion internacional: A pesar de los avances en mercados
internacionales, es necesario consolidar alianzas mas solidas y garantizar

una expansion sostenible (Informe de estrategia, Monarca, 2024).
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llustracion 1: Fotografias de Monarca

Fuente: Las imagenes presentadas en esta ilustracion son de autoria propia,

tomadas por Roxana Molina Rodriguez, miembro del equipo investigador.

PROBLEMA Y PROPOSITO

El marketing digital ofrece la posibilidad de personalizar las interacciones
con los clientes a un nivel sin precedentes, utilizando automatizacion del marketing

y analisis de datos para crear experiencias personalizadas y relevantes.
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Al aprovechar estas capacidades, la empresa puede construir relaciones
mas solidas y duraderas con sus clientes, fomentando la lealtad, aumentando las

tasas de retencion e incrementando el ingreso de ventas y rentabilidad.
Ante este panorama surge la incégnita:

¢ Cuales son las acciones estratégicas que ejecuta la empresa Monarca
para el cumplimiento de los objetivos comerciales en su modelo de negocio,

setiembre — noviembre 20247

Con esta pregunta problema, se pretende identificar las necesidades de la

empresa especificamente en plan de ventas, mercadeo y servicio al cliente.

Es importante mencionar que la delimitacion temporal corresponde al
periodo de diagnostico especifico de tres meses, abarcando el contexto e insumos

totales de la empresa.
Basado en este analisis, se desarrollan las siguientes interrogantes:

¢, Como es la planificacion estratégica de mercadeo de la empresa Monarca

y las acciones y uso de medios de comunicacion?

¢ Cual es el sistema de ventas y el planeamiento estratégico comercial de la

empresa Monarca?

¢ Cuales son los procesos de servicio al cliente de la empresa Monarca?

Las tres interrogantes de analisis son clave para el desarrollo empresarial

en el mercado, el posicionamiento y los indices de venta.

JUSTIFICACION

En un entorno comercial que cada vez mas se digitaliza, las organizaciones
deben ajustar sus estrategias de marketing para mantenerse competitivas. La
empresa Monarca, enfrenta el desafio de adaptarse al ambito digital, donde las

interacciones con los clientes son cada vez mas complejas y personalizadas. Esto

12



hace hincapié en la importancia que Monarca revise y optimice su estrategia de
marketing para aprovechar las oportunidades que ofrecen las plataformas digitales

y las tecnologias emergentes (Kotler, Kartajaya, & Setiawan, 2017).

El marketing digital ha transformado la forma en que las empresas se
conectan con sus clientes. La presencia en redes sociales y la creacién de
contenido relevante permiten no solo aumentar la visibilidad de la empresa, sino
también interactuar de manera mas directa y significativa con el publico objetivo.
Segun Shum Xie (2023) el marketing digital permite una mayor personalizacion de
las experiencias del cliente, tiene una oportunidad unica de identificar e
individualizar el mensaje para cada persona lo que permite aumentar la confianza

del cliente hacia la marca y mejorar la credibilidad (p.33).

Por tanto, este trabajo se justifica por la necesidad de evaluar si Monarca
ha desarrollado un plan de marketing alineado con las tendencias actuales y si su
estructura organizacional esta preparada para adaptarse a las exigencias del
mercado digital. Ademas, se busca identificar si la empresa esta utilizando
plataformas y herramientas tecnologicas para mejorar sus procesos de ventas y

servicio al cliente, aspectos clave para su crecimiento y éxito futuro.

Por ello, se tiene como objetivo identificar areas de mejora para Monarca en
términos de marketing, ventas y servicio al cliente, con el fin de que la empresa
pueda ajustar sus estrategias en linea con las tendencias actuales del mercado
digital. Al hacerlo, se espera que Monarca fortalezca su competitividad y fomente
un crecimiento sostenible, optimizando su presencia en plataformas digitales,
mejorando sus procesos de ventas y brindando un servicio al cliente mas eficiente

y personalizado.

La realizacion de esta investigacion es fundamental, ya que permite
identificar de manera detallada las areas de oportunidad para Monarca. Esto es
esencial para que la empresa pueda ajustar su estrategia de marketing, ventas y

servicio al cliente, alineandose con las tendencias del mercado actual y
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asegurando su competitividad y crecimiento sostenible en un entorno altamente

dinamico.

ANALISIS DE SITUACION

En el contexto econdmico actual, donde la competencia se intensifica y la
digitalizacion redefine las reglas del mercado, las empresas deben adoptar
estrategias innovadoras para sostener una ventaja competitiva. La velocidad de
los avances tecnoldgicos y el acceso a informacion en tiempo real exigen que las
empresas se adapten agilmente a las ultimas tendencias en publicidad y marketing
para evitar el rezago. Algunos estudios indican que las empresas que incorporan
marketing digital pueden incrementar sus ventas hasta en un 25% frente a
aquellas que no lo utilizan, gracias a la personalizacion y a la interaccion en
tiempo real que estas plataformas facilitan, fortaleciendo asi la lealtad y la
confianza del cliente hacia la marca (Chaffey y Ellis-Chadwick, 2019).

En este entorno, el éxito no depende unicamente de la experiencia
acumulada o la calidad del producto, sino de la capacidad de anticiparse y

responder eficazmente a los cambios del mercado.

Con mas de 20 afios de trayectoria, Monarca ha construido relaciones
duraderas con sus clientes y ha logrado expandirse tanto local como
internacionalmente. Monarca se enfrenta a una fuerte competencia en Costa Rica,
con aproximadamente 25 empresas rivales en el sector de uniformes deportivos

ubicadas principalmente en San José.

Estas compaiias, al capitalizar las recomendaciones y opiniones
favorables, se han convertido en competidores sélidos. En este escenario, la
capacidad de diferenciarse y mantenerse relevante es ahora mas esencial que

nunca.

A lo largo de su historia, Monarca ha experimentado una notable
transformacién. Lo que comenz6 como una pequefia empresa familiar con

recursos limitados ha crecido hasta convertirse en una compafia con un
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significativo aumento en activos y una base de clientes en expansion. Sin
embargo, al igual que muchas otras empresas, Monarca enfrento serias
dificultades durante la pandemia de COVID-19. Segun un informe del Instituto
Nacional de Estadistica y Censos (INEC, 2021), el 91% de las empresas en Costa
Rica experimentaron impactos negativos en sus ingresos debido a la pandemia.
Esta drastica caida obligd a Monarca a endeudarse para mantener sus

operaciones.

Para el afio 2024, cuatro anos después del impacto inicial de la pandemia,
Monarca ha logrado estabilizarse financieramente, recuperando cerca del 80% de
sus ventas previas a la crisis. Ademas, la empresa se ha planteado el ambicioso
objetivo de superar este nivel para el afo 2025, consolidando su crecimiento y
competitividad.

Con esta nueva estabilidad, Monarca se encuentra en una etapa de
renovacion y expansion, con una vision que va mas alla de la recuperacion
financiera y apunta hacia un crecimiento sostenido y una mayor participacién de

mercado.

Aunque Monarca se ha distinguido por sus disefios personalizados, su
compromiso con la calidad, la sostenibilidad y las relaciones sélidas con sus
clientes, estas fortalezas ya no son suficientes para garantizar un crecimiento
sostenible en el entorno actual. Es crucial que Monarca refuerce sus esfuerzos en
el desarrollo de una estrategia integral de marketing digital que impulse su
expansion, superando las tacticas tradicionales y adaptandose a las demandas del
mercado digital contemporaneo.

Monarca podria aprovechar de forma mas efectiva las plataformas de redes
sociales, el comercio electronico y las herramientas avanzadas de analisis de
datos para aumentar su visibilidad, captar nuevos segmentos de mercado y
personalizar aun mas sus productos. La capacidad de integrar estos recursos
digitales le permitira diferenciarse de sus competidores, ofrecer una experiencia de

cliente mas enriquecida y fortalecer su posicion en el mercado.
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Como una empresa que ha operado principalmente de manera empirica y
reactiva, resulta fundamental para Monarca desarrollar una planificaciéon
estructurada en areas clave como marketing, ventas y servicio al cliente. Esta
planificacion no sélo optimizara los recursos internos, sino que garantizara un
crecimiento sostenible y competitivo a largo plazo en un entorno cada vez mas
digital y exigente. La habilidad de adaptarse, planificar estratégicamente y ejecutar
con precision sera crucial para que Monarca prospere en esta nueva era de

desafios y oportunidades.

OBJETIVO GENERAL
Diagnosticar el modelo de negocio de Monarca y las acciones estratégicas
que ejecuta la empresa para el cumplimiento de objetivos comerciales, setiembre-

noviembre 2024.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Determinar la planificacion estratégica de mercadeo de la empresa
Monarca, para el analisis del alcance de las acciones y uso de medios de
comunicacion, septiembre-noviembre 2024.

2. Analizar el sistema de ventas y el planeamiento estratégico comercial de la
empresa Monarca de manera integral, para la medicion de la efectividad a nivel
comercial septiembre-noviembre 2024.

3. Identificar los procesos de servicio al cliente de la empresa Monarca, para

la definicion de su eficiencia septiembre-noviembre 2024.

SEGMENTACION DE MERCADO
Monarca segmenta su mercado en varios grupos clave:

e Equipos deportivos (locales, nacionales e internacionales),
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e Instituciones educativas

e Empresas que requieren uniformes personalizados.

e También atienden a sectores industriales que buscan ropa de trabajo de alta
calidad.

Su enfoque en la personalizacion y rapidez de entrega les permite atraer tanto

a clientes individuales como a corporaciones.

DEMOGRAFIA DEL MERCADO

Segun la informacién suministrada por el gerente de Creaciones Deportivas
El Monarca S.A. (2024), las decisiones de compra institucional suelen ser
realizadas por adultos de entre 30 y 55 afios, quienes ocupan cargos como
gerentes, responsables de adquisiciones y otros profesionales en sectores
educativos, deportivos y empresariales. Estos tomadores de decisiones buscan
proveedores que ofrezcan calidad, personalizacion y precios competitivos para
satisfacer las necesidades especificas de sus organizaciones. La concentracion de
estas decisiones en este grupo etario esta respaldada por estudios de mercado,
como los analisis de adquisiciones publicas en el Sistema de Compras Publicas
(SICOP), los cuales evidencian que las decisiones de compra en instituciones
publicas y privadas recaen en personas con estas caracteristicas (Observatorio de
Compra Publica, 2024).

El publico objetivo de Monarca abarca tanto el mercado local en Costa Rica
como algunos clientes internacionales, debido a su capacidad para personalizar
uniformes segun las necesidades especificas de cada grupo y la implementacion

de procesos innovadores en su produccion.
1. Comprador (Persona Compradora)

Perfil general: Profesionales responsables de adquisiciones en instituciones
educativas, empresas y organizaciones deportivas que se ocupan de gestionar

uniformes personalizados.
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Edad y género: Principalmente adultos entre 30 y 55 afos, de ambos géneros.

Intereses y prioridades: Se enfocan en la calidad, la durabilidad y las opciones
de personalizacién que adecuadamente representen la identidad de su
organizacion o equipo. Valoran un servicio eficiente, entregas confiables y precios
competitivos, especialmente para pedidos al por mayor (INEC, 2023; Shapiro et
al., 2022).

2. Usuario final (Persona usuaria)

Perfil general: Atletas, estudiantes y empleados de diversos sectores, que
utilizan las prendas para actividades deportivas, académicas o laborales.

Edad y género: Varia ampliamente entre 18 y 55 afos, con una predominancia
masculina en deportes y una representacion equilibrada en entornos educativos y

laborales.

Intereses y prioridades: Aprecian la comodidad, el disefio y la durabilidad de
las prendas. En el contexto deportivo, también les importa que el uniforme exprese
la identidad y union del equipo (Mercado Uniformes Latam, 2023).

NECESIDADES DEL MERCADO

La demanda del mercado refleja una fuerte necesidad de calidad,
personalizacién y eficiencia. Los clientes de Monarca incluyen equipos deportivos,
instituciones educativas y corporaciones que buscan uniformes con la durabilidad
para soportar el uso frecuente y las exigencias de los deportes de contacto.
Ademas, estos clientes valoran la personalizacion y quieren que la identidad de su
equipo o institucion se refleje en sus uniformes, lo que requiere opciones de
disefio, color y logotipo. La velocidad de entrega es otra prioridad, especialmente
para equipos con plazos ajustados. En cuanto a las relaciones con los clientes, los

consumidores esperan que el servicio posventa los apoye cuando se realicen
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ajustes o cambios necesarios. Finalmente, si bien los clientes buscan alta calidad,
también valoran los precios competitivos, especialmente para pedidos de gran

volumen (Uniform Trends Report, 2023).

TENDENCIAS DEL MERCADO

Observando las tendencias del mercado, la industria de uniformes
deportivos esta experimentando una creciente digitalizacion y desarrollo del
comercio electronico. Los consumidores modernos esperan encontrar catalogos
en linea, herramientas de personalizacién digital, opciones de pago y seguimiento
de pedidos a través de plataformas digitales (E-commerce Report Costa Rica,
2023).

La sostenibilidad también es cada vez mas importante, y algunos clientes
prefieren uniformes fabricados con materiales reciclados o que utilizan procesos

que tienen un menor impacto ambiental (Informe de sostenibilidad, PNUD, 2024).

Asimismo, los avances tecnoldgicos en el disefio utilizan técnicas
avanzadas de sublimacién y corte para permitir que los uniformes deportivos
tengan detalles mas precisos y personalizados. Otra tendencia importante es la
inmediatez y la flexibilidad en el servicio, ya que los clientes valoran a los
proveedores que pueden responder rapidamente a solicitudes especiales (Global
Textile Trends, 2023).

Finalmente, los uniformes multideportivos, adaptables a diferentes
disciplinas, son cada vez mas populares entre los equipos que desean maximizar

su inversion (Sport Uniform Insights, 2023).

COMPETENCIA
En materia de competencia, Monarca se enfrenta a empresas locales que
ya se han consolidado en el mercado costarricense de uniformes deportivos. Uno

de los competidores mas relevantes es Pro Sport Costa Rica, que tiene fuerte

19



presencia en redes sociales apoyada por embajadores deportivos, aunque carece
de sitio web, lo que limita su capacidad de venta online. Otra empresa, Grafia,
destaca por la calidad y durabilidad de sus productos de sublimacion, respaldados
por una atractiva pagina web, aunque su actividad en redes sociales es limitada.
Conocido por sus uniformes de futbol de alta calidad, Arte Textil ofrece una amplia
gama de opciones de personalizacion, pero puede optimizar su sitio web para una
experiencia de cliente mas efectiva. Textiles JB y Vive Sport tienen buenas
capacidades de produccion, aunque existen oportunidades para que ambos
mejoren sus estrategias de redes sociales y su presencia digital general.

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

El disefio de investigacion es el plan o estrategia que se sigue para realizar
un estudio o investigacion. Como menciona Rojas (2011) el disefio de la
investigacion “implica la aplicacion del método cientifico ya que encierra el
conjunto de procedimientos racionales y sistematicos, encaminados a hallar la
solucion de un problema y, finalmente, verificar o demostrar la verdad de un
conocimiento” (p.55). En otras palabras, es el mapa que guia todo el proceso,
desde como se va a recopilar la informacion hasta como se analizara para

responder a las preguntas de investigacion y por tanto resolver el problema.

Por ello se va a explicar a continuacion la definicién del enfoque de
investigacion, método y tipo de investigacion utilizado en este trabajo. Asi como
los instrumentos utilizados para recopilar la informacion necesaria con el fin de

tener los insumos adecuados para dicha investigacion.

Definicion del enfoque
La metodologia de la investigacion es de tipo mixta, combinando enfoques

cuantitativos y cualitativos, como se detalla a continuacion.

De acuerdo con Rojas (2011), “la investigacion cuantitativa se caracteriza
por exigir confiabilidad y validez en la medicion de los datos, basandose en la idea
de que la realidad puede predecirse mediante métodos objetivos”. Este enfoque
facilita al equipo de investigacion evaluar el nivel de conocimiento que los
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colaboradores de la empresa Monarca tienen sobre los procesos internos. Para
ello, se emplean instrumentos como encuestas, que generan informacion
fundamental para el analisis y apoyan de manera directa el cumplimiento del tercer
objetivo de esta investigacion.

Por otro lado, esta investigacion adopta un enfoque cualitativo, cuyo
objetivo es “comprender un fendmeno social en su totalidad, considerando sus
propiedades y dinamica, y recopilando informacion directamente de las personas,
grupos o sociedades estudiadas” (Mejia y Nava, 2018, p. 71). Para ello, se
emplean herramientas como la entrevista semiestructurada y el analisis de
competencia, conocido comunmente como benchmarking, con el fin de obtener
datos clave tanto sobre los objetivos y vision de la empresa Monarca como sobre

su entorno competitivo.
Seguidamente se explica el disefio de investigacion que adopta este estudio.
Disefo de investigaciéon

El disefio de investigacion de este estudio es no experimental. Segun Tevni
(2000), “cuando el investigador se limita a observar los acontecimientos sin
intervenir en ellos, se desarrolla una investigacion no experimental”. En este caso,
los datos se obtienen directamente de los sujetos de estudio a través de métodos
como entrevistas y cuestionarios, sin realizar ningun tipo de manipulacion sobre

las variables observadas
Posteriormente, se explica el método de investigacion elegido.

Método de investigacion

Para este trabajo, se tienen dos métodos investigativos los cuales son De

campo, y Documental.

Comenzando con la investigacion de campo, segun Bartis (2004), “es un
trabajo que implica observacién directa, asi como registrar o documentar lo que se

ve y escucha en un lugar especifico”. En este estudio, el trabajo de campo se lleva

21



a cabo a través de entrevistas realizadas en el entorno de Monarca, obteniendo

informacion de primera mano directamente del gerente de la empresa.

Por otro lado, la presente investigacion también es de tipo documental, ya
que el investigador trabaja con fuentes previamente existentes para extraer datos
relevantes y realizar su interpretacion y analisis. En este caso, se emplea un
analisis de competencia, o benchmarking, para identificar areas de oportunidad y
puntos fuertes de otras empresas, y compararlos con los de la empresa en
estudio. Como sefiala Martinez (2012), “la investigacion documental implica la
consulta de diversas fuentes de informacion, como libros, revistas, fuentes
electronicas, y otros, utilizando la técnica de analisis documental para la obtencion

de datos clave.”

Ademas, se explica a continuacién los tipos de investigacion presentes en

este trabajo.

Tipo de investigacion

En el presente trabajo se emplean el tipo de investigacion: exploratoria ya
que se enfoca en investigar aspectos poco conocidos o estudiados del tema, lo
que facilita la identificacion de nuevas perspectivas y la formulacion de posibles
hipétesis para estudios futuros. Como menciona Ackerman (2013), “es el tipo de
investigacion que pretende dar una vision general para aproximarnos a nuestro
objeto” (p.39). Dado que no existen estudios previos sobre el entorno, las
estrategias y la competencia de Monarca, es necesario realizar una investigacion

exploratoria para responder a las preguntas planteadas en este trabajo.

Seguidamente se explican los instrumentos de recoleccion de informacién

utilizados en la presente investigacion.

Instrumentos

La entrevista semiestructurada, el cuestionario y el analisis de competencia
son herramientas esenciales para obtener datos valiosos en cualquier

investigacion o estrategia empresarial.
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La entrevista permite explorar a fondo las opiniones y percepciones de
personas clave, proporcionando informacién cualitativa valiosa y detallada. Segun
Garcia (2009), en las entrevistas semiestructuradas "se formulan, a partir de los
ejes seleccionados, una serie de preguntas abiertas y/o cerradas" (p.97) con el
objetivo de recopilar informacion directa y precisa. En este contexto, la entrevista
semiestructurada se aplica al gerente de Monarca, con el propdsito de obtener
datos primarios sobre el analisis de la situacién actual de la empresa y su entorno

competitivo.

El cuestionario es una herramienta eficaz para recopilar datos cuantitativos
a gran escala, permitiendo identificar patrones y tendencias en un grupo de
personas. Como sefiala Garcia (2009), "el cuestionario es un instrumento que
consiste en una serie de preguntas sobre un problema especifico que se desea
investigar" (p.132). En este caso, se aplica a los colaboradores de Monarca para
comprender el grado de conocimiento que poseen de su ambito laboral, utilizando

la plataforma Google Forms para su distribucion.

El analisis de competencia, también conocido como benchmarking, ofrece
una vision clara del entorno competitivo, ayudando a identificar oportunidades y
amenazas. Segun Garcia (2013)), "este tipo de benchmarking es muy util, ya que
su correcta aplicacion puede proporcionar informacion valiosa sobre procesos
similares en los que la organizacion compite" (p.192). En esta investigacién, se
realiza un analisis de las empresas que el gerente de Monarca y el grupo
investigador han identificado como los principales competidores, con el objetivo de

mejorar la competitividad de la empresa.

Por otro lado, es importante puntualizar el alcance de la presente
investigacion, esto se detalla en el siguiente apartado.

ALCANCE

Delimitar el alcance de una investigacion es esencial para garantizar su
enfoque y precision. Establecer claramente los limites del estudio permite definir
con exactitud los objetivos, el tiempo, los recursos y la poblacion a investigar,
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evitando la dispersion y posibles ambiguedades. Como sefiala Arias (s.f.), “la
delimitacién del alcance determina la profundidad de los datos que se recolectan,
el muestreo y otros componentes del proceso investigativo”. Por lo tanto, una
delimitacién adecuada asegura que los resultados sean relevantes, manejables y
coherentes, fortaleciendo la validez de las conclusiones.

El alcance de esta investigacion se detalla a continuacion:

e Alcance temporal: Se limita al periodo de septiembre a noviembre de
2024, permitiendo un analisis especifico y contextualizado de las acciones
de mercadeo.

e Alcance tematico: La investigacion se centra en la planificacion estratégica
de mercadeo, las plataformas de ventas y la estructura de servicio al cliente
de Monarca, considerando las tendencias y medios de comunicacion digital
actuales.

e Alcance geografico: Se enfoca en las operaciones de Monarca en sus
mercados clave, con énfasis en el contexto local y nacional.

e Alcance metodolégico: Se emplean la entrevista con el gerente,
encuestas a colaboradores en ventas y servicio al cliente, y un analisis de la
competencia (benchmarking) para comparar las estrategias de Monarca

con las de sus competidores.

LIMITACIONES
Las limitaciones de la investigacion son las siguientes:

e No hubo autorizacion de parte del duefo para hacer el contacto con clientes
de Monarca, nacionales e internacionales, también se nego la colaboracion
en la gestion para aplicar encuestas, cuando se acordd previamente con el
duefo mediante reuniones presenciales que se podia conversar con los
clientes de manera directa y que él directamente iba a encargarse de hablar
con sus clientes para asi conocer la percepcion de los clientes respecto a
Monarca, por lo que se obtuvieron 0 respuestas y eso afectd el analisis.
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e Se decidio aplicar una encuesta a los colaboradores con el fin de conocer
los procesos internos de servicio al cliente que se ejecutan en la empresa
Monarca, sin embargo, el duefio de Monarca designo a las personas que
responderian la encuesta.

e No se cuenta con informacion detallada y profunda de la competencia, ya
gue no se realizé un proceso de entrevistas con las empresas por tratarse
de temas confidenciales y los datos serian utilizados para el diagnostico en
beneficio de Monarca.

e Eltiempo de ejecucion de las encuestas fue corto, dado el proceso de
desarrollo del trabajo, con lo que se tuvo que buscar alternativas diferentes

a las planteadas inicialmente para obtener la informacion necesaria.
A continuacion, se detallan las fuentes de informacion utilizadas en este proceso.

FUENTES

Las fuentes de informacion son fundamentales en cualquier investigacion,
ya que proporcionan los datos y el contexto necesario para sustentar los analisis y
las conclusiones. Utilizar fuentes confiables y relevantes garantiza la validez y
credibilidad de los resultados obtenidos, ademas de permitir una comprension mas
profunda del tema en estudio. Las fuentes, tanto primarias como secundarias,
permiten acceder a diferentes perspectivas y evidencia, enriqueciendo el proceso
de investigacion y apoyando el desarrollo de conocimientos solidos y bien

fundamentados.

En relacion con las fuentes primarias, Castillo y Olivares (2014) sefialan
que estas "presentan por primera vez descubrimientos cientificos, observaciones y
datos originales, proporcionando informacion de primera mano" (p.133). En esta
investigacion, las fuentes primarias incluyen la informacién obtenida por medio de
una entrevista realizada al gerente de Monarca, que aporta datos directos, una
encuesta aplicada a los colaboradores, informacién recopilada de paginas web y

redes sociales.
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Por otro lado, Ruiz (2012) define las fuentes secundarias como aquellas
que "provienen de otras investigaciones" (p.135). Para este trabajo, las fuentes
secundarias empleadas incluyen libros, articulos cientificos, asi como los estados
financieros proporcionados por la empresa, y otros documentos validos y formales

gue sustentan tedricamente el analisis realizado.

POBLACION Y MUESTRA

La poblacién seleccionada para el analisis se dividié en dos grupos
principales: uno enfocado en Monarca y otro en la competencia.

Monarca: La empresa cuenta con un total de 50 colaboradores, distribuidos en 10
personas en el area administrativa y 40 en distintas areas de produccion. La
empresa esta bajo la direccion de dos duerios.

Competencia: Se realizé un analisis de varias empresas nacionales en la

industria de sublimacion y confeccidon de uniformes.
La muestra de Monarca incluye los siguientes aspectos:

e Duenos: Se entrevistd a uno de los duefos, dado su conocimiento y alto
nivel de involucramiento en la empresa.

e Colaboradores: Se seleccionaron 10 colaboradores del area
administrativa, segun el criterio del duefio de ser quienes poseen el
conocimiento y la informacion necesarios para abordar los temas de la

encuesta.

En el benchmarking se analizé el mercado local de la industria de sublimacién
costarricense, asi como de confeccidén de uniformes deportivos, haciendo una
relacion directa y comparable de 10 empresas con Monarca, tanto en catalogo de
productos como en segmentos de mercado. Esto permitio identificar puntos fuertes
y areas de mejora.
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OPERACIONALIZACION DE OBJETIVOS

Tabla 1: Operacionalizacién de objetivos

OBJETIVO

CATEGORIA DE
ANALISIS

TECNICA

BENCHMARKETING

PARTE DE LA
ENCUESTA DE
COLABORADORES

PARTE DE LA
ENTREVISTA
SEMIESTRUCTURADA

Determinar la planificacion
estratégica de mercadeo de la
empresa Monarca, para el
andlisis del alcance de las
acciones y uso de medios de
comunicacion, septiembre-

noviembre 2024.

Estrategia de
planificacion del
mercado
relacionada a las
tendencias y
medios actuales del

mercado.

Planificacién de las
acciones de

mercadeo

Entrevista

semiestructurada

Encuesta a

colaboradores

NA

PARTE II: Acciones

de planificacion

Analizar el sistema de ventas y
el planeamiento estratégico
comercial de la empresa
Monarca de manera integral,
para la medicion de la
efectividad a nivel comercial

septiembre-noviembre 2024.

Plan de ventas

Plataformas del

proceso de venta

Necesidades del

mercado

Tendencias del

mercado

Demografia del

mercado
Razones de compra

Identificaciéon de

competencia

Entrevista

semiestructurada
Benchmarketing

Encuesta a

colaboradores

Benchmarketing

completo

PARTE llI: Plan de
ventas y servicio al

cliente

Entrevista
semiestructurada

completa
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Identificar los procesos de
servicio al cliente de la empresa
Monarca, para la definicion de
su eficiencia septiembre-

noviembre 2024.

Eficiencia de los
procesos internos
de SAC

Aspectos de mejora

Fortalezas de

Monarca

Entrevista

semiestructurada
Benchmarketing

Encuesta a

Benchmarking

completo

Debilidades de colaboradores

Monarca

Servicio al cliente

MODELO CANVA

El modelo Canva ofrece una representacion estructurada de los componentes
clave de un negocio, lo que facilita la identificacion de oportunidades, fortalezas y
areas de mejora. Segun Osterwalder y Pigneur (2010), el modelo de negocio
Canva "es una herramienta poderosa para fomentar la innovacién y la alineacion
estratégica, ayudando a las organizaciones a comprender y disefiar sus modelos
de negocio de forma mas eficiente" (p. 15). La implementacion de esta
herramienta en Monarca es fundamental para optimizar la eficiencia operativa,
fortalecer la propuesta de valor y asegurar el cumplimiento de los objetivos

estratégicos de forma sostenible y competitiva.

CLIENTES
Uniformes Monarca se enfoca en un mercado especifico, por lo que es

esencial definir quiénes son los clientes clave:

e Segmentos de clientes principales:
o Escuelas y colegios: Necesitan uniformes escolares para sus
estudiantes.
o Equipos deportivos: Clubes y equipos que requieren uniformes
personalizados para sus integrantes.
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o Empresas: Instituciones que buscan uniformes corporativos para sus
empleados.
o Organizaciones deportivas: Federaciones y ligas deportivas que
demandan uniformes para eventos y competiciones.
e Caracteristicas:
o Los clientes buscan uniformes duraderos, comodos, y
personalizados.
o Necesidades relacionadas con el uso de textiles de calidad y
personalizacidn para representar identidad o imagen.
e Preocupaciones:
o Cumplimiento en tiempos de entrega, disefio personalizado y
durabilidad de los productos.
o Relacion calidad-precio, especialmente en grandes pedidos.

PROPUESTA DE VALOR

Monarca se distingue de su competencia no solo por su calidad y
personalizacién de uniformes, sino también por su infraestructura unica. La
empresa cuenta con un edificio propio de cinco pisos, donde cada uno esta
dedicado a areas clave del negocio: costura, disefio, impresion, recepcion y
administracion. Esta distribucion interna permite a Monarca optimizar sus
procesos, garantizando una mayor eficiencia en tiempos de produccion, control de
calidad, y coordinacion entre departamentos. Esta ventaja competitiva le permite
ofrecer tiempos de entrega mas rapidos y un servicio mas personalizado, lo cual
fortalece su propuesta de valor frente a la competencia. Aqui se pueden destacar

varios aspectos:

e Personalizacion: Ofrecen uniformes completamente personalizables en
términos de disefio, colores, y logos. Aunque algunos competidores
también ofrecen personalizacion, Monarca se distingue por su capacidad
para entregar uniformes completamente personalizados a gran escala, con

una calidad superior en los detalles de disefio, colores y logos. La ventaja
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competitiva radica en la integracion de su infraestructura, que permite un
control total sobre el proceso de personalizacion.

Calidad del producto: Usan textiles de alta durabilidad, adecuados tanto
para el ambito deportivo como corporativo. Si bien otros competidores
también pueden ofrecer productos de calidad, Monarca garantiza la
durabilidad y el uso de textiles técnicos, tanto para el ambito deportivo
como corporativo, gracias a la integracion de su sistema de produccién y
abastecimiento internacional. La calidad no solo se limita a los materiales,
sino también a la precision en los acabados, respaldada por tecnologia
avanzada como la cortadora laser y las impresoras de ultima generacion.
Servicio rapido y flexible: Monarca destaca por su capacidad de ofrecer
tiempos de entrega mas cortos gracias a la organizacién interna que su
edificio les permite. A diferencia de otras empresas que dependen de
proveedores externos para etapas como el disefio o la impresion, Monarca
puede acelerar el proceso productivo. El servicio rapido se mide en su
capacidad para cumplir con tiempos de entrega ajustados, incluso en
pedidos pequefios o grandes, sin comprometer la calidad.

Precios competitivos: Aunque ofrecen productos de alta calidad, mantienen
precios accesibles, especialmente en grandes volumenes. Monarca
mantiene precios competitivos debido a su estrategia de abastecimiento
internacional, especialmente por la importacién de insumos de China. En
comparacion con otras empresas que enfrentan mayores costos de
produccion por la compra de materia prima en el pais, Monarca puede
ofrecer precios mas accesibles en grandes volumenes sin sacrificar la
calidad.

Innovacion en disefio: Constantemente buscan innovar en sus disefios
para estar a la vanguardia de las tendencias en uniformes deportivos y
escolares. Monarca tiene la capacidad interna de crear y adaptar disefios
de manera continua, manteniéndose a la vanguardia. Ademas, el hecho de

contar con un equipo interno de disefiadores permite una flexibilidad que
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otros competidores no pueden igualar, ya que dependen de contratistas

externos.

CANALES

CANALES DE DISTRIBUCION:
1. Venta directa:
a. Asesores comerciales: realiza la venta a sus clientes por medio
de asesores comerciales
b. Venta telefonica: Se utiliza para contacto directo con clientes para
atender consultas, coordinaciones de pedidos, cotizaciones y
cerrar ventas.

2. Canales digitales

1. WhatsApp: Se reciben consultas y se le asigna el cliente a un
vendedor/a que lo atiende por este mismo canal.

2. Correo electronico: Se reciben consultas, pedidos, disefos, érdenes
de compra, aprobaciones y se envia a los clientes disefios,

facturacion y se responden consultas.

CANALES DE CONTACTO CON EL CLIENTE

1. Pagina web: Incluye informacion de la empresa, los uniformes, los disefios
personalizados, galeria de fotos, contacto, ubicacion, catalogos, enlace
para cotizacion y chat mediante enlace directo de WhatsApp.

2. Facebook: Informacion de la empresa y productos, contactos, enlace de
WhatsApp. Tiene publicaciones poco frecuentes. No tiene una estrategia
clara.

3. Instagram: Informacion de la empresa y productos, contactos, enlace de
WhatsApp. Tiene publicaciones poco frecuentes. No tiene una estrategia
clara. Durante el 2024 no ha realizado publicaciones.
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CANALES DE VENTA

1.

3.

WhatsApp: Se reciben consultas y se le asigna el cliente a un vendedor/a
que lo atiende por este mismo canal.

Correo electronico: Se reciben consultas, pedidos, disefos, 6rdenes de
compra, aprobaciones y se envia a los clientes disefios, facturacion y se
responden consultas.

Teléfono: Se utiliza para contacto directo con clientes para hacer consultas,
coordinaciones y recibir llamadas de clientes.

No existe actualmente ni inversién ni medicion de los canales de venta por

parte de Monarca, por lo que se desconoce efectividad y rentabilidad.

RELACION CON CLIENTES

La relacion que Uniformes Monarca establece con sus clientes se puede definir

en términos de cercania y confianza:

Relaciones personalizadas: El equipo de ventas y servicio al cliente trabaja
de manera cercana con cada cliente, especialmente en la etapa de
personalizacién y disefio de los uniformes.

Atencion postventa: Se asegura de que los clientes estén satisfechos con el
producto entregado y ofrece garantias y ajustes si es necesario.
Comunicacion activa: Utilizan canales digitales como el sitio web y redes
sociales para mantener informados a los clientes sobre novedades,
promociones y nuevos productos.

Fidelizacion: Ofrecen descuentos por volumen y programas de fidelizacion
para clientes recurrentes, como instituciones educativas que requieren

ordenes anuales de uniformes.
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FUENTES DE INGRESO

Las fuentes de ingreso de Monarca provienen exclusivamente de la venta
de uniformes a sus diversos clientes. Monarca genera ingresos mediante la venta
directa de estos productos, ofreciendo una amplia gama de opciones
personalizables segun las necesidades de cada cliente. Al brindar productos de
calidad y ajustarse a los requerimientos especificos de cada empresa, Monarca
asegura una relacion comercial estable y duradera, lo que se traduce en una

fuente de ingresos sostenida y confiable.

La estrategia de cobro de Monarca esta disefiada para asegurar tanto la
confianza del cliente como el flujo eficiente de produccion. Una vez que el cliente
ha expresado su interés en adquirir la mercancia y ha aceptado la cotizacion
proporcionada por la empresa, se procede a un pago inicial del 50% del valor total
en caso de ser persona fisica, para personas juridicas se utilizan las érdenes de
compra y para el gobierno se siguen las condiciones que ellos establecen de

manera previa.

Una vez definido el pago parcial (cuando aplica) Monarca inicia el proceso
creativo, proporcionando al cliente los disefios para su revision. Solo después de
recibir la aprobacién final del cliente, los productos entran en la fase de
produccion. El saldo restante se liquida contra la entrega del producto terminado
en caso de personas fisicas, asegurando que ambas partes mantengan una

relacion de confianza y compromiso durante todo el proceso de compra.

En cuanto a la comercializacién de sus productos, Monarca ha
experimentado una evolucion significativa. En sus inicios, la empresa empleaba un
enfoque mas tradicional y directo, buscando clientes a través de métodos
presenciales, "tocando puertas". Sin embargo, con el tiempo y la expansién de las
herramientas digitales, la estrategia comercial de Monarca ha cambiado
sustancialmente. En la actualidad, la empresa obtiene una buena parte de sus
clientes a través de medios digitales, complementados por el poder del mercadeo
de boca en boca. El reconocimiento positivo de sus clientes y las
recomendaciones se han convertido en un activo valioso para atraer nuevos
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interesados. También los vendedores de Monarca juegan un papel importante en
este tema de atraccion de clientes.

En el ambito digital, Monarca ha adoptado diversas estrategias para
maximizar su visibilidad y captaciéon de clientes. La empresa invierte en el
mantenimiento de su pagina web, un canal clave para la obtencion de leads. Para
mejorar su posicionamiento en las busquedas en linea, Monarca cuenta con un
especialista en SEO que optimiza regularmente su sitio web, logrando que
aparezca en las primeras posiciones de los motores de busqueda, lo que
incrementa el trafico y la generacion de prospectos calificados.

En cuanto a los medios de pago, Monarca se asegura de ofrecer una
amplia variedad de opciones para garantizar la comodidad de sus clientes. Los
meétodos incluyen los mas tradicionales, como tarjeta, efectivo y transferencias
bancarias, hasta opciones de gran popularidad como SINPE Movil, facilitando el
proceso de pago en un entorno seguro y adaptado a las preferencias de los

consumidores modernos.

RECURSOS CLAVE

Los recursos clave de Monarca son fundamentales para garantizar la
eficiencia y calidad en la produccion de uniformes. Entre ellos se encuentra un
local apto que alberga tanto las areas de produccion como las oficinas
administrativas. La maquinaria de confeccion y corte, junto con impresoras de gran

formato, permite la fabricacion de uniformes personalizados.

Las computadoras de disefio son esenciales para la creacién y
personalizacion de los productos, mientras que el software para el control de datos
asegura una gestion de inventarios, pedidos y produccion. Ademas, los
automoviles son utilizados para la logistica y distribucion, asegurando la entrega
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oportuna a los clientes. Por ultimo, la bodega permite un almacenamiento

eficiente, facilitando la gestion de materiales y productos terminados.

ACTIVIDADES CLAVE

Monarca utiliza los canales de comunicacion y de ventas para resaltar su
propuesta de valor y dejarle saber a los clientes y potenciales clientes lo que
ofrece en cuanto a personalizacion, calidad del producto, tipo de servicio, precios y

disefo.

Infraestructura integrada: La propiedad de un edificio de cinco pisos dedicado a
costura, disefio, impresion, recepcion y administracién permite una coordinacion
optima de los procesos productivos. Esto garantiza mayor control de calidad y
eficiencia, aspectos esenciales para cumplir con los tiempos de entrega y

personalizacion que los clientes demandan.

Personalizacién y disefo a medida: Monarca ha destacado por su capacidad de
ofrecer productos personalizados, adaptandose a las necesidades especificas de
cada cliente. Esta atencion a los detalles y flexibilidad ha sido un diferenciador
clave que genera lealtad y satisfaccion entre sus clientes.

Innovacién y tecnologia: La incorporacion de maquinaria avanzada, como
impresoras de ultima tecnologia y bordadoras, ha permitido a Monarca
mantenerse a la vanguardia en calidad y precision de sus productos, lo cual

refuerza su liderazgo en el mercado.

Estrategia de abastecimiento global: El acceso a insumos de alta calidad, a
través de importaciones desde China, ha permitido a Monarca mantener costos
competitivos, mejorando al mismo tiempo la calidad de sus productos, una ventaja

crucial en su expansion tanto local como internacional.
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Foco en la eficiencia operativa y digitalizaciéon: Monarca ha implementado
sistemas de digitalizacion en sus procesos, permitiendo una mayor agilidad en la
produccion y un control preciso en cada etapa, mejorando no solo la eficiencia

sino también la experiencia del cliente.

SOCIOS/ALIANZAS ESTRATEGICAS
Monarca actualmente tiene proveedores de confianza tanto internacionales
como nacionales en textiles, tintas, papeles y maquinaria, asi como servicios

técnicos y contables tercerizados.

Proveedores clave:

e Tela de alta calidad: Aporta valor a Monarca porque la materia prima que se
utiliza le permite vender productos de calidad y durabilidad a un costo bajo.

e Logos en 3D: Marca una diferencia que le permite a Monarca trabajar con
equipos deportivos a nivel nacional, de primera division y juegos
nacionales.

e Equipo y mantenimiento de impresion: Contar con este tipo de equipo
especializado y su respectivo mantenimiento le permite a Monarca hacer

produccion de uniformes en altos volumenes.

Socios clave:
e Servicios de facturacion
e Servicios de contabilidad

e Servicio de mensajeria
Los tres socios clave le aportan valor a Monarca porque maneja costos mas

reducidos que contribuyen a la rentabilidad del negocio y les permite ser mas

eficientes en los procesos.
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ESTRUCTURA DE COSTES

La estructura de costes de Monarca, segun el mas reciente reporte
financiero con cierre a mayo 2024, se divide en costos variables y costos fijos. Los
costos variables estan directamente ligados a la produccién de uniformes, e
incluyen el costo de ventas, costos indirectos y costos por IVA no acreditables.

Estos fluctuan en funcién del volumen de produccion.

Por otro lado, los costos fijos son aquellos que resultan del funcionamiento
regular de la empresa y del cumplimiento de sus actividades lucrativas. Estos
incluyen gastos por combustible, mantenimiento de edificios y vehiculos, seguros,
servicios de limpieza, suministros de oficina, servicios contables, afiliaciones y
suscripciones, telefonia y viaticos. Ademas, la empresa incurre en costos fijos
como impuestos municipales, aportes a la CCSS, publicidad, gastos médicos y
salarios, depreciacidon de activos, y gastos por financiamiento. Estos costos,
aunque no varian directamente con el nivel de produccion, son esenciales para el

funcionamiento continuo de Monarca.

Tabla 2: Estructura referencial de costes de Monarca arno 2024

Costos variables

Costo de ventas XX

Costos indirectos XX

Costo por IVA no acreditable | XX

Total costos variables XX
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Costos Fijos

Combustibles XX
Mantenimiento de edificios XX
Mantenimiento de equipo XX
Mantenimiento de vehiculo XX
Seguro Varios XX
Suministros de limpieza XX
Servicios contables XX
Afiliaciones y suscripciones XX
Teléfonos XX
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Viaticos XX
Impuestos municipales XX
Servicios de Transporte XX
CCSS XX
Publicidad XX
Gastos médicos XX
Salarios XX
Aguinaldo XX
Total costos fijos y/o generales XX

Cabe destacar, que la empresa Monarca no cuenta actualmente con un
presupuesto formal de ventas, lo que limita su capacidad para planificar,
monitorear y ajustar de manera efectiva sus ingresos y objetivos financieros. Por
esta razon, es fundamental incluir en la propuesta final la implementacién de un
presupuesto de ventas detallado. Esto permitira a la empresa establecer metas

claras, asignar recursos de manera eficiente y realizar un seguimiento del
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rendimiento en relacion con las proyecciones, mejorando asi su toma de

decisiones estratégicas.

CUSTOMER JOURNEY

El customer journey da la visibilidad del recorrido que hace un cliente al
recibir un servicio o comprar un producto y permiten identificar los momentos
positivos y los negativos, asi como los puntos de dolor y donde una empresa puede
ejecutar aspectos de mejora.

Como menciona Paredes de Fernandez Alegria (2018) “...en el customer
journey map se identifican las brechas entre lo que el cliente espera versus lo que
realmente recibe en cada momento de su experiencia” (p.247).

Conocer esas brechas permite mejorar la experiencia del cliente en cada una
de las etapas del proceso de compra, como es el caso de Monarca, donde permite
identificar lo que el cliente esta buscando y lo que recibe en cada etapa, para asi

crear planes de accion que mejoren la experiencia y los procesos de los clientes.
A continuacion, se muestra el customer journey aplicado a Monarca

Tabla 3: Customer Journey

ACCIONES DEL CLIENTE INVESTIGACION INTERNET

1
Punto de contacto

Redes Sociales y Pagina Web
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¢ Qué espera el cliente?

. Referencias y opiniones de clientes

. Clientes

. Catalogos de productos

. Materiales audiovisuales

. Interaccion, comentarios, e informacion.
. Fotos de producto

. Tiempos de entrega

. Medios de contacto

. Pasos para realizar la compra
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¢, Qué recibe el cliente?

1. Enlace de WhatsApp

2. Fotos de productos

3. Clientes de Monarca

4. No hay catalogo de productos ni precios.
5.No hay opiniones ni clientes

6. La pagina web tiene un blog que no contiene

informacion relevante.
7. No esta clara la ubicacion de Monarca.
8. No hay enlace a las redes sociales.

9. La busqueda debe hacerse directamente
con el nombre de la marca porque no sale

como primera opcion.
10. Falta material audiovisual claro de la oferta.

11. No hay interaccion ni comentarios en redes

sociales.

12.No hay indicaciones de como hacer la

compra.

ACCIONES DEL CLIENTE

CONTACTO CON MONARCA

Punto de contacto

2

1er contacto con Monarca
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¢ Qué espera el cliente?

1. Catalogo de productos

2. Precios

3. Asesoria técnica

4. Caracteristicas de materiales

5. Definicion de tiempos de entrega

¢, Qué recibe el cliente?

1. Fotografias de Jackes, uniformes de futbol y

uniformes escolares.

2. Hacer pedido de esos 3 productos desde
WhatsApp para que la empresa lo contacte vy
le brinde precios.

3. Debe enviar un mensaje para que sea

filtrado y asignado a un vendedor.
4. El vendedor se contacta con el cliente.

5. No hay tiempo especifico minimo para

atender a un cliente.

6. El cliente puede llamar por teléfono a la

empresa.

ACCIONES DEL
CLIENTE

COTIZACION Y SOLICITUDES DE COMPRA

Punto de contacto

Solicitud de cotizacion del

Solicitud de compra
producto
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¢ Qué espera el

cliente?

1. Respuesta rapida
2. Precio accesible

3. Descripcion de tiempos de

entrega
4. Métodos de pago

5. NUmeros de cuenta

1. Confirmacion rapida
2. Fechas de entrega

3. Compromisos de Monarca

¢, Qué recibe el

cliente?

1.Descripcion del producto

2.Precio unitario y total del
producto.

3.Garantia
4.Forma de pago

5.Cuentas bancarias

1. Confirmacion

2. Cobro del 50% del costo del
pedido
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ACCIONES DEL CLIENTE

PRODUCCION

Punto de contacto

5

Coordinacién del producto solicitado

¢ Qué espera el cliente?

. Disefio personalizado

. Tiempos de respuesta rapidos

. Asesoria

. Disponibilidad de materiales y colores solicitados|

. Buen servicio al cliente

¢, Qué recibe el cliente?

. Disefio personalizado

. Asesoria

. Tiempos de respuesta no tan rapidos
. Fallas en el trato y el servicio

. Retrasos en la disponibilidad de la materia prima
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ACCIONES DEL CLIENTE ENTREGA DE UNIFORMES

6
Punto de contacto

Tiempo de entrega

1. Tiempos cortos
¢ Qué espera el cliente? 2. Entrega personalizada

3. Entrega de producto completo

1. Retrasos en la entrega
¢, Qué recibe el cliente? 2. Entrega en tractos

3. Entrega con mensajeria externa

ACCIONES DEL CLIENTE POSTVENTA

7
Punto de contacto

Seguimiento y relacién con clientes

1. Informacién de los productos.
¢, Qué espera el cliente? 2. Promociones.

3. Novedades

1. No hay estrategia de post venta y seguimiento por
¢, Qué recibe el cliente? lo que el cliente no recibe ninguna informacién de

parte de Monarca
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llustracion 2: Customer Journey ilustrativo, apegado al recorrido actual de los clientes de
Monarca.

CUSTOMER JOURNEY MAP MONARCA

- INVESTIGACION WEB CONTACTO COTIZACION SOLICITUDES PRODUCCION ENTREGA POSTVENTA
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ACTIONS
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MAPA DE EMPATIA

El mapa de empatia es una herramienta esencial para comprender en
profundidad las necesidades, emociones y comportamientos de los clientes,
convirtiéndose en un recurso invaluable en el desarrollo de propuestas de valor
mas completas y efectivas. Segun Gray, Brown y Macanufo (2010), esta
metodologia "facilita la alineacion entre equipos al proporcionar una comprension
compartida de quién es realmente el cliente y cuales son sus motivaciones"
(p-178). En esta consultoria para Monarca, el uso del mapa de empatia permite
identificar insights clave sobre los consumidores, sirviendo como base para
disefiar una propuesta que logre mejorar el servicio que Monarca le brinda a sus

clientas y que responda de manera precisa a sus expectativas y necesidades.
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1. ¢Qué piensa y siente?

o Le interesa mucho la calidad, durabilidad y personalizacién de los
uniformes. Busca productos que sean resistentes y que al mismo
tiempo reflejen la identidad de su equipo o empresa.

o Desea sentirse plenamente identificado con su equipo y el deporte
que practica. El uniforme es una parte de esta identidad.

2. ¢Qué ve?

o Percibe anuncios de competidores que ofrecen uniformes atractivos
y modernos, asi como de buena calidad y disefio moderno.

o Observa tendencias en el disefo deportivo, tanto en funcionalidad
como en disefo.

o Admira equipos con uniformes bien disefiados, lo que aumenta sus
expectativas sobre como deberia lucir el de su equipo.

o Perciben que Monarca cuenta con infraestructura y tecnologia que le

permiten entregar uniformes de alta calidad en menos tiempo.

3. ¢Qué dice y hace?

o Habla con frecuencia sobre la relevancia de las marcas deportivas,
destacando la calidad y reputacion como factores clave.

o Se esfuerza por pertenecer a un equipo con buena imagen y
prestigio, sintiendo satisfaccion al recibir uniformes de alta calidad,
buen disefio y que cumplen sus expectativas.

o Los clientes manifiestan su preferencia por uniformes bien disefiados
y muestran satisfaccion cuando estos cumplen sus expectativas, lo
que resalta la reputacion de Monarca en cuanto a calidad y tiempos

de entrega apropiados.

4. ¢Qué oye?
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Oyen hablar de marcas locales que destacan en sublimacion y
personalizacion. Monarca es reconocida por su capacidad de
entrega y durabilidad.

Escucha opiniones de compafieros y otros equipos sobre diferentes
marcas de uniformes.

Recibe sugerencias de otros equipos o entrenadores sobre
uniformes que han sido efectivos y han cumplido con sus
expectativas.

Esta expuesto a campanas publicitarias de diversas marcas que
refuerzan la importancia de la calidad y el disefio.

5. Frustraciones

o

o

Se frustra cuando hay retrasos en la entrega de uniformes.

Se molesta por la baja calidad de los materiales, ya que influye
negativamente en la durabilidad del producto.

Le enoja cuando los uniformes no estan debidamente

personalizados, lo que reduce su sentido de identidad con el equipo.

ANALISIS PESTEL

El analisis PESTEL es un método que se utiliza para conocer a detalle el

contexto de una empresa y profundizar en el entorno que lo rodea,
especificamente aspectos econdmicos, socioculturales, ambientales, legales,

psicoldgicos o politicos.

Segun menciona Amador y Mercado (2022) “Un analisis PESTEL es una

herramienta que permite a las organizaciones descubrir y evaluar los factores que
pueden afectar el negocio en el presente y en el futuro. PESTEL es un acrénimo
de Politico, Econdmico, Social, Tecnoldgico, Ecologico y Legal. Este analisis se
utiliza para evaluar estos seis factores externos en relacion con la situacion
comercial. El analisis consiste en examinar oportunidades y amenazas que surgen
a partir de dichos factores. Con los resultados que ofrece el analisis PESTEL es

posible tener una vision favorable al llevar a cabo una investigacion de mercados,
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crear estrategias de marketing, desarrollar productos y tomar mejores decisiones
para la organizacion”. (parra.2)

El analisis PESTEL se utiliza para conocer el entorno en el que se
desenvuelve Monarca, para identificar los diferentes factores que pueden afectar
el desarrollo de mercado y la situacion comercial que; ademas, permitira

desarrollar planes estratégicos que favorezcan la toma de decisiones.

Para el desarrollo de este analisis PESTEL se utiliza a Mora P. (2023) y a
CONARE (2023) para comprender el contexto nacional.

Analisis del entorno de Costa Rica para Monarca:

Tabla 4: Analisis PESTEL

e Estabilidad Politica en Gobiernos locales y nacional.
s e Politicas laborales establecidas y claras.

Politico , o , ,
e Regulaciones del Ministerio de Hacienda en temas de impuestos.

e Politicas claras para la importacién y exportacion.

e “Segun datos de Banco Central citados en (MEIC, 2019) para el 2017 las|
PYME representaron el 97.5% del parque empresarial nacional. De estas un
80,8% de las firmas se concentran en la clasificacion de microempresa, un
12,6% lo representan pequefias empresas, un 4,0% medianas y en menor
medida un 2,5% clasificadas como grandes empresas. El 39,8% del total se
concentra en San José y la mayoria se desempefia en el sector comercial |
de servicios”. CONARE (2023).

e Tipo de cambio estable en el 2024 con tendencia a la baja.

Econémico e Existe un proyecto pais que favorece el negocio de Monarca: Politica
Nacional del Deporte, la Recreacion y la Actividad Fisica (PONADRAF) hastal
el 2030.

e En el pais existe inversion extranjera directa.

e Para el 2024, hay un aumento de 3.9% del PIB.

e Lento crecimiento econémico y desigual.

e Las ideas de alto riesgo no cuentan con el apoyo del sistema bancario]
costarricense.

e Se trabaja en estrategias de reactivacion econdmica.
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Social

Costa Rica tiene alta participacion deportiva nacional e internacional.

En el 2024 a nivel nacional 30,1% de la poblacion realiza actividad fisica.

A los costarricenses les gusta reflejar el estilo de vida.

Desde el Gobierno nacional, se ha fijado una meta de que para el 2030 el
36.1% de la poblacion residente en el pais, de 20 o mas afios de edad, realice]
regularmente actividad fisica de intensidad moderada, aumentando en un 5%)
el porcentaje actual.

Existe una alta promocion de actividades deportivas y de recreacion fisica

Tecnolégico

En Costa Rica la innovacion y la transformacion digital esta siendo aplicada
tanto en el sector publico como privado.

Existe un Atlas nacional de innovacioén que analiza diferentes sectores del
pais y que brinda insumos importantes a la parte comercial.

Hay nuevos desarrollos tecnoldgicos en todas las industrias.

La automatizacién de procesos es un cambio importante en las industrias|
nacionales.

Los equipos de produccién se ven sometidos a cambios por nuevas|
tecnologias.

Existe falta de acceso a conectividad y tecnologia en muchos sectores del
pais.

Los costarricenses son usuarios de la tecnologia.

El e-commerce es bien aceptado por los costarricenses y buscan plataformas
digitales para hacer sus compras.

Las empresas de manufactura son las que hacen mayor inversién en equipoj

y tecnologia.

Ecolégico

Las “soluciones verdes”, en Costa Rica representan una importancia
competitiva para las empresas y sus oportunidades de negocio.

A nivel nacional existen las “politicas verdes” enfocadas en la atraccion de
inversionistas extranjeros y turistas.

Costa Rica es conocido a nivel internacional por su compromiso con el
ambiente y la relacién directa con la economia y la inversiéon

Costa Rica trabaja bajo la implementacion de Objetivos de Desarrollg
Sostenible que abarca acciones hasta el 2030 para mejorar la competitividad

del pais.

Legal

En Costa Rica existe una legislacion clara en temas laborales, tributarios, de|
exportacion, proteccion de datos y comercial, respaldada por leyes vy
normativas debidamente comunicadas a la poblacién a nivel nacional.

Todos los cambios en leyes y normativas son informados previamente a la

implementacion en la legislacion costarricense.
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ANALISIS FODA

El analisis FODA es una herramienta fundamental en la planificacion
estratégica, ya que permite a las organizaciones identificar y evaluar sus
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas dentro del contexto en el que
operan. Este analisis brinda una vision integral de los factores internos y externos
que afectan el desempeio de la empresa, facilitando asi la toma de decisiones
informadas y la formulacion de estrategias efectivas. Como menciona Sanchez
(2020), el analisis FODA “es una herramienta clave para hacer una evaluacion
pormenorizada de la situacion actual de una organizacién o persona sobre la base
de sus debilidades y fortalezas, y en las oportunidades y amenazas que ofrece su
entorno.” (p. 16)

Comprender tanto los elementos que impulsan el éxito como aquellos que
presentan riesgos o limitaciones permite a las organizaciones disefiar acciones
que fortalezcan sus ventajas competitivas y mitiguen los desafios, maximizando

sus posibilidades de crecimiento y adaptacion en un entorno dinamico.

A continuacion, se presenta el analisis FODA de la empresa en estudio,
realizado a partir de la informacion obtenida en entrevistas, encuestas y revision
documental, este se categoriza por cada uno de los objetivos especificos
planteados al inicio de la investigacion.

Objetivo 1. Determinar la planificacion estratégica de mercadeo de la
empresa Monarca, para el analisis del alcance de las acciones y uso de

medios de comunicacion, septiembre-noviembre 2024.
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Tabla 5: FODA Objetivo 1

Fortalezas

Infraestructura propia de cinco pisos dedicada a produccion,
disefio y administracion, lo que permite mayor eficiencia y
control.

Amplia trayectoria y permanencia en el mercado, consolidando
su posicion en la industria.

La importancia del futbol en Costa Rica genera una alta
demanda de productos relacionados con este deporte, lo que
convierte a Monarca en un proveedor solicitado por equipos de
primera divisidn, asi como por instituciones escolares y comités

de deportes.

Oportunidades

Creacion de una estrategia de marketing digital efectiva para

reforzar su liderazgo en el sector.

Monarca tiene la posibilidad de reforzar su estrategia en redes
sociales, enfocandose en plataformas visuales como Instagram
y TikTok, para destacar sus productos y procesos de
produccion, lo que podria aumentar la interaccion y fortalecer la
conexion con su publico objetivo.

Monarca puede aumentar su ventaja competitiva al realizar una
segmentacion estratégica en el nicho deportivo, enfocandose
en un deporte especifico o en segmentos demograficos como

equipos juveniles o profesionales.
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Debilidades

Falta de un plan estratégico de marketing y ventas, lo que limita
la captacién de nuevos clientes y depende de clientes
recurrentes y recomendaciones.

Falta de planes de sucesion, lo cual representa un riesgo a
largo plazo en términos de continuidad.

Nichos de mercado deportivos no atendidos (como natacion,
gimnasia y béisbol), lo cual representa una oportunidad de
expansion no aprovechada.

La falta de planificacion estratégica en mercadeo y la
inexistencia de un area dedicada a publicidad limitan las
iniciativas de la empresa, que solo cuenta con algunas
plataformas digitales como su pagina web, Facebook,
Instagram y WhatsApp.

Existe un desconocimiento en relacion con los proyectos de
mercadeo y sus costos asociados, lo que limita la capacidad de

la empresa para planificar y ejecutar estrategias efectivas.

Amenazas

Competencia local que ha fortalecido su estrategia digital,
incrementando visibilidad y alcance.

Uso ineficiente de plataformas digitales, limitando el alcance y
la captacién de clientes.

Poco interés en la implementacion de herramientas
tecnolégicas y digitales, como CRM, lo que dificulta la
modernizacion de los procesos.

Avances tecnoldgicos (nuevas herramientas, equipos y
sistemas de Inteligencia Artificial), que exigen actualizacion y
adaptacion para mantenerse competitivos.

La expansion internacional de la empresa carece de una
estrategia consolidada, lo que limita la construccién de alianzas
sélidas y la sostenibilidad de su presencia en mercados

extranjeros.
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Objetivo 2. Analizar el sistema de ventas y el planeamiento estratégico

comercial de la empresa Monarca de manera integral, para la medicion de la

efectividad a nivel comercial septiembre-noviembre 2024.

Tabla 6: FODA Objetivo 2

[ ]
Fortalezas

Alta calidad y durabilidad en uniformes deportivos
personalizados, reconocidos por clientes tanto nacionales como
internacionales.

Competitividad en precios, lo cual aporta valor adicional a sus
clientes.

Relaciones comerciales internacionales para la compra de
materia prima y distribucion de uniformes, ampliando sus
posibilidades de expansion.

Relaciéon comercial solida con clubes deportivos de renombre a
nivel nacional e internacional, incluyendo equipos de futbol y
baloncesto de primera division.

Monarca ofrece una amplia variedad de opciones de pago y se
adapta a las necesidades de sus diversos clientes.

Los colaboradores de Monarca destacan como principales
fortalezas el precio y la personalizacion, con un 22% de
respuestas cada uno, seguidos por un 19% que valora la
calidad de los materiales, lo que refleja las ventajas

competitivas de la empresa.
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Oportunidades

Expansion de presencia digital mediante redes sociales y e-
commerce, aumentando visibilidad y acceso a nuevos clientes.
Diversificacion del portafolio hacia uniformes corporativos e
industriales para atraer nuevos mercados.

Estrategias y planes para la diversificacion de mercados, lo
cual fortalecera su presencia y alcance.

Ampliacién del catalogo de productos y mejoras en los planes
de entrega para optimizar la experiencia del cliente.

Monarca tiene la oportunidad de aumentar sus ventas para
2025 mediante un call center, el fortalecimiento digital, mejoras
visuales en el producto y campafias de marketing efectivas,
para ello es necesaria la creacion de una estrategia integral
para alcanzar sus metas.

La subutilizacion de las plataformas digitales, que poseen un
gran potencial para ventas y servicio al cliente, representa una
oportunidad de mejora para la empresa, generando beneficios
en mercadeo, ventas y comunicacion.

La necesidad de competir principalmente en precio y tiempos
de produccion presenta a Monarca la oportunidad de optimizar
sus estrategias para mejorar su posicién en el mercado.
Monarca puede potenciar su propuesta de personalizacion
destacando la calidad y durabilidad de sus productos, ademas
de innovar en disefios y ampliar las opciones de
personalizacion para diferenciarse de la competencia.

Mejorar la presencia digital de Monarca mediante una tienda en
linea completa, cotizadores interactivos y contenido multimedia
facilita la personalizaciéon de productos y, junto con una
estrategia de marketing digital optimizada, podria aumentar las
ventas en linea y atraer a mas clientes.

Aumentar la capacidad de produccion a gran escala permitiria a
Monarca satisfacer la demanda de grandes equipos e
instituciones, asi como competir con precios mas atractivos en

pedidos de mayor volumen.
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Monarca puede atraer a clientes que buscan uniformes
personalizados de alto rendimiento al expandir su oferta de
personalizacion mediante nuevas tecnologias y opciones de
disefio innovadoras, asi como al diversificar las técnicas de

sublimacion y los materiales utilizados.
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Debilidades

Presencia digital limitada y falta de una estrategia clara en
redes sociales, lo cual reduce su visibilidad, especialmente
entre segmentos mas jovenes.

Infraestructura subutilizada: un piso completo vacio que
representa costos de mantenimiento y deudas.

Ausencia de métricas definidas para seguimiento y control de
gestion.

La empresa Monarca carece de un presupuesto formal de
ventas, lo que limita su capacidad para planificar, monitorear y
ajustar eficazmente sus ingresos y objetivos financieros.

La falta de planificacion en el area de ventas y la ausencia de
objetivos especificos impiden que las ventas se enfoquen en
metas concretas, limitandose a igualar o superar el desempefio
del afio anterior.

La falta de planificacion, seguimiento y una estructura
adecuada en el area de ventas, junto con la ausencia de un
plan de ventas, impide alcanzar objetivos y metas, resultando
en que cada vendedor gestione sus actividades de manera

independiente.

Amenazas

Deudas adquiridas para financiar la infraestructura, lo cual
puede afectar la liquidez de la empresa.

Subestimacion de la competencia directa, lo que podria resultar
en una respuesta insuficiente ante cambios en el mercado.
Competencia en precios y tiempos de entrega, factores que
podrian impactar la fidelidad de los clientes.

La falta de un plan de accién estratégico en ventas, mercadeo y
publicidad representa un riesgo para el crecimiento y desarrollo
de Monarca en el mercado costarricense, asi como la
necesidad urgente de implementar un plan de incentivos y rutas

para estructurar adecuadamente el area de ventas.
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Objetivo 3. Identificar los procesos de servicio al cliente de la empresa

Monarca, para la definicidn de su eficiencia septiembre-noviembre 2024.

Tabla 7: FODA Objetivo 3

Fortalezas

Capacidad para producir grandes volumenes sin depender de
terceros, asegurando tiempos de entrega rapidos.

La mayoria de los colaboradores de Monarca cuentan con una
combinacion de experiencia y conocimiento, con un 45% de
ellos trabajando en la empresa por un maximo de 5 afios y un
33% con mas de 10 afios de antigliedad.

Monarca demuestra una capacidad efectiva para resolver
quejas de manera eficiente, a pesar de la falta de protocolos
establecidos, lo que refleja un compromiso con la satisfaccion

del cliente.

Oportunidades

Desarrollo de procesos de ingenieria de Servicio al Cliente
(SAC) para mejorar la atencion y soluciones a los clientes.
Cambios en la estructura administrativa mediante la
contratacion de profesionales especializados, mejorando
procedimientos internos y disefiando estrategias acordes con
la empresa.

Planes de capacitacion en ventas y SAC, fortaleciendo las
habilidades del equipo y la satisfaccion del cliente.

La necesidad de crear procedimientos y reglamentos de
servicio al cliente y atencion de quejas, que definan los roles
de cada puesto, representa una oportunidad para mejorar la

planificacion, el orden y la supervision en este ambito.
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Debilidades

Ausencia de herramientas de CRM y planificacion estratégica
en ventas y SAC, afectando la retencion y satisfaccion de los
clientes.

Carencia de direccion, identidad y propésito organizacional,
esto debido a la inexistencia de una mision de empresa y
valores compartidos.

Dificultad para establecer estrategias y objetivos claros esto
debido a la falta de una vision a futuro.

Carecen de un modelo de negocio definido y estructurado.
La falta de un procedimiento, reglamento o protocolo para la
atencion de quejas y felicitaciones, asi como la ausencia de
una ingenieria de procesos de servicio al cliente, limita la
capacidad de la empresa para gestionar adecuadamente la
satisfaccion del cliente.

La incongruencia entre la informacién proporcionada por el
duefio de Monarca y el conocimiento de los colaboradores
sobre el plan estratégico de la empresa limita la alineacion y
efectividad de sus objetivos y acciones.

La dependencia de un software limitado para realizar
cotizaciones y llevar un registro de las mismas sugiere que
solo el 33% de los colaboradores que afirman conocer un
software se refiere a este sistema, lo que indica una falta de
capacitacion y herramientas mas avanzadas en el area.

Un 53% de los encuestados identifica la necesidad de mejorar
los tiempos de entrega en Monarca, y el servicio al cliente, los
canales de venta, comunicacion y distribucion también se
consideran debilidades, con un 12% de respuestas en cada

item.
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Amenazas

Resistencia al cambio en la mentalidad empresarial,
dificultando la adopcion de nuevas estrategias y tecnologias.
Falta de delegacion de funciones y responsabilidades, lo cual
puede ralentizar el crecimiento y la eficiencia.

La toma de decisiones en inversiones, cambios operativos y
abastecimiento de materia prima se realiza solo cuando surge
una necesidad, lo que puede llevar a una falta de planificacion
proactiva y afectar la eficiencia operativa.

La percepcion de los colaboradores sobre la necesidad de
contar con mas herramientas de venta para atender a los
clientes sugiere que la falta de estas herramientas puede
afectar la eficiencia y especificidad de los procesos, poniendo
en riesgo la satisfaccion del cliente y la competitividad de la

empresa.

Este analisis destaca las areas clave en las que Monarca puede potenciar

su éxito y aquellas que requieren atencion para minimizar riesgos y aprovechar las

oportunidades de crecimiento.

CADENA DE VALOR DE PORTER

El analisis de la cadena de valor de Porter es una herramienta estratégica

que permite a las empresas identificar y generar ventajas competitivas. Este

modelo descompone las actividades de la organizacion en primarias y de apoyo,

mostrando como cada actividad contribuye al valor para el cliente.

Segun Kotler y Keller (2012, p.34), la cadena de valor “ayuda a identificar

formas de aumentar ese valor, desde el disefio hasta el soporte del producto.” Asi,

al analizar cada actividad, las empresas pueden optimizar procesos, reducir costos

y diferenciarse, maximizando su rentabilidad y competitividad.
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A continuacion, se muestra el anali

aplicado a Monarca.

Tabla 8: Cadena de valor de Porter

sis de la cadena de valor de Porter

CADENA DE VALOR DE PORTER

ACTIVIDADES PRIMARIAS

ACTIVIDADES DE APOYO

Logistica Interna: Con un edificio propio y maquinaria
avanzada, Monarca puede coordinar y agilizar la
internamente, reduciendo

produccién tiempos de|

entrega y controlando la calidad.

de

utilizando

Operaciones: Sobresalen en la fabricacion

uniformes  deportivos  personalizados
experiencia y maquinaria avanzada como impresoras
de gran formato y cortadoras laser para ofrecer

productos de alta calidad.

Podria

seguimiento en tiempo real o alianzas con servicios de

Logistica externa: mejorarse  mediante

entrega para optimizar la distribucion.

Marketing y ventas: Es necesario fortalecer su
presencia en redes sociales e implementar un sistema|
de CRM para mejorar la gestion de clientes y fomentar

la lealtad.

Servicio al cliente: La implementacion de un centro de
atencion telefénica o protocolos mejoraria la relacion vy
fidelizacion del cliente, aumentando la retencién

satisfaccion.

Infraestructura: La estructura de cinco pisos permite un
control centralizado del proceso de produccion, disefio
y administracion, un aspecto que Monarca deberia

destacar en su propuesta de valor.

Tecnologia: Incorporar un CRM vy herramientas de
automatizacion del marketing aumentaria la eficiencia

operativa y mejoraria la personalizacion del servicio.

IAdquisiciones: Continuar usando insumos importados|
es crucial para mantener una buena relacion calidad-

precio, asegurando el suministro de materiales clave.
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MATRIZ BCG

La Matriz del Boston Consulting Group (BCG) “organiza los productos de
una empresa en categorias de estrellas, vacas lecheras, incognitas y perros,
basandose en su participacion y el crecimiento del mercado.” (Kotler, P., & Keller,
K. L. (2016). Marketing Management (152 ed.). Pearson).

En el caso de Monarca, que se enfoca en uniformes deportivos

personalizados, la matriz se podria definir de la siguiente manera:

llustracioén 3: Matriz BCG

MATRIZ BCG
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Estrellas: Uniformes para equipos deportivos locales de alto rendimiento,

caracterizados por un rapido crecimiento y una alta participacién en el mercado.
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Vacas Lecheras: Uniformes escolares y corporativos, donde la empresa domina en

un mercado de crecimiento mas lento.

Incégnitas: Uniformes destinados al mercado internacional, un segmento con

potencial de crecimiento, aunque aun sin una clara participacion significativa.

Perros: Productos que no se ajustan bien al entorno digital o a nuevos nichos, como

los uniformes para deportes menos practicados en Costa Rica.

OFERTA DEL PRODUCTO

Creaciones Deportivas El Monarca S.A. se dedica a ofrecer uniformes
deportivos personalizados y de alta calidad, disefnados y confeccionados en Costa
Rica. Esta empresa se especializa en crear uniformes a medida para equipos

deportivos y eventos tanto a nivel nacional como internacional.
Entre sus principales caracteristicas destacan:

Diseno personalizado: La compafiia colabora estrechamente con los equipos para
desarrollar disefios unicos que representan su identidad y valores. Desde la
seleccidn de colores hasta los detalles graficos, cada uniforme refleja

auténticamente al equipo.

Tecnologia avanzada: Utilizan técnicas de impresion de ultima generacion que
garantizan precisidon y durabilidad en los disefios, manteniendo la calidad del

uniforme incluso tras multiples lavados y un uso intensivo.

Materiales de alta calidad: Los materiales son seleccionados cuidadosamente vy,
en su mayoria, importados, asegurando uniformes que no solo tienen un buen

aspecto, sino que también son cdmodos y duraderos.

Infraestructura productiva propia: Disponen de un proceso de produccién
controlado desde el disefio hasta la entrega, lo que les permite adaptarse
rapidamente a las necesidades de sus clientes y garantizar plazos de entrega
confiables.
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Atencidn personalizada: Su equipo ofrece un servicio al cliente personalizado,

garantizando que cada cliente se sienta valorado y atendido.

Innovacion constante: Creaciones Deportivas El Monarca S.A. se esfuerza

continuamente por explorar nuevas técnicas y materiales que les permitan mejorar

sus productos, asegurando que sus uniformes estén siempre al frente de las

tendencias deportivas.

CLAVES PARA EL EXITO

El éxito de Monarca se debe a varios factores, identificados a partir de

entrevistas con el equipo directivo y colaboradores clave, asi como del analisis

interno de la empresa (Entrevista con el Gerente General, Monarca, 2024,

Informe de Gestion Interna, Monarca, 2024)

1.

Infraestructura y tecnologia: La empresa cuenta con un edificio propio
donde se coordinan todas las areas de produccion, desde el disefio hasta la
impresion y administracion. Esto les permite un control total sobre la calidad
y los tiempos de entrega.

Personalizacién y atencién al cliente: La capacidad de ofrecer productos
totalmente personalizados y adaptados a las necesidades de cada cliente ha
generado una fuerte lealtad y diferenciacion en el mercado.

Optimizacion de costos y calidad: A través de una estrategia de
abastecimiento eficiente, Monarca importa el 90% de sus insumos desde
China, lo que les permite ofrecer productos de alta calidad a precios
competitivos.

Innovacién continua: La implementacion de maquinaria avanzada, como
impresoras de Uultima tecnologia y cortadoras laser, asegura que los

productos siempre estén a la vanguardia en términos de calidad y disefio.
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ASUNTOS CRITICOS

Transformacién digital: Monarca enfrenta el desafio de optimizar su presencia
en plataformas digitales y redes sociales. La necesidad de una estrategia de
marketing digital confiable y eficaz es clave para mantenerse a la vanguardia en
un mercado cada vez mas competitivo. (Informe de analisis digital, Monarca,
2024).

Eficiencia en el servicio al cliente: aunque Monarca ofrece productos
personalizados de alta calidad, aun necesita mejorar su estructura de servicio al
cliente a través de herramientas digitales como CRM y automatizacion de
procesos para aumentar la eficiencia y la satisfaccion del cliente. (Encuesta

interna de colaboradores, Monarca, 2024).

Expansidn internacional: si bien la empresa ha comenzado a expandirse a los
mercados internacionales, aun necesita perfeccionar su estrategia de expansion
con un enfoque en construir alianzas mas sdlidas y consolidar su presencia en

otros paises de manera sostenible. (Datos administrativos de Monarca, 2024).

MISION

La mision de una empresa define su proposito fundamental y la razén de su
existencia, orientando cada decision y accion hacia el logro de objetivos
especificos. Este enunciado es esencial en las organizaciones, ya que no solo
proporciona una guia clara sobre el camino a seguir, sino que también inspira y

alinea a los colaboradores, estableciendo un sentido de identidad y compromiso.

Como senalan Snell y Bohlander (2013, p. 48), la mision “es el propdsito
basico de la organizacion, asi como el alcance de sus operaciones. Es una
declaracion de la razén de ser de la organizacion”. Al comunicar sus objetivos y
definir a quiénes pretende servir, la mision permite a una empresa diferenciarse en
el mercado, fortalecer su cultura organizacional y alinear todos sus recursos y

esfuerzos hacia un propdsito comun.
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Sin embargo, en el caso de Monarca, la empresa en estudio no existe una
mision formalmente establecida que guie sus acciones. Aunque algunos
colaboradores indicaron en la encuesta tener conocimiento de la mision, esta no
ha sido definida oficialmente por la gerencia, lo que podria afectar su alineacién
estratégica y la consolidacidon de su identidad organizacional.

VISION

La vision de una empresa representa su aspiracion futura, delineando hacia
donde se dirige y lo que espera alcanzar a largo plazo. Este enunciado es
fundamental para las organizaciones, ya que inspira y motiva a los colaboradores
al ofrecer una imagen clara del futuro deseado y los objetivos de crecimiento o
impacto que guian su trabajo diario. Como menciona Snell y Bohlander (2013, p.
48), “la vision estratégica de la organizacion va mas alla de la declaracion de la
mision para proporcionar una perspectiva acerca de hacia dénde va y lo que
puede llegar a ser en el futuro”. Al definir una vision compartida, la empresa no
solo alinea sus esfuerzos y recursos estratégicos, sino que también fortalece su

identidad en el mercado y su compromiso con la innovacion y el cambio continuo.

Es importante sefalar que Monarca no cuenta con una vision formalmente
establecida; aunque algunos colaboradores indicaron en la encuesta conocer la

vision de la empresa, esta no ha sido definida oficialmente.

VALORES

Los valores organizacionales son principios fundamentales que guian el
comportamiento, las decisiones y la cultura de una empresa. Como sefialan
Triginé y Gan (2012, p. 7), “los valores son pautas que influyen y modelan la
conducta. Los valores forman el corazdn de la cultura, definiendo patrones que
deben ser considerados por la organizacién como referencias colectivas sobre lo

que ‘tiene valor en la empresa’.
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Al definir claramente sus valores, una empresa puede fortalecer su
identidad, fomentar un sentido de pertenencia entre los empleados y construir
relaciones de confianza con clientes y socios. Sin embargo, en el caso de
Monarca, no hay valores formalmente establecidos que guien el comportamiento
de la empresa ni que fortalezcan su cultura organizacional. Aunque algunos
colaboradores afirman conocer dichos valores, estos no han sido definidos de

manera oficial.

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Como eje fundamental del analisis de resultados e interpretacién del
diagndstico, se plantea una unificacidon de ideas, obtenidas de la entrevista

semiestructurada y la encuesta.

Con este ejercicio, se alcanzan dos aspectos primordiales, el primero tener
un analisis basto de los objetivos de la consultoria y segundo, tener un panorama
amplio de resultados unificando el punto de vista del duefio y colaboradores de la

empresa Monarca.

A continuacion, se detallan los resultados obtenidos.

Tabla 9: Analisis de resultados
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ANALISIS DE RESULTADOS

OBJETIVO

CATEGORIAS

PREGUNTAS DE ENTREVISTA
SEMIESTRUCTURADA

PREGUNTA DE ENCUESTA
A COLABORADORES

ANALISIS CRUZADO DE TECNICAS UTILIZADAS

1. Determinar la planificacion
estratégica de mercadeo de la
empresa Monarca, para el
andlisis del alcance de las
acciones y uso de medios de
comunicacion, septiembre-
noviembre 2024.

Acciones de mercadeo

22,23, 27

Unificando Ias técnicas utilizadas y su respectivo andlisis, se interpreta que no existen acciones
de mercadeo y ademas, se ven limitadas ya que existe una concepcién de que Monarca es lider
en el mercado costarricense por el posicionamiento y volumen de ventas y a su vez, se
considera que como empresa, no tienen competencia ni amenaza. Sin embargo, una parte
importante de los colaboradores identifica a Pro Sport como competencia directa.

No tener un andlisis de la competencia ni reconocerla, impide crear acciones de mercadeo
efectivas y enfocadas en las necesidades del mercado y de la empresa.

Para crear un plan de acciones, se deben tomar en cuenta las fortalezas de Monarca enfocadas
en precio personalizacién y mejorar aspectos como tiempos de entrega en los canales de venta
y comunicacion.

Uso de medios

7,912

14,15

Los resultados obtenidos permiten identificar cuatro medios de comunicacién utilizados por
Monarca, que son: Facebook, Instagram, Pagina web y Whatsapp, siendo Facebook y Pagina
web reconocidos como los mas importantes, por lo que se convienrte en un tema relevante para
trabajar en el desarrollo y fortalecimiento de los mismos. Dada la tendencia de mercado y uso
de medios, se hace indispensable que Monarca incursione en la parte digital con plataformas
que favorezcan |a planificacion de acciones de mercadeo y venta. Pese a lo anterior, no existe
una proyeccién ni un interés de asignar un presupuesto a esta necesidad.

Planificacidn estratégica de
mercadeo

1,3,57,9

Se identifica con claridad que Monarca no cuenta con procesos de planificacion estratégica en
ninguna de sus dreas, incluida mercadeo. Lo anterior se concluye porque, no hay establecido un
modelo que permita identificar Ias tendencias y necesidades del mercado y ademas, se trabaja
sin un plan establecido de acciones de mercadeo. Con esto, se convierten en una empresa
reactiva que a pesar de tener proyecciones en temas de mercadeo, ventas y semicio al cliente,
no cuenta con la estructura, la planificacién ni la visién estratégica para alcanzarlo.

2. Analizar el sistema de ventas

y el planeamiento estratégico
comercial de la empresa
Monarca de manera integral,
para la medicion de |a efectividad
a nivel comercial septiembre-
noviembre 2024.

Planificacion de ventas

68,9

58,16

Pese a que Monarca desea alcanzar metas en rentabilidad y generacidn de utilidades, carece de
herramientas clave como: KPI's, CRM, capacitacion, metas de venta, plan de acciones de ventay
definicidn de objetivos. No hay una planificacidn de las ventas ni del equipo a cargo. Respecto a
la gestién de ventas, mercadeo, publicidad y uso de medios, se identifica una gran necesidad de
desarrollar y ejecutar un plan de accidn estratégico que favorezca los indices de venta de
Monarca, asi como su crecimiento y desarrollo en el mercado costarricense. Por otra parte, es
necesario crear un plan de incentivos para vendedores, asi como rutas, para darle estructura al
area de ventas.

Sistema de ventas

9,10, 11

13,24,25,26

Monarca no cuenta con un sistema de ventas ni una estructura departamental, asimismo carece
de herramientas para realizar procesos de seguimiento de clientes, cumplimiento de metas y
postventa como el CRM. Al no existir un plan que defina las metas e incentivos para los
vendedores se evidencia que |a empresa debe crear un modelo integral, de la mano con un
programa de capacitacion y materiales de apoyo para gestionar y aumentar Ias ventas. Asi como
maximizar el uso de plataformas digitales de gran alcance y potencial para ventas dado que lo
que se utiliza como principales medios en la gestién de ventas son el teléfono fijo y el WhatsApp.
Por otra parte, las ventas entdn enfocadas en los uniformes deportivos, especificamente de
fltool, dejando de lado otras disciplinas que pueden contribuir a las proyecciones de
rentabilidad y utilidad de |a empresa. Ademds, Monarca no ha explotado la necesidad de sus
clientes de vender productos que solicitan y no tienen en su catalogo.

3. Identificar los procesos de
senvicio al cliente de |a empresa
Monarca, para |a definicidn de su
eficiencia septiembre-noviembre
2024.

Procesos de senvicio al cliente

7,13

5,7,10,11,12,17,18,19,
20,21

Sequn los resultados obtenidos, la empresa Monarca carece de manera total y absoluta de una
ingenieria de procesos de servicio al cliente, lo que se evidencia con la inexistencia de politicas,
reglamentos, misidn, visién y valores estratégicos, que permitan el correcto direccionamiento de
las acciones en sevicio y atencion de los clientes. De la misma manera, no existen sistemas de
gestién que permitan tener un adecuado control y seguimiento de los clientes de la empresa, ni
medios de contacto idéneos. Dado lo anterior, se hace indispensable crear estrategias de
fortalecimiento, definicién de procesos y nuevos canales que permitan a Monarca tener mejorar
la experiencia del cliente.
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Una vez realizado en analisis unificado de las técnicas por objetivo, es
necesario desarrollar también, el analisis de cada pregunta de la técnica,
extrayendo fragmentos de las respuestas, para obtener un panorama mas
detallado de lo buscado en los objetivos y generar un cocimiento mas amplio.

Analisis de entrevista semiestructurada

Como parte de la recopilacion de informacién de la empresa Monarca, se
realizé una entrevista semiestructurada presencial al duefio, el cual, sera
identificado en esta Consultoria como “Entrevistado 1”. La entrevista mencionada
se realizo el 25 de junio del 2024.

A continuacion, el analisis por pregunta:
1. ¢Cual es el modelo de negocio?

La empresa Monarca no tiene un modelo de negocios establecido ni
definido que permita identificar y solucionar las necesidades del mercado,
por el contrario, se muestra que no existe planificacion ya que han
desarrollado acciones a lo largo de los afios, de acuerdo con lo que la

empresa demanda y a raiz de eso se han dado cambios de rumbo.

“Monarca ha tenido un crecimiento atropellado, ha estado creciendo,
pero no ha sido como que alguien establecié una estrategia” (Entrevistado
1: Junio, 2024).

Entiende que debe realizar modificaciones importantes en su sistema
actual dentro de la empresa para alcanzar las diferentes metas que tiene en

mente.

Ademas, se hace necesario que Monarca desarrolle planes de
accion estratégicos e identificar el modelo de negocio sobre el que desea

ejecutar su operacion, porque es una carencia que tiene la empresa.
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El reconoce que:

“El modelo con el que estoy trabajando esta muriendo” (Entrevistado
1: Junio, 2024).

Queda demostrado que el modelo de negocios no esta estructurado,

ni el concepto es de conocimiento de las personas que dirigen la empresa.

Ademas, se demuestra que no existe conocimiento de lo que
conlleva un modelo de negocios, la propuesta de valor y los socios
estratégicos dentro de una empresa.

¢ Cual es la estructura administrativa de Monarca?

Monarca es una empresa familiar dirigida por dos hermanos y un
total de 50 colaboradores bajo una estructura donde los duefios dirigen la
empresa y se encargan de las dos areas de mayor relevancia en la

empresa.
Se define la estructura administrativa de la siguiente manera

“Nosotros estamos dirigiendo mi hermano y yo la empresa, mi
hermano se encarga mucho de la parte de ventas yo me encargo mucho de
estar pendiente de la produccion” (Entrevistado 1: Junio, 2024).

La empresa cuenta con departamentos de: Ventas (4 vendedores),
Produccion, Cobros, Recepcion, Disero grafico, Impresion, Corte,
Confeccién, Bordado y Empaque. Adicionalmente, tiene tercerizados el

servicio de facturacion y contabilidad.
Expresa que actualmente crecer no es una de sus prioridades:

“Tomamos la decisidn de que no queremos crecer en Recurso
Humano, queremos tomar lo que tenemos y hacer todo lo mas eficiente
posible” (Entrevistado 1: Junio, 2024).
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Actualmente, dentro de la empresa no hay un sistema de delegacion
ya que al haber servicios tercerizados (especificamente de facturacion,
mensajeria y contabilidad) y los duefios estar a la cabeza de las principales

areas, se recarga y concentra la operacion en ellos.
¢ Tiene un analisis FODA hecho o identificado?

El ultimo analisis FODA que realizé la empresa Monarca fue en el
afno 2016, por lo que esta desactualizado segun las tendencias y
necesidades de mercado del 2024 y se realiz6 con un enfoque de cumplir
con un tramite administrativo, mas que con un enfoque estratégico y

comercial.
Comenta respecto a esto:

“Yo lo habia hecho en el 2016 para (...) y podriamos hablar de que
esta desactualizado”. (Entrevistado 1: Junio, 2024).

Dentro de lo identificado, es que en el 2016 Monarca no tenia una
estructura idonea; sin embargo, actualmente, ya cuentan con una
infraestructura nueva y moderna, por lo que el analisis FODA mencionado,
contiene informacién que no es funcional para la investigacion y se requiere

realizar un nuevo analisis.
¢ Cual es la competencia identificada?

La empresa Monarca no identifica competencia directa dentro del
mercado costarricense en la industria de sublimacion, porque, aunque hay
muchas empresas de sublimacién, son pequefias en comparacion con

Monarca.
La competencia se percibe de la siguiente manera:

“No siento una competencia directa sino mas bien lo que pasa es

que la sublimacion se prostituyd”. (Entrevistado 1: Junio, 2024).
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Esto, segun el Entrevistado 1 (junio, 2024) hace que a nivel de
sublimacién no se sienta un impacto, ya que los sublimadores pequefios no

pueden producir el volumen que produce Monarca.

Aunque bien es cierto, esa es la percepcion del duefo de la
empresa, se esta haciendo una invisibilizacion de la competencia,

representando una amenaza para Monarca.

En el tema especifico de confeccion y sublimacion de uniformes
deportivos, El indica lo siguiente de algunas empresas:

“Lo que nosotros hacemos lo tienen como una division, pero les

interesa mas vender otras cosas”

De parte de Monarca no se percibe una amenaza con las otras
empresas porque el duefo considera que es una empresa mas grande, que

abarca el mismo mercado que las otras empresas en mayor porcion.
El duefio tiene la siguiente percepcion:
“Yo creeria que tengo un 2% del mercado total”

Lo anterior es una percepcion ya que no existe una métrica o

evaluacion real que compruebe lo mencionado.

Lo anterior hace que Monarca no perciba competencia en el

mercado nacional y asi lo confirma:

“Como que sintamos que hay ahi una empresa con la que

competimos, no, mas bien nosotros robamos mercado”.

Ahora bien, existen empresas en el GAM que producen y subliman
uniformes deportivos, entre las que el Entrevistado 1 menciond: ProSport,
JB, Factor textil, Vive Sport, Living, a pesar de eso considera:
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“No son competencia fuerte (...) siempre ganamos concursos con
ellos”. (Entrevistado 1: Junio, 2024).

Se puede concluir que Monarca se auto identifica como una empresa
lider y que su posicionamiento es mayor tanto por volumen de ventas, como

por reconocimiento.
4. ;Hay un plan estratégico anual en el 2024 y para el 20257

La empresa Monarca no cuenta con un plan estratégico actual ni con

miras al futuro, mas bien se enfocan a las ventas y a generar rentabilidad.

Para el entrevistado la empresa se ha atendido de la siguiente

manera:

“‘Junto con mi hermano vamos desarrollando de acuerdo con lo que

el negocio ha ido pidiendo” (Entrevistado 1: Junio, 2024).

Las inversiones, modificaciones, cambios operativos y
abastecimiento de materia prima se han analizado en el momento que se
ha presentado una necesidad y se ha hecho la toma de decisiones basado

en lo expuesto, representando una administracion reactiva y no proactiva.
5. ¢ Hay un plan estratégico anual en el 2024 y para el 20257

La empresa Monarca no cuenta con un plan estratégico actual ni con

miras al futuro, mas bien se enfocan a las ventas y a generar rentabilidad.

Para el entrevistado la empresa se ha atendido de la siguiente

manera:

“‘Junto con mi hermano vamos desarrollando de acuerdo con lo que

el negocio ha ido pidiendo” (Entrevistado 1: Junio, 2024).

Las inversiones, modificaciones, cambios operativos y

abastecimiento de materia prima se han analizado en el momento que se
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ha presentado una necesidad y se ha hecho la toma de decisiones basado

en lo expuesto, representando una administracion reactiva y no proactiva.
6. ¢ Cual es el objetivo principal del 20247

Para el 2024 el objetivo principal de Monarca es salir de deudas
adquiridas durante el periodo de pandemia, rentabilizar la empresa y
generar utilidad.

Respecto a este tema tiene la siguiente opinion:

‘Hemos avanzado increiblemente, pero no hemos podido desarrollar
una estrategia de ventas en pandemia y antes tenia problemas de
infraestructura.” (Entrevistado 1: Junio, 2024).

Se evidencia que, ademas de factores externos, existe poca

planificacion en la empresa.
7. Cual es el objetivo principal del 2025?

Lo que Monarca busca para el 2025 es crecer en ventas, crear un
call center para ventas y atencion de clientes, reforzar las plataformas
digitales, mejorar el producto a nivel visual y ejecucion de campafas

publicitarias y de mercadeo.

“Ahora si, tengo la empresa al dia (...), equipos de impresion listos, la
infraestructura, o sea todo (...) tengo utilidad e incluso podria responder a
un presupuesto.” (Entrevistado 1: Junio, 2024).

Como parte del plan es comprar materia prima en mercado
internacionales para tener un buen producto para competir por calidad y no

por precio.
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A nivel de mercadeo y posicionamiento, se identifica un interés por
incursionar la parte digital para aumentar las ventas, asi como fortalecer las

redes sociales.
Del tema se menciona lo siguiente:

“Yo estoy claro de algo ¢ Como busca hoy en dia la gente todo?
Todo el mundo quiere respuestas por WhatsApp” (Entrevistado 1: Junio,
2024).

Lo anterior revela la necesidad de crear una estrategia integral que le

permita a Monarca ordenar sus acciones para alcanzar las metas.

8. ¢ Tienen KPI's de venta?

Monarca no tiene KPI’s ni medicion de estadisticas, ya que
consideran que con la interrupcién de la pandemia tener un analisis
arrojaria datos irreales o poco confiables, ya que no reflejaria una realidad

comercial.

Sin embargo, desde sus inicios tampoco se han definido métricas o

analisis para controlar el crecimiento de ventas.

Menciono el Entrevistado 1 (2024), antes de la pandemia €l tenia un
plan enfocado a salir de deudas y estabilizarse, sin embargo, no definio
ninguna estrategia ni KPI's.

9. ¢(Monarca tiene un plan de mercadeo y ventas?

Actualmente Monarca cuenta con un equipo de tres vendedores que
realizan la gestion de ventas por contexto del cliente, no por visitas o por

seguimiento post venta
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En este tema relacionado a un plan de ventas, el entrevistado habla
del sistema de ventas:

“(...) nadie anda tocando puertas, es visita porque son clientes de
anos y los llaman. No les damos seguimiento no tenemos nada de eso,

todo es por teléfono y asi”. (Entrevistado 1: Junio, 2024).

Se identifica que no existe una capacitacion ni un paquete de apoyo
para que los vendedores hagan su gestion de ventas y el sistema de la

empresa es esperar a que los clientes los contacten.
Respecto a lo anterior se menciona

“Es mi responsabilidad, no estan capacitados como debe de ser (...) si he
fallado en eso, pero yo puedo transmitirles mucha experiencia a ellos”
(Entrevistado 1: Junio, 2024).

También explica:

“A veces le cuesta ver hacia lo interno, pero aqui hay muchas cosas
que aqui no se le ha puesto atencion y yo soy consciente de eso”.
(Entrevistado 1: Junio, 2024).

Lo anterior demuestra que no existe planificacion en el area de
ventas ni objetivos especificos planteados, sino mas bien, las ventas

buscan igualar o superar el afio anterior sin metas especificas.

Por otra parte, se identifica la ausencia de un software de gestion de
clientes (CRM), asi como un desconocimiento del tema.

“No tengo conocimiento del alcance, nunca me he sentado a ver
como funciona, nunca he hecho esfuerzos de ese tipo” (Entrevistado 1:
Junio, 2024).
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Sin embargo, Monarca segun comento el dueio, si cuenta con un

software de ventas y proformas:

“Tenemos un software que me da una cuestion de ventas mes a

mes .

Por otra parte, las proyecciones de Monarca respecto a las ventas

van enfocadas en dos vias, la primera via hace referencia a:

“Tener personas con todas las herramientas para vender y producir”
(Entrevistado 1: Junio, 2024).

La segunda via se expone de la siguiente manera:

“Mi intencion va a ser vender un 50% mas como meta en cuatro

anos”. (Entrevistado 1: Junio, 2024).

Si bien es cierto hay un ideal, no existe una planificacion financiera,
contable y estratégica para definir un plan de accion para llevar a cabo
ambas acciones, asi como objetivos planteados para dirigir al equipo de

ventas.

En cuanto al mercadeo, no existe una planificacion estratégica ni
existen un area que se encargue de los temas propios de mercadeo y
publicidad, unicamente cuentan con algunas plataformas digitales como

pagina web, Facebook, Instagram y WhatsApp.
Se refiere a lo anterior de la siguiente manera:

“Como tal que hayamos implementado una estrategia de ventas, de
mercadeo nunca”. (Entrevistado 1: Junio, 2024).

Sin embargo, respecto al mismo tema él menciona:
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“Lo que yo vendo lo vendo sin mercadeo alguno, ha sido una
cuestion de reputacién, de boca en boca, ha sido de uno que otro esfuercito

(...) Le hemos dado un rumbo a la empresa”. (Entrevistado 1: Junio, 2024).

Respecto a la gestion de ventas, mercadeo, publicidad y uso de
medios, se identifica una gran necesidad de desarrollar y ejecutar un plan
de accioén estratégico que favorezca los indices de venta de Monarca, asi
como su crecimiento y desarrollo en el mercado costarricense. Por otra
parte, es necesario crear un plan de incentivos para vendedores, asi como

rutas, para darle estructura al area de ventas.
10. ¢Como es el proceso de ventas de Monarca?

Lo conversado con el Entrevistado 1 (2024), permite identificar el
siguiente proceso:

Illustracioén 4: Venta por WhatsApp

VENTA POR WHATSAPP

Se hace un flitro y se

El cliente hace el
contacto mediante el
app

=)

asigna a los
vendedores

=)

Se envian bocetos de
uniformes para que el
cliente vea las ocpiones

Se confecciona el
producto y se envia al
cliente

=

Se realiza la orden de
compra o el depdésito

s

El cliente envia el
disefio para hacer la
proforma

Fuente: elaboracién propia
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Illustracién 5: Venta por visita

VENTA POR VISITA

. Se visita al cliente para
El cliente hace el . e R
L. identificar necesidad y Se hace la proforma y
contacto telefonico . . .
mostrar catalogos y se envia al cliente

muestras

S fecci |
© con eccnonale Se define el sistema de Se recibe la orden de
producto y se envia al
pago compra

cliente

Fuente: elaboracion propia.

11. ¢ Cual es el producto de mayor venta en Monarca?

En la entrevista se identifico que la empresa vende diferentes tipos
de uniformes: escolares, deportivos e institucionales y en cuanto a
uniformes deportivos, se confeccionan de basquetbol, atletismo, voleibol y
futbol, siendo este ultimo el mas vendido, lo que es respaldado por el

entrevistado:

“VYendemos de todo, pero el producto estrella es el futbol, los

uniformes de futbol”. (Entrevistado 1: Junio, 2024).

Al ser Costa Rica un pais donde el deporte del futbol es tan
importante, es el producto que los clientes mas le solicitan a Monarca
durante el afo, tanto de equipos de primera division, como escolares y de

comités de deportes.
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12. ¢ Tienen algun presupuesto pensado para implementar acciones de
mercadeo y fortalecer las plataformas digitales?

Si bien es cierto en Monarca tienen claro que deben realizar
esfuerzos a nivel de mercadeo, ventas y redes sociales, no tienen

visualizado dentro de su presupuesto un monto para este fin.
Se define lo siguiente:

“Nunca lo hemos analizado, pero l6gicamente va a ir relacionado al
resultado...a no ser que yo sepa que va a ser un efecto multiplicador. Por
ejemplo $2000 contra $30000 (...) No tendria problema en invertir unos
$2000”. (Entrevistado 1: Junio, 2024).

Se identifica un desconocimiento en temas referentes a proyectos de
mercadeo y sus costos asociados.

13. ¢ Coémo se maneja el servicio al cliente?
En temas de servicio al cliente de Monarca, el duefio asegura

“Muy pocas veces se van molestos porque uno les resuelve de
alguna forma” (Entrevistado 1: Junio, 2024).

Con este aspecto se determind que no existe un procedimiento,
reglamento o protocolo para la atencion de quejas y/o felicitaciones, ni una

ingenieria de procesos de servicio al cliente.

Analisis de encuesta

Se realiza una encuesta digital con la herramienta Google Forms y fue

aplicada a los colaboradores administrativos de la empresa Monarca, se obtuvo

solamente 9 respuestas. El instrumento cuenta con un total de 29 preguntas

cerradas.
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A continuacion, se detallan los resultados:

Tabla 10: Grafico 1

GRAFICO #1
GENERO

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Femenino Masculino

La mayoria de los colaboradores administrativos de Monarca son de género

masculino, con una diferencia de 12% con el género femenino.

Tabla 11: Grafico 2

GRAFICO #2
EDAD

45-54
22%

25-34
34%

82



Los colaboradores de Monarca se encuentran en edades entre 25 y 54
anos, siendo las personas de 25 a 34 afos, la mayor cantidad, reflejado en un

34%, lo que evidencia un equipo de trabajo joven.

Tabla 12: Grafico 3

GRAFICO #3
PUESTO QUE OCUPA EN MONARCA

ADMINISTRATIVO VENTAS DISENO GRAFICO

La mayor cantidad de encuestados, especificamente un 56%, pertenecen al
area de ventas y en segundo lugar administrativo y disefio grafico con
representacion de un 22% cada area.
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Tabla 13: Grafico 4

GRAFICO #4
TIEMPO DE LABORAR EN MONARCA

Menos de un ano
0%

5-10 anos
22%

1-5 anos
45%

Los colaboradores de Monarca en su mayoria suman un maximo de 5 afos
de trabajar para la empresa representando un 45% y, en segundo lugar, 33%
suman mas de 10 anos, lo que da como resultado una mezcla de experiencia y

conocimiento.
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Tabla 14: Grafico 5

GRAFICO #5
Procesos en los que ha recibido capacitacion
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Esta pregunta de respuesta multiple, evidencia que el proceso de
capacitacién que mas han recibido los colaboradores de Monarca es la propia de
su puesto con un 31% y servicio al cliente con un 25%, en menos medida en
temas de ventas con un 13% y practicamente nula en los demas procesos con

apenas un 6% en cada tema.
Tabla 15: Grafico 6

GRAFICO #6
CONOCE EL PLAN ESTRATEGICO DE MONARCA

Sl
56%
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La mayoria de los colaboradores, evidenciado en un 56%, dice conocer si
Monarca cuenta con un plan estratégico, mientras que menos de la mitad dice no
conocer sobre este tema, a pesar de que el Entrevistado 1 (junio, 2024) en la
entrevista semiestructurada, asegura no contar con esta herramienta de

planificacion en ningun area de la empresa.
Por su parte un 44% de los encuestados dice no conocer del tema.

Con este analisis se concluye que la informacion brindada por el duefio de
Monarca y el conocimiento de los colaboradores respecto al plan estratégico de la

empresa, no son congruentes.

Tabla 16: Grafico 7

GRAFICO #7
CONOCE LA MISION, VISION Y VALORES DE
MONARCA

Sl

Los colaboradores administrativos de Monarca, en un porcentaje mayor al
50% indican que conocen la mision, visidon y valores de la empresa; sin embargo,
la empresa no tiene desarrollados estos tres aspectos. Esto evidencia un
desconocimiento o bien, confusién de la informacion de la empresa por parte de

los colaboradores.
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Tabla 17: Grafico 8

GRAFICO #8
CONOCE SI MONARCA TIENE UN
PLAN DE VENTAS

mS| mNO

Sl NO

En la entrevista semiestructurada el Entrevistado 1 (junio, 2024) mencioné
que Monarca no cuenta un plan de ventas, herramientas o capacitacion para el
equipo de trabajo de este departamento, lo que hace que la respuesta del 89% de
los colaboradores no sea congruente con la realidad actual de la empresa ni con la

informacion brindada por el duefio.
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Tabla 18: Grafico 9

GRAFICO #9
Conoce si Monarca tiene un Plan de Mercadeo

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Al igual que en el grafico #8, la mayoria de los colaboradores,
especificamente un 89%, indican conocer que Monarca cuenta con un plan de
Mercadeo, lo que es contrario a lo explicado por el Entrevistado 1 (junio, 2024) en

la entrevista realizada, donde indicé que a nivel de mercadeo:

“Como tal que hayamos implementado una estrategia de ventas, de
mercadeo nunca”. (Entrevistado 1: Junio, 2024).

Respecto al mismo tema El menciona:

“Lo que yo vendo lo vendo sin mercadeo alguno, ha sido una
cuestion de reputacion, de boca en boca, ha sido de uno que otro esfuercito
(...) Le hemos dado un rumbo a la empresa”. (Entrevistado 1: Junio, 2024).

Lo anterior evidencia que los colaboradores no tienen un conocimiento o

bien, existe confusion respecto a las acciones e informacion de Monarca.
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Tabla 19: Grafico 10

GRAFICO #10
CONOCIMIENTO DE POLITICAS Y
REGLAMENTOS DE SERVICIO AL CLIENTE

78%

22%

Sl NO

Actualmente Monarca no cuenta con procesos establecidos a nivel interno
referente a politicas o reglamentos en servicio al cliente; sin embargo, 78% de los

colaboradores administrativos indican conocerlas.

Con lo anterior se interpreta que hay un desconocimiento del concepto de

politicas y reglamentos.

Tabla 20: Grafico 11

GRAFICO #11
CONOCIMIENTO DE POLITICAS Y
REGLAMENTOS DE QUEJAS Y
FELICITACIONES
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Al igual que el punto anterior, se analiza que los colaboradores de Monarca
interpretan que las indicaciones que se les brindan en situaciones puntuales de

atencion a los clientes son politicas y reglamentos de servicio al cliente.

Sin embargo, la ausencia de ingenieria de procedimientos en este tema
contradice al 89% de los encuestados que indican que conocen las politicas y
reglamentos del manejo de quejas y felicitaciones.

Tabla 21: Grafico 12

] GRAFICO #12 ]
¢ QUIEN BRINDA CAPACITACION DE
SERVICIO AL CLIENTE?

Otro INOYGH
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El Entrevistado 1 (junio, 2024) indico que no contaban con un programa de
capacitaciones o inducciones y eso se refleja en las respuestas de los
colaboradores de Monarca, ya que un 56% indica que, en el tema de servicio al
cliente, la capacitacién es brindada por sus compareros mientras que el 27%
indica que es brindada por los duefos de la empresa.

En menor medida, con un 9%, se observa que hay colaboradores que no
han recibido ningun tipo de capacitacion en servicio al cliente.

Esta pregunta contenia la opcion de “Otros”, en la cual se mencion6 que
son capacitados por teléfono o WhatsApp.
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Lo anterior evidencia que administrativamente no existe una estructura ni
una planificacion que unifique el Servicio al cliente y las acciones respectivas a

este tema.

Tabla 22: Grafico 13

, GRAFICO #13 ,
¢ QUIEN BRINDA CAPACITACION EN

VENTAS?
35%
30% 30%
30%
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20% 20%
20%
15%
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5%
0% 0% 0%
0%
Duefios Gerentes Comparieros Todos Nadie No aplica Otro

En el tema de ventas, la capacitacion (segun los encuestados) ha sido
recibida por comparieros en un 30% y por duefios en la misma medida, es decir
30% y en menor medida, especificamente 20% para cada rubro se indica que
todos lo han capacitado e incluso que no ha sido capacitado en el tema.

Lo anterior evidencia al igual que en el grafico #13 que Monarca no tiene
planificacion en temas de capacitacion, ademas de no contar con protocolos

establecidos para la gestion de ventas.

Con esto, se interpreta que el area de ventas no tiene planificacion,
seguimiento ni una estructura adecuada ni un plan de ventas que permita alcanzar

objetivos o metas y; ademas, que cada vendedor hace una gestién a su modo.
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Tabla 23: Grafico 14

GRAFICO #14
CONOCE LOS CANALES DE CONTACTO
CON CLIENTES DE MONARCA
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Los colaboradores administrativos conocen los medios de contacto que
Monarca pone a disposicidon para ponerse en contacto con sus clientes, siendo los
medios mas conocidos WhatsApp con un 29% y el teléfono fijo con un 24% y el

menos conocido Instagram con un 5%.

Todos (excepto el teléfono fijo) son plataformas digitales; sin embargo, los
colaboradores que de una u otra manera atienden a los clientes, no tienen

posicionados todos los canales como medios de contacto.

Lo anterior deja como resultado que las plataformas digitales con gran
potencial para ventas y servicio al cliente no son aprovechadas ni maximizadas, lo
que da una oportunidad de mejora a la empresa con beneficios a nivel de

mercadeo, ventas y comunicacion.
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Tabla 24: Grafico 15

GRAFICO #15 ’
CONOCE LOS CANALES DE COMUNICACION CON
CLIENTES DE MONARCA

Whatsapp
16%
Teléfono fijo
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11%

Los colaboradores de Monarca afirman que reconocen el uso de
plataformas digitales como medios clave para comunicarse con los clientes,
siendo la pagina web y Facebook las mas destacadas, con un 21% de

reconocimiento.

Esto evidencia una oportunidad para desarrollar estrategias y planes de
accion centrados en el fortalecimiento de las plataformas digitales.



Tabla 25: Grafico 16

GRAFICO #16
CONOCE S| MONARCA CUENTA CON SOFTWARE
O PROGRAMAS PARA LA GESTION DE VENTAS

El 56% de los colaboradores menciona desconocer por completo que la
empresa cuente con un software o programa para la gestion de ventas.

Contradictorio a este porcentaje, un 33% indica si conocer dichas herramientas.

Dada la contradiccion de los resultados, se realizé una consulta de manera
directa al duefio de Monarca, indicando éste, que no cuentan con un software para
gestion de clientes ni gestion de ventas, lo que respalda el desconocimiento de los
colaboradores encargados de esta area respecto a herramientas de gestion.

Sin embargo, también se logré obtener informacion con el Entrevistado 1
(junio 2024), de que Monarca tiene un sistema de cotizaciones que asigna un
consecutivo para cada tramite, lo que explica el porcentaje del 33%.
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Tabla 26: Grafico 17

Grafico #17
Conoce si Monarca cuenta con software o programas
para la gestion de clientes
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Unido al analisis anterior, se evidencia que el nivel de conocimiento es el

mismo por lo anteriormente expuesto, con la diferencia de que conocen y

desconocen del tema en el mismo porcentaje, especificamente 44% en cada item.
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Tabla 27: Grafico 18
Grafico #18
Aspectos de mejora en servico al cliente
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Especificamente, en temas de servicio al cliente se consulté a los
encuestados, mediante una pregunta de respuesta multiple, por los aspectos de
mejora que tiene Monarca, donde resalta el catalogo de productos y los tiempos

de respuesta como los principales puntos.

Con esto se analiza que los colaboradores de la empresa ven la necesidad
de contar con mas herramientas de venta para atender a los clientes y tener asi

procesos mas eficientes y especificos.

Ademas, en la opcion “otros”, los colaboradores mencionaron como

oportunidades de mejora la capacitacion y un mejor trato.

Lo anterior refleja que para Monarca es indispensable desarrollar procesos

estratégicos de capacitacion, asi como crear procedimientos de servicio al cliente.
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Tabla 28: Grafico 19

GRAFICO#19
PERIODICIDAD DE ATENCION DE
NUEVOS CLIENTES

Mensual
13%

Semanal
33%

En cuanto a la periodicidad con que se atienden nuevos clientes en
Monarca las opiniones son divididas, ya que 33% indica que se hace de manera
semanal, 27% asegura que se atienden de manera diaria y 13% dice que es

mensual.
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Tabla 29: Grafico 20

GRAFICO #20
PERIODICIDAD DE QUEJAS Y FELICITACIONES
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Segun los encuestados, las quejas y felicitaciones se reciben a veces o casi
siempre con un 25% cada respuesta. En escalas mas bajas con un 13% indica

que siempre se reciben y 13% desconoce la periodicidad.

Un dato interesante es el de la respuesta “Otros” que ocupa un 25% e
indican que solo ingresan quejas y también se menciona que estas se resuelven
rapido. En cuanto a felicitaciones se comenta que algunos clientes se toman el

tiempo para hacerlas.

Se concluye que, en Monarca se reciben quejas de manera frecuente pero
que se resuelven de manera eficiente, a pesar de no tener protocolos establecidos

ni reglamentos respecto a este tema.
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Tabla 30: Grafico 21

Grafico #21
Puestos que atienden quejas
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Referente a las quejas y felicitaciones los colaboradores de Monarca, 33%
indican que las mismas son atendidas por los duefios y 11% los gerentes que,

cabe resaltar, son las mismas personas.
Lo anterior denota un desconocimiento de los puestos de jerarquia.

Ademas, 22% indica que son los vendedores quienes gestionan las quejas
y 11% indico la respuesta “Otro”, en la que cabe destacar que se comenta que las
quejas las atiende “al que le toque”.

Esto demuestra una clara necesidad de creacion de procedimiento y
reglamentos de servicio al cliente y atencion de quejas, donde se definan los roles

de cada puesto.

Se concluye que no hay planificacién, orden ni procesos establecidos,
regulados y supervisados en este tema.

99



Tabla 31: Grafico 22

Grafico #22
Fortalezas de Monarca
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Segun la pregunta de respuesta multiple, los colaboradores de Monarca
identifican como principales fortalezas el precio y la personalizacion con 22% de
respuesta cada uno, seguido de un 19% de opiniones enfocadas en la calidad de

materiales.

Con un 11% cada respuesta, se coloca en tercer lugar la gestion de ventas

y el disefio grafico.

Solo un 8% considera que el servicio al cliente es una de las fortalezas de

la empresa.

Dentro de las fortalezas mas bajas, resaltan los canales de comunicacion,

los canales de venta y los plazos de crédito con un 3% cada respuesta.
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Tabla 32: Grafico 23

Grafico #23
Debilidades de Monarca
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En cuanto a las debilidades de la empresa Monarca, y mediante una
pregunta de respuesta multiple, se obtiene como resultado que el 53% de los
encuestados considera que la empresa debe mejorar los tiempos de entrega.

También se ve como una debilidad de la empresa el servicio al cliente, los
canales de venta, los canales de comunicacion y los canales de distribucion con

un 12% cada item.

Otras de las opciones brindadas en la encuesta no fueron elegidas por los

colaboradores.

Lo anterior brinda a Monarca un parametro para identificar los aspectos en
los que puede mejorar para tener una gestidon mas efectiva y crear asi, un plan de

accion acorde a las necesidades reales.
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Tabla 33: Grafico 24

GRAFICO #24
PRODUCTOS MAS VENDIDOS EN
MONARCA
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Los productos mas vendidos por Monarca son:
57% Uniformes deportivos
29% Uniformes escolares
7% Uniformes industriales

7% Uniformes empresariales y casuales
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Tabla 34: Grafico 25

GRAFICO #25
Recibe solicitudes de productos que Monarca no vende
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Segun los encuestados, el 56% si ha recibido solicitudes de parte de los
clientes para comprar productos que Monarca actualmente no vende, mientras

que el 33% no ha tenido esta experiencia. El 11% prefirié no responder a la

pregunta.
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Tabla 35: Cuadro de productos que Monarca no vende

CUADRO #1
PRODUCTOS QUE MONARCA NO VENDE SOLICITADOS POR LOS CLIENTES

Uniformes de baseball
Uniformes de gimnasia
Variado

Lanyard

Uniformes de triatldn
Uniformes de natacién
Productos promocionales
Bolas de futbol

Guantes

En este cuadro se identifican las necesidades del mercado que compra
uniformes deportivos en cuanto a productos que le gustaria adquirir en una
empresa de confeccion y sublimacion de uniformes deportivos, segun lo indicado
en la encuesta por los colaboradores administrativos de la empresa Monarca.

Lo anterior representa un insumo para analizar la capacidad de Monarca de
ampliar su catalogo de productos, ganar segmentos de mercado, aumentar sus

ventas y penetrar a nuevos mercados.
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Tabla 36: Grafico 26

GRAFICO #26
FRECUENCIA DE SOLICITUD DE PRODUCTOS QUE
MONARCA NO VENDE
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Para identificar cada cuanto los clientes de Monarca solicitan productos que
no estan en el catalogo, se pregunto a los encuestados por la periodicidad con que
recibe estas solicitudes y en porcentajes iguales respondieron que a veces y que

casi nunca, con un 33% cada respuesta.

Por otra parte 11% respondié que nunca, 11% que no sabe y 11% prefirid
no responder a la pregunta.

Con estos resultados, se interpreta que la solicitud de productos que

Monarca no tiene en su catélogo no es algo frecuente.
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Tabla 37: Grafico 27

GRAFICO #27
EMPRESAS QUE CONSIDERA COMO
COMPETENCIA DE MONARCA
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La empresa que es percibida como una competencia directa de la empresa
Monarca respaldado con el 31% de las respuestas es Prosport, seguida de
Textiles con un 25%, Vive Sport con un 13%, Factor textil con un 12% y finalmente
Lively sublimados con un 6%.
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Tabla 38: Grafico 28

GRAFICO #28
Razones por las que considera que las empresas son
competencia de Monarca
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En la misma linea del grafico anterior y con el fin de determinar las razones
por las que se considera que las empresas mencionadas tienen competencia, 42%
se refirio al precio, 25% al tiempo de entrega, 8% a la calidad y otro 8% a la
publicidad.

Lo anterior evidencia que Monarca debe competir en el mercado

principalmente en precio y tiempos de produccion.

Analisis comparativo

El benchmarking es una herramienta estratégica esencial para fomentar el
crecimiento y la competitividad en sectores altamente competitivos. Analizar a las
empresas lideres permite acceder a informacion valiosa sobre mejores practicas,
innovaciones tecnologicas y estrategias comerciales que han impulsado su éxito.
En el caso de Monarca, este proceso cobra especial importancia, ya que el
gerente ha identificado a los principales competidores del sector, facilitando un
analisis comparativo directo. Este analisis no solo promueve la mejora continua al

identificar oportunidades de mejora, sino que también permite optimizar las
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estrategias de ventas, marketing y digitalizacién, consolidando la posicion
competitiva de Monarca y alineando sus objetivos con los estandares mas
elevados del mercado.

Como senala Garcia (2013), “el analisis y el conocimiento del entorno son
las mejores herramientas para la formulacion de estrategias eficientes y exitosas”
(p- 26). Esto subraya la importancia de este analisis para transformar las

debilidades y areas de oportunidad de Monarca en fortalezas estratégicas.

Ademas, se ha realizado una revisién documental para identificar otras
empresas influyentes en el sector de sublimacion, mas alla de las competidoras
sefaladas por el gerente. Este analisis proporciona informacién clave sobre los
puntos fuertes y areas de mejora de cada una, que servira como base para
formular una propuesta estratégica solida y orientada al éxito de Monarca.

A continuacion, se presenta el analisis comparativo, elaborado a partir de
una investigacion documental que incluye consultas a sitios web, redes sociales y
materiales promocionales de las principales empresas competidoras. Asimismo,
se emplea la metodologia de benchmarking para analizar los datos recopilados
sobre marcas destacadas, como Patrick, Lotto, Umbro y Pro Sport Costa Rica.

Este analisis se alinea con los objetivos especificos de la investigacion y se
fundamenta en metodologias reconocidas, como el analisis FODA y la cadena de
valor de Porter. Ademas, se complementa con referencias académicas y guias
practicas sobre benchmarking en la industria textil, siguiendo los enfoques de
autores como Kotler y Keller (2016) y Mejia y Nava (2018):

1. Uniformes Monarca:

e Pagina web: uniformesmonarcacr.com

e Puntos fuertes: Ofrece un enfoque integral en la fabricacion y disefio de
uniformes personalizados. La infraestructura de cinco pisos es un activo

unico que permite mayor control de calidad y eficiencia en la produccién. Su
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https://uniformesmonarcacr.com/

presencia en multiples sectores, como el deportivo y el corporativo, le
otorga una ventaja competitiva.

e Areas de oportunidad: Aunque la empresa ofrece un servicio integral, su
presencia digital es limitada. Fortalecer el marketing digital, con mayor
presencia en redes sociales como Instagram y TikTok, podria aumentar

significativamente su visibilidad, especialmente entre publicos mas jovenes.

2. Pro Sport Costa Rica

e Pagina web: https://www.instagram.com/prosportcostarica/?hl=es-la,

Instagram
e Puntos fuertes: Pro Sport ha logrado consolidarse como un referente en la

personalizacién de ropa deportiva, con una presencia activa y efectiva en
Instagram. Su estrategia visual y el uso de embajadores del deporte (como
el jugador costarricense Aaron Sol6rzano) han potenciado su alcance entre
el publico deportivo juvenil.

e Areas de oportunidad: Carecen de un sitio web y de una tienda en linea.
Desarrollar una plataforma digital que permita a los clientes ver productos,
personalizarlos y hacer pedidos en linea podria mejorar su capacidad de

ventas y aumentar su competitividad.
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Tabla 39: Logo y Referencia de producto de Pro Sport CR

Logo Referencia de Producto

3. Grafia

e Pagina web: https://grafia.cr/productos/uniformes-de-baloncesto, grafia.cr

e Puntos fuertes: Enfocados en la calidad de la sublimacién y en la
personalizacion de los uniformes, Grafia tiene un sitio web bien
estructurado que facilita la experiencia del usuario y resalta los beneficios
de sus productos. Ademas, la empresa pone énfasis en la durabilidad y el
acabado de sus productos.

e Areas de oportunidad: Su presencia en redes sociales es limitada, lo que
reduce su alcance en audiencias mas jovenes. Ademas, podrian mejorar su
estrategia de contenidos, incluyendo testimonios de clientes, estudios de

caso Y tutoriales sobre sus procesos de produccion.
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Tabla 40: Logo y Referencia de producto de Grafia

Logo

Referencia de Producto
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4. Arte Textil

e Pagina web: https://www.uniformesartetextil.com/cat28 uniformes-de-

futbol-CALIDAD-ALTA, uniformesartetextil.com

e Puntos fuertes: Se destacan en la fabricacién de uniformes de futbol de
alta calidad, con especial énfasis en la durabilidad de los materiales.
Ofrecen un catalogo amplio de opciones de personalizacion en disefios
deportivos, lo que les permite adaptarse a las necesidades del cliente.

e Areas de oportunidad: Su pagina web podria ser visualmente mas
atractiva y optimizada para la conversion de visitas en clientes. La
incorporacion de un blog o de contenido relacionado con tendencias en

uniformes deportivos y tecnologia textil podria mejorar su presencia en el

sector.
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Tabla 41: Logo y Referencia de producto de Arte Textil

Logo Referencia de Producto
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5. Textiles JB

e Pagina web: https://textilesjb.com

e Puntos fuertes: Textiles JB tiene una oferta variada de uniformes
industriales y deportivos, con un fuerte enfoque en la sublimacién. Ofrecen
productos hechos a medida y resaltan por su servicio de atencion
personalizada.

e Areas de oportunidad: Al igual que varias de las empresas competidoras,
su presencia en redes sociales es débil. Aumentar la frecuencia y calidad
del contenido en plataformas como Instagram y Facebook podria atraer

nuevos segmentos de clientes.
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Tabla 42 Logo y Referencia de producto de Textiles JB

Logo Referencia de Producto

J5

6. Aqua Industria

e Pagina web: https://www.instagram.com/aquaindustriacr/?hl=es

e Puntos fuertes: Especializados en la sublimacién de productos
promocionales y uniformes, su estrategia en Instagram ha sido clave para
mostrar sus disefos creativos y captar la atencién de una audiencia mas
amplia. Tienen una ventaja en cuanto a su capacidad para generar
contenido visual impactante.

e Areas de oportunidad: Especializados en la sublimacién de productos
promocionales y uniformes, su estrategia en Instagram ha sido clave para
mostrar sus disefos creativos y captar la atencién de una audiencia mas
amplia. Tienen una ventaja en cuanto a su capacidad para generar

contenido visual impactante.
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Tabla 43: Logo y Referencia de producto de Aqua Industria

Logo Referencia de Producto
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7. Living

e Pagina web: http://livingsportcr.com/

e Puntos fuertes: Se especializan en la confeccién de uniformes deportivos
con un enfoque en la sublimacion de alta calidad, lo que garantiza
productos duraderos y visualmente atractivos. Ofrecen uniformes para una
amplia gama de deportes, lo que les permite cubrir diferentes nichos dentro
del mercado deportivo.

e Areas de oportunidad: Su presencia digital es limitada; aumentar el
contenido en redes sociales y optimizar su pagina web con mas opciones
interactivas ayudaria a mejorar su posicionamiento en el mercado. Podrian
beneficiarse de incluir mas recursos visuales en su sitio web para mostrar
sus procesos Yy productos de manera mas atractiva para los clientes

potenciales.
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Tabla 44: Logo y Referencia de producto de Living

Logo Referencia de Producto

v / PARASERVIRLE

© 0 O o [oNG0 ‘o

Resisnca - Secato it }Iggmuplg}im Pulesifnny D.m 4 CONTACTOS

9 Del Banco Popular 25 mts norte, costado oeste Liceo de Heredia j&

8. Vive Sport

e Pagina web: https://vivesportscr.com/

e Puntos fuertes: Capacidad de producir uniformes deportivos a gran escala
con un enfoque en la personalizacidén mediante sublimaciéon. Poseen un
fuerte enfoque en la calidad de los materiales y la resistencia de los
productos, lo que los hace una opcién confiable para equipos deportivos.

e Areas de oportunidad: Ampliar su presencia en redes sociales y mejorar
la interaccion con los usuarios mediante contenido mas frecuente e
interactivo. Podrian agregar una tienda en linea o un cotizador de productos
en su sitio web para facilitar el proceso de compra y mejorar la experiencia

del usuario.
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Tabla 45: Logo y Referencia de producto de Vive Sport

Logo Referencia de Producto
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9. Physical zone
e Pagina web: https://en.physicalzone.com/index.php

e Puntos fuertes: Enfoque en la personalizacién de uniformes deportivos,
especialmente en futbol, y la capacidad de ofrecer tanto uniformes como
equipamiento adicional, lo que les permite captar una mayor cuota de
mercado. Su presencia digital es funcional, con una tienda en linea clara
que facilita la compra de productos. Proveedor de la marca Uno Sport.

e Areas de oportunidad: Su estrategia en redes sociales podria mejorar
para captar mas clientes y mostrar su portafolio de productos de manera
mas dinamica. Mayor promocion de sus servicios de personalizacion podria
ayudar a diferenciarse aun mas en el competitivo mercado de uniformes

deportivos.
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Tabla 46: Logo y Referencia de producto de Physical Zone

Logo Referencia de Producto
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10. Factor textil

e Pagina web: https://factortextil.com/
e Puntos fuertes: Ofrecen un servicio integral en la produccion de ropa y

uniformes, abarcando desde el disefio hasta la confeccion, con capacidad
para personalizar usando diferentes técnicas como la sublimacion. Buena
reputacion por trabajar con materiales de calidad y garantizar acabados
duraderos.

e Areas de oportunidad: Mejorar su presencia digital en redes sociales para
crear una conexion mas cercana con su publico objetivo y destacar mas
casos de éxito. Incrementar el contenido multimedia en su sitio web para

ofrecer una experiencia mas visual que muestre la calidad de sus

productos.
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Tabla 47: Logo y Referencia de producto de Factor Textil

Logo Referencia de Producto
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Este analisis comparativo ofrece a Monarca una comprension mas profunda
de las estrategias de sus competidores, destacando tanto las areas de mejora
como las fortalezas en las que ya sobresale. A continuacion, se presentan los
principales hallazgos por tema, junto con las oportunidades que Monarca puede
aprovechar para fortalecer su presencia y competitividad en el mercado.

1. Redes Sociales

® Hallazgos: Pro Sport y Aqua Industria sobresalen por su uso eficiente de
Instagram, utilizando contenido visual atractivo para interactuar con
audiencias jovenes. En contraste, empresas como Textiles JB y Factor
Textil presentan una presencia digital menos activa, lo que limita su alcance
a publicos mas amplios.

® Areas de oportunidad para Monarca: Monarca deberia reforzar su
estrategia en redes sociales, priorizando plataformas visuales como
Instagram y TikTok. El contenido debe destacar tanto los productos como el
proceso de produccion. Incluir testimonios y videos "detras de camaras"
podria aumentar la interaccion y fortalecer la conexion con el publico

objetivo.
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2. Personalizacion y Sublimacion

® Hallazgos: Grafia y Arte Textil sobresalen en la sublimacion de alta calidad
y personalizacién avanzada de uniformes, lo que les otorga una ventaja
competitiva importante. Sus productos destacan por ser duraderos y
personalizables, aspectos clave en el mercado de uniformes deportivos.

® Areas de oportunidad para Monarca: Aunque Monarca ya ofrece una
soélida propuesta de personalizacion, deberia seguir destacando la calidad y
durabilidad de sus productos. Ademas, innovar en los disefios y ofrecer
mas opciones de personalizacion permitiria diferenciarse aun mas de sus

competidores.
3. Diversificacion de Productos

® Hallazgos: Textiles JB y Factor Textil han tenido éxito al diversificar su
portafolio, abarcando tanto uniformes deportivos como industriales, lo que
les permite captar una mayor porcion del mercado al atender diversos
sectores.

® Areas de oportunidad para Monarca: Ampliar su oferta hacia mercados
nuevos, como los uniformes corporativos e industriales, abriria nuevas
oportunidades de crecimiento para Monarca, diversificando su cartera de

productos y atrayendo a una base mas amplia de clientes.
4. Estrategia Digital

® Hallazgos: Grafia se destaca por una pagina web bien estructurada que
facilita la experiencia del usuario y permite realizar pedidos de forma
eficiente. Otras empresas, como Pro-Sport y Aqua Industria, carecen de
plataformas de comercio electronico optimizadas.

® Areas de oportunidad para Monarca: Monarca deberia mejorar su
presencia digital con una tienda en linea completa, cotizadores interactivos
y contenido multimedia que facilite la personalizacion de productos. Esto,
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combinado con una optimizacion de su estrategia de marketing digital,

podria aumentar las ventas en linea y atraer a mas clientes.
5. Segmentacion de Mercado

® Hallazgos: Empresas como Physical Zone y Vive Sports CR se enfocan en
deportes especificos como el futbol, o que les permite especializarse y
satisfacer mejor las necesidades de su audiencia. Esta especializacion les
brinda una ventaja competitiva en nichos deportivos.

® Areas de oportunidad para Monarca: Aunque Monarca ya atiende el
nicho deportivo, podria destacar aun mas mediante una segmentacion
estratégica, enfocandose en un deporte o en un segmento demografico
especifico, como equipos juveniles o profesionales, para aumentar su

ventaja competitiva.
6. Capacidad de Produccién a Gran Escala

® Hallazgos: Vive Sports CR y Factor Textil destacan por su capacidad de
produccion masiva, lo que les permite atender tanto a pequefios equipos
como a grandes instituciones deportivas.

® Areas de oportunidad para Monarca: Aumentar su capacidad de
produccion a gran escala permitiria a Monarca satisfacer la demanda de
grandes equipos o instituciones y competir con precios mas atractivos en

pedidos de mayor volumen.
7. Personalizacion Avanzada

® Hallazgos: Factor Textil y Living Sport CR ofrecen una amplia variedad de
opciones de personalizacién, utilizando diferentes técnicas de sublimacién y
materiales de alta calidad. Esto les permite satisfacer las exigencias de
clientes que buscan productos unicos y de alto rendimiento.

® Areas de oportunidad para Monarca: Monarca deberia expandir su oferta
de personalizacion incorporando nuevas tecnologias y opciones de disefio
innovadoras. Ampliar las técnicas de sublimacion y ofrecer materiales
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diferenciados atraeria a clientes que buscan uniformes personalizados y de

alto rendimiento.

CONCLUSIONES POR OBJETIVO

A continuacion, se presentan las conclusiones correspondientes a cada

objetivo especifico de la consultoria.

Objetivo 1: Determinar la planificacion estratégica de mercadeo de la empresa
Monarca, para el analisis del alcance de las acciones y uso de medios de

comunicacion, septiembre-noviembre 2024.

e La ausencia de una estrategia de marketing formal limita la capacidad de
Monarca para atraer nuevos clientes y mantener una comunicacién efectiva
en los medios digitales. Sin un plan estratégico bien definido, la empresa
depende en exceso de clientes recurrentes y referencias.

e La implementacion de un plan estratégico especifico permitiria a Monarca
alinear sus esfuerzos de marketing con sus objetivos organizacionales,
optimizando la inversion en publicidad y atrayendo nuevos segmentos de
mercado a traves de canales digitales.

e La carencia de métricas y herramientas como el CRM complica el
seguimiento del desempeio de las acciones de marketing, lo que restringe
la habilidad de Monarca para ajustar tacticas en tiempo real y mejorar la

experiencia del cliente.

Objetivo 2: Analizar el sistema de ventas y el planeamiento estratégico comercial
de la empresa Monarca de manera integral, para la medicién de la efectividad a

nivel comercial septiembre-noviembre 2024.

e Monarca no cuenta con una estructura clara en sus canales de venta digital,
lo cual dificulta la generacion de ventas efectivas y la evaluacion de la

rentabilidad de cada plataforma.
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La digitalizacion de las plataformas de venta es una oportunidad crucial que
Monarca podria aprovechar para captar nuevos clientes y aumentar la
retencion. La falta de una tienda en linea y una presencia limitada en redes
sociales son areas con considerable margen de mejora.

Desarrollar un plan de ventas formal ayudaria a Monarca a establecer metas
concretas y monitorear su progreso, permitiendo asi responder mejor a las

demandas del mercado y maximizar los ingresos por ventas.

Objetivo 3: Identificar los procesos de servicio al cliente de la empresa Monarca,

para la definicién de su eficiencia septiembre-noviembre 2024.

La empresa no dispone de protocolos ni regulaciones claras para la gestion
de quejas o el servicio posventa, lo que afecta negativamente la satisfaccion
y fidelizacion del cliente.

Los canales de contacto son efectivos en la etapa inicial de ventas, pero
carecen de seguimiento adecuado en el servicio posventa, representando
una oportunidad para optimizar la experiencia del cliente y fortalecer las
relaciones.

Monarca no cuenta con una estructura para el servicio al cliente que incluya
procesos automatizados y un enfoque centrado en el cliente, mejorando asi
la comunicacion y optimizando los tiempos de respuesta para solicitudes y

ajustes después de la compra.

RECOMENDACIONES POR OBJETIVO
A continuacion, se brindan las recomendaciones para Monarca.

Objetivo 1: Determinar la planificacion estratégica de mercadeo de la empresa

Monarca, para el analisis del alcance de las acciones y uso de medios de

comunicacion, septiembre-noviembre 2024.

Marketing experiencial y emocional: Conectar emocionalmente con la
audiencia para modernizar la percepcion de la marca y mejorar el

posicionamiento.
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e Contenido relevante en redes sociales y web: Crear estrategias de contenido
en redes sociales y la web para aumentar el reconocimiento y conectar con
el publico.

e Plan de marketing y ventas estratégico: Alinear marketing y ventas con los
objetivos empresariales para incrementar la cuota de mercado y mejorar el
posicionamiento.

¢ Digitalizacion y herramientas de atencion al cliente: Aprovechar plataformas
digitales y herramientas CRM para personalizar la experiencia y fidelizar
clientes.

e E-Commerce personalizado: Implementar una plataforma adaptada para
mejorar la experiencia del cliente en compras digitales.

e Aprovechamiento de oportunidades econémicas post pandemia: Enfocar las
acciones de mercadeo en las oportunidades surgidas tras la recuperacion

econdmica.

Objetivo 2: Analizar el sistema de ventas y el planeamiento estratégico comercial
de la empresa Monarca de manera integral, para la medicién de la efectividad a

nivel comercial septiembre-noviembre 2024.

e Cumplimiento normativo y politicas de exportacion: Mantenerse actualizado
en normativas comerciales para facilitar la expansién internacional.

e Politica comercial: Implementar condiciones de venta personalizadas para
mejorar la gestion financiera y fortalecer la relacidon con los clientes.

e Plazos de crédito: Definir limites y condiciones claras para controlar cuentas
por cobrar y reducir riesgos financieros.

o KPI's: Establecer indicadores clave de desempefio para medir la efectividad
del sistema de ventas y ajustar estrategias.

e Analisis de datos e inteligencia de negocios: Usar herramientas analiticas
para decisiones informadas y estratégicas en ventas.

e Planificacion estratégica anual: Establecer un plan que oriente las ventas y
la estrategia comercial hacia objetivos claros y medibles.
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e Refuerzo de la cultura empresarial: Definir mision, vision y valores para

alinear al equipo comercial con la estrategia general.

Objetivo 3: Identificar los procesos de servicio al cliente de la empresa Monarca,
para la definicion de su eficiencia septiembre-noviembre 2024.

e Optimizacion de experiencia de compra y personalizaciéon: Mejorar la
experiencia del cliente en todos los puntos de contacto, especialmente
digitales.

e Automatizacion y mejora de procesos internos: Implementar ingenieria de
servicio al cliente para optimizar y automatizar procesos internos.

e Digitalizacion y herramientas de atencion al cliente: Usar herramientas
digitales para ofrecer atencion mas rapida y personalizada.

e Cumplimiento con normativas laborales y ambientales: Garantizar
estandares que reflejen compromiso ético y social en las interacciones con
los clientes.

e Integracion de practicas sostenibles: Incluir materiales y procesos ecoldgicos
que fortalezcan la percepcion de responsabilidad social de la empresa.

A continuacion, se presenta la propuesta para este proyecto.
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Propuesta
Se inicia con la justificacion que sustenta la propuesta.

Justificacion

La presente propuesta, que integra un plan de mercadeo, ventas y servicio
al cliente, se sustenta en el analisis exhaustivo y en los hallazgos de la
investigacion realizada sobre la industria de sublimacion de uniformes deportivos y
el contexto digital actual. Estos planes estan disefiados para proporcionar a
Monarca una herramienta integral que mejore su competitividad y optimice sus

procesos clave.

El plan de ventas busca aumentar la eficiencia comercial y lograr el
crecimiento deseado por la empresa en ventas para 2025 mediante estrategias
centradas en la estabilidad, rentabilidad y expansion de mercado. En cuanto al
plan de mercadeo, su objetivo es consolidar la presencia digital de Monarca,
captando nuevos clientes y fidelizando a los actuales mediante acciones de
marketing innovadoras y efectivas. Por ultimo, el plan de servicio al cliente se
enfoca en enriquecer la experiencia del cliente para ofrecer una atencion agil,
personalizada y de calidad que promueva la lealtad del cliente y fortalezca la
relacion a largo plazo.

Cabe destacar que esta propuesta incluye herramientas flexibles que
Monarca puede adaptar segun las circunstancias y las demandas cambiantes del

mercado.

Objetivo

Disefar una propuesta integral de mercadeo, ventas y servicio al cliente para
fortalecer la competitividad de Monarca, optimizar sus procesos clave y alcanzar
sus objetivos de crecimiento y posicionamiento para 2025
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Publico Meta

Comprador: Hombres y mujeres de 30 a 55 afos, profesionales responsables
de adquisiciones en instituciones educativas, empresas y organizaciones

deportivas.

Usuario Final: Hombres y mujeres de 18 a 55 afos con intereses en los

deportes, atletas y estudiantes que utilizan prendas deportivas.

Buyer Persona

Buyer Persona: Andrés Ramirez

e FEdad: 38 anos

e Género: Masculino

e Ubicacion: San José, Costa Rica

e Ocupacion: Gerente de operaciones en una empresa deportiva

e Ingresos: Medio-alto

e Educacion: Licenciatura en Administraciéon de Empresas con énfasis en

gestion deportiva

Descripcidn general

Andrés es responsable de las operaciones y suministro de uniformes de
equipos deportivos para una empresa que organiza eventos y torneos en toda
Costa Rica. El objetivo principal es garantizar que el equipo cuente con uniformes
de calidad que representen su identidad y puedan soportar la intensidad de la
competencia. Andrés es un profesional minucioso que valora la estética y
durabilidad de sus uniformes porque sabe que estos aspectos contribuyen a la
imagen del equipo y a la satisfaccion del cliente.

Motivaciones y objetivos

e Quiere que su uniforme pueda resistir el desgaste de multiples lavados y el
uso continuo durante actividades de alta intensidad.
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e Quiere que los uniformes representen la identidad visual de su equipo, por
lo que le interesa una amplia gama de opciones de disefio y
personalizacion.

e Necesita un proveedor que pueda cumplir los plazos acordados y poder
gestionar pedidos urgentes.

e Le gustaria poder incorporar uniformes con materiales reciclados o
procesos de bajo impacto ambiental, pues es un valor cada vez mas

apreciado en su empresa.

Frustraciones y dolor

e Le resulta molesto cuando los proveedores no cumplen con los plazos de
entrega, afectando directamente la organizacién de torneos y eventos.

e Siente frustracidn al no poder realizar cambios de ultimo momento en el
disefio o las tallas.

e Busca un soporte eficiente que ofrezca soluciones rapidas ante errores o

problemas con los uniformes entregados.

Comportamiento de compra

Andrés suele investigar en linea antes de decidir una compra. Revisa las
redes sociales y los sitios web de los proveedores, lee las opiniones de otros
clientes y prefiere aquellos con fuerte presencia digital y plataformas faciles de
usar. Valora las recomendaciones de colegas y contactos de la industria, y prefiere
proveedores con los que pueda establecer una relacién a largo plazo para su

empresa.

Redes Sociales

Andrés utiliza normalmente Facebook, Instagram, LinkedIn y WhatsApp.
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Illustracioén 6: Buyer persona

ANDRES RAMIREZ
EDAD 38 anos
GENERO Hombre
PAIS Costa Rica

Licencistura en Administracién
EDUCACION  de Empresas con énfasis en

gestién deportiva

Gerente de operaciones en

OCUPACION  uns empresa deportiva

INGRESOS Medio-sito

O @
Clin

Plan de Mercadeo

DESCRIPCION GENERAL

Andrés es responsable de las operaciones y suministro de uniformes de equipos
deportivos para una empresa que organiza eventos y torneos en toda Costa Rica. El
objetivo principal es garantizar que el equipo cuente con uniformes de calidad que
representen su identidad y puedan soportar la intensidad de la competencia. Andrés es
un profesional minucioso que valora la estética y durabilidad de sus uniformes porque
sabe que estos aspectos contribuyen a la imagen del equipo y a la satisfaccién del
cliente.

MOTIVACIONES Y OBJETIVOS

Quiere que su uniforme pueda resistir el desgaste de miltiples lavados y el uso continuo
durante actividades de alta intensidad.

Quiere que los uniformes representen la identidad visual de su equipo, por lo que le
interesa una amplia gama de opciones de diserio y personalizacién.

Necesita un proveedor que pueda cumplir los plazos acordados y poder gestionar
pedidos urgentes.

Le gustaria poder incorporar uniformes con materiales reciclados o procesos de bajo
impacto ambiental, pues es un valor cada vez mas apreciado en su empresa.

FRUSTRACIONES Y DOLOR

Le resulta molesto cuando los proveedores no cumplen con los plazos de entrega,
afectando directamente la organizacién de torneos y eventos.

Siente frustracién al no poder realizar cambios de dltimo momento en el disefio o las
tallas.

Busca un soporte eficiente que ofrezca soluciones rdpidas ante errores o problemas con
los uniformes entregados.

COMPORTAMIENTOS DE COMPRA

Andrés suele investigar en linea antes de decidir una compra. Revisa las redes sociales y
los sitios web de los proveedores, lee las opiniones de otros clientes y prefiere aquellos
con fuerte presencia digital y plataformas faciles de usar. Valora las recomendaciones de
colegas y contactos de la industria, y prefiere proveedores con los que pueda establecer
una relacién a largo plazo para su empresa.

Este plan de mercadeo responde a los hallazgos obtenidos en el

diagnéstico realizado, identificando qué Monarca carece de acciones de mercadeo

planificadas y estratégicas. Con el plan propuesto, se busca proporcionar a la

empresa herramientas practicas y un modelo de facil implementaciéon que facilite

el logro de sus objetivos y metas.

Objetivos SMART

e Incrementar las ventas de los uniformes deportivos en un 10% anual para el

2025.
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e Aumentar el reconocimiento de marca en un 10% en el GAM para el 2025.

e Implementar una plataforma de E-commerce en el primer semestre del 2025.

Definicion del Producto
Producto

e Uniformes deportivos de alta calidad y durabilidad, disefiados a medida y
con opciones de personalizacion, ideales para equipos deportivos,
escuelas, empresas y clubes.

Caracteristicas del producto

e Personalizacion: Los uniformes son personalizables en disefio, colores, y
logos adecuandose a las necesidades de los clientes, que pueden adaptar
el producto a su identidad y hasta patrocinadores.

e C(Calidad: Usan textiles de alta durabilidad garantizando la durabilidad y el
uso de textiles técnicos, gracias a la integracion de su sistema de
produccion y abastecimiento internacional. La calidad no solo se limita a los
materiales, sino también a la precisidon en los acabados, respaldada por
tecnologia avanzada como la cortadora laser y las impresoras de ultima

generacion.

e Lineas de producto: Tres lineas de productos adaptables a los diferentes
publicos que confeccionan uniformes deportivos, sin dejar de lado la
calidad.

o Estandar: Ideal para uniformes de equipos recreativos, comités
cantonales de deportes y similares.

o Lujo: Linea creada para uniformes escolares.

o Premium: Enfocado en equipos deportivos de primera division y

juegos nacionales.
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e Mezcla de productos: Monarca ofrece una variedad de productos de

uniformes deportivos para hombres y mujeres.

Tabla 48: Mezcla de productos

Estandar Lujo Premium
Camiseta de hombre
Camiseta de mujer
Pantaloneta de hombre
Pantaloneta de mujer
Sueter de hombre
Sueter de mujer
Pantalon de buzo de hombre
Pantalon de buzo de mujer
Medias

e Asesoria: Se brinda una asesoria individual a cada cliente en la que se dan
recomendaciones de materiales, colores, cantidades, asi como un
seguimiento detallado durante el proceso de compra y produccion.

e Disefio: Constantemente hay innovacion en los disefios para estar a la
vanguardia de las tendencias en uniformes deportivos. Monarca tiene la
capacidad interna de crear y adaptar disefios de manera continua, mediante
su equipo interno de disefiadores.

e Empaque/Presentacion: Cada uniforme marca una gran diferencia con su
entrega en cajas personalizadas con el nombre de cada usuario final,

creando una experiencia memorable al recibir y abrir el uniforme.

Beneficios del producto
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Durabilidad: Los uniformes de Monarca, gracias a la calidad de sus
materiales y textiles, asegura la duracidn de largo plazo de las diferentes
piezas de los uniformes, que ademas resisten las diferentes actividades
deportivas.

Comodidad: Las telas de alta calidad y delicada confeccion, asegura para
los deportistas la comodidad, el confort y el rendimiento durante la practica
de las disciplinas deportivas.

Flexibilidad: Se ofrece opcion de ver materiales, realizar ajustes en el
disefio y ajustar las fechas de entrega a las necesidades del cliente,
siempre que se cuente con la capacidad de produccién para atender los
diferentes pedidos.

Precios competitivos: Aunque ofrecen productos de alta calidad, mantienen
precios accesibles, especialmente en grandes volumenes debido al

abastecimiento internacional.

Valor agregado del producto

Imagen: La confeccion de uniformes personalizados, permite a los equipos
expresar su identidad, mostrar una imagen profesional y destacar
visualmente en los diferentes espacios competitivos y recreativos.
Reputacién: Utilizar uniformes personalizados, que se adapte a la identidad
de los equipos y que ademas sea de alta calidad, aumenta la reputacion en
el ambito de competicidn, entre patrocinadores y aficionados.

Servicio al cliente: El servicio al cliente individual, con protocolos definidos

de atencidon marcan una diferencia en la experiencia de compra.

Definicion del Precio de Uniformes Deportivos

Los precios se definen en un aproximado, basado en los precios actuales

que maneja Monarca, los cuales se obtuvieron de una cotizacién de la empresa. A
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partir de estos datos, se proponen los precios para las lineas planteadas como

nuevas opciones de comercializacion.

Tabla 49: Precios para las lineas de productos

Producto Estandar Lujo Premium

Camiseta de hombre ¢4900 ¢6000 ¢7500
Camiseta de mujer ¢4900 ¢6000 ¢7500
Pantaloneta de hombre ¢4900 ¢6000 ¢7500
Pantaloneta de mujer ¢4900 ¢6000 ¢7500
Suéter de hombre ¢6500 ¢7600 ¢9100
Suéter de mujer ¢6500 ¢7600 ¢9100
Pantalon buzo de hombre ¢6500 ¢7600 ¢9100
Pantalén buzo de mujer ¢6500 ¢7600 ¢9100
Medias ¢2000 NA NA

Illustracién 7: Ejemplo de cotizacion real de Monarca
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APIONAZCA <  FACTURAPROFORMA
RR-2024-856

CED JUR 3-101-180938  www. uniformesmonarcacr.com
TELS: 2219-8859, 2250-0823 , 2218-1179

CLIENTE FECHA 10/10/2024
URUGUAY DE CORONADO
CORONADO REP.VENTAS RONNY RODRIGUEZ

CELULAR 8320-8566

EN MONARCA VALORAMOS SU CONFLANZA Y AGRADECEMOS LA SOUTUD DE COTIZACON, LAS  PRENDAS
DETALLADAS A CONTINUACION SON DE EXCELENTE CALIDAD CON GARANTIA INCLUIDA HASTA POR TRES MESES

CANT DESCRIPCION PRECIO UNIT  SUBTOTAL
9 Uniforme Presentacion Camisa Tipo Polo + Short con Bolsas 9800 ¢ 88.200
** Camisa Tela interdry Tipo Polo Sublmada
** Short Tels Micraifiora Spandex con bolsss
** Disefio Sublimado y Logos Inchadas
10 Uniforme Entreno Camisa +Short u-9 7800 ¢ 78.000
** Camisa Tela interdry Full Sublimado
** Short Tela Interdry confeccionado
** Disefio Sublimade y Logos Inchuidos
** Consta de Camisa Y short
4 Uniforme CASA Campo Urugusy de C do Full Sublimad 9000 [ 4 36,000
Tel Interdry  Consta de Camisa Y short
4 Uniforme Visita Campo Uruguay de Coronade Full Sublimade 9000 4 36.000
Tels Interdry Constas de Camisa Y short
SUBTOTAL ¢  238.200
BYEIVA. ¢ 30.966
TOTAL € 269.166
CUENTAS BANCARIAS BANCO BAC COLONES 908 946 960
CREACIONES DEPORTIVAS EL MONARCA S.A, IBAN CR23010200009089469401
CEDJURIDICA 3-101-180936 BANCO NACIONAL  COLONES 100-01-072-00000-64-7
IBAN CR97015107210010000641
FORMA DE PAGO 50% adelanto- SO% contraentrega SINPE MOVIL 8558-2000

600 METROS SUR EL COMERCIAL EXPRESSO, CARRETERA SAN RAFAEL ARRIBA , DESAMPARADOS, SAN JOSE , CR
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Definicion de Plaza

Para vender los uniformes deportivos de Monarca, se definen las siguientes plazas:

Tabla 50: Plazas

Tiendas deportivas en centros comerciales

DESCRIPCION

Venta de productos genéricos con la calidad y
durabilidad que caracteriza a la empresa y que|

permite a los usuarios finales conocer la marca.

OBSERVACIONES

Se debe colocar material promocional de|
Monarca en las tiendas con cédigos QR que
redirige a la pagina web o plataforma de E-

Commerce.

Tienda fisica

Show room en las instalaciones de Monarca
para ver el producto, el material, conocer las

instalaciones y obtener asesoria.

Se brinda el servicio de personalizacién para

ventas de bajo volumen.

Se cuenta con un simulador con pantallas

digitales.

Debe haber vendedores especializados Y]

equipo técnico y humano para Ia

personalizacién.

E-Commerce

Se ofrece un catalogo interactivo de los|

diferentes productos de Monarca.

Simulador de personalizacién que permite

visualizar el producto final.

Seccion de cotizacién que permite hacer una
cotizacion personalizada o solicitar atencion

para que se le cotice.

Chat para atencion inmediata.

Pop-up de promociones especiales.

Debe mantenerse la plataforma actualizada vy|
con suficientes insumos para el simulador vy

opcion de cotizaciones.

Mercado en linea

Colocar los productos y servicios de Monarcal
en plataformas en linea de comercializacion
internacional: Mercado

Amazon, libre |

Facebook.

Se redirecciona a la plataforma de E-

Commerce

Mantener catalogos y productos actualizados y

promociones.

WhatsApp Business

Venta mediante atencién directa.

Se colocan catdlogos, precios y sistemas de

pago

Se requiere vendedores especializados |

catalogos actualizados
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o Se coloca el producto en mercado local e[Aliados estratégicos especializados que|
Distribuidores . . . o
internacional mediante distribuidores. aumenten las ventas de Monarca.

Vendedores especializados enfocados en . . o
. Equipo capacitado y con suficientes
Venta directa cuentas comerciales que representan ventas
herramientas de venta.
de alto volumen.

Definicion de Promocion
Para cumplir con los objetivos propuestos en este plan de mercadeo, se

define el siguiente plan de accion para la empresa Monarca:

Tabla 51: Plan de accion

OBJETIVO ESTRATEGIA TACTICAS RECURSOS

Atencion personalizada a los ) .
Equipo de ventas y servicio al

clientes de Monarca en las| . .
cliente capacitado y|

diferentes plazas. o
especializado.

Identificacion adelantada de las L
Capacitacion  constante  de

necesidades del cliente, para . .
ventas y servicio al cliente.

asegurar la experiencia de
compra.

Incrementar L e
Disefiadores graficos|Vendedores
las ventas de .
actualizados.

los uniformes |Diferenciacién |Disefio innovador y en tendencia

deportivos en |por servicio que cumpla las necesidades vy|

. . Asesores de servicio al
un 10% anual expectativas de los clientes.

para el 2025 Equipo técnico y humano de|cliente

produccion.

Servicio al cliente excepcional,

con protocolos y procesos

. L Sistema de distribucion robusto |
establecidos especializados.

eficiente.

Produccion eficiente que
- ) Ingenieria de procesos de
disminuya el tiempo de espera
. servicio al cliente.
del cliente.
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Entrega rapida del pedido a los
clientes posterior a la

produccion.

Politicas flexibles de devolucién
y/o reembolso que faciliten la
atencion de disconformidades y

soluciones a los clientes.

Seguimiento post venta con

encuestas de satisfaccion.

Programa de lealtad, asignando
puntos a los clientes en cada
acceder a

compra  para

descuentos o regalias.

Productos promocionales.

Diferenciacion

de imagen

Embajadores de marca, sea una
persona que pertenezca a la
empresa o un atleta que muestre
las caracteristicas y confort de

los uniformes de Monarca.

Campafas de embajadores de

marca.

Definir valores de marca, para
que la imagen de Monarca
comunique y comparta lo que la

marca es.

Empaque personalizado para

todos los pedidos y crear
experiencias memorables entre

los clientes.

Capacitacion de voceros para
el/la embajador de marca para
que transmita mensajes de

manera correcta.

Libro de marca para utilizar en
los materiales audiovisuales de

Monarca.

Alto volumen de empaque para

todos los pedidos.

Creador/a de contenido.

Disefio grafico.

Pagina web

Facebook

Instagram

WhatsApp
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Material POP en puntos de

venta.

Desarrollo de

mercado

Llegar a nuevos clientes en el
actual,
del

ventas para abarcar

mercado con una

coordinacion equipo de
nuevos

territorios y clientes.

Explorar el mercado
internacional en Centroamérica
para distribuir y confeccionar los

uniformes deportivos.

Desarrollar la plataforma de E-
Commerce y mercado digitales

para llegar a nuevos publicos.

Desarrollo de CRM para gestion

de clientes y leads.

Alianzas estratégicas con las
diferentes federaciones
deportivas nacionales e

internacionales.

Equipo de ventas especializado.

Capacitacion de ventas,
negociaciéon, prospeccion de
clientes y segmentacién de
mercados para ventas.
Capacitacion de uso de
plataformas digitales y CRM.

Desarrollo de herramientas

digitales.

Plan de ventas.

Vendedores

WhatsApp

Pagina web
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Promociones

Descuentos especiales a los
clientes que hagan compras de

alto volumen.

Descuentos por tiempo limitado
o "flash", que generen necesidad
o impulso de compra en los

clientes.

Descuentos por temporadas,
aprovechando tiempos o fechas
crear|

especiales para

descuentos o condiciones

especiales.

Descuentos exclusivos a clientes
recurrentes, que les dé
condiciones diferenciadas a los

demas clientes.

Descuento por primera compra.

Entregar muestras gratuitas a
clientes potenciales para que
conozcan la calidad de Monarca
y posicionan a la empresa para

futuras compras.

Material POP en puntos de

venta.

Segmentaciéon de clientes para

aplicacion de descuentos.

Presupuesto de descuentos y

regalias.

Control contable de los|

descuentos aplicados.

Plan de ventas.

Pagina web

Facebook

Instagram

WhatsApp
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Estrategia

digital

Campafas publicitarias (de
pago) en redes sociales y
Google para impulsar las

promociones y dar a conocer los

productos de Monarca.

Generacion de contenido de alto

valor en YouTube y redes
sociales mostrando el uso de los

uniformes de Monarca.

Blog en la pagina web que
desarrolle temas de consejos de
equipos deportivos y tendencias

de uniformes y sus implementos.

Campafas con influencers que

le den mayor exposicién a la

marca, la empresa y los
uniformes deportivos de
Monarca.

Dinamicas en redes sociales que

generen interaccion y|
engagement como uso de
hashtag especificos,

participacion con etiquetas y
compartir fotografias con

regalias para los participantes.

Promocionar la plataforma de E-

commerce mediante landing
page y campafas de transito a

pagina web.

Presupuesto de pauta.

Creador/a de contenido.

Presupuesto para influencers.

Presupuesto para dinamicas en

redes sociales.

Pagina web

Facebook

Instagram

WhatsApp
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Aumentar el
reconocimient
o de marca en
un 10% en el
GAM para el
2025.

BTL

Patrocinio de eventos deportivos
de diferentes disciplinas creando
presencia de marca en

actividades masivas.

Patrocinio de ligas menores de
UNAFUT y UNIFUT.

Activaciones en partidos de
futbol de

personalizando camisetas del

primera  division

equipo en un stand

Presencia de marca en partidos
de futbol de primera y segunda

division.

Stands en la presentacion de

uniformes de primera division.

Giras escolares y colegiales con
actividades recreativas y|

deportivas.

Activaciones en las escuelas de

futbol y ligas menores de futbol.

Presupuesto de patrocinios.

Presupuesto de activaciones.

Stands modulares.

Equipo para las giras escolares.

Pagina web

Facebook

Instagram

WhatsApp
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Crear un catalogo interactivo de
los diferentes productos de

Monarca.

Desarrollar un simulador de Pagina web
personalizacion que permite

visualizar el producto final.
Implementar

Facebook
una plataforma

de E-[Desarrollo de
Crear una seccion de cotizaciéon|Desarrollo y disefio de Ia
commerce en|plataformas . o
que permite hacer una cotizacién|plataforma e E-commerce.

el primer|digitales ) o Instagram
personalizada o] solicitar|
semestre  del
atencion para que se le cotice.
2025.
WhatsApp

Tener un chat para atencion

inmediata.

Desarrollar Pop-up de

promociones especiales.

Plan de Medios
Para la implementacién del plan de accion se crea un plan de medios que
define los canales de comunicacion a utilizar para alcanzar los objetivos

propuestos:

Tabla 52: Plan de medios

PLAN DE MEDIOS MONARCA - 2025

HERRAMIENTAS
INSTAGRAM POP PUNTO DE DE VENTA PARA
OBJETIVO ESTRATEGIA PAGINA WEB FACEBOOK WHATSAPP VENTA VENDEDORES

Incrementar

Diferenciacion
las ventas de

. or servicio
los uniformes|P

deportivos en
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un 10%
anual para el
2025.

Diferenciacion

de imagen

Desarrollo de

mercado

Promociones

Estrategia

digital

Aumentar el
reconocimien
to de marca
enun 10% en
el GAM para
el 2025.

BTL

Implementar
una
plataforma
de

commerce en

el primer

semestre del
2025.

i plataformas

Desarrollo de

digitales

KPI'S

Para medir las acciones que se implementen durante en el 2025 con el plan de

mercadeo, conocer su efectividad y desarrollar un programa de mejora continua

empresarial que lleve a la excelencia, Monarca debe medir los siguientes KPI's:
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Tabla 53: KPI’S

KPI's del plan de mercado - Monarca 2025

HERRAMIENTAS DE

OBJETIVO |ESTRATEGIA TACTICAS KPI's .
MEDICION

Atencién personalizada a los|
clientes de Monarca en las

diferentes plazas.

Identificacion adelantada de las
necesidades del cliente, para

asegurar la experiencia de compra.

Disefio innovador y en tendencia
que cumpla las necesidades y

expectativas de los clientes.

Servicio al cliente excepcional, con
protocolos y procesos establecidos
Incrementar las especializados.
ventas de los Calidad del servicio
uniformes Diferenciacion

Cuestionarios de satisfaccion

deportivos en |por servicio P _
P p Produccion eficiente que disminuya

0, . e .
un 10% anual el tiempo de espera del cliente. Satisfaccion del cliente
para el 2025.

Entrega rapida del pedido a los

clientes posterior a la produccién.

Politicas flexibles de devolucién y/o
reembolso que faciliten la atencién
de disconformidades y soluciones a

los clientes.

Seguimiento  post venta con

encuestas de satisfaccion.

Programa de lealtad, asignando

puntos a los clientes en cada
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compra para acceder a descuentos

o regalias.

Diferenciacion

de imagen

Embajadores de marca, sea una
persona que pertenezca a la
empresa o un atleta que muestre
las caracteristicas y confort de los

uniformes de Monarca.

Campafias de embajadores de

marca.

Definir valores de marca, para que
la imagen de Monarca comunique y

comparta lo que la marca es.
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Empaque personalizado para todos
los pedidos y crear experiencias

memorables entre los clientes.

Material POP en puntos de venta.

Desarrollo

mercado

de

Llegar a nuevos clientes en el

mercado actual, con una
coordinacion del equipo de ventas
para abarcar nuevos territorios y

clientes.

Explorar el mercado internacional
en Centroamérica para distribuir y
uniformes

confeccionar los

deportivos.

Desarrollar la plataforma de E-
Commerce y mercado digitales

para llegar a nuevos publicos.

Desarrollo de CRM para gestion de

clientes y leads.

Alianzas estratégicas con las

diferentes federaciones deportivas

nacionales e internacionales.

Nuevos clientes o leads

Nuevas cotizaciones

Ventas totales

ROI (Retorno sobre la inversién)

CPA (Costo por adquisicion)

Inscripcién de nuevos clientes

Sistema de cotizaciones

Informe financiero mensual
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Promociones

Descuentos especiales a los
clientes que hagan compras de alto

volumen.

Descuentos por tiempo limitado o
"flash", que generen necesidad o

impulso de compra en los clientes.

Descuentos  por  temporadas,
aprovechando tiempos o fechas
especiales para crear descuentos o

condiciones especiales.

Descuentos exclusivos a clientes
recurrentes, que les de condiciones

diferenciadas a los demas clientes.

Descuento por primera compra.

Entregar muestras gratuitas a
clientes potenciales para que
conozcan la calidad de Monarca y
posicionen a la empresa para

futuras compras.

Material POP en puntos de venta.

Ventas totales
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Estrategia digital

Campaiias publicitarias (de pago)
en redes sociales y Google para
impulsar las promociones y dar a

conocer los productos de Monarca.

Generacion de contenido de alto
valor en YouTube y redes sociales
mostrando el uso de los uniformes

de Monarca.

Blog en la pagina web que
desarrolle temas de consejos de
equipos deportivos y tendencias de

uniformes y sus implementos.

Campaiias con influencers que le
den mayor exposicién a la marca, la
empresa y los uniformes deportivos

de Monarca.

Dinamicas en redes sociales que
generen interaccion y engagement
como uso de hashtag especificos,
participacion con etiquetas 'y
compartir fotografias con regalias

para los participantes.

Promocionar la plataforma de E-
commerce mediante landing page y

campafias de trafico a pagina web.

Nuevos seguidores

Interacciones

Alcance de las campaiias

Participantes en dinamicas

Trafico web

Tasa de conversién

CPA (Costo por adquisicion)

Informe de métricas de

sociales, Google y YouTube

Analytics de pagina web

Informe financiero mensual

Costo del lead

redes
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Patrocinio de eventos deportivos de

diferentes  disciplinas  creando
presencia de marca en actividades

masivas.

Patrocinio de ligas menores de
UNAFUT y UNIFUT.

Activaciones en partidos de futbol
de primera divisién personalizando

camisetas del equipo en un stand

Participacion en eventos|
Aumentar el especiales Formularios de participacion
reconocimiento L
) ) Alcance Contabilizacion ~ de  personas
de marca en un|BTL Presencia de marca en partidos de
. . alcanzadas
10% en el GAM futbol de primera y segunda ..
Tasa de conversion
para el 2025. division. Informe financiero mensual
ROI (Retorno sobre la inversién)
Stands en la presentaciéon de
uniformes de primera division.
Giras escolares y colegiales con
actividades recreativas y
deportivas.
Activaciones en las escuelas de
futbol y ligas menores de fatbol.
Crear un catalogo interactivo de los
diferentes productos de Monarca.
Desarrollar un  simulador de
personalizacién que permite
Implementar Ventas totales

una plataforma

de E-commerce

en el primer|
semestre del
2025.

Desarrollo
plataformas

digitales

de

visualizar el producto final.

Crear una secciéon de cotizacion
que permite hacer una cotizacion
personalizada o solicitar atencién

para que se le cotice.

Tener un chat para atencion

inmediata.

Visitas al sitio web

Tasa de conversién

Satisfaccion del cliente

Informe financiero mensual

Analytics del sitio web

Cuestionario de satisfacciéon
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especiales.

Desarrollar Pop-up de promociones

Recomendaciones de Desarrollo de Nuevos Productos

Dada la capacidad que tienen la empresa Monarca en infraestructura, equipo

técnico, equipo humano, conocimiento del mercado, segmento de mercado y

productiva, se sugiere que la empresa trabaje en una estrategia de diversificacion

y penetracion de mercado con el desarrollo de nuevos productos, alineados a la

naturaleza de su negocio. Entre los que se proponen:

Banderas
Gorras

Tela sublimada
Manteles
Salveques
Bultos
Maletines
Banderolas
Lanyards
Bolas

Guantes deportivos
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Plan de Ventas
La propuesta de ventas de Creaciones Deportivas El Monarca S.A. aborda

de manera eficaz el analisis del plan de ventas, resaltando como se emplean
diversas plataformas y estrategias de distribucion para mejorar el acceso y la
visibilidad de la marca. Incorporando canales digitales como redes sociales,
WhatsApp y un sitio de comercio electronico, la empresa facilita la interaccion con
los compradores y optimiza su experiencia de compra, especialmente para

aquellos que buscan comodidad y personalizacion.

La diversificacidn de los canales de venta también amplia el alcance de
Monarca, permitiéndole llegar a clientes en nuevas areas y fortalecer su presencia
nacional mediante eventos y alianzas estratégicas. Ademas, el programa de
fidelizacion fomenta relaciones duraderas y convierte a los clientes en promotores
de la marca, alineandose con los objetivos de consolidacion y lealtad. Esta
estrategia integral no solo respalda el posicionamiento competitivo de Monarca,
sino que también contribuye al crecimiento y sostenibilidad de sus ventas al

centrarse en la satisfaccion y retencion del cliente.

Objetivos SMART
1. Incrementar las ventas en un 25% mediante canales digitales para finales
de 2025.
2. Mejorar la tasa de retencion de clientes en un 20% a través de un programa

de fidelizacion para diciembre de 2025.

Estrategia de producto y fidelizacion
e Desarrollo de un programa de fidelizacion: Establecer un programa dirigido
a instituciones educativas y clubes deportivos que realicen compras
anuales. Este programa ofrecera descuentos exclusivos, acceso a
promociones especiales y beneficios adicionales para clientes que compran

en grandes volumenes.
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e Servicio personalizado: Asignar un asesor a cada cliente para atender sus
necesidades particulares, fortaleciendo la relacién y fomentando la lealtad
hacia Monarca.

e Ofertas especiales y promociones: Proveer precios preferenciales y
descuentos para compras al por mayor. Las instituciones educativas y los
clubes deportivos podran acceder a ventajas adicionales basadas en su
historial de compras.

e (Capacitacion técnica y asesoria personalizada: Ofrecer a los clientes
capacitacion y asesoria sobre el uso y mantenimiento éptimo de los

uniformes, incrementando su satisfaccion y lealtad.

Illustracion 8: Estrategias de fidelizacion

L4

Estrategias de Fidelizaciéon

2 T 2
="

fidelizacion técnica
Uso y mantenimiento
6ptimo de los
uniformes

Descuentos,
promociones, Asesoria

beneficios VIP personalizada

Atencién dedicada
segun necesidades
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Segmentacioén de clientes y optimizacion de la fuerza de ventas
Division del mercado: categorizar a los clientes en segmentos clave:

- Instituciones educativas
- Equipos deportivos

- Empresas corporativas

Segmento 1: Instituciones Educativas

Zonas clave: San José, Heredia y Alajuela, donde se concentra una gran
cantidad de instituciones educativas.

Ruta sugerida: Asignar un asesor que cubra estas tres ciudades en dias
alternos, comenzando en San José, seguido por Heredia y terminando en
Alajuela, para minimizar los tiempos de traslado entre cada ubicacion.

Segmento 2: Clubes deportivos y federaciones

Zonas clave: Areas deportivas y de alto rendimiento como San José y

Cartago.

Ruta sugerida: Asignar un asesor especializado en uniformes deportivos
para visitar los clubes y federaciones en dias especificos, comenzando en
San José y luego en Cartago, asegurando que los clubes de alto

rendimiento obtengan un servicio personalizado.

Segmento 3: Empresas corporativas

Zonas clave: Areas industriales y corporativas como Zona Franca en

Heredia y San José.

Ruta sugerida: Designar un asesor que cubra estas areas durante la

semana, concentrandose en los dias de mayor actividad comercial. Las
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rutas deben organizarse para evitar superposiciones con otros asesores y

maximizar asi la eficiencia de cada visita.

Optimizacién de rutas por ubicacién geografica
Rutas urbanas: Para ciudades como San José, Heredia y Alajuela, donde
hay una mayor concentracion de clientes, asignar asesores comerciales
para realizar visitas programadas en areas especificas. Este enfoque
reducira los tiempos de desplazamiento y optimizara el tiempo destinado a

ventas.

Rutas suburbanas y rurales: En areas rurales, como algunas zonas de
Cartago y Alajuela, las visitas pueden ser semanales. Esto permite atender
a los clientes fuera del nucleo urbano sin invertir demasiado tiempo diario

en desplazamientos largos.

Illustracién 9: Mapa de rutas

_ .
e V.
-
-
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Asignacion de asesores por linea de producto

Asesor para instituciones educativas y colegios: Asignar un asesor
especializado en uniformes escolares, encargado de visitar colegios,
universidades y centros educativos. Dicho asesor ofrecera un servicio
especializado a largo plazo, centrado en contratos anuales y pedidos
recurrentes.

Asesor para equipos deportivos y federaciones: Designar un asesor que
colabore directamente con clubes deportivos y ligas federadas,
cubriendo eventos deportivos y temporadas de alta demanda. Este
asesor sera responsable de coordinar muestras y pruebas de productos
personalizados.

Asesor para empresas corporativas: Asignar un asesor con experiencia
en uniformes corporativos y B2B para visitar empresas en sectores
como Zona Franca y areas industriales. Este asesor se centrara en
mantener relaciones comerciales a largo plazo y personalizar los

uniformes corporativos.

Uso de tecnologia para optimizar rutas

Aplicaciones de mapeo y CRM: Emplear herramientas como Google
Maps, Waze o un CRM con integracion de rutas para ayudar a los
asesores a planificar su dia de manera 6ptima y visualizar las
ubicaciones de sus clientes en tiempo real.

Registro de visitas y reportes de desempefio: Cada asesor debera
registrar sus visitas en el CRM, documentando cualquier observacion o
requerimiento especial. Esto facilita el seguimiento de las interacciones

y mejora la planificacién de futuras visitas.

La empresa debe brindar a los vendedores una herramienta de CRM para

llevar un control adecuado de clientes actuales, potenciales y prospectos

que incluya datos como:

a. Nombre del local
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b. Nombre del cliente/contacto

C. Direccion

d. Teléfonos

e. Correo

f. Datos de facturacion

g. Fechas importantes (dia de visita, de cobro, de entrega, de

tramite de facturacion, etc.)

h. Producto de preferencia, marca que mas se vende en el punto de
venta, dias de mayor consumo, tipo de descuento aplicado,
promociones ofrecidas, etc. que contribuyan con el proceso de

venta.

Revisidn y ajuste de rutas

e Evaluacion trimestral: Cada tres meses, el equipo de ventas revisara y
ajustara las rutas conforme a los cambios del mercado y las
necesidades de los clientes. Este proceso permitira identificar areas de
mejora y ajustar la cobertura de cada asesor segun los resultados
obtenidos.

¢ Retroalimentacion de clientes: Recolectar opiniones de los clientes
sobre los tiempos de respuesta y la calidad del servicio recibido. Esto
ayudara a identificar rutas que puedan necesitar ser ajustadas para

mejorar la satisfaccion del cliente.
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Illustracion 10: Segmentacion de clientes y optimizacion de la fuerza de ventas

SEGMENTACION DE
CLIENTES Y OPTIMIZACION
DE LA FUERZA DE VENTAS

[
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Este mapeo de rutas permite a Monarca optimizar el trabajo de su equipo

de ventas, ofreciendo una cobertura eficiente y reduciendo el tiempo en traslados,

al mismo tiempo mejorando la experiencia del cliente al asegurar que cada

segmento reciba atencion especifica y especializada.

Optimizacién de la fuerza de ventas, sistema de compensacién

Introducir un sistema de incentivos basado en objetivos de ventas y

retencién de clientes, fomentando un ambiente de trabajo positivo y mejorando el

rendimiento del equipo.

1. Estructura de Compensacion

Base salarial: Definir un salario base atractivo y competitivo para cada

puesto dentro del area de ventas, considerando tanto el mercado como la
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competencia. Por ejemplo, para los vendedores, el salario base podria variar

segun su nivel de experiencia.

Comisiones por ventas: Establecer porcentajes de comision claros sobre las
ventas, que pueden variar segun la categoria del producto. Por ejemplo, los

uniformes personalizados podrian tener una comision mas alta. Ejemplo:
- 5% para ventas generales.

- 7% para ventas a nuevos clientes o productos premium.

2. Metas de Ventas

Fijar metas de ventas mensuales o trimestrales para cada vendedor. Estas
deben estar alineadas con los objetivos generales de la empresa y ser
alcanzables, pero también desafiantes.

Definir metas especificas para diferentes segmentos de venta, tales como:
- Un numero determinado de unidades de uniformes vendidas.

- Alcanzar una cifra especifica de ventas en colones.

3. Bonificaciones por superacién de metas

Establecer un sistema escalonado de bonificaciones:
- Meta 1 (ej. 80% de la meta): 2% de bonificacion sobre el total de ventas.
- Meta 2 (al alcanzar el 100%): 5% de bonificacion.

- Meta 3 (al superar el 120%): 10% de bonificacion.

4. Incentivos para nuevos clientes
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Definir un premio especial para el vendedor que logre captar nuevos

clientes, como:

- Bonificacion fija por cada nuevo contrato firmado (ejemplo: 50,000 colones por

cliente nuevo).

- Un porcentaje adicional sobre las ventas del nuevo cliente durante los primeros

tres meses.

5. Premios por fidelizacion

Otorga bonificaciones adicionales a vendedores que renueven contratos o realicen

ventas repetidas:
- 3% extra sobre ventas repetidas.

- Bonificacidn por renovacién de contratos a largo plazo (ejemplo: 10,000 colones

por cada renovacion).

6. Bonificacion por rentabilidad

Aparte de las comisiones por ventas, ofrece un porcentaje adicional si las
ventas alcanzan margenes de rentabilidad adecuados:

- Bonificacion adicional si la venta supera un margen de rentabilidad del 20% o

mas.

7. Evaluacion y premios especiales

Implementar un sistema de evaluacion trimestral del desempefio,
considerando no solo las ventas, sino también la actitud, calidad del servicio al
cliente y eficacia en la gestion de relaciones.
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Ofrecer premios trimestrales o anuales a los vendedores mas destacados,

como viajes, cenas o premios monetarios.

8. Procedimientos de capacitacion

Introducir incentivos asociados a la capacitacion continua. Si un vendedor
participa en cursos o seminarios relevantes (ventas, gestion de clientes, etc.),

puede recibir una bonificacion por su formacion o un aumento en su comision.

9. Comunicacion transparente

Asegurar que todos los empleados comprendan bien el sistema de

compensacion. Organiza reuniones para explicar metas, comisiones e incentivos.

Proporcionar informes regulares sobre el desempefio en ventas, para que cada

vendedor evalue su progreso y areas de mejora.

10. Revisiéon anual

Revisar el sistema de compensacion al final de cada afo para ajustarlo
segun los resultados y las condiciones del mercado. Asegurarse de que el sistema

siga siendo motivador y competitivo.

Este proceso debe ser transparente y estar documentado, permitiendo a
todos los miembros del equipo de ventas comprender como aumentar sus ingresos
Yy qué pasos seguir para obtener sus recompensas. Se recomienda contar con una
herramienta que permita monitorear las ventas y cumplimiento de metas de manera

clara y precisa.
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Illustracién 11: Optimizacion de la fuerza de ventas y sistema de compensacion
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Canales de venta
1. Tiendas fisicas

Monarca podria abrir tiendas fisicas en areas urbanas cercanas a centros
deportivos, colegios y universidades, lo que permitiria captar un mayor numero de

clientes locales.

Las tiendas ofreceran experiencias personalizadas, con asesores que ayuden
a los clientes a personalizar sus uniformes y elegir disefios que reflejen la

identidad de sus equipos o instituciones.

Las tiendas actuaran como showrooms donde los clientes podran ver, tocar y
probar los uniformes, fomentando la confianza en la calidad y opciones de

personalizacion.
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2. Plataformas de comercio electronico

La pagina de Monarca se mejorara con un catalogo interactivo, permitiendo a
los clientes explorar toda la variedad de productos y opciones de personalizacion
disponibles. Este catalogo facilitara la seleccion de categorias como uniformes
deportivos, escolares y corporativos, mostrando vistas detalladas de diferentes
estilos, colores y tamarios.

Se integrara un simulador que permitira personalizar uniformes en linea,
eligiendo combinaciones de colores, logotipos y disefios. El simulador ofrecera
una vista previa en tiempo real del uniforme personalizado, ayudando a los

clientes a visualizar el producto final antes de la compra.

Se afadira un formulario de cotizacion donde los clientes podran ingresar la
cantidad de unidades, el nivel de personalizacion y el tipo de tela o caracteristicas
extra. En base a estos datos, el sistema ofrecera un calculo aproximado de costos,
para que los clientes tengan claridad sobre los precios antes de concretar un
pedido formal.

Ademas, se incluira un botén para "Solicitar cotizacion personalizada", que
enviara los detalles del pedido a un asesor de ventas. El asesor revisara la
solicitud y se pondra en contacto con el cliente para proporcionar una cotizacion

final y discutir posibilidades adicionales de personalizacion si es necesario.

Se incorporara un chat en linea para responder consultas en tiempo real,
proporcionando ayuda con dudas sobre productos, procesos de personalizacion y
tiempos de entrega. El chat también servira para dar seguimiento postventa,
notificando al cliente sobre el estado del pedido y ofreciendo asistencia adicional si

se requieren cambios o hay preguntas acerca del proceso de entrega.
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3. Mercados en linea

Monarca puede listar sus productos en Marketplace como Amazon o Mercado
Libre, asi como en plataformas locales, ampliando el alcance a clientes que

prefieren comprar en linea.

Con una estrategia eficiente de fulfillment e inventario, Monarca podra cumplir
con los tiempos de entrega establecidos, aumentando asi la confianza y

reputacion en estas plataformas.

Desarrollar la marca dentro de estos Marketplace destacandose por la calidad
y durabilidad de sus uniformes personalizados.

4. Equipos de venta directa

Monarca tendra un equipo de ventas especializado para atender
personalmente grandes cuentas como colegios, clubes deportivos y empresas.

Los asesores organizan visitas a clientes potenciales con muestras de
productos, facilitando una experiencia personalizada y fortaleciendo las relaciones

comerciales.

Implementar un sistema CRM permitira gestionar y atender eficientemente las

necesidades y pedidos de los clientes.

5. Distribuidores

Establecer acuerdos con distribuidores en Costa Rica y otros paises

centroamericanos ayudara a Monarca a expandir su alcance regionalmente.

Garantizar que los distribuidores estén bien informados sobre los productos y los
valores de calidad y personalizacion que distinguen a Monarca.

Ofrecer comisiones y beneficios a los distribuidores que superen ciertos

volumenes de venta, incentivando su compromiso hacia Monarca.
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6. Minoristas

Monarca podria colocar sus productos en tiendas deportivas y almacenes

ubicados en zonas concurridas como centros comerciales.

Crear displays de marca con uniformes de muestra, catalogos y opciones de

personalizacion para aumentar la visibilidad en los minoristas.

Colaborar con minoristas en campafas promocionales ofreciendo descuentos

exclusivos o paquetes especiales en fechas clave.

7. Canal directo

A través de su tienda en linea y tiendas fisicas, Monarca se conecta

directamente con el cliente sin intermediarios, maximizando las ganancias.

Ofrecer soporte personalizado mediante canales directos como WhatsApp o
chat en vivo, ademas de brindar un servicio postventa que fortalezca la relacion

con los clientes.

Utilizar campanas digitales como redes sociales y email marketing para

potenciar las ventas directas y atraer leads convertibles en clientes.

8. Canal indirecto

Al asociarse con distribuidores y minoristas, Monarca expande su alcance
indirecto utilizando las infraestructuras de venta de sus socios para llegar a

diferentes segmentos del mercado.

Vender a través de estos socios reduce los costos logisticos y permite

concentrar esfuerzos en desarrollar nuevos productos y personalizaciones.

Establecer acuerdos beneficiosos asegurara relaciones duraderas con socios

clave.
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llustracion 12: Canales de venta
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Estrategia de morosidad y politica de cobro

e Politicas de crédito transparentes: Definir criterios claros para el
otorgamiento de créditos, basados en la capacidad financiera y el historial
de pagos de los clientes.

e Seguimiento proactivo de pagos: Implementar un sistema de recordatorios y
seguimiento para cuentas por cobrar, enviando notificaciones antes del
vencimiento para reducir la morosidad.

e Metas claras de cobro: Fijar metas alcanzables para cada vendedor en
cuanto a recaudacion, motivando al equipo para mejorar su gestion en la

mora.
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e Incentivos por reduccion de mora: Ofrecer incentivos al equipo de ventas
cuando logren disminuir las deudas de los clientes, mejorando asi la salud

de la cartera.

KPIs (Indicadores Clave de Desempeiio)

Para evaluar la efectividad del plan de ventas que se ha desarrollado para
Monarca, es fundamental establecer KPIls que puedan medir el rendimiento en las
distintas areas del plan. A continuacion, algunos KPIs sugeridos para cada seccion

del plan:

1. Desempefio general de ventas:

- Ventas totales: Cantidad total de ventas en un periodo especifico (mensual,

trimestral, anual).

- Crecimiento de Ventas: Incremento porcentual de ventas en comparacion con el

mismo periodo del afo anterior.

- Ventas por Segmento: Ventas desglosadas por segmento de cliente

(instituciones educativas, clubes deportivos, empresas corporativas).

- Numero de Nuevos Clientes: Total de nuevos clientes adquiridos en el periodo.

2. Fidelizacion y retencion de clientes:

- Tasa de retencion de clientes: Porcentaje de clientes que continuan comprando

después de su primera compra.

- Frecuencia de compra: Promedio de compras realizadas por cliente en un

periodo especifico.

- Valor promedio de pedido (AOV): Monto promedio gastado por cada cliente en

cada compra.
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- Tasa de renovacién de contratos: Porcentaje de contratos renovados por
clientes recurrentes, especialmente en el segmento B2B (business to business).

3. Desempeinio del equipo de ventas:

- Cumplimiento de metas de ventas: Porcentaje de vendedores que logran sus

objetivos mensuales o trimestrales.

- Comision promedio por vendedor: Promedio de comisiones obtenidas por cada
vendedor, indicando tanto el volumen de ventas como la eficacia en captar

clientes.

- indice de actividad del vendedor: Nimero de visitas a clientes registradas por
cada vendedor (utilizando CRM).

- Tasa de conversion de prospectos: Porcentaje de prospectos que se convierten
en clientes (ventas cerradas frente a oportunidades).

4. Optimizacién de rutas:

- Eficiencia en el tiempo de desplazamiento: Promedio del tiempo usado por los

asesores en visitas, procurando minimizarlo sin afectar la atencion al cliente.

- Cobertura de territorio: Porcentaje de clientes cubiertos por rutas asignadas,
basado en la segmentacion geografica y la asignacion de asesores.

- Visitas por asesor: Promedio de visitas realizadas por cada asesor en un
periodo especifico (diarias, semanales).

5. Incentivos y Compensacion:

- Cumplimiento de objetivos de incentivos: Porcentaje de vendedores que
cumplen con los criterios para recibir incentivos (ventas, nuevos clientes,

retencion, etc.).

166



- Bonificacién promedio por vendedor: Promedio de bonificaciones otorgadas a
los vendedores dentro del sistema de incentivos.

6. Politica de cobro y morosidad:

- Dias de cuentas por cobrar (DSO): Promedio de dias necesarios para recibir el

pago tras una venta.

- Porcentaje de cartera vencida: Porcentaje de cuentas por cobrar vencidas
fuera del plazo establecido.

- indice de morosidad: Relacién entre ventas a crédito y cuentas morosas,
reflejando la efectividad de las politicas de crédito y cobro.

- Recuperacion de morosidad: Porcentaje recuperado de la deuda morosa en un
periodo determinado.

7. Rendimiento de canales de venta:

- Ventas por canal: Total de ventas realizadas por cada canal (tiendas fisicas,

tienda online, plataformas E-commerce, ventas directas).

- Tasa de conversion en el canal digital: Porcentaje de visitantes a la web o

plataformas E-commerce que completan una compra.

- Promedio de tiempo de respuesta en chat: Rapidez con la que se responden
consultas en linea, afectando directamente la experiencia del cliente.

8. Evaluacion de satisfaccion del cliente:

- Net Promoter Score (NPS): Indicador que mide la probabilidad de que los clientes

recomienden Monarca a otros.
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- indice de satisfaccion del cliente (CSAT): Porcentaje de clientes que valoran

positivamente su experiencia con la compra y el servicio.

- Tasa de retorno de producto: Porcentaje de productos devueltos respecto al total
vendido, reflejando tanto la calidad percibida como la satisfaccion del cliente.

llustracion 13: KPI’S Clave

Ventas totales, crecimiento,
nuevos clientes

~, Tasa de retencion, valor
J promedio de pedido

__________________

“““““““““““ ., Cumplimiento de
Fuerza de ventas} metas, tasa de
-4 conversion

% Ventas por canal, tasa

Canales de venta/} de conversion en linea

Satisfaccion del %, NPS, indice de satisfaccion
cliente / (CSAT), devoluciones

Estos KPIs permitiran monitorizar y evaluar el desempefio de Monarca en
diversas areas, ajustando estrategias y tomando decisiones fundamentadas para

lograr un crecimiento sostenible y mejorar la experiencia del cliente.
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Plan de Servicio al Cliente

Este plan de servicio al cliente se desarrolla con el propdsito de proponer
herramientas efectivas y estratégicas que respondan al objetivo especifico numero
tres de la investigacion. Tras un analisis exhaustivo, se identifico la falta de
procesos estandarizados en el area de servicio al cliente, lo que limita la eficiencia

interna y afecta la experiencia del cliente.

Este plan incluye herramientas como la matriz QFD, el ciclo de servicio y el
levantamiento de actividades. Ademas, contempla la estandarizacion del servicio,
el proceso de gestién de quejas y reclamos, la creacidn de un cuestionario de
satisfaccion, estrategias de mejora en la atencion al cliente, e indicadores de

medicidn para evaluar y optimizar los procesos.

Objetivos Smart
e Crear un protocolo de atencién del cliente para que el tiempo de respuesta
del primer contacto sea de maximo 2 horas para el afno 2025
e Mejorar la tasa de retencidn de clientes en un 5% mediante un programa de
seguimiento post venta para el aio 2025
e Disminuir en un 10% el numero de quejas recibidas en el servicio al cliente

para el afo 2025.

Despliegue de la Funciéon de Calidad (QFD)

La matriz QFD (Quality Function Deployment o Despliegue de la Funcién de
Calidad) es una herramienta que permite identificar y traducir las necesidades y
expectativas del cliente en caracteristicas especificas de productos o servicios,
garantizando que su desarrollo y mejora estén alineados con lo que realmente
valoran los clientes. Como indica Ruiz (2009), "es una herramienta de planificacion
qgue desarrolla una sistematica para transmitir las caracteristicas que deben tener
los productos a lo largo de todo el proceso de desarrollo”. A continuacion, se

presenta la propuesta de matriz QFD para Monarca.
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Es fundamental realizar una investigacion exhaustiva para identificar las

principales necesidades del cliente. Esta propuesta de matriz se basa en las

aspiraciones y deseos del buyer persona, asi como en los resultados obtenidos a

partir de los instrumentos aplicados.

llustracion 14: Matriz QFD
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Para mejor visualizacion ir a Anexo 1

Explicacién de la Matriz

Requerimientos del Cliente: Estas son las expectativas o atributos
especificos de los clientes, en la presente matriz los atributos son: calidad
del uniforme, disefio y personalizacidn, tiempo de entrega eficientes,
sostenibilidad, atencion y servicio, canales de contacto, precio e innovacion
en los disefios.

Importancia: Una escala que representa qué tan importante es cada
necesidad para el cliente. En esta seccidn se designa un peso a cada
atributo, la suma de todos los atributos es igual a 100.

Caracteristicas del servicio: estas se encuentran en la parte superior de
la matriz, las cuales corresponden a las caracteristicas del servicio de
Monarca, en este caso son: rapidez en la atencion, personalizacion,
confiabilidad y consistencia en los procesos, transparencia en la
informacion, proactividad del servicio, canales de comunicacion eficientes,
resolucion efectiva de reclamos, seguimiento de postventa, facilidad de

acceso a la informacién, capacitacion del personal.
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e Relaciones: Los valores (3, 2, 1) indican la fuerza de la relacion entre los
requerimientos del cliente y las caracteristicas del servicio.
o 3: Relacion fuerte (muy importante)
o 2: Relacién moderada
o 1: Relacién débil (poco relevante)

Interpretacion y prioridades

A partir de la matriz QFD, Monarca puede identificar y priorizar aquellas
caracteristicas del servicio que tienen una fuerte relacion con las necesidades
clave de sus clientes y una alta importancia para ellos. Por ejemplo, la
transparencia en la informacioén y la proactividad en el servicio estan
estrechamente ligadas a necesidades prioritarias, lo que sugiere un enfoque en la
optimizacién de estos aspectos.

Asimismo, la capacitacion del personal se destaca como un elemento
crucial, ya que impacta directamente en la satisfaccion de los clientes al mejorar la

calidad y consistencia del servicio.

Este analisis proporciona a Monarca una base sélida para desarrollar una
estrategia de mejora que maximice la satisfaccion del cliente, fortalezca la lealtad

y le permita diferenciarse competitivamente en el mercado.

Ciclo de Servicio

La estandarizacion del ciclo del servicio es fundamental para asegurar una
experiencia consistente y de alta calidad para los clientes. Al establecer y aplicar
procesos uniformes, se optimiza la eficiencia operativa, se reducen errores y

tiempos de respuesta, y se fortalece la confianza y satisfaccion del cliente.

Segun Copeme (2009), "el ciclo de servicio es el conjunto de actividades
que el cliente se ve obligado a realizar para adquirir un producto o servicio", lo que
subraya la importancia de hacer de cada etapa de este ciclo una experiencia
positiva y enriquecedora. Estandarizar este ciclo no solo garantiza que cada

interaccidn cumpla con las expectativas del cliente, sino que también impulsa la
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eficiencia interna, optimiza el uso de recursos y contribuye al crecimiento
sostenible de la empresa.

Para esta propuesta, el ciclo se estructura a partir de los instrumentos
aplicados, definiendo las etapas que componen el servicio. Este proceso se
representa mediante un diagrama de flujo visual que facilita su comprension y
seguimiento, cabe destacar que se definen dos ciclos de servicio, uno que involucra
el contacto via WhatsApp y la otra via telefénica para visita presencial. El ciclo de
servicio es flexible y puede adaptarse segun las demandas del mercado,

permitiendo ajustes necesarios para alcanzar la excelencia operativa.

Illustracioén 15: Ciclo de Servicio contacto por WhatsApp

CICLO DE SERVICIO CONTACTO POR
WHATSAPP

¢El cliente esta
interesado?

¢El cliente esta
interesado en
continuar?
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Ilustracioén 16: Ciclo de Servicio contacto por via telefonica

CICLO DE SERVICIO CONTACTO POR ViA
TELEFONICA

¢El cliente esta
interesado?

Final del
Proceso

Se define el sistema Cliente envia la orden
de pago de compra

Utilizar el ciclo de servicio ayuda a identificar oportunidades para optimizar
cada paso, asegurando que se cumplan las expectativas y necesidades del cliente
en todo momento. Ademas, facilita la capacitacion del personal, estandariza la
calidad del servicio y permite un analisis continuo para adaptarse a cambios en las

demandas del mercado, impulsando la eficiencia y la satisfacciéon del cliente.

Flujo y Proceso de Actividades

El levantamiento de flujo y proceso de actividades en el servicio al cliente
es una herramienta que consiste en documentar y analizar todas las etapas y
tareas involucradas en la atencién al cliente, desde el primer contacto hasta la
resolucion final de la solicitud o problema. Este proceso tiene como objetivo

identificar como se realizan las actividades, como fluye la informacién entre los
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diferentes puntos de contacto y como se gestionan los recursos dentro de la
empresa (Pepper, 2011).

Componentes del levantamiento de procesos:

1. Flujo de actividades: Se determina el camino que sigue cada interaccion
con el cliente. Este flujo incluye todos los pasos intermedios y las
decisiones que deben tomarse en cada fase.

2. Identificacion de procesos: Los procesos son las secuencias de tareas o
acciones que deben cumplirse para cumplir con los objetivos del servicio.

3. Interaccién entre departamentos: A menudo, el servicio al cliente
involucra a varios departamentos por lo que este levantamiento de
procesos permite ver como interactuan estos departamentos y detectar
posibles fallas en la comunicacién o en la colaboracion entre ellos.

4. Puntos de contacto: Analiza como se manejan las interacciones a través
de diferentes canales (teléfono, correo electronico, redes sociales, etc.),
asegurando que el servicio sea coherente y eficaz.

5. Eficiencia operativa: Al crear el flujo de actividades, se pueden identificar
cuellos de botella, redundancias o procesos innecesarios, lo que permite

optimizar la eficiencia del servicio y reducir los tiempos de respuesta.

Beneficios:

e Mejoras en la calidad del servicio: Al comprender cada paso del proceso,
se pueden implementar mejoras que contribuyan a una experiencia de
cliente mas fluida y satisfactoria.

e Ahorro de tiempo y recursos: Eliminar pasos innecesarios y optimizar el
flujo ayuda a reducir costos operativos y tiempos de espera.
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e Capacitacion mas efectiva: Facilita la formacidén de nuevos empleados al
proporcionar un mapa claro y detallado de las tareas y procesos

involucrados en el servicio al cliente.

A continuacion, se presenta el levantamiento del flujo de procesos y
actividades basado en el ciclo de servicio previamente descrito. Para una mejor

visualizacion ver Anexo 2.

Illustracion 17: Levantamiento de Actividades ciclo de servicio atencion por WhatsApp

LEVANTAMIENTO DE LAS ACTIVIDADES CICLO DE SERVICIO ATENCION POR WHATSAPP

PROCESO

Actividades o tareas (en Tiempo de ejecucion
sucoonda lgica) l Breve descripcion Puestos involucrados l o dia) Recursos necesarios arametro para evaluar la actividad

Encargado de ventas y atencion al

Recibir el mensajes Se reciben mensaje por WhatsApp ot
cliente
Encargado de ventas y atencion al Computadora, telefono celular,
Atencion Atender la solicitud Inicio de la conversacion 122 horas Tiempo de respuesta en Whatsapp
cliente WhatsApp y correo electronico
Preguntas clave para la identificacion de| Encargado de ventas y atencion al
Identificar las necesidades
la necesidad del cliente cliente
Solicitud de datos del clientes Datos necesarios para contrato Encargado de atencion al dliente

Se realiza el documento con los detalles
Encargado de disefio y confeccion y

Confeccién del disefio del evento con los compromisos tanto
atencion al cliente Computadora, telefono celular,
Envio de Disefio del cliente como de Torre Extrema 12 -24 horas Tiempo de respuesta en Whatsapp
t . _— WhatsApp y correo electronico
Se envia al cliente el disefio por su_ | Encargado de disefio y confeccion y
Envio del disenio
plataforma digital de preferencia atencion al cliente
Atender consultas Se atienden consultas del disefo Encargado de atencion al cliente

Se prepara la cotizacion con base enlos| - Encargado de ventas y atencion al

Preparar la cotizacion
. requerimientos del cliente cliente Computadora, telefono celular, .
Cotizacion 3a8horas Indicador de eficiencia
whatsapp y correo electronico

Se envia por el medio acordado Encargado de ventas y atencion al
Envio de la cotizacion

previamente con el client dliente
e eallza e pedido de Ta amteria prima,
Pedido de la materia prima o se verifica i se cuenta con este en Encargado de compras
. | prod inventario . Materia prima, maquinas de coser
Confeccion del producto Se cortay confecciona el producto con 22 dias npresoras Indicador de productividad
Corte y confeccion Encargado de disefio y confeccion

base en las necesidades del cliente
Empaquetado Se empaca el produco terminado Encargado de disefo y confeccion
|Se coordina Ia fecha del transporte para

Coordinacion del transporte

i . Encargado de ventas
Envio del producto 2 entreqa del producto

S procede con la entrega del producto Encargado de ventas 2-3das Medio de transporte Plazo de entrega
Se envia el producto
| final _—
Se recibe y verifica el pago por medio Computadora, telefono celular,
Recibimiento del pago del cliente Recibimiento del pago Encargado de ventas 1-2 dias Plazo promedio de cobranzas
del cliente whatsapp y correo electronico
| Verificar que el cliente haya recibido el T T
Seguimiento y garantia del pedido 9 "
producto y su nivel de satisfaccién
Envio de promociones para futuras Computadora, telefono celular,
Atencion post venta Promociones L e Encargado de ventas 2dias P Cuota de mercado

whatsapp y correo electronico
Comunicacion efectiva

cor
Mantener un contacto estratégico con el
| cliente.

175



Illustracioén 18: Levantamiento de Actividades ciclo de servicio atencidn via teléfono para
visita presencial

LEVANTAMIENTO DE LAS ACTIVIDADES CICLO DE SERVICIO ATENCION ViA TELEFONO PARA VISITA PRESENCIAL
PROCESO

Actividades o tareas (en Puestos involucrados (de su drea | Tiempo de ejecucién
Parametro luar la actividad
SUBPROCESO = lbgica) Breve descripcién ) (h dias, etc) Recursos necesarios aral para evaluar
rga:

eciben mensaje por WhatsApp

2-3horas Medio de transporte y computadora Tiempo de llegada

Indicador de eficiencia

Confeccion del producto Indicador de productividad

Es importante sefalar que, al igual que las herramientas anteriores, esta

puede ajustarse o modificarse segun sea necesario.

Estandarizacion del Servicio

La estandarizacion del servicio es esencial para garantizar una experiencia
consistente y de alta calidad para todos los clientes. Al implementar procesos y
protocolos uniformes, las empresas pueden asegurar que cada cliente reciba el
mismo nivel de atencion, sin importar quién lo atienda o cuando se realice el
servicio. Segun Vasquez (s.f.), la estandarizacion "permite asegurar la calidad en
el servicio ofrecido a tus clientes, en todos los niveles," lo que contribuye a una
mayor eficiencia operativa, facilita la capacitacién del personal y fortalece la
confianza del cliente en la marca, al brindarle una experiencia predecible y

confiable en cada interaccion.

Para desarrollar esta estandarizacion del servicio, se emplean las
herramientas previamente presentadas, como el ciclo de servicio y el
levantamiento de procesos y actividades, enfocandose exclusivamente en

aquellos procesos donde existe interaccidn con el cliente. Ademas, se integran
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normas, codigos, protocolos de servicio y controles especificos para lograr la
estandarizacién deseada.

La propuesta de estandarizacidén de servicio se muestra a continuacion,

para mejor visualizacion ver Anexo 3.

llustracion 19: Estandarizacion del servicio

ESTANDARIZACION DEL SERVICIO

PROTOCOLO DE SERVICIO

CONTROL PUNTO CRITICO DE CONTROL

Utilizar la plantila de saludo

Revisién de chats Tiempo méximo S minutos

2 | Utilizar la plantilla de Preguntas frecuentes

WhatsApp Tiempo méximo 60 minutos

4 Envio del producto

Utilizar la plantilla de cotizaciones

Utilizar la plantilla para obtencién de datos

Utilizar la

esa de logistica de la Tiempo de entrega
rdinar el envi

5 Recibimiento del pago del cliente

Se sugiere a la gerencia realizar y validar cuidadosamente las plantillas
mencionadas, como las de saludo, preguntas frecuentes y cotizaciones. Una vez
aprobadas, es fundamental compartirlas con el equipo de ventas, asegurando su

correcta comprension y uso para optimizar la comunicacion y el servicio al cliente.

Proceso de Quejas y Reclamaciones

La estandarizacion del proceso de quejas y reclamaciones es fundamental
para asegurar una atencion uniforme, eficiente y centrada en el cliente. Establecer
procedimientos claros y consistentes no solo mejora la experiencia del usuario,
sino que también refuerza la confianza en la empresa, facilita la resolucién de

conflictos y fomenta la mejora continua de los servicios ofrecidos.

Segun Zendesk (2023), “la gestion apropiada de las quejas y reclamaciones
es un punto critico en la experiencia del cliente, y un manejo eficiente puede
convertir las molestias en reclamos cumplidos”. Atender estas situaciones de
manera adecuada transforma experiencias negativas en oportunidades para

fortalecer la lealtad y la confianza del cliente. Aunque no elimina el error original,
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una gestion efectiva permite que el proceso sea percibido como confiable y
profesional, aumentando la probabilidad de que el cliente vuelva a confiar en la

empresa.

Para comenzar con la estandarizacion, es fundamental definir el proceso

mediante un flujo de actividades. A continuacion, se presenta dicho flujo.

Illustracién 20: Flujo de actividades del proceso de quejas y reclamaciones

FLUJO DE ACTIVIDADES DEL PROCESO DE
QUEJAS Y RECLAMACIONES

Inicio
Captura de queja o [JEE—
reclamo

Resultado del
proceso de filtro

VERDADERO O

PARCIALMENT \

EVERDADERO
Envio y registro de la

queja al area

¢ Satisfaccion del
cliente?

A continuacion, se detallan las etapas que conforman este flujo de

actividades.
Descripcion de las etapas del proceso de Quejas y Reclamos

Captura de reclamo o queja: El registro de reclamos o quejas puede realizarse a

través de cuatro mecanismos: personal, telefénico, escrito o electrénico.
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Revision: Se realiza una lectura y analisis detallado de la situacion descrita para
comprender la naturaleza de la queja o reclamo.

Filtro: Se evalla la veracidad de la situacion mediante un analisis técnico,

clasificandose como falsa, verdadera o parcialmente verdadera.
Resultado del proceso de filtro:

e Sise determina que la situacion es falsa, el proceso concluye en este
punto.
e Si se identifica como verdadera o parcialmente verdadera, se procede al

siguiente paso.

Envio y registro: La queja o reclamo se registra y se remite al area
correspondiente, la cual analizara el caso y determinara si requiere revision

adicional por otra area especifica de la empresa.

Analisis del area correspondiente: Una vez revisada y analizada la queja o

reclamo, el area involucrada emite una respuesta formal dirigida a la gerencia.

Atencion: Con base en la informacién proporcionada, se elabora una respuesta y

una propuesta de solucion para el cliente.

Comunicacion y resolucién: Se comunica al cliente la solucién planteada para

su queja o reclamo.

Documentacion y Registro: Se documenta la solucién implementada para

asegurar la trazabilidad del proceso.

Evaluacion de Satisfaccion del Cliente: Al finalizar el proceso, se obtienen dos
posibles resultados: el cliente queda satisfecho con la solucion, o no. Este
resultado puede usarse como retroalimentacion para mejorar futuros

procedimientos.
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Atender las quejas y reclamos de manera sistematizada es esencial para
garantizar la eficiencia, la consistencia y la calidad en la respuesta hacia los
clientes. Este enfoque no solo permite resolver los inconvenientes de forma
estructurada y transparente, sino que también fortalece la confianza en la
empresa, fomenta la satisfaccion del cliente y brinda una valiosa retroalimentacion

para la mejora continua de los procesos y servicios.

Cuestionario de Satisfaccion

Conocer la percepcion de los clientes es un pilar fundamental para el éxito
de cualquier organizacion, ya que permite comprender cdmo valoran los
productos, servicios y la experiencia general que se les ofrece. Esta informacion
es clave para identificar areas de mejora y tomar decisiones estratégicas
orientadas a satisfacer sus necesidades y superar sus expectativas. Ademas,
entender cdmo los clientes perciben a la empresa fortalece las relaciones con
ellos, fomenta la lealtad y posiciona a la marca como un referente confiable en un

mercado altamente competitivo.

Como senala Zendesk (2023): “Medir la percepcidn que tienen los usuarios
de tus productos proporciona un flujo de informacion valiosa; especialmente, datos
sobre como interactuan y reaccionan los consumidores a tu marca”. Por ello,
resulta esencial conocer qué opinan los clientes sobre el servicio, los productos y
otros factores clave, ya que esta informacion representa un valioso insumo para

que la empresa continue mejorando y detectando nuevas areas de oportunidad.

En este contexto, se propone utilizar el siguiente cuestionario para evaluar
la percepcién de los clientes de Monarca. Este instrumento incluye una explicacion
detallada de su proposito, las variables analizadas, el método de medicién y el
enfoque para el analisis de resultados, formando asi una herramienta integral para

este proceso.
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Propésito

Para Monarca, la mejora continua de los procesos debe ser una prioridad

fundamental. Medir el grado de satisfaccion de los clientes es esencial, ya que

permite:

Identificar areas de mejora.

Impulsar la mejora continua.

Retener clientes y fomentar su lealtad.

Mantener una reputacion positiva.

Generar recomendaciones de los clientes hacia otros consumidores
potenciales.

Contar con informacién clave para una toma de decisiones informada.
Ser cada vez mas competitivos.

Alinear las estrategias con las expectativas de los clientes.

Estos resultados son esenciales para el crecimiento y éxito sostenible de

Monarca. Por ello, la aplicacion de un cuestionario de satisfaccion se convierte en

una herramienta clave para recopilar datos directos sobre la experiencia de los
clientes con los productos y servicios ofrecidos. Esta retroalimentacion permite

identificar areas especificas de mejora y realizar los ajustes necesarios,

fomentando un ciclo de mejora continua que garantiza la calidad y eficiencia de los

procesos.

Ademas, la satisfaccion del cliente esta ligada a su retencion y lealtad. A través

de este cuestionario, se puede comprender mejor sus necesidades y expectativas,

adaptando las estrategias y servicios para cumplirlas plenamente.

Objetivos

Se describen los objetivos de este cuestionario de percepcion.

Identificar areas de mejora en los servicios ofrecidos por Monarca.

Incrementar la retencion de clientes de Monarca.

e Fortalecer la reputacion de Monarca como lider en el sector.
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Variables Definidas

En este cuestionario se pretende evaluar las siguientes variables de

servicio al cliente:
1. Calidad del Servicio

e Percepcidn general del servicio recibido

N

. Atencion al Cliente

e Amabilidad y cortesia del personal

e Eficiencia en la resolucién de problemas

w

. Tiempo de Respuesta

e Rapidez en la atencion inicial via WhatsApp o por llamada telefonica

e Rapidez en la resolucidon de consultas o problemas
4. Precio y Valor

e Percepcion del precio con relacién a la calidad del servicio (valor)
5. Experiencia del Cliente

e Percepcién de los productos de Monarca

e Satisfaccion general con la experiencia completa
6. Expectativas y Cumplimiento

e Medida en que se cumplieron las expectativas
7. Recomendacion y Fidelidad

e Probabilidad de recomendar el producto a otros
e Probabilidad de volver a comprar en Monarca

8. Comentarios y Sugerencias
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e Opiniones generales

e Sugerencias para mejorar

Escala de medicion

La escala por utilizar en el cuestionario es la relacionado directamente a la

satisfaccion del cliente
e Escala de satisfaccion / insatisfaccion:
— Muy satisfecho
— Algo satisfecho
— Ni satisfecho ni insatisfecho
— Algo satisfecho
— Muy insatisfecho.
Para las preguntas 10 y 11 la escala a utilizar es la relacionada a la fidelidad.
e Escala de fidelidad:
— Definitivamente volveria a comprar
— Probablemente volveria a comprar
— Definitivamente no volveria a comprar
— Probablemente no volveria a comprar
Analisis de resultados

La metodologia por utilizar para el analisis de resultados es la
correspondiente a “Agrupar de acuerdo con el nivel” ya que este método permite
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agrupar los niveles de satisfaccion para analizar el resultado de una manera

integral y resumida.

El reporte de entrega de resultados debera tener la siguiente estructura:
introduccién y contexto, resumen, hallazgos, interpretacion de resultados, graficos,

conclusiones y recomendaciones.

Cuestionario

1. ¢ Qué tan satisfecho esta con la calidad del servicio recibido?
- Muy satisfecho

- Satisfecho

- Ni satisfecho ni insatisfecho

- Insatisfecho

- Muy insatisfecho

2. ¢ Qué tan satisfecho esta con la amabilidad y cortesia del personal?
- Muy satisfecho

- Satisfecho

- Ni satisfecho ni insatisfecho

- Insatisfecho

- Muy insatisfecho

3. ¢ Qué tan satisfecho esta con la eficiencia en la resolucion de problemas?

- Muy satisfecho
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- Satisfecho

- Ni satisfecho ni insatisfecho
- Insatisfecho

- Muy insatisfecho

- No aplica

4. ; Qué tan satisfecho esta con la rapidez en la atencidn inicial (primer contacto) a
través de WhatsApp o llamada telefénica?

- Muy satisfecho

- Satisfecho

- Ni satisfecho ni insatisfecho
- Insatisfecho

- Muy insatisfecho

5. ¢ Qué tan satisfecho esta con la rapidez en la resolucion de consultas?
- Muy satisfecho

- Satisfecho

- Ni satisfecho ni insatisfecho

- Insatisfecho

- Muy insatisfecho
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6. ¢ Qué tan satisfecho esta con el precio pagado por el producto recibido?
- Muy satisfecho

- Satisfecho

- Ni satisfecho ni insatisfecho

- Insatisfecho

- Muy insatisfecho

7. ¢ Qué tan satisfecho esta con la calidad del producto recibido?
- Muy satisfecho

- Satisfecho

- Ni satisfecho ni insatisfecho

- Insatisfecho

- Muy insatisfecho

8. ¢Qué tan satisfecho esta con la experiencia general del servicio y producto
brindado por Monarca?

- Muy satisfecho
- Satisfecho

- Ni satisfecho ni insatisfecho
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- Insatisfecho
- Muy insatisfecho

9. ¢ Qué tan satisfecho esta con el cumplimiento de sus expectativas?

Muy satisfecho

- Satisfecho

- Ni satisfecho ni insatisfecho
- Insatisfecho

- Muy insatisfecho

10. ¢ Qué tan probable es que recomiende Monarca a otras personas?
— Definitivamente lo recomendaria

— Probablemente lo recomendaria

— Definitivamente no lo recomendaria

— Probablemente no lo recomendaria

11. ¢ Qué tan probable es que vuelva a adquirir productos de Monarca?
— Definitivamente volveria a comprar

— Probablemente volveria a comprar

— Definitivamente no volveria a comprar

— Probablemente no volveria a comprar
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12. Deje aqui sus sugerencias y comentarios.

Se recomienda implementar este cuestionario a través de una aplicacién
digital, lo que facilitara su distribucion, recoleccion de datos y analisis de
resultados de manera eficiente y organizada.

Finalmente, como parte de este plan de servicio al cliente, se presentan las
siguientes estrategias e indicadores de medicion disefiados para optimizar la
calidad del servicio ofrecido.

Estrategias y KPI'S

Contar con estrategias de mejora en el servicio al cliente es esencial para
garantizar una experiencia excepcional que fomente la satisfaccion, lealtad y
recomendacion de los clientes. Estas estrategias permiten identificar
oportunidades de optimizacién, adaptarse a las expectativas cambiantes del
mercado y diferenciarse de la competencia. Sin embargo, su éxito radica en un
monitoreo constante y en la capacidad de ajustar las acciones segun los
resultados obtenidos, asegurando asi un enfoque dinamico y eficaz en la atencion

al cliente.

A continuacion, se sugieren cinco estrategias y sus indicadores de

medicion.
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Tabla 54: Estrategias y KPI’s

Estrategias

Implementacion de capacitaciones
peridédicas para el personal.

Realizar sesiones de formacién
trimestrales enfocadas en habilidades
de atencion al cliente, resolucion de
problemas y empatia.

Creacion de un sistema de

resolucion rapida de consultas.

Disefiar un protocolo que garantice
respuestas a consultas en un plazo
maximo de 24 horas.

Uso de tecnologia para la gestion y
seguimiento de casos.

Implementar un software de gestidon de
clientes (CRM) para dar seguimiento
detallado a cada interaccion y resolver
casos de manera eficiente.

Creacion de de

fidelizacion.

un programa

Disefiar un programa de beneficios para
clientes frecuentes que fomente su

lealtad a través de descuentos,
promociones exclusivas y
recompensas.

Monitoreo constante de la

satisfaccion del cliente

Aplicar encuestas de satisfaccion de
manera periodica y utilizar los
resultados para ajustar estrategia

KPI's

Porcentaje de empleados
capacitados trimestralmente.

Evaluacion de satisfaccion del
cliente respecto a la amabilidad del
personal (medida a través de la
encuesta brindada anteriormente).

Tiempo promedio de respuesta a
consultas.

Porcentaje de consultas resueltas
dentro del plazo establecido.

Tasa de resolucion de casos en el
primer contacto.

Porcentaje de clientes satisfechos
con el seguimiento recibido.

Tasa de retencion de clientes.

Incremento en el numero de compras
repetidas.

indice de satisfaccion del cliente
(CSAT).

Net Promoter Score (NPS): Medida
de la probabilidad de que los clientes
recomienden la empresa.
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Presupuesto

Para ejecutar los planes descritos anteriormente, se propone un presupuesto
para Monarca en las areas de Mercadeo, Ventas y Servicio al cliente, el cual,
basados en los estados financieros de la empresa, es un presupuesto que se puede
asumir con el nivel de ventas actual, sin tener efectos directos negativos en la

liquidez.

Tabla 55: Presupuesto

PRESUPUESTO MONARCA 2024

MERCADEO, VENTAS Y SAC

MONTO SUGERIDO ANUAL
ACTIVIDAD OBSERVACIONES
(CLIETC))

Descuentos $6.000

Servicios profesiones
$5.000
embajadores de marca

Impresiones POP en puntos
$1.000
de venta

Material digital POP en puntos
$2.000
de venta

MERCADEO NA

Muestras $1.500

Publicidad en redes sociales [$24.000

Publicidad en Google $12.000

Influencers (4 campanias) $6.000
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Regalias $2.000
Patrocinios $15.000
Activaciones $3.500
Stands $1.500
Giras escolares y colegiales |$6.000
Desarrollo de E-commerce $12.000

Desarrollo de Mercados en

linea

$1.500

$99.000

VENTAS

Showrooms $1.000

Plan de fidelizacion $8.000 NA

Ofertas y promociones $10.000

Viaticos $10.000

Comisiones de vendedores  [$20.000

Puede variar segun monto de
ventas

Bonificaciones $15.000

Premios para vendedores $10.000
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SERVICIO AL CLIENTE

Celulares

$1.000

$75.000

Protocolos de servicio $1.500
Politicas de servicio $1.500
Capacitacion $6.000

Sistema de resolucion de|

consultas

$2.500

Desarrollo de CRM

$12.000

$23.500

NA

TOTAL GENERAL

$197.500
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Anexo 2: Levantamiento de Actividades

A OD A A DAD OD R D A 0 POR A APP
PRO 0
Actividades o tareas (en ... . Tiempo de ejecucién (horas o . Parametro para evaluar la
SUBPROCESO L. Breve descripcién Puestos involucrados po N Recursos necesarios pa
secuencia légica) dias) actividad
- . . . E dod t tencion al
Recibir el mensajes Se reciben mensaje por WhatsApp neargado ev.en asyatencion s
cliente
- .. . Encargado de ventas y atencion al
.. Atender la solicitud Inicio de la conversacién X Computadora, telefono celular,
Atencion cliente 122 horas ; Tiempo de respuesta en Whatsapp
WhatsApp y correo electronico
Preguntas clave para la Encargado de ventas y atencidn al
Identificar las necesidades identificacion de la necesidad del g lient Y
. cliente
cliente
Solicitud de datos del clientes Datos necesarios para contrato | Encargado de atencion al cliente
Se realiza el documento con los
.. - detalles del evento con los Encargado de disefio y confeccién
Confeccién del disefio X . .. .
. . compromisos tanto del cliente y atencion al cliente Computadora, telefono celular,
Envio de Disefio 12 -24 horas . Tiempo de respuesta en Whatsapp
como de Torre Extrema WhatsApp y correo electronico
Envio del disefio Se envia al cllt_an_te el disefio por _su Encargado de fi’lseno y confeccién
plataforma digital de preferencia y atencion al cliente
Atender consultas Se atienden consultas del disefio | Encargado de atencidn al cliente
L Se prepara la cotizacién con base | Encargado de ventas y atencién al
Preparar la cotizacion . . .
S en los requerimientos del cliente cliente Computadors, telefono celular, . L
Cotizacion 3a8horas hat lectroni Indicador de eficiencia
- - — whatsa correo electronico
" o Se envia por el medio acordado | Encargado de ventas y atencion al PPy
Envio de la cotizacion X A .
previamente con el cliente cliente
. L Se realiza el pedido de la amteria
Pedido de la materia prima . ' P _'_ N ! Encargado de compras
prima, o se verifica si se cuenta Materia prima, maquinas de coser,
Confeccién del producto .. Se corta y confecciona el producto - .. 22 dias™ L ! Indicador de productividad
Corte y confeccion . Encargado de disefio y confeccién impresoras.
con base en las necesidades del
Empaquetado Se empaca el produco terminado |Encargado de disefio y confeccion
S, S dina la fecha del t rt
Coordinacion del transporte € coor llna ta €¢ ; Ie r:nsso € Encargado de ventas
Envio del producto para’a entregs ce’ procucto 2-3 dias Medio de transporte Plazo de entrega
. Se procede con la entrega del Encargado de ventas
Se envia el producto .
producto final
L . L Se recibe y verifica el pago por 3 Computadora, telefono celular, .
Recibimiento del pago del cliente Recibimiento del pago y . . pagop Encargado de ventas 1-2 dias P . Plazo promedio de cobranzas
medio del cliente whatsapp y correo electronico
- X ; Verificar que el cliente haya
Seguimiento y garantia del pedido . rear qu ' 'y
recibido el producto y su nivel de
.. . Envio de promociones para futuras X Computadors, telefono celular,
Atencién post venta Promociones Encargado de ventas 2 dias Cuota de mercado

compras

Comunicacion efectiva

Mantener un contacto estratégico
con el cliente

whatsapp y correo electronico
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A A OD A A DAD OD R oy 0 A ONO PARA A PR A
PRO O
Actividades o tareas (en ... Puestos involucrados (de su drea | Tiempo de ejecucién (horas, dias, . Parametro para evaluar la
SUBPROCESO .. Breve descripcién . po Recursos necesarios pa
secuencia légica) nada mas) etc.) actividad
. . . . E dod t tencion al
Recibir el mensajes Se reciben mensaje por WhatsApp neargado de v.en asystenciona
cliente
- L. .. Encargado de ventas y atencién al
.. Atender la solicitud Inicio de la conversacion ) Computadora, telefono celular,
Atencion cliente 1a2horas . Tiempo de respuesta en Whatsapp
WhatsApp y correo electronico
Frecunitas clave paeala Encargado de ventas y atencion al
Identificar las necesidades identificacion de la necesidad del 9 lient y
. cliente
cliente
Coordinacién del dia de la visita S¢ coordina con el cllent_e_el lugar
y la fecha para la visita
Llegada al lugar El vendedor asignado llega al lugar
y hora acordados
. . El vendedor muestra el catélogo Medio de transporte
Visita presencial o " . 9 Encargado de ventas 2-3 horas poriey Tiempo de llegada
Visualizacion del catdlogo de productos al cliente, y responde computadora
a consultas
El cliente procede a tomar una
Decision final decision y se la comunica al
vendedor
o Se prepara la cotizacion con base | Encargado de ventas y atencion al
Preparar la cotizacion e . .
N en los requerimientos del cliente cliente Computadora, telefono celular, . L
Cotizacion 3 a8horas hat ectroni Indicador de eficiencia
. o Se envia por el medio acordado | Encargado de ventas y atencién al Wwhatsappy correo electronico
Envio de la cotizacién X X .
previamente con el cliente cliente
Te realiza el pedido de la amteria
Pedido de la materia prima prima, o se verifica si se cuenta Encargado de compras
con este en inventario Materia ori {quinas de c6
B - i ateria prima, maquinas de coser, . .
Confeccién del producto Se corta y confecciona el producto 22 dias* P . 9 Indicador de productividad
Corte y confeccion con base en las necesidades del |Encargado de disefio y confeccién Impresoras.
cliente
Empaquetado Se empaca el produco terminado |Encargado de disefo y confeccion
L Se coordina la fecha del transporte
Coordinacion del transporte Ia ent del prod f Encargado de ventas
ara la entrega del producto .
Envio del producto P g P 2-3 dias Medio de transporte Plazo de entrega
. Se procede con la entrega del Encargado de ventas
Se envia el producto X
producto final
R . I Se recibe y verifica el pago por 3 Computadora, telefono celular, '
Recibimiento del pago del cliente Recibimiento del pago y_ . pagop Encargado de ventas 1-2 dias P R Plazo promedio de cobranzas
medio del cliente whatsapp y correo electronico
- . . Verifi | cliente h
Seguimiento y garantia del pedido X é” icarque & chente ?ya
recibido el producto y su nivel de
.. . Envi i futi ) Computadora, telefono celular,
Atencion post venta Promociones nvio de promociones para futuras Encargado de ventas 2 dias P R Cuota de mercado
compras whatsapp y correo electronico
. . Mantener un contacto estratégico
Comunicacién efectiva R
con el cliente
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Anexo 3: Estandarizacién del Servicio

ESTANDARIZACION DEL SERVICIO
#  CICLO DE SERVICIO COD. | Actividad NORMA DE SERVICIO COD. | PROTOCOLO DE SERVICIO CONTROL ' PUNTO CRITICO DE CONTROL
NOO1 | Primer contacto Atendidos en un maximo de 5 minutos
N 002 Se utilice el nombre de la persona » . Revision de
1 Primer contacto . — — - : P 001 Utilizar la plantilla de saludo Tiempo maximo 5 minutos
N003 | Saludoinicial Utilizar frases iniciales: Buenos dias, Buenas tardes o Buenas noches chats
N 004 Ponerse a disposicion del cliente
. KPI:Tiempo de
. Atencion de . . " .
2 Atencion de consultas N 005 N Atender consultas en un maximo de 60 minutos PO02 | Utilizar la plantilla de Prequntas frecuentes | respuesta de
o WhatsApp Tiempo méximo 60 minutos
i o o . " . . Revision de
3 Cotizacion N 006 Cotizacion Enviar cotizacion en un maximo de 8 horas P 003 Utilizar la plantilla de cotizaciones hat
chats
N OO Requirimiento de Pedirle por medio] de corr‘eo, tleféfono 0 WhatsAppJos dato# coTpletos para el transporte (nombre, PO04 | Utfzr o planilapara obtencien de datos Revision de
datos teléfono, direccion completa con sefiales, ubicacion por Google maps) chats L.
. Tiempo de entrega en un plazo maximo de 3
4 Envio del producto . " . Tiempo de )
Coordinacion del ) , . ) . . Utilizar la empresa de logistica de la dias
N 008 ) Coordinar el envio con la empresa de logistica una vez el pedido esté listo, revisado y empaquetado P 005 ) . entrega
envio empresa y coordinar el envio
- . R , L. X Pago realizado . X
o ) Recibimiento del Revisar las cuentas bancarias utilizando el nimero de referencia sinpe, orden de compra o niimero de . . ) Tiempo maximo 1 hora después de haber
5 | Recibimiento del pago del cliente | N 009 L ) P 006 Revisar cuentas bancarias y reflejado . .
pago cotizacion para asequrarse que el pago se haya reflejado. recibido la notificacion de pago
coorectamente
' . ) A . ) N Tiempo de L. . .
. Una vez entregado el pedido, comunicarse con el cliente para asequrarse su recibimiento y su nivel de Nivel de satisfaccion Tiempo méximo 2 dias después de haberse
NO10 | Seguimiento . P 007 entrega
satisfaccion entregado el producto
6 Atencion post venta Temod
NOT1 Comunicacion Después de un tiempo prudencial (1-2 meses de realizada la compra) mantener una comunicacion P0G Nivel de satisfaccion 1empo de Tiempo maximo 2 meses después de realizada la
efectiva estratégica como €l envio de recordatorios, promociones e informacion de la empresa entrega

compra
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