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Plan Comercial Muro Revestimiento

INTRODUCCION

Se considera necesario realizar una presentacion del proyecto que se va a desarrollar para una mejor
comprension y para conocer lo que se pretende lograr con el presente trabajo.

La construcciéon es uno de los sectores mas golpeados por la crisis que ha estado viviendo el pais,
pero que presenta ventajas comparativas que lo hacen apto para tener un rol relevante en el proceso de
recuperacion.

Por lo que se llevara a cabo, en el presente trabajo final de graduacion, un plan comercial que le
permita a la empresa Muro Revestimientos, que se encuentra en el Sector de la Construccién y Decoracion,
especificamente en la fabricacion y / o comercializacion de piscinas, adaptarse y obtener el mayor rendimiento
posible, otorgandole la posibilidad de ser mas competitiva y tener un buen posicionamiento en el mercado. Para
elaborar dicho plan, se tuvo en cuenta los resultados obtenidos en la Practica Profesional donde se pudo conocer
las motivaciones y necesidades que llevan a los consumidores individuales a adquirir el servicio de construccion
de piscina. La empresa solo proveia al segmento de arquitectos y ha comenzado con el segmento de particulares
de forma azarosa sin un plan ni un analisis previo.

Conociendo la problematica actual de la empresa, se llevara a cabo el trabajo final que consiste en
un plan comercial para comercializar el servicio de construccion de piscina al segmento de clientes particulares.
Para la realizacion del plan se analizara el escenario en el que se encuentra inmersa la empresa y todas aquellas
variables que influyen de manera directa sobre la actividad de Muro Revestimientos. Ademas, se estudiara el
sector especifico en el que actua; proveedores, clientes, competidores actuales y potenciales, productos sustitutos
y complementarios, otorgando asi, una vision de la forma en que se opera en el sector. Posteriormente, se
realizard un analisis interno de la empresa donde se examinaran todos los aspectos que le competen, para poder,
a partir de dicho analisis, conocer sus aspectos fuertes y débiles que se presentaran junto a las oportunidades y
amenazas que muestra el mercado. Esto permitird realizar un diagndstico que manifieste claramente como se

encuentra la empresa y lo que se debera tener en cuenta para la elaboracion, posterior, del plan comercial.
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TEMA

Plan Comercial para el servicio “Construccion de Piscinas” de Muro Revestimientos.

OBJETIVO GENERAL

Desarrollar un plan comercial para el servicio “Construccion de Piscinas”.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Reconocer y analizar la influencia de las variables del entorno en el que esta inmersa
la empresa.

2. Investigar y estudiar el comportamiento de los distintos actores del sector al que
pertenece la empresa.

3. Detectar las fortalezas y debilidades de la empresa que permitird aprovechar las
oportunidades y enfrentar las amenazas que presente el mercado.

4. Elaborar un lineamiento estratégico para la comercializacion del servicio.
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MARCO TEORICO

PLAN DE MARKETING

Segtiin Hiebing y Cooper en “Como preparar el exitoso plan de marketing”, al emplear un método
disciplinado se sigue un modelo 16gico que permite definir los problemas, contestar correctamente las preguntas
y adoptar decisiones. Cada uno de los pasos principales se pueden observar en forma de sintesis en el siguiente
cuadro:

Informacion basica de mercadotecnia

Analisis del negocio
Analisis de la compaiiia y del producto, del mercado meta, de ventas y de
participacion en el mercado, comparativo con la competencia, de la
demanda. Distribucién. Precios. Indices y habitos de compra.

v
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Plan de Marketing

Obietivos de venta

\ 4

Mercado meta

Obi. v estrategias de mercadotecnia

Estrategia de posicionamiento

\ 4

Mezcla de mkt para las herramientas de realizacion:
Producto / servicio, marca, empaque, fijacion de precio, distribucion, promocion,
mensaje y medios publicitario, venta personal / operaciones.

\ 4

Presunuesto v calendario del plan

A 4

Eiecucion

Evaluacion
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(En qué consiste un Plan de Marketing?

Los autores lo explican definiendo cada palabra en forma individual:

MARKETING: es el proceso de determinar el mercado meta del producto/servicio, de detallar sus
necesidades y deseos y de satisfacerlas después, en una forma mejor que la competencia.

PLAN: es una estructura organizada para guiar dicho proceso.

La PLANEACION DISCIPLINADA DE MERCADOTECNIA es un proceso de decision y accion
secuencial, interrelacionada paso por paso. Este plan tiene dos grandes componentes o etapas. El primero, la
informacion basica de mercadotecnia, la evaluacion (analisis) del negocio, llamado también andlisis situacional,
y el segmento de problemas y oportunidades. El segundo componente es el Plan de Marketing propiamente
dicho, el cual se confecciona con la informacion recabada y analizada. El Plan incluye todos los elementos
pertinentes, comenzando en orden secuencial con los objetivos de ventas y terminando con un presupuesto y
calendario de actividades necesarias de marketing para alcanzarlos. Una vez preparado el Plan debe ser realizado
y evaluado con lo que se reinicia el proceso.

Para llevar a cabo las dos etapas que forman el Plan se consultaron diferentes autores que
proporcionan distintas herramientas de aplicacion y analisis.

En la primera etapa tenemos:

o ANALISIS DE ESCENARIOS, como expone David Aaker en su libro
“Management Estratégico del Mercado”, el analisis externo trata de la
identificacion de oportunidades, amenazas y cuestiones estratégicas que afectan
los factores claves de éxito o que tienen un impacto en la estrategia.

Los escenarios que se analizan son:

> POLITICO—ECONOMICO: esta integrado por factores que afectan el poder de compra del

consumidor, créditos, el crecimiento econdémico, etc. Se debe mirar mas alla de la economia
general para el buen funcionamiento de las empresas.

> TECNOLOGICO: es una fuerza que va cambiando de forma acelerada y que modela la vida de

las personas, otorgando posibilidades de crecimiento al mercado trayendo consecuencias no
siempre predecibles y no siempre exitoso.

> SOCIO—CULTURAL—DEMOGRAFICO: las personas forman el mercado y por eso se

analiza su distribucion, densidad, edades, ingresos, educacion, etc. También este mercado da
forma a sus creencias, valores y normas, definiendo sus relaciones con los demas.

» LEGAL: este ambiente se compone de leyes, oficinas gubernamentales, etc., que influyen y

limitan a diversas organizaciones e individuos de la sociedad.

o ANALISIS DEL SECTOR, Michael Porter en “Estrategia Competitiva” ensefia

el modelo de las cinco fuerzas competitivas:
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Competidores Existentes.: las empresas deben competir con un sinnimero de
competidores y a los que deben identificar, monitorear y superar en estrategia a
estos competidores, para capturar y mantener la lealtad del cliente.

Cliente: son el objeto de la empresa, a los que abastece con productos o
servicios adecuados a sus necesidades. Cada mercado meta posee distintas
necesidades, exhiben caracteristicas especificas.

Proveedores: son empresas o individuos que proporcionan los recursos
requeridos por una la empresa y sus competidores para producir bienes y
servicios.

Potenciales Clientes: las empresas no solo deben contender con sus
competidores en su busqueda para satisfacer un mercado meta, sino que también
debe reconocer a un gran conjunto de publicos interesados.

Sustitutos: son empresas que satisfacen las mismas necesidades pero con

productos o servicios distintos a los que ofrece la empresa.

Este analisis se realiza para obtener la rentabilidad del sector y su balance de las cinco fuerzas que

determinan las oportunidades y las amenazas del sector para la empresa en estudio.

ANALISIS INTERNO DE LA EMPRESA, Eiglier y Langeard en “Servuccion,
el Marketing de Servicios”, nos muestra el modelo de servuccion, en donde se
estudia el proceso de produccion de servicio, en el cual se analizan los

siguientes elementos :

Definicion de la servuccion de la empresa de servicio:

Es la organizacion

de la relacidon clientes - empresa necesaria para la realizacion de una prestacion de servicio cuyas

caracteristicas comerciales y niveles de calidad han sido determinados.

sistemadtica y coherente de todos los elementos fisicos y humanos

Los elementos del sistema de servuccidn:

1. EL CLIENTE (es el consumidor, implicado en la fabricacion del servicio, sin él el

servicio

no puede existir).

2. EL SOPORTE FISICO (es el soporte material necesario para la produccion del servicio

y del que se servirdn el personal de contacto y / o el cliente).

3. EL PERSONAL DE CONTACTO (es el empleado que esta en contacto directo con el

cliente).
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4, EL SERVICIO (es la resultante de la interaccion entre los tres elementos base que son el
cliente, el soporte fisico y el personal de contacto. Esta resultante constituye el beneficio
que debe satisfacer la necesidad del cliente).

5. EL SISTEMA DE ORGANIZACION INTERNA (es la administracion, la parte no visible
para el cliente. Esta constituido por todas las funciones clésicas de la empresa: finanzas,
marketing, personal, etc. Y también por las funciones especificas para la realizacion del
servicio. El sistema de organizacion interna va a tener una influencia directa sobre el

soporte fisico y el personal de contacto).

o ANALISIS DAFO (Debilidades, Amenazas, Fortalezas, Oportunidades) a partir
del precedente analisis externo e interno, se elabora el FODA, y luego de la
realizacion del Diagnostico entramos en la segunda etapa, el Plan de Marketing

propiamente dicho.

José Maria Sainz de Vicufia Ancin en el libro “El Plan de Marketing en la Practica” explica sobre la
Planificacion Marketing. Las empresas encuentran en los mercados necesidades deseos y demanda. Las
necesidades son carencias de bienes basicos, los deseos son carencias especificas. La demanda son deseos de
productos especificos.

En la actualidad las empresas deben actuar orientadas al consumidor, deben detectar las necesidades
existentes, y crear la oferta que las atienda, por eso el Marketing es un sistema de pensamiento y a la vez un
sistema de accidn, que constituye el nexo de union entre la empresa y el mercado.

El Marketing Estratégico se refiere a qué mercados o segmentos se dirigira la empresa, con qué
productos y cdmo se posicionara en estos, posee una dimension cualitativa a medio y largo plazo.

El Marketing Operativo lo conforman las tacticas que las empresas deben formular, de precios,

productos, comunicacion y distribucion que les permita sobrevivir en los mercados existentes de corto plazo.

LA FORMULACION DE OBJETIVOS. Los objetivos deben ser cuantificados y referidos a un marco
temporal, por ejemplo rentabilidad méxima, conseguir cuota de mercado, la calidad, la innovacion, etc. Estos

deben ser realistas y factibles.

FORMULACION DE ESTRATEGIAS. Michael Porter en “Estrategia Competitiva”, las estrategias
son el desarrollo de las acciones que ha de realizar la empresa para conseguir sus objetivos.
Los tipos de estrategias genéricas son:

» LIDERAZGO EN COSTE
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e DIFERENCIACION
e ESPECIALIZZACION EN SEGMENTOS

Desde el punto de vista del Marketing Estratégico las empresas van a decidir:
= Que segmento va a atender (qué mercado).

= Como se va a posicionar en ese mercado.

Estrategias de segmentacion de mercados. En los mercados de bienes de consumo se identifican los

segmentos segun los siguientes criterios:

e (Criterio Objetivo:

Segmentacion Geografica,

b. Segmentacion Socioecondmica.

»  Criterio Subjetivo (criterio basado en beneficios o ventajas buscadas):

a. Segmentacion por estilo de vida,

b. Segmentacion por situacion,

c. Segmentacion por comportamiento,

d. Segmentacion por la condicion de usuario.

El objetivo de las empresas es que el mercado potencial se convierta en consumidor y los que ya lo
son se hagan fieles, para ello utilizaran el Marketing.

Estrategia de Posicionamiento.

Una vez que conocemos que mercado atender, la empresa debe posicionarse en él para que los
consumidores puedan identificar y diferenciar su oferta de la de los competidores. (Al Ries, Jack Traut, “El
Nuevo Posicionamiento”). Tenemos asi estrategias de:

*  Posicionamiento centrado en el consumidor: Consiste en asociar el producto a
las caracteristicas que sugiere su imagen, asi el producto se adapta al segmento
al cual va dirigido.

*  Posicionamiento basado en la competencia: Consiste en hacer énfasis sobre las
ventajas (precio, calidad, servicio, etc.) que posee el producto frente a los
competidores.

*  Posicionamiento social de la empresa: Consiste en tener en cuenta los valores
que prevalecen en cada momento para la promocion o disefio del producto. La

empresa, a nivel social, tiene una cierta posicion de la que parte.

10
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Una vez definidas las estrategias, las empresas formulan sus programas para llevarlos a cabo.
También deben realizar controles periddicos de sus actividades y del entorno para controlar y observar si se

estan alcanzando los objetivos.

11
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METODOLOGIA

La metodologia de investigacion consistid en una indagacion empirica de la empresa y lugar en el
sector. Conocer la empresa, sus fortalezas y debilidades comerciales es la informacion de base para el disefio de
un Plan de Comercializacion.

El desarrollo del proyecto de aplicacion, se estructur6 siguiendo los lineamientos propuestos para un
Plan Estratégico comercial (el proceso del mismo es explicado con mayor detalle en el apartado correspondiente
a marco tedrico).

En el analisis de escenarios se identificaron las variables del entorno en donde esta inmersa la
empresa y como impactaron las mismas en ella.

En el analisis del sector se estudiaron los distintos actores que lo conforman y que influyen en el
comportamiento del mercado por tanto también ha de afectar al desempefio de la empresa.

En la empresa también se analizo, en forma interna, su estructura, el personal, los clientes, etc., se
pudo conocer los puntos débiles y fuertes a los que hay que atender, y relacionar con las oportunidades y
amenazas del analisis del contexto externo para lograr un plan comercial 6ptimo, donde se establezcan objetivos
claros, que permitan un mayor rendimiento para la empresa.

Proposito de la investigacion: Comprobar el posicionamiento de la empresa en el mercado de este
sector.

Objetivos de la investigacion:

Saber como y porque medios el publico de interés accedid al conocimiento de las distintas
empresas del sector.

Distinguir los atributos que los publicos les adjudican a los servicios de las empresas del sector.

Conocer como los clientes se comunican con la empresa.

Determinar aciertos y falencias en los servicios prestados por la empresa.

Conocer los motivos por los cuales utilizan el servicio de determinada empresa.

Determinar que atributos le atribuyen a la imagen de marca de esta empresa.

Conocer la calificacion que los clientes dan a los servicios prestados.

Metodologia de Trabajo: Se realizara un proceso de recoleccion de datos, donde el instrumento que
se utilizard sera una encuesta a los clientes del sub-sector.

Dicho estudio serd complementario de informacién primaria provista por la empresa Muro
Revestimientos y observaciones directas a los empleados de las empresas del sub-sector

La informacion obtenida de las encuestas formuladas a los usuarios del Sub-sector, nos permitira
obtener las conclusiones correspondientes para realizar una correcta evaluacion del servicio.

El plan de muestreo se defini6 de la siguiente manera:

1- Poblacion: nuestro universo muestral son los clientes del sub-sector

12
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1-a) Elemento: los clientes entrevistados seran aquellos que hayan contratado el servicio de
construccion de piscina.

1-b) Unidad muestral: clientes que hayan contratado el servicio de construccion de piscina en la
ciudad de Cérdoba

1-c) Tiempo: la recoleccion de datos se realizara en 7 dias.

1-d) Alcance: Las encuestas se realizaran en la ciudad de Coérdoba, siendo los puntos de muestreo el
domicilio del cliente donde se realizaron los servicios.

2- Identificacion del marco muestral: clientes del sub — sector.

3-El tamafio de la muestra se determiné 70 encuestas: 40 encuestas para los clientes de la empresa y
30 encuestas para otros clientes particulares, a los fines de obtener informacion con el menor costo y tiempo
posibles

4- El procedimiento de muestreo que adoptaremos es “no probabilistico por conveniencia”, en el
cual las unidades de muestreo se seleccionardn sobre la base de su facil disponibilidad y a juicio del
investigador, solicitando la opinion de las personas que se encuentren en los puntos de muestreo.

A consecuencia del tipo de muestreo elegido, no podemos medir el error muestral; por lo tanto
trataremos de disminuir el mismo realizando las encuestas a clientes que utilicen diferentes sistemas

constructivos.

13
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ANALISIS DE ESCENARIOS

Para realizar el anélisis de los siguientes escenarios se ha realizado una busqueda de informacion de
distintas fuentes: Orddnez Bianco Consultores, Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INDEC),
www.indec.mecon.gov.ar, Camara Argentina de la Construcciéon, www.camarco.org.ar, revista Coterranea afio

2003, www.coterranea.com,www.geocities.com/gcarze/nadocontrahtml.,www.indegis.org/info_profesionale

s_93.htm , www.naturhom.com , CEMPAT (Consultora de Estudios Multiples y Profesionales aplicados al
Turismo), “La Voz del Interior” 30/09/2.002, M&S CONSULTORES en base a Matriz Insumo Producto —
INDEC, Asociacion Argentina de Marketing.

Q:} Politico — Economico

Q:} Tecnolégico

% Socio — Cultural — Demografico

Q{) Legal

14
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POLITICO - ECONOMICO

¢ Politica Cambiaria

Cuando se devalud se pensd en que la misma iba a producir efectos reales en la produccion, el
empleo y el crecimiento. Después de 11 afios de convertibilidad, se apunt6 a recomponer los precios relativos de
la economia nacional.

La funcién de produccion nacional se volveria mas extensiva en capital y trabajo argentino y menos
en trabajo extranjero

Esto provocaria un beneficio directamente al sector exportador pero en la Argentina es muy pequeflo
(solo el 8% del PBI) sector que ademas actiia de manera descoordinado con relacién al resto de la economia.

Otro gran efecto, la tasa de interés real que en nuestra economia es la que tiene el mayor impacto

dinamizador de la misma, es decir que el dinero para invertir o para consumir es mas barato.

« PBly Empleo

Las tltimas décadas de la economia Argentina fueron muy volatiles y
discontinuas. En el balance, entre 1980 y 2002 el PBI por habitante cayd 0,7% por afio. Hubo un marcado
contraste entre los 80, los 90 y de 2000 en adelante.

Entre 1980 y 1989 el PBI por habitante se redujo 2,4% por afo, entre 1990 y 1999 crecio 3% y en el
periodo 2000 - 2002 disminuy¢ a un ritmo de 6,5% anual.

La Argentina cayo en la trampa de la volatilidad; el PBI por habitante hoy es similar al de 40 afios
atras. La alta volatilidad fue lo peor para la inversion en general y para la construccion en particular. Desde 1980
a esta parte, la inversion total se contrajo 2,5% por afio. En 2002, la inversion total no llega a representar 13%
del PBI; en el bienio 2001-2002, la inversion neta se hizo negativa. Por su parte, la inversion en vivienda por
habitante cayo6 3,5% por afio y la inversion en infraestructura por habitante lo hizo 3% anual.

La construccion representa hoy alrededor del 4 % del PBI y del 5 % del empleo total.

Considerandola con el conjunto de proveedores, llega a concentrar casi el 12 % del PBI y el empleo total.

En el circuito micro, el sector de la construccion esta en condiciones de jugar un papel especial. En
la etapa de recuperacion, la construccion aporta un triple efecto:

1) un efecto aceleracion (siempre crece por encima del resto de la economia);
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2) un efecto arrastre (un millon de pesos gastado en construccion genera casi otro millon de gasto en

el resto de la economia y crea sesenta puestos de trabajo directos e indirectos);

3) un efecto inmediatez (el impacto econdmico es casi instantaneo).

Por otra parte, alimenta la inversion, da fluidez al mercado financiero de largo plazo y eleva el piso
de competitividad de la economia a través del desarrollo de infraestructura basica (efecto sostén).

La construccion es una actividad que tiene ventajas comparativas para orientar hacia ella recursos
publicos, incentivar la inversion privada y canalizar financiamiento interno y externo. La experiencia
internacional demuestra que ha sido un instrumento eficaz tanto para apalancar recuperaciones como para
afianzar expansiones.

Sin embargo, por ser una actividad tan macro — dependiente y atada a la certidumbre financiera de
largo plazo, requiere ineludiblemente de que se recree la certidumbre macroeconomica y retorne el crédito de
largo plazo. Para la regeneracion macro, la reactivacion de la construccion es importante. Para la reactivacion de
la construccion, la regeneracion macro es imprescindible.

La construccion es uno de los sectores mas golpeados por la crisis pero que presenta ventajas
comparativas (efecto aceleracion, efecto arrastre, efecto inmediatez y efecto sostén) que lo hacen apto para tener
un rol relevante en el proceso de recuperacion.

Cada millon de pesos invertido en la construccion genera una demanda derivada de una magnitud
casi similar del conjunto de proveedores que aumentan sus propias compras de insumos para cubrir el aumento
de la produccion. El mayor movimiento de la construccion repercute principalmente en la industria y en segundo
lugar en los servicios.

El multiplicador de produccion de la construccion es, por ejemplo, mas potente que el medido para

el sector del comercio minorista y mayorista, los bancos, el sector automotriz o las telecomunicaciones.

EFECTO ARRASTRE DE LA CONSTRUCCION

SECTOR PRODUCCION EMPLEOS

por cada millon de pesos de incremento
de la demanda de Construccion

EN PESOS EN N° DE EMPLEOS

Demanda directa 1.000,000 40
Demanda derivada 800,000 20
Servicios 300,000 10
Industria 450,000 9
Mineria 50,000 1
Demanda total 1.800,000 60

Fuente: M&S CONSULTORES en base a Matriz Insumo Producto — INDEC
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En cuatro afios, de 1999 a 2002, la actividad se redujo 47% (especialmente en 2002, con una caida
de 30%). En 2002, el peso de la inversion en construccion se redujo a la minima expresion, llegando apenas a
8% del PBI: 4% en vivienda y 4% en infraestructura.

Segun el Gltimo relevamiento de la Encuesta Permanente de Hogares (octubre del 2002), en Cérdoba
de la poblacion econémicamente activa, el 19,4 % no tiene empleo y el 20,9 % esta subocupado. La estructura de
precios relativos que quedod en el 2002 no incentiva la construccion: actualmente es mas caro construir un metro
cuadrado que comprarlo hecho. Hubo una devaluacion nominal del 260 % y la inflacion de la construccion es del
40 %. Todo esto lleva a inhibir nuevas decisiones de inversion.

Por la desaceleracion en la tasa de crecimiento de los precios minoristas por la estabilidad en la
cotizacion del dolar, la inflacion del mes de marzo del 2003 fue del orden del 1 % en la provincia de Cérdoba.

Los precios de la construccion en la provincia, se han estabilizado considerablemente durante lo que
va del 2003. En el mes de marzo, el costo de construccion en Codrdoba se redujo un 0,1 % respecto al mes
anterior.

* Indicador sintético de la actividad de la construccién (ISAC).

Refleja la evolucion del sector a partir del comportamiento de un conjunto de insumos
representativos, los insumos basicos son:
cemento, hierro redondo para hormigdn, revestimientos ceramicos, pinturas para construccion, ladrillos huecos,
asfalto.

Para la realizacion de la medicion se determinaron cinco bloques que representan distintas tipologias
de obra: edificacion para vivienda (univiviendas y multiviviendas), edificacion para otros destinos,
construcciones petroleras, obras viales y otras obras de infraestructura.

Las variaciones porcentuales del ISAC respecto del ultimo dato registrado: abril del 2003, muestra
un incremento del 38,5% en comparacion con el mismo mes del afio anterior. Las variaciones porcentuales en

algunos de los insumos representativos para el sector son:

Cemento Se incrementaron las ventas (en el mes de abril) en un 28, 3 % respecto al mismo

Pértland mes del afio anterior. Cabe destacar que ha disminuido en un - 3,2% con respecto a
marzo del 2003.

Hierro Redondo | Se incrementaron las ventas (en el mes de abril) en un 44,6% respecto a abril del

hormigén aflo anterior. Ha aumentado en un 6,2% con respecto a marzo del 2003.

Pisos y Aumentaron las ventas (en el mes de abril) en un 29,2 % respecto al mismo mes del

revestimientos afio anterior. Ha disminuido en un — 1,9% con respecto a marzo del 2003.

ceramicos

Pinturas para | Aumentaron las ventas (en el mes de abril) en un 50% respecto al mismo mes del

construccion afio anterior. Ha aumentado en un 2% con respecto a marzo del 2003.

FUENTE: INDEC.
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La recuperacion del indicador es sustentada por la mayor demanda de insumos destinados a la
ejecucion de obras de pequefia y mediana envergadura.

La superficie a construir registrada por los permisos de edificacion para obras privadas en una
noémina representativa de 42 municipios, observd durante el mes de abril ultimo aumentos del 2,7 % en relacion

al mes de marzo pasado y del 40,8 % respecto a abril del afio 2002.

* Financiaciéon

El avance de la construccion se estd dando sin crédito. Aunque ya hay algunos indicios en el
mercado, respecto de algunos créditos de corto plazo o de largo plazo en dodlares que brindan los
emprendimientos, la movilizacion surge de los 26 mil millones de ddlares que se tienen guardados en la casa del
propietario o en el exterior, por lo que se supone la reactivacion se consolidara con la venida del crédito. Hoy el

que compra no depende del crédito.

Cualquier estrategia de financiamiento para la construccion que no esté basada en el crédito privado
es insuficiente. Por ello, frenar la fuga de capitales y revertirla en el tiempo, regenerar un mercado de préstamos
hipotecarios y acceder gradualmente a los mercados de capitales voluntarios es una condicion indispensable para
darle una base permanente a un plan estratégico de largo plazo. A partir de la segunda mitad de 2001, el mercado
comenzo a contraerse al 50% anual. Los bancos se vieron obligados a cancelar préstamos para recomponer la

liquidez (lo que se sumo a cancelaciones anticipadas de deudores).

Por otra parte, los tomadores desaparecieron por completo. La crisis bancaria, el derrumbe del
ingreso real, la ruptura de la cadena de contratos y la inexistencia de una unidad de cuenta a futuro, el salto del

costo del dinero y la incertidumbre politica fueron una combinacion letal.

El ingreso minimo para calificar a un crédito hipotecario subi6é exponencialmente y el ingreso medio
real de la poblacidn cayo.

Segun datos de la Camara Argentina de Comercio, la principal fuente actual de financiamiento para
las empresas es el capital propio, el 69% y solo el 1% poseen financiamiento de bancos.

Existen actualmente dos lineas de créditos que tiene el Gobierno Nacional como prestador.

1. Linea de Créditos para Pymes (FONAPYME) que abarca todos los rubros y casi todos los destinos,
con un interés del 42% anual a 3 afios con 1 de gracia. La metodologia de otorgamiento es por
concurso publico para el estudio individual de viabilidad del proyecto presentado.

2. Linea de Créditos Italianos: con un total de 75 millones de euros, con otorgamientos por 25 mil a 2 5
millones de euros a 10 afios con 3 de gracia y a un interés del 5,2 % anual, destinado a la compra de

materia prima, insumos y maquinarias.
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e Turismo

Argentina lidera el ritmo de crecimiento del turismo, aumentd la recepcion de visitantes en un 15,4
% durante el 2002 respecto del 2001, y se estima que se incrementara en un 25% mas para el afio en curso (estos
datos fueron otorgados por la Organizacion Mundial de Turismo). Algunas de las causas del incremento fue la
politica cambiaria, dotando al pais de mayor competitividad en materia de precios, la infraestructura

acondicionada para la atencién de los turistas, etc.

La actividad turistica creci6 el 40 por ciento en Argentina durante la temporada de verano en
comparacion con la del afio anterior y movilizé mas de 1.500 millones de dolares.
El turismo crecio el 53 por ciento en enero ultimo y el 27 por ciento en febrero frente a los mismos

meses de 2002, lo que da un promedio del 40 por ciento para la temporada estival.

Las cifras contrastan con las del verano anterior, signado por el estallido social que en diciembre de
2001 desemboco en la renuncia a la presidencia de Fernando de la Rua y el fin de la paridad peso-dolar, que
desalento los viajes de los argentinos al exterior. Se toma como supuesto que, esto llevo al incremento de
refacciones en hoteles, albergues y casas de veraneo para brindar un mejor servicio a los turistas, y a las personas

que disfrutaron de las vacaciones en sus hogares, acondicionandolos para su descanso y recreacion.

Aplicado a la economia, en el primer bimestre de este afio el turismo gener6é un movimiento de unos
5.000 millones de pesos (1.557 millones de dodlares) y hubo 11.872.716 personas que recorrieron el pais. Los
gastos realizados por los turistas crecieron el 92,9 por ciento respecto de 2002 y el ingreso de visitantes

extranjeros al aeropuerto internacional de Buenos Aires subio el 41,8 por ciento.

En Argentina el turismo ya representa el 7 por ciento del Producto Interno Bruto y la actividad

ocupa directamente a unas 500.000 personas y a otras tantas en forma indirecta.

TECNOLOGICO

* Equipos de electrolisis salina en las depuradoras de piscinas

Se realizé un minucioso estudio y se logré la optimizacion de los sistemas de electrolisis salina para
asegurar los mas altos niveles de confort e higiene de las piscinas. Es recomendable en este tipo de instalaciones
el trabajar con equipos modulares que permitan ampliacion de potencia y area electrodica para poder ajustarse a

aumentos de demanda de cloro en la piscina.
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La filtracion se efectia de forma continua lo largo del dia, puesto que los sistemas de electrolisis
salina producen un aumento progresivo del pH de la piscina, éste se corrige mediante la adicion de acido
clorhidrico para mantenerlo dentro del rango. Por otra parte, se adiciona acido cianurico (estabilizante) en las
piscinas que lo precisan, con el fin de evitar la descomposicion prematura por accion de la luz solar del cloro
generado. Los niveles de cloro libre se mantienen de forma bastante homogénea a lo largo del dia. Se ha
observado una ostensible mejora en lo referente a la aparicion de algas, probablemente debido alta

homogeneidad que se obtiene en los niveles de cloro libre observados.

Desaparicion del olor tipico de las cloraminas (especialmente en las instalaciones climatizadas

cubiertas).

Fibra Optica:

Actualmente, el sistema mas utilizado para la iluminacion interior de piscinas son los proyectores
sumergibles que se sitian debajo el nivel del agua, fijados en sus paredes. Las medidas de seguridad que hace
falta tomar a causa del peligro de electrocucion limitan las posibilidades del sistema y obligan a trabajar con
lamparas de incandescencia de altas potencias, bajo voltaje, poco rendimiento luminico y vida media corta.
Ademas, el costo de mantenimiento es elevado ya que los recambios de lamparas
se tienen que realizar con frecuencia y la instalacion de los proyectores
subacuaticos es costosa. Para conseguir el efecto decorativo deseado, objetivo
principal de la iluminacion de piscinas, se requiere una buena uniformidad en la

distribucion luminica. En este aspecto, los sistemas actuales también presentan

deficiencias ya que las caracteristicas de los proyectores no permiten distribuir la
luz de manera uniforme dentro de la piscina.

Un sistema alternativo que puede aportar soluciones nuevas, a través del cual, se incorpore una
nueva tecnologia en el terreno de la iluminacion de piscinas es la fibra optica. Tiene capacidad para transportar
la luz, se ha disefiado un sistema de iluminacién de piscinas que, situando las fuentes de luz alejadas del
perimetro de la piscina, transportan la luz hacia el interior a través de haces de fibra optica.

Mediante este sistema se incorpora un nuevo elemento en la iluminacion, la fibra optica, para que, a
corto plazo, aporte soluciones innovadoras y se convierta en una alternativa solida y competitiva ante los
sistemas de iluminacion actuales. Por otro lado, se disefia un nuevo sistema que, teniendo en cuenta que es
menos asequible por el hecho de ser una tecnologia reciente, mejora las prestaciones en cuanto a la seguridad, la

calidad en la distribucion, el mantenimiento y el consumo.
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e Nado Contra Corriente

Los equipos de nado contra corriente permiten nadar, correr o caminar en
un espacio reducido de la piscina. El chorro de agua, regulado por dos poderosos jets,
crea una resistencia para llevar a cabo desde una tranquila caminata hasta una excitante

sesion de nado.

e Alarma Laser

El ahogamiento es una de las principales causas de muerte en nifios menores de 5 afios. La alarma de
rayo laser perimetral para piscina ayuda a prevenir tragedias antes de que éstas
sucedan. Al momento que se cruce el perimetro cubierto por el rayo, la alarma

sonara y le pondra sobre aviso para que actue a tiempo.

SOCIO - CULTURAL - DEMOGRAFICO

¢ Viviendas

En el pais existen algo mas de 11 millones de viviendas para 10 millones de hogares de los cuales
solo 9.5 millones estan ocupadas en forma permanente. El resto incluye casos de mas de una vivienda por
persona, vivienda de veraneo o fin de semana, viviendas desocupadas, etc. Por efecto del crecimiento
poblacional (1,3 % anual), se requieren alrededor de 120.000 nuevas viviendas por afio para no incrementar ese
déficit.

Existe una gran demanda, en Cérdoba, de lotes, terrenos y countries privados, asi también como el
gran crecimiento manifestado por el indice de construccion, que en los ultimos cinco afios ha triplicado sus
edificaciones con un promedio de 150 m2 cubiertos.Después de la incertidumbre de los pequefios inversores y la
gradual baja en el dolar, el mercado de la construccidon sigue dando indices positivos, mientras que el nicho de

las viviendas unifamiliares en countries sigue creciendo en el mercado.

De los 250 délares por metro cuadrado que costaba en junio del afio pasado de una vivienda tipo
campo de country, hoy ese valor se recuper6 en dolares a 330. Aun asi sigue representando una gran inversion
para pequefios y medianos ahorristas. Después de una devaluacion tan grande, los precios en pesos se estancaron

en relacion a la suba del délar, pero es una cuestion de tiempo que comience a recuperarse.
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La clave esta en la evolucidon de los precios, para una vivienda, el metro cuadrado de construccion
costaba 606 doélares en diciembre del 2001. En enero de 2003 cay6 a 321 dodlares. Las empresas Loma Negra,
Aluar, Ferrum, Masisa, etc., estan concretando acuerdos con los bancos para intentar financiar la construccion o

la remodelacion de viviendas particulares. Pero estos créditos seran de muy corto plazo.

* Desempleo

La crisis econdmica terminé trasladandose al plano social. La cantidad de desocupados supera los
tres millones y la tasa de empleo se ubica en un minimo histdrico. La tasa de desempleo pasoé la barrera del 20%;
entre los estratos mas pobres la desocupacion trepa por arriba de 30% y supera 40% entre los indigentes. Esto
pone de manifiesto que las dos puntas de la crisis social, desempleo y pobreza, estan atadas.

En Cérdoba, los indicadores reflejan:

Poblacion Total 1.405.000
Personas Econdmicamente Activas 563.405
Cantidad de Empleados 421.500
Cantidad de Desempleados 142.541
Cantidad de desocupados 98.604
Por lo tanto:
Tasa de Actividad 40,1%
Tasa de Empleo 30%
Tasa de Desocupacion 25.3%
Tasa de Subocupacion 17,5%

Fuente “La Voz del Interior” 30/09/2.002
Por la situacién econdmica por la que esta atravesando la provincia y en general todo el pais existe
una marcada tendencia a que la brecha entre ricos y pobres sea cada vez mas amplia y que la clase media se

desplace hacia la clase baja. Esto trae aparejado un cambio en los habitos de consumo de la poblacion.

La evolucion del mercado laboral, también se traduce en el consumo de las personas. Estas, al no
tener trabajo, no tienen ingreso; al no tener un ingreso o tener un ingreso minimo, consumen los productos o
servicios que son estrictamente necesario para vivir; como consecuencia, el consumo de los bienes de lujo se ve

afectado al no cubrir una necesidad basica.

Nivel Socio economico (En porcentajes)

. G R C M

NiB At BA |Rosario | Cérdoba | Mendoza
Alto I I 1 I

(ABC1) 2 2 0 1 1

Medio 1 224 1 i

(C1/C2) 3 5 4 1 2

Bajo i a 1 4

D/E 5 3 3 3 7
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FUENTE: Oldefidat®iagqoe €¢oaxpliness en la tabla anterior son correspondientes al afio 2001. Actualmente, en
proporcidn, lo que mas aument6 fue la indigencia. Ahora, los indigentes serian 6,4 millones de personas, cuando
en octubre habia 4,9 millones. Asi, hoy vive en la indigencia el 17,8 % de la poblacion. Estos calculos de

pobreza e indigencia no toman en cuenta el aumento de la desocupacion que se produjo en los ultimos meses.

Nivel socioecondmico actual:
Alto

Medlio] Medio
Alto

Medio
Tinico

Bajo - Bajo
Superior

Bajo : J
Inferior

20%
\ 21.1%

Marginal }'
20% 9.9%
5.1%

36

El 10% designado como Medio Tipico es el que tiene el 10% de la riqueza. Por encima de ¢l hay un 20% de los
hogares y, por debajo, un 70%. Este nuevo indice implica un cambio de criterios en la forma de registro y
medicion que impiden seguir usando terminologias tales como ABCI 6 C2. Ademas de esta estratificacion
jerarquica se dispone de una alternativa de cortes por "deciles", siguiendo la metodologia de la Encuesta
Permanente de Hogares (EPH) del INDEC. El cuadro final de resultados del estudio aplicado informa una
diferencia muy pronunciada entre la Ciudad de Buenos Aires y el Conurbano.

Las localidades del Interior del pais tienden a coincidir con el GBA entendido en su sentido amplio como la

Ciudad de Buenos Aires y los 24 partidos del Conurbano.
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Fuente suministrado por la Asociacion Argentina de Marketing.

¢ Tendencia del Consumo

Hoy los consumidores se caracterizan por un marcado encapsulamiento, esto es la valoracion del
hogar pues el afuera se torna inseguro y agresivo. Es por eso que se observa el auge del delivery y los barrios
cerrados que ofrecen mayor seguridad.

Existe una tendencia al divertimento “in House”, Internet. El consumo cada vez esta mas
relacionado con una gratificacion personal. Hay una tendencia a mejorar la calidad de vida donde el estado
saludable no pasa solo por lo estético, la salud es un bien sumamente preciado y la base de su cuidado no se
delega.

Fuente: CEMPAT (Consultora de estudios multiples y profesionales aplicados al turismo).

LEGAL

* Ley de locaciones

La plena vigencia de la Ley de Locaciones N° 23.091 desde 1984, constituyd un significativo aporte
en este sentido: la ratificacion de la libertad de contratacion como mecanismo imprescindible para el
fortalecimiento del mercado inmobiliario. Las ultimas reformas en materia procesal contribuiran a dar un mayor
dinamismo al sector de las locaciones, lo que redundara en beneficio de todos los actores involucrados. La
Argentina tiene una de las mas altas tasas de propietarios de viviendas (el 86% de los hogares). Sin embargo, el
17% del total de los hogares no tienen titulos adecuados, lo cual quita incentivos para su mejoramiento y
dificulta las transacciones inmobiliarias, en especial las que requieren financiamiento hipotecario. En

consecuencia, un buen programa de legalizacion de titulos beneficiaria a la resolucion del problema habitacional.

* Reglamentacion Tributaria para Countries

La Municipalidad de Cérdoba estudia un proyecto para incrementar el 100 por ciento la alicuota a
los inmuebles construidos en countries a partir del afio proximo. La intencion de las autoridades de Economia es
que las viviendas en barrios cerrados tributen la misma tasa que el resto de las unidades habitacionales situadas
en otros sectores de la ciudad y que tienen la misma categoria. Actualmente, las casas ubicadas en esos predios
tributan una alicuota de 0,4 por ciento sobre la base imponible del inmueble mientras que una vivienda de
categoria dos -del tipo promedio que hay en los countries - ubicada en otro sector de Cordoba debe afrontar una
tasa de 0,8 por ciento. Se detectaron unos 220 mil metros cuadrados que no estaban asentados en la base de datos
del catastro comunal. La superficie corresponde a unos mil inmuebles en un universo de mas de 3,4 millones de

metros cubiertos relevados por lo que se desprende que poco menos del 10 por ciento no estaba inscripto.
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El siguiente cuadro representa un resumen del impacto que ejerce el entorno en el sector bajo

estudio, especialmente en la empresa.

Cuadro de impacto del analisis de escenarios

IMPACTO + IMPACTO -

ENTORNO

Politico-Econémico

Politica Cambiaria X
PBI y Empleo

Indicador Sintético de la Actividad de la X
Construccion (ISAC)
Financiacion X

o

Turismo X

Tecnolégico

Equipos de electrolisis salina en las X

depuradoras de piscinas
Fibra Optica

o

Nado Contra Corriente X

Alarma Laser X

Socio-Cultural-Demografico
Viviendas X

Desempleo X

Tendencia del Consumo X

Legal

Ley de locaciones X

Reglamentacion Tributaria para Countries X
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ANALISIS DEL SECTOR

Se analizard el Sub-Sector , para el cual hemos utilizado el modelo de las cinco fuerzas de
Porter (Michael Porter, “Estrategia Competitiva”, Editorial Continental S.A.).

Segun Porter el objetivo principal de estudiar la estructura del entorno sectorial es identificar
su atractivo, es decir, la rentabilidad media del mismo en término econémico. Dicha rentabilidad depende del

balance de las cinco fuerzas competitivas.

= Poder Negociador de los Clientes

= Poder Negociador de los Proveedores
= Servicios Sustitutos & Complementarios
=> Nuevos Ingresantes al Sub-Sector

= Rivalidad Competitiva
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CUADRO DE LAS FUERZAS COMPETITIVAS DEL SECTOR

Competidores Potenciales

Nuevas empresas que ingresan al Sub-Sector

Clientes — —
" Rivalidad Competitiva

——*Construccion tradicional

*Placas de Hormigon

Clientes del sub-sector

EMERETAN Eubiicas *Shotcrete - Gunitado

—EMPRESAS

N\ PROVEEDORES

*Hierros
*Cemento Comun
*Cemento Blanco
*Insumos

*Maquinarias

—__especializadas en un

Sustitutos
*Piletas de Plasticos
* Plastico flexible
*Hidromasajes

COMPLEMENTARIOS
*Calefaccion *Iluminacion *Revestin. interior

*Accesorios *Prod. mantencion agua *Piedras *etc.

MATRIZ ATRACTIVO DEL SECTOR

IMPACTO
V ARIABLES ALTO | MEDIO | BAJO SuB-SECTOR EMPRESA
Barrera de Ingreso X Negativo Negativo
Barrera de Salida X Positivo Positivo
Rivalidad Competitiva X Positivo Negativo
Experiencia de la competencia X Positivo Negativo
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Poder Negociador de los X Negativo Negativo
Proveedores
Poder Negociador de los Positivo Positivo
Clientes

Se realizd una investigacion no probabilistica por conveniencia para determinar las empresas mas

utilizadas del sub - sector y comprobar el posicionamiento de la empresa en el mercado de este sector.

Para la recoleccidn de datos, el instrumento que se utilizé fue una encuesta a los clientes del sub-

sector. Dicho estudio es complementario con informacion provista por la empresa Muro Revestimientos y

observaciones directas a los empleados de las empresas del sub-sector.

El resultado dado por las encuestas sobre que empresa de construccion de piscinas han utilizado

fue:

PARTICULARES

6%
11%
50%
33%

EMPRESAS MAS CONTRATADAS POR CLIENTES

@ José Milanesio

B Muro Revestimientos

O Piscina Scualo

dAcuarama

Los Aspectos positivos mas destacados de las empresas contratadas del Sector:

1. Precio 34%
2. Calidad 28%
3. Garantia 20%
4. Personal de contacto 12%
5. Atencion post venta 6%

Los particulares, dan mayor prioridad al precio y a la calidad, buscan que el servicio este

garantizado por varios afios y que el personal este capacitado para la realizacion de los mismos y sean amables y

cordiales. Las empresas que construyen piscinas, respetan lo firmado en el contrato y ofrecen servicios extras.
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ASPECTOSPOSITIVOS DE LAS EMPRESAS DEL SUB-SECT OR
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Los particulares califican a las empresas prestadoras del servicio con los siguientes puntajes:

CALIFICACION A LAS EMPRESAS PREST ADORAS DEL
SERVICIO POR LOS CLIENTES PARTICULARES

1070

O Ocho

47% Siete
]
2070 Nueve
O

Los que los posiciona de Muy Buena en cuanto a evaluacion
> Enlo que se refiere al medio de comunicacion por el cual recuerdan a las empresas prestadoras del servicio,

se pudo determinar que los medio mas conocido son:

1. Recomendacion de amigos / profesionales 48%
2. Publicidad en Revistas especializadas 31%
3. Programa Habitar de Canal 12 21%

29



Plan Comercial

Muro Revestimiento

170

48%

51 70

EMPRESAS

MEDIOS DE COMUNICACION POR EL QUE RECUERDAN A LAS

[ Recomendacion de amigos /
profesionales

Publicidad en Revistas

especializadas

Programa Habitar de Canal 12

» El Sistemas de construccion mas utilizado por los clientes particulares :

1. Placas de hormigén 46%
2. Tradicional 41%
3. Gunitado 13%
SISTEM A CONSTRUCTIVO MASUTILIZADO
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De la informacion obtenida de las encuestas podemos decir:

Las Casas de Familia han optado en su mayoria por José Milanesio y Muro Revestimientos.

30




Plan Comercial Muro Revestimiento

Los clientes particulares dan mayor importancia al precio, calidad y garantia que puedan brindar las
empresas del sector.
Para la contratacion de una empresa, la mayoria de los clientes se basan en la recomendacion de
amigos o profesionales que tengan ya conocimiento del desempefio de las distintas empresas.
El sistema mas utilizado es el de Placas de Hormigon, coincidiendo que es el sistema mas
econdémico y de buena calidad.
Poder de Negociacion de los Clientes
Cada cliente tiene necesidades y requerimientos especificos, los cuales determinan:
» Cantidad de Personal: se dispone dependiendo del tamafio la piscina a construir y del sistema elegido.
* Horarios: depende del lugar donde se construira la piscina y las disposiciones que posea dicho lugar, como
por ejemplo horario permitido en los countrys.
* Tipo de servicios constructivos: los distintos servicios que ofrece el sector son: Gunitado, Placas y
Tradicional
CLIENTES DEL SECTOR
» Buscan presupuestos de varias empresas y solicitan explicaciones detalladas de los sistemas que ellos
construyen.
» Se asesoran con profesionales de la construccidon para conocer sus opiniones acerca de los distintos sistemas
y de las empresas.
» A la hora de solicitar el servicio, las familias recurren principalmente a las empresas por recomendacion de
gente conocida.

» La forma de pago se pacta entre la empresa y el cliente.

SistEMas CONSTRUCTIVOS PREVIO A LA COMPRA

DEL SERVICIO Forma DE
Paco
GUNITADO PLACAS TRADICIO-
NAL
CAsAs DE Contado o
FAMILIA Utilizado Utilizado Utilizado Presupuestos a convenir
+ +++ ++

PODER DE NEGOCIADOR DE LOS CLIENTES DEL SECTOR: se lo considera bajo porque si bien existe una gran
cantidad de empresas que ofrecen el mismo servicio de construccion a precios muy similares y con
caracteristicas uniformes; pudiendo optar entre las diferentes alternativas y sin un costo de intercambio
significativo, no plantean una real amenaza de integracion hacia atrds y no compran grandes volimenes. La

oferta impone reglas que se mantienen en el sector, es decir, el cliente debe amoldarse a esas reglas.
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INTEGRACION DE LOS CLIENTES DEL SECTOR: la integracion hacia atras de los clientes es practicamente
nula. Los profesionales de la construccidon como ingenieros y arquitectos, consideran mas seguro y menos
costoso tercerizar dicho servicio. Esto se debe a la diferencia entre los costos (experiencia, tiempos, maquinarias,
etc.) que implica realizar la construccién con personal propio y realizarla con empresas especializadas que
poseen sistemas constructivos nuevos, personal idoneo, insumos adecuados, cronogramas de tareas y maquinas

especificas para realizar un eficiente servicio.

Poder de Negociacion de los Proveedores

Dentro de los proveedores del Sub-Sector de Construccion de Piscinas se lo puede dividir en dos
grandes grupos:

Proveedores de Materia Prima e Insumos

Cemento: Se compra a empresas mayoristas que manejan los mejores precios del mercado. Es un producto caro
y el mercado esta manejado por dos empresas, Loma Negra y Minetti. No hay financiacion. Es un producto de
exportacion, Hierro: son distribuidores mayoristas, venden unicamente a comerciantes, empresas o fabricas. No
existe gran diferencia en precio y calidad entre un proveedor y otro. No hay ningtn tipo de financiacion. Es un
producto de exportacion, Cemento Blanco: es un producto importado que vienen de México y Francia y se
diferencian en la calidad, el segundo es el de mejor calidad; se considera un insumo caro y la forma de pago es
en dolares. Se compra a empresas representantes en la Argentina, Insumos Varios: hay insumos como los
discos de diamantes que son importados, traidos de Estados Unidos y son muy caros. Los otros insumos como
distintas herramientas, son compradas en mayoristas que poseen los mejores precios y que venden solo a
empresas.
b). Proveedores de Maquinarias

Alquiler: compra o alquiler de maquinas excavadoras, hormigoneras, estas se alquilan por dia, por mas que solo
se usan una hora, y en la mayoria de los casos se alquila maquinas excavadoras con la persona que sabe
utilizarla.

En el mercado hay proveedores distribuidos en todo el pais, si bien los hierros no varian en su
calidad y precio de un proveedor a otro, si en el cemento, se usan proporciones muy determinadas de cada
producto, y si se cambia la calidad de la materia prima, afecta directamente al resultado final de lo realizado por

las empresas. Por lo cual el costo de intercambio entre uno y otro es muy alto.

El costo de los insumos, no importados, es el mas bajo que las empresas tienen que afrontar y

compran donde consigan mejores precios y en algunos casos mejor financiacion.

En cuanto proveedores de maquinarias, en la ciudad de Cérdoba encontramos también, una serie de
proveedores que ofrecen el servicio de alquiler o venta de diferentes maquinarias a precios similares. Son bienes

de uso durables los que se adquieren y representan una gran inversion ya que los precios de las maquinarias son
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elevados. Cabe tener presente que también brindan la posibilidad de alquilar la maquinaria en casos de una

mayor demanda o imprevistos.

Los proveedores de insumos ofrecen variedad de productos de diferentes marcas y calidades, las
empresas optaran por insumos sueltos o de marcas reconocidas dependiendo de que cliente se trate, los insumos
mas econdémicos se utilizan para los clientes que dan mas valor al precio del servicio que a la calidad del mismo
(ejemplo: licitaciones) y los insumos de mejor calidad se brindan a los clientes, en su mayoria privados, que

hacen hincapié en la calidad del servicio otorgando un valor agregado a lo que el cliente comercializa.

ALTO
Impacto MEDIO BAJO
Impacto | Impacto
Cantidad de proveedores X
Importancia de los X
proveedores

Costo de intercambio X

Integracion hacia delante X

Poder de negociacion del proveedor: En lo que respecta a la materia prima, fundamental para la produccion del
servicio, los proveedores son pocos y estdn mas concentrados que el sub-sector de construccion de piscinas. No
existen productos sustitutos por lo que no se da en el mercado distintas alternativas. Las empresas del sub-sector
no son clientes importantes para el proveedor, pero si la materia prima del proveedor es de suma importancia

para las empresas.

Por estas razones se considera que los proveedores de materia prima tienen un alto poder

negociador, imponiendo el precio y calidad en el mercado.

Los proveedores de materia prima, insumos y maquinarias no poseen los conocimientos, ni el
personal, ni la experiencia necesaria como para representar una amenaza de integracion hacia adelante. Esto

lleva a que no se los considere como potenciales competidores del sector.

Resumiendo podemos decir que las empresas del sub — sector de construccion de piscinas, poseen un
bajo nivel de negociacion con sus proveedores mas importantes, son una pequefia porcion del mercado de los
mismos. Estan dominadas por sus proveedores sin posibilidad de negociar precio y calidad.

En los insumos, no fundamentales, las empresas encuentran distribuidores mayoristas que

posibilitan la negociacion del precio, forma de pago y entrega de los productos.

Sustitutos & Complementario (1As EMPRESAS EN UN SECTOR ESTAN COMPITIENDO CON EMPRESAS QUE PRODUCEN

ARTICULOS O SERVICIOS SUSTITUTOS, LO CUAL LIMITAN LOS RENDIMIENTOS POTENCIALES DE UN SECTOR.)
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Se puede dividir en:

1.

2,

3.

Piletas de Plastico: ofrecen piletas de fibra de vidrio, de formas variadas y con la limitacion de los

tamafios. La durabilidad de este producto no es prolongada, por lo que no se ofrece garantia

extendida por varios afios.

Piletas de Lona o Plastico Flexibles: es el sustituto mas econémico que existe en el mercado, se

comercializa mayormente a un sector socio-econémico de medio a bajo.

Hidromasajes: este producto puede ser utilizado indistintamente para interior — exterior, posee un

costo alto.

Analisis de Productos Sustitutos

Pololin Hidroglass Gaviota Laberry
(piletas de lona) | (hidromasaje) (piletas de plastico) | (piletas de plastico)
Formas de Contado Contado *plan de pago
pago *tarjetas de crédito
*contado
Precio $2.075(incluye | $4.310(incluye $3.900(incluye
IVA) no la IVA) no la IVA) no la
instalacion instalacion instalacion.
Garantia 5 afios 2 aflos 2 afos
Tiempo No realizan la 2 dias No realizan la
instalacion instalacion
Tamafio Capacidad para | 8 x4 m 8§x4m
dos personas
Las empresas del Sub-Sector Construccion y / o Comercializacion de Piscinas pueden ofrecer
servicios complementarios, diversos y con altas ventajas competitivas y proveer una serie de servicios y

productos a un mismo cliente.

saca hojas, test kit, boyas dosificadoras, escaleras, trampolines, bombas autecebantes, skimmers, etc., Productos
para la mantencion y limpieza del agua, Revestimiento para el interior de las piscinas, [luminacidon: Opticas

comunes internas o externas, Fibra Optica, Riego por aspersion para el jardin, Piedras para revestimientos y

Dentro de los complementarios se pueden determinar: Calefaccién, Accesorios:

adornos para el jardin.

o Amenaza de que las empresas que brindan estos productos

Se pueden realizar tres andlisis respecto del impacto que pueden producir estos servicios:

servicio de construccion de piscinas.

o Brindar posibilidades de formar alianzas con las empresas de construccion de piscinas para ser mas

competitivas.
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o Oportunidades de que las empresas del sub-sector incorporen servicios complementarios logrando

ventajas competitiva

Nuevos Ingresantes al Sector

El ingreso de nuevas empresas en el Sub-Sector aporta gran capacidad adicional y el deseo de

obtener una participacion en el mercado.

Consideramos al Sub-Sector atractivo para las oportunidades ya que el sistema socio-econémico que
esta viviendo el pais, ha hecho que quienes se iban de vacaciones al exterior hoy piensen en hacerlo en el pais o

acondicionar su hogar para disfrutar del descanso (se toma como supuesto).

En referencia a las barreras que existen para ingresar podemos decir que representan un

impedimento para la entrada de las nuevas empresas en el sub-sector.

Las barreras mas dificiles de superar son:

o La Experiencia: es fundamental, es uno de los requisitos mas nombrados por los clientes del sub-sector,
en lo que refiere a la calidad en la construccion de piscinas y a la capacidad y conocimiento del personal,
los recursos humanos son una parte fundamental para la misma.

o Economia de escala: No se reducen costos unitarios de un producto en tanto que aumenta el volumen.

o Diferenciacion del Producto: esta dada por los distintos sistemas de construccion que ofrecen, la
tecnologia utilizada y la evaluacion de la calidad del servicio que realice el consumidor. Es decir que las
empresas establecidas en el sector tienen identificacion de marca por sus sistemas constructivos y su
experiencia.

o Requisitos de Capital: se necesita invertir en tecnologia para la construccion si se realiza con alguno de
los dos nuevos sistemas, no en el tradicional y en capacitacion del personal de contacto.

o Capacidad para establecer y mantener contactos: ya que esto representa la principal fuente para la
obtencion de nuevos clientes, con arquitectos y con clientes que ya construyeron su piscina.

o Reaccion Esperada: los participantes del Sector pueden adoptar diferentes acciones dependiendo del
tamafo de cada uno, dichas acciones pueden darse en cuanto a promociones con productos

complementarios, diversificacion de servicios y adquisicion de nuevas tecnologias.

Con respecto a las barreras de salidas del sub- sector podemos decir que no es muy alta, las

empresas se deberdn enfrentar a:

* Activos Especializados: existen maquinas como excavadoras, gunitadoras, plumas para el traslado de las

placas o moldes de placas que son de un gran valor econémico y que serian dificiles de vender.
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* Costos fijos de Entrada: el alto costo invertido en maquinarias, estructura edilicia y personal hace que esta

inversion no se desee perder.

Rivalidad Competitiva del Sub-Sector

Son todas aquellas empresas que compiten hoy en el sub-sector de construccion y / o
comercializacion de piscinas.

Los Competidores del Sub- Sector de Construccion de Piscinas son:
José Melanesio, Agualandia Piscinas, Aquarama Argentina, Muro Revestimientos, Laqua Piscinas, Piscinas

Scualo , Piscinas Lutri, Pre — Tecno, Top Piscinas,Acuario Piscinas, Piscinas Grillo, Hidro Garden.

Analisis de la competencia
Muro Revestimientos Acuarama Piscinas Piletas Lutri Laqua José Milanesio
Squalo
Tipo de 1. Placas Hormigoén Hormigon Hormigoén Construccion Placas de hormigon
construcciéon 2. Gunitado armado en el armado en el armado en el tradicional
sitio sitio sitio
(tradicional) (tradicional) (tradicional)
Precio Placas: $280m2 $310 m2 $290 m2 $250m2 $240m2 Incluye: | $200 m2
Gunitado: $320m2 Incluye: Incluye: Incluye: excavacion, sin excavacion
Incluye: excavacion, excavacion, excavacion, excavacion, construccion y construccion y
construccién y una construcciény | construccidony | construcciony | una vereda vereda perimetral.
vereda perimetral. una vereda una vereda una vereda perimetral.
perimetral. perimetral. perimetral.
Tiempo de Placas: 10 dias 20 dias 20/25 dias 35 dias plazo de 10 dias
construcciéon Gunitado: 15 dias ejecucion 15
dias corridos
Garantia Escrita a 20 afios No hay 10 afos 10 afios 10 afos No hay garantia
garantia escrita.
escrita. A 10 afios
A 10 afios
Formas Contado 2 pagos Contado Contado A convenir 6 Contado Contado
de pago (sefay al finalizar el 30% a la firma,
trabajo) 50% de saldo
pagos semanal
0 seglin avance
o certificacion
de obra.

[ Analisis de la competencia
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Pre - Tecno Piscinas Grillo Agualandia Top Piscinas Acuario Piscinas Hidro
Piscinas Garden
Tipo de 3. Placas Placas de Hormigon Hormigon Construccion Placas de
construccion | 4.  Gunitado hormigén armado en el armado en el tradicional hormigoén
sitio tradicional) | sitio(tradicional)
Precio Placas: $274 m2 $270 m2 $282m2 Incluye: | $238m2 Incluye: $200 m2
$280 m2 Incluye: Incluye: excavacion, excavacion, Incluye:
Gunitado: excavacion, excavacion, construccion y construccion y excavacion,
$320 m2 construccion y construccion y una vereda una vereda construccién y una
Incluye: excavacion, | una vereda una vereda perimetral. perimetral. vereda perimetral.
construccion y una perimetral. perimetral.
vereda perimetral.
Tiempo de Placas: 10 dias 30 dias 20/25 dias 30 dias plazo de jecucion | 10 dias
construcciéon | Gunitado: 15 dias 15 dias corridos
Garantia Escrita a 20 afios 15 afos 10 afios 8 afos 10 afios No hay garantia
escrita. A 10 afios
Formas de Contado 2 pagos Contado Contado Contado Contado Contado
pago (sefia y al finalizar el | Anticipo 40% y
trabajo) pagos parciales
segun avance
de obra.
En el siguiente grafico podemos ver el porcentaje de empresas que construyen con cada sistema
constructivo.

EMPRESAS QUE UTILIZAN LOS DISTINTOS SISTEMAS
CONSTRUCTIVOS

L4 70

29%

O Placas

T radicional

Gunitado

O

21 70

Como se observa en el grafico, existe mayor cantidad de empresas que utilizan el sistema
constructivo tradicional, podemos destacar que requiere una gran inversion en tecnologia y capacitacion la
utilizacion de los otros dos nuevos sistemas constructivos. Solo dos empresas cuentan con dos sistemas
constructivo a la vez. Muro Revestimientos / Pre — Tecno, utilizan el sistema de placas y gunitado.

Las empresas Lideres se caracterizan por:
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JOSE MILANESIO (Pajas Blancas 7643): Es una empresa especializada en la

construccion de piscinas con el sistema de placas de hormigdn, posee una larga trayectoria en el
sector. Posee muy buena atencion con clientes y potenciales clientes. Se desempefia en la Capital y
también se expande ofreciendo sus servicios en el interior de la provincia de Cordoba.
Su mayor debilidad es la mala calidad y poca durabilidad de sus productos en los ultimos afios, provocando un
deterioro de imagen en el mercado. Su fortaleza es el ofrecer una gran cantidad y variedad de productos

complementarios.

IPISCINAS GRILLO (Av. De las Exposiciones 3996, B* Carcano): también es una

empresa especializada en la construccion de piscinas con el sistema de placas de hormigdn, posee
una larga trayectoria en el sector. Tiene muy buena imagen con los organismos publicos, con los
que comenzé la construccidon con el sistema tradicional, ahora contintia solo con el sistema de
placas. Sus servicios ofrecidos son de muy buena calidad pero no posee reconocimiento con los

clientes particulares.

PISCINA SCUALO (Hiper Construccién Libertad) : es una empresa conducida por un

arquitecto, que no solo construye piscinas sino que se dedica también a la construccion de casas
country y quinchos de madera. Su principal problema es no contar con una estructura edilicia para
el almacenamiento de la materia prima, arriesgadndose a la inexistencia del material en el momento

necesario.

BIAQUARAMA (Av. Sagrada familia 1189) : es una empresa que no posee gran trayectoria,

ni imagen en el mercado; no realiza publicidades, solo una mencién en paginas amarillas en afios
anteriores. El personal de ventas brinda una excelente atencion a los potenciales clientes.
El mayor porcentaje de las empresas no utilizan el sistema de financiado, el (90%) de contado, y
solo el (10%) aceptan Cheques o financian en el periodo en el que se ofrece el servicio, finalizado el servicio

concluido el pago.
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MEDIOS DE COMUNICACION MAS UTILIZADOS

1L 2%

O PAGINAS AMARILLAS

REVISTAS ESPECIALIZADAS
]
d 7o
PROGRAMASDE TV
O

13 %

60%

INTERNET
O

NO REALIZAN
|

La forma de publicitar mas utilizadas por las empresas del sector es a través de las Paginas
Amarillas (60%), debido a que tiene un alcance mayor que cualquier otro medio. En un (18%) las empresas
utilizan ademas Revistas Especializadas mas importantes de la provincia de Cérdoba. En un (5%) las empresas
utilizan Canal de Television en Programas Especializados. También utilizan en un (5%) Internet. E1 (12 %) de
las empresas no utilizan ningun tipo de publicacion, debido a que es muy costoso.

La mayoria de las empresas del Sub-Sector de Construccion de Piscina se dedican a la utilizacion de
un solo sistema constructivo, siendo este el tradicional, debido a que se necesita un gran requerimiento de capital
y conocimientos para la utilizacién de nuevas maquinarias. También por los elevados costos que implica el
cambio de maquinarias y el alto costo de aprendizaje.

José Milanesio, Muro Revestimientos y Piscinas Scualo se llevan el mayor posicionamiento del
mercado, las dos primeras utilizan el sistema mas rapido de ejecucion, permitiendo asi realizar la mejor oferta en
tiempo a los clientes del sub-sector.

Las empresas del Sub-Sector de Construccion de Piscinas deben prestar atencion a los diversos
aspectos que los clientes privilegian como premisas fundamentales (precio, calidad, garantia, etc.) para que las

decisiones que se tomen sean para lograr un mejor desarrollo empresarial en el futuro.

Conclusiones

El mayor problema de las empresas es la capacidad o incapacidad para competir con éxito en el
sub-sector.

Las reglas sobre como hacer y manejar negocios han cambiado en forma dramatica. Las empresas
que no comprendan estas nuevas reglas no tendran chances de crecer, ni sobrevivir. La tendencia del sub-
sector es ofrecer el servicio en forma mas rapida y segura, para brindar de estd forma un servicio completo

satisfaciendo todas las necesidades de servicios complementarios a sus actuales y potenciales clientes.
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Al poseer Barreras de Ingresos medias, entran al sector no gran cantidad de competidores con las
nuevas tecnologias existentes, pero si con el sistema constructivo tradicional; lo que lleva necesariamente a las
empresas a tomar decisiones aguerridas para afrontarlas. Los empleados y los jefes no pueden dejar de conocer
y comprender el negocio como un todo. El resultado es generar servicios de calidad que puedan competir con
éxito en el sector. Las empresas deben tener la flexibilidad para adaptarse a los cambiantes gustos de los
clientes o consumidores y a los nuevos movimientos del sector; es decir el mercado esta integrado por segmentos
que demandan servicios parecidos pero diferenciados, mayor calidad, mejor maquinaria, etc.

Las politicas generales respecto del nivel de servicios, procesos tecnoldgicos, servicios pos-venta a
clientes, impactan profundamente en los costos de las empresas. Para lograr mantener esas actividades claves, es

necesario ser eficiente, lo que es vital para crecer en la participacién del sector.
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Q:} Organizacion Interna

Q:} Servicio

% Soporte Fisico

Q{) Personal de Contacto

Q:} Clientes
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Se realiz6 una investigacioén no probabilistica por conveniencia para determinar las empresas mas

utilizadas del sub - sector y comprobar el posicionamiento de la empresa en el mercado de este sector.

Para la recoleccion de datos, el instrumento que se utilizo fue una encuesta a los clientes del sub-
sector. Dicho estudio es complementario con informacion provista por la empresa Muro Revestimientos y
observaciones directas a los empleados de las empresas del sub-sector.

La mayor parte de los clientes conocieron a la empresa por recomendacion, en segundo lugar por el

local de ventas y por tltimo por la publicidad en TV y revistas especializadas.

Forma de conocer la empresa

Cantidad de clientes

Sb revistas

d)& localde ven:

Alternativas

El 60% de los clientes construyeron su piscina en el afio 2001.

ANO DE CONSTRUCCION DE LA PISCINA

ARO 2002;
16; 40% ANU zuut,
N 24;60%

ANO 2002

La mayoria de los clientes dijeron que la atencion del servicio de venta es buena (27) y muy buena (25), ninguna
persona respondid que la atencion fuera mala y solo una dijo que era regular.
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CALIFICACION DE LA ATENCION DEL SERVICIO
DE VENTA
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De los clientes que escogieron el sistema gunitado: la mayoria fue por la calidad (50%), y en segundo lugar por
seguridad (36%), por recomendacion (14) en tercer lugar.

Motivo de eleccion del sistema gunitado

NELUMEIN.
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Y de los que eligieron el sistema constructivo: el 88% fue por el precio, el 12% restante fue por el tiempo.

Motivo por el cual eligieron el sistema
constructivo de placas
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La mayor parte de los clientes calificaron al servicio de construccion de piscina como Muy Bueno
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Muro Revestimiento

CALIFICA CION DEL SERVICIO DE
CONSTRUCCION DE PISCINA
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Los clientes respondieron que para ellos la calidad de los materiales utilizados en la construccion es Muy Buena

Algunos de los clientes tuvieron problemas, luego de construida su piscina, con las opticas y los skimmer.
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Los clientes calificaron el comportamiento del personal de construcciéon como Buena (60%), Muy Buena (30%)

y regular (10%)

CALIFICACION DEL
COMPORTAMIENTO DEL PERSONAL
DE CONSTRUCCION
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La totalidad de los clientes dijo que la empresa no le habia brindado algln tipo de servicio adicional
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SERVICIO POST-VENTA

oSl

El 65 % de los clientes se encuentra Muy conforme con su piscina actualmente, 25 % esta Conforme y solo el
5% se encuentra poco conforme e inconforme.

CONFORMIDAD CON LA PISCINA ACTUALMENTE
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Los motivos de la inconformidad fueron: problemas con la iluminacion y el mantenimiento que requiere
cualquier piscina.

MOTIVO DE LAINCONFORMIDAD
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ANALISIS DE LA EMPRESA

Organizacion Interna

Los comienzos de Muro Revestimientos se remontan hace 20 afios atras, con el padre del duefio
actual y sus tres hijos, con el nombre de Deposito Mar del Plata, luego al fallecer el padre queda solo uno de los
hijos, ya que compra la parte a sus hermanos, quien es el duefio actualmente y cambia el nombre de la empresa a
Muro Revestimientos de F.A.S. S.R.L.

Empez6 comercializando revestimientos como marmoles y granitos para pisos, mesadas, lajas; y se
fue diversificando segtin el mercado se lo solicitaba. Comenz6 a producir hogares, asadores, hornos, balaustrada
y por ultimo bordes de piletas.

Hoy la empresa cuenta con 20 empleados y ofrece un nuevo servicio que €s “la construccion de

piscinas”.

MISION DE LA EMPRESA
La mision de Muro Revestimientos es satisfacer las necesidades de decoracion edilicia brindando

productos y servicios de alta calidad.
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SECTOR

Decoracion con piedras naturales y productos de cemento.

MISION DEL PRODUCTO

Satisfacer las necesidades de:

% Descanso,
¢ Relajacion,
% Frescura,

¢ en la Privacidad del hogar.

SUBSECTOR

Fabricacion y / o comercializacion de piscinas.

La empresa en la comercializacion y construccion de piscinas se encuentra en una etapa de pleno

crecimiento en su ciclo de vida.

A

Ventas

///\

— >
Introduccion Crecimiento Madurez Declinac})\k

Tiempo

o Existe una tendencia creciente en las ventas cada vez mayor.
o Sus costos comienzan a disminuir por la experiencia adquirida en los empleados.
o Existen posibilidades de captar nuevos clientes, los nuevos sistemas permiten disminuir los

costos y ofrecer mejores precios al mercado.
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o La competencia comienza a ser intensa en cuanto a la prestacion de los servicios y a los precios
ofrecidos. Donde se comienza a visualizar las estrategias empleadas por las distintas empresas.
La empresa todavia no posee una estrategia definida para captar nuevos clientes.

o Existe una reduccion de precios para captar una porcion mas amplia del mercado con el sistema
de construccion placas de hormigon; mientras que con el sistema gunitado el precio es mas alto
en concordancia con la calidad del producto terminado.

o El nimero de competidores esta creciendo en el sector con el tipo de construccion tradicional, en
el 2001 eran 7 y en el 2002 10. Los nuevos sistemas constructivos de piscinas (placas de
hormigén y gunitado) no ha aumentado la competencia.

o Nuevas tecnologias en el proceso productivo. En la actualidad los métodos mds innovadores son
los de placas de hormigén y gunitado (hormigén proyectado) en los cuales se utilizan nuevas
maquinarias y herramientas para su fabricacion. Ejemplo: para realizar la construccion de una
piscina con el sistema de gunitado, se utiliza una maquina gunitadora traida de EE.UU. unica en
Cordoba.

o La distribucion se realiza a través de puntos de venta especializados ya que se debe brindar la
mayor y mejor informacion a los clientes sobre el producto.

o Por medio de la publicidad se informa a los clientes sobre los nuevos sistemas de construccion y
sus beneficios, se hace hincapié en las diferencias con los servicios ofrecidos por los
competidores.

El sistema de organizacion interna esta constituida por todas las funciones de Muro Revestimientos

como lo son: administracion, comercializacion y produccion. No se reconoce una organizacion formal, pero

pueden identificarse funciones y actividades basicas:

GERENCIA
GENERAL
AREA COMERCIAL AREA AREA PRODUCCION
ADMINISTRATIVA
NEGOCIO NEGOCIO NEGOCIO
AV. COLON AV. COLON AV. COLON
NEGOCIO NEGOCIO
HIPERCONSTRUCCION BOULEVARES
JEFE DE PRODUCCION
JEFE DE CONTROL
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e GERENCIA GENERAL: realiza las tareas de supervision de las distintas funciones y de las obras en
ejecucion, compra de maquinarias e insumos y seleccion de personal. Toma todas las decisiones y realiza la
coordinacion de los servicios (construccion de piscinas y produccion de placas para piscinas).

Las tareas juridico-contables estdn a cargo de un estudio externo el cual informa y asesora ante
cualquier nueva disposicion impositiva o legal.

+ AREA COMERCIAL: la empresa posee dos puntos de Venta, estan ubicados estratégicamente:

1. MURO REVESTIMIENTOS: (desde hace 20 afios aproximadamente), Av. Colon 3448, una de las zonas
donde se concentran los corralones que comercializan todos los productos para la construccion y
decoracion.

2. PRE-TECNO: (desde septiembre de 2002), ubicado en el Hiper Construccion.

Se eligieron estos lugares geograficos, para la ubicacion de los puntos de venta, porque la tendencia
es concentrar los negocios del mismo rubro en distintas zonas de la ciudad de Cérdoba.

* AREA ADMISTRITATIVA: en esta area se concentra toda la informacién de los dos puntos de ventas, se
realizan tareas bancarias, manejo de proveedores y personal.

* AREA DE PRODUCCION: la produccion se realiza en dos sitios distintos.

1. Av. Colon: donde se realizan los cortes de piedras naturales.
2. Boulevares: donde se producen todo los productos de cemento como por ejemplo las placas de
hormigon para la construccion de piscinas y bordes de piletas.

e JEFE DE CONTROL: controla las cantidades producidas de cada tipo de producto y realiza los remitos de
entrega, verificando la carga. Mantiene un estricto control de los insumos y materias prima que llegan a la
planta y su utilizacion.

s JEFE DE PRODUCCION: distribuye las tareas de produccion, controla a los empleados y la calidad de

los productos terminados.

OPERARIOS: responden al jefe de produccion y gerente general y realizan las tareas de fabricacion de

productos de cemento, cortes de piedras naturales y construccion de piscinas. Existen operarios que no son
plantel fijo de la empresa y que son contratados para determinados trabajos

La comercializacion del servicio “Construccion de Piscinas”, como ya se lo ha mencionado, se

realiza en dos locales comerciales en los cuales existe un vendedor capacitado especificamente para la atencion

de clientes que consultan por dicho servicio, los otros vendedores también poseen conocimientos pero no con

demasiadas precisiones, se asesora al cliente segin sus inquietudes y se le entrega el presupuesto solicitado,

explicando detalladamente el tipo de construccion requerida y todo lo que incluye el precio final.
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En cuanto a captacion de nuevos clientes Muro Revestimientos se maneja principalmente con
recomendaciones de los clientes de su servicio y la empresa ha realizado publicidades en el afio 2001 en el
programa Habitar en canal 12 de Cordoba presentando algunas de las piscinas ya terminadas; en el afio 2002 se
hicieron algunas publicidades en revistas especializadas como Coterranea que llega solo a Country y Barrios
Cerrados. No tienen un sistema de ventas organizado para la captacion de potenciales clientes.

La empresa posee dos puntos de ventas con nombre de fantasia distintos:

1. Muro Revestimientos
2. Pre-Tecno

Cada uno posee un logotipo, los cuales se utilizan en la comunicacion con los clientes permitiendo
asi la diferenciacion entre los puntos de ventas como si fueran dos empresas distintas. Se tomo la decision de
colocarle dos nombres, se considera que los clientes buscan varios presupuestos, al tener precios similares
comparan la atencion que recibieron y cubren la posibilidad de que no hayan sido bien atendidos en uno de ellos
, se prefiere tener dos locales que posean distintos nombres para tener mayor posibilidad de captar un nuevo
cliente; no creen que el mismo cliente busque dos presupuestos de la misma empresa aunque estén en distintos

lugares.

Matriz de Visién - Accién de la organizacion

Se identificara el tipo de cultura que posee Muro Revestimientos en todo su accionar segin el grado
de vision y accion de su propietario y de todo el personal de la empresa (Jorge Hermida, Roberto Serra y

Eduardo Kastida, 1993, “Administracion y Estrategia, Teoria y Practica”, Editorial Macchi S.A).

SONADOR EMPRENDEDOR
BUROCRATICO RUTINARIO
MURO
MENOS MAS

Los dos ejes de la matriz se interpretan de la siguiente forma:

VISION: esta dada por la capacidad de percibir, reconocer, buscar e imaginar oportunidades.
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ACCION: esta relacionada con la iniciativa de hacer, con el emprendimiento, con el
aprovechamiento de las oportunidades percibidas.

Muro Revestimiento posee una cultura rutinaria generada por el crecimiento producido en los
altimos afios; ha crecido sin que se hayan modificado las posiciones estructurales referidas a la delegacion y
descentralizacion.

No se planifica, por lo que las decisiones son tomadas sin un rumbo especifico. Existe maxima

centralizacion y control directo del propietario. Se resuelven problemas urgentes y se posterga lo importante.

Servicio

Muro Revestimientos brinda el servicio basico de Construccion de Piscinas, esto incluye:
Excavacion sin retiro de tierra.
Construccion en uno de los dos sistemas utilizados por la empresa.

Colocacion de caferias en PVC

R b=

Bordes perimetrales de la lava volcanica de 0.75 cm. de ancho.
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Muro Revestimiento

Realiza la construccion por medio de dos sistemas distintos:

L.

II.

Hormigoén Proyectado - Shotcrete

Placas de Hormigén Premoldeadas

Como servicios complementarios o periféricos, la firma ofrece:

1.

Colocacion de Bordes Solar

2. Colocacion de Revestimiento Interior
3. Colocacion de Equipo Filtrante
4. Accesorios para Piletas
5. Colocacion de Calefactores
PreclO DE CONSJTRUIR CON CADA SUTEMA
GUNITADO PLACAS
Costo por m2. 206,00.- 125,00.-
Ganancia por m2. 114,00.- 155,00.-
TOTAL por m2. 320,00.- 280,00.-
Costo de cada elemento necesario para la produccion del servicio en m2
ELEMENTOS GUNITADO PLACAS
Hierros 68,75.- 46,87.-
Hormigén 62,50.- 40,63.-
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Mano de Obra 59,37.- 31,25.-
Varios 15,38.- 6,25.-
TOTAL por m2. 206,00.- 125,00.-

RS
<
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Muro Revestimientos asesora, como parte del servicio basico, a sus potenciales clientes sobre:
UBICACION DE LA PISCINA: la ubicacién es un tema que merece gran atencion ya que la eleccion
del lugar implica tener en cuenta varios factores: Zona soleada: se debe buscar el lugar mas soleado
prefiriendo el sol matutino al vespertino, Vientos: Para la pérdida de calor del agua debido a estos
vientos, conviene colocar un pequefio muro de contencion o vegetacion para la contencion de vientos y
brisas, Arboles: las hojas que, al caer en la pileta, la ensucian notablemente; al mismo tiempo pueden
obstruir el sistema de filtraciéon y ocasionar gastos de mantenimiento y un uso continuado del limpia
fondo automatico o manual. Es importante que no tengan raices profundas, ya que éstas pueden afectar
considerablemente los cimientos de la pileta y provocar grietas o fisuras dificiles de arreglar, Suelo: la
piscina debe reposar sobre terrenos absolutamente consolidados, evitando asi que los posibles
corrimientos de terreno afecten los cimientos de la pileta. El subsuelo debe estar exento de rocas por lo
complicado que es destruir o sacar las mismas.

DIMENSIONES: el tamafio de una piscina se refiere a las dimensiones (longitud, ancho y profundidad)
que se expresan en metros (m) y el volumen de agua (que es la cantidad de agua que puede contener la
piscina) expresada en metros ctibicos (m3) o litros (1m3 es igual a 1000 litros). Dimensiones tipicas: 6 X
3m,8x4m,12x 6 m.
Se estima un volumen de agua de unos 20.000 litros por persona, una pileta familiar debe ser de
unos 60.000 litros. Segin su volumen de agua, las piletas se pueden clasificar en: Pileta de Chapoteo: 30
litros, Pileta Infantil: 300 litros, Pileta Privada: 50.000 — 75.000 litros, Pileta Residencial: 100.000 litros,
Pileta Residencial importante: 100.000 — 250.000 litros, Pileta Deportiva: 500.000 litros, Macro pileta:
1.000.000 litros. Considerando el factor estético, se debe lograr que la longitud sea siempre igual o el
doble que el ancho.
FONDOS DE PILETAS: los fondos son muy variables, Fondo Plano: profundidad media entre 1,5 y
1,6 m. En todo momento se puede hacer pie y sirve para natacion y para saltos desde el borde. Fondo de

Pendiente Uniforme: denominado también “de rampa”. Generalmente se empieza con una profundidad

de 0,5 m y desciende hasta 1,80 — 2 m de manera uniforme. Y otros como: Fondo con Dos Pendientes,
Fondo de Cuchara, Fondo con Fosa de Saltos Tronco piramidal

FORMAS: la forma de una piscina depende del gusto particular de cada propietario, del espacio
disponible y de las posibilidades econdmicas. Formas Geométricas, Formas semigeométricas, Formas
libres.

ESCALERAS: las escaleras son un complemento ideal para la piscina, ya que facilitan la entrada y

salida de la misma.
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El servicio es la resultante de la interaccion entre tres elementos fundamentales: el cliente,
el soporte fisico y el personal de contacto, cuyo resultado constituye el beneficio que debe satisfacer
la necesidad del cliente, teniendo en cuenta la organizacion interna de la empresa y los demas
clientes.

Para entender el sistema de servuccion se analizan cada uno de los elementos que lo componen.
Uno de los elementos que adquieren mayor importancia es el cliente, que a través de ellos se debe ir
construyendo la verdadera caracterizacion sobre el soporte fisico, el personal de contacto, el sistema de

organizacion interna, y el servicio que ofrece Muro Revestimientos.

SOPORTE FiSICO CLIENTES
Maquinas « >
Materiales Particulares
Herramientas r ‘1

A A

A 4 A\ 4
PERSONAL DE SERVICIO
CONTACTO ) d
Telefonista Construccion de piscina

Vendedor ( )

Empleados de la
construccion

Supervisores

Ver a la empresa con los ojos del cliente, implica poseer una fuente de informacion invalorable: “la
percepcion o imagen que ellos construyen de la empresa, desde el instante que el cliente se pone en contacto con
Muro Revestimientos”. Por eso es necesario manejar cada encuentro de la organizacién, esos momentos se
convierten en experiencia negativa o positiva para los clientes. Los diferentes puntos de encuentro entre Cliente-
Organizacion, generan la percepcion del servicio prestado. Esos momentos no ocurren de forma azarosa, sino
que siguen una secuencia y un desarrollo l6gico y medible.

Esto permite generar un método que dibuje la trayectoria de satisfaccion o insatisfaccion de los

clientes elaborando el Modelo de Ciclo de Servicios de la empresa Muro Revestimientos. Este modelo se
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construye en base a una lista de momentos criticos que se generan a partir del INGRESO del cliente al Ciclo del
Servicio, una trayectoria circular donde se van ubicando los momentos detectados segtin el orden en que ocurren,
mediante las observaciones realizadas de todos los puntos de encuentro del cliente con la empresa en los que se
generan la percepcion del servicio.

La calidad del servicio ofrecido depende de las adecuadas relaciones que se generan entre el
personal de contacto, la organizacion interna y los clientes.
Ciclo de Servicio de Muro Revestimientos

El ciclo comienza cuando un potencial cliente solicita un presupuesto por la construccion de una
piscina, ya sea telefonica o personalmente. En el primero de los casos el contacto es con la telefonista quien se
encarga de tomar todos los datos y requerimientos necesarios; en el segundo caso, directamente el vendedor
tomara contacto con el posible cliente y realizard la propuesta de servicio. Si la comunicacién fue a través de la
telefonista, ésta derivara la informacion al vendedor, quien se comunicara con el cliente para lograr una

entrevista y proporcionarle un presupuesto base.

Luego se concreta la entrevista ya sea en el local comercial o en el terreno donde se construiria la
piscina donde se otorgara mayor precision en el presupuesto segin los requerimientos del potencial cliente y
consejos que realice el vendedor.

Después de conocer la oferta, de negociar, concordar plazos de pagos, precios, el vendedor le dara
unos dias para que analice la oferta y la pueda comparar, luego lo llamara para conocer su decision o si hay que
hacer una nueva oferta. Si el cliente confirma la utilizacion del servicio, se aclararan diferentes items y se
definiran detalles de la prestacion, siendo este un momento muy importante en el ciclo.

El proximo encuentro que tendra la organizacion con el cliente, serd a través del personal que
realizara el servicio, quien sera presentado por el gerente general al cliente, dejando aclarado la tarea a realizar y
quién la examinara.

El contacto de Muro Revestimientos con los clientes es permanente en la medida en que se preste el
servicio, esto incluye reclamos o sugerencias de parte del cliente.

La siguiente oportunidad de contacto sera en el momento en que el cliente debe pagar por el

servicio prestado.

Fin del cic(o 0 continuacion

In‘icio del Servici

Contrad] de Calidad
\ El potencial cliente solicita
\ un presupuesto
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El cliente paga el servicio

| Telefonista o vendedor
Se presta el servicio toman el pedido

Vendedor se encuentra con el

cliente potencial

S

El vendedor se comunica para Presentacion
conocer la decision del cliente

aludo

Presentacion del

presupuesto Breve dialogo informal

Saluda y se retira entre vendedor y cliente
., Precio
Forma de construccion
.., Financiacion
Negociacion
Sub. - ciclo
I:l Punto o Momento Critico de Verdad

MOMENTOS DE VERDAD CRITICOS
1- Presentacion: es un momento critico de verdad ya que segiin las observaciones

realizadas e informacion brindada por la empresa, la forma en que el vendedor se
presenta (vestimenta, vocabulario utilizado, etc.) condiciona todo el desarrollo del ciclo
de servicio, su presencia debe ser formal, expresarse correctamente y demostrar total
amabilidad y respeto para con las personas que trata.

2- Presentacion del presupuesto: este es otro momento critico de verdad, puesto que la
forma en que el vendedor explica el presupuesto es de suma importancia, si no es claro y
preciso el potencial cliente puede optar por comprar a la competencia. Hay que tener en
cuenta el conocimiento que se tiene de los sistemas de construccion, las maquinarias, las
referencias que se puedan dar como certificado de calidad, etc.

3- Precio y Financiacion.: son de suma importancia, juegan un papel fundamental a la hora
de adquirir el servicio. Aunque no se deja de lado la calidad que es uno de los elementos

fundamentales.
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4- Forma de Construccion: este punto es crucial, aqui se explica las diferencias
fundamentales entre las dos opciones en las formas de construccion, luego de conocer el
precio, se hace referencia a las ventajas de cada uno de los sistemas.

5- Forma de Prestacion: aca se habla propiamente del servicio que se va a prestar, la forma
en que se realizarian, el tipo de construccion, maquinarias, cantidad de personal y
detalles propios del servicio o exigencias particulares del cliente.

6~ El vendedor se comunica para conocer la decision del cliente: se considera un momento
critico de verdad puesto que es el punto de cierre de la decision, donde se informa si se

requiere los servicios de Muro Revestimientos o no.

Sub. - Ciclo de la Prestacion del Servicio

LContinuacién del Ciclo J Inicio del Servicio

Entrega de la Piscina

- Presentacion empleados -
Uso y Demostracion del . p
. . . ] cliente
funcionamiento de los equipos
T ] / Marcado y excavacion
Supervision del cliente del terreno
7 \
Pintado de la piscina Supervision del cliente

I
Supervision del cliente

Construccion segun sistema

elegido
\ |
/ Supervision del cliente
Colocacion de borde /
perimetral
N\ Colocacion de caflerias

Supervision del Clien%\

Supervision de cliente

Colocacion de equipo filtrante

|:| Punto o Momento Critico de Verdad
MOMENTOS DE VERDAD CRITICOS

1. Supervision del Cliente: es un momento critico de verdad ya que el cliente tiene contacto con las

personas que estan realizando la obra para conocer que lo que estan llevando a cabo y si lo hacen de
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acuerdo a lo pactado, en estos momentos pueden estar acompafiados por algin profesional de la
construccion (arq. o ing.).

2. Construccion segun sistema elegido: el cliente puede ver como queda la construccién propiamente
dicha, la proyeccion de la piscina terminada.

3. Entrega de la piscina: este es el momento en que el cliente tiene terminada su piscina y el gerente
general hace entrega de la misma. El cliente manifestara sus opiniones en la prestacion del servicio que

realizo la empresa y se podra comprobar su satisfaccion o no.

Cuadro Comparativo de Ventas en Pesos

Afio 2001 2002
Ventas en $ 205.507 120.590

Las ventas han caido notablemente en el afio 2002 principalmente por la situacion econdémica que
esta viviendo el pais. La mayoria de los clientes y potenciales clientes de la empresa sufrieron las consecuencias
del corralito impuesto por el gobierno nacional; y por la situacion politica que se vivié a partir de diciembre de
2001, lo que llevo a una total inseguridad y una disparidad en la relacion peso-dolar haciendo también que la

construccion de piscinas incremente sus costos.

La materia prima que importa es el cemento blanco para la realizacion de los bordes de piscinas y
como insumos, los discos de diamante para el corte de placas y bordes. Si bien los demas materiales, como
cemento y hierros que son fundamentales, no son importados, si se exportan y mantienen un alto precio en el

mercado interno por mantener el mismo valor en el exterior.

Estacionalidad de Ventas
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Como se observa en el grafico, la estacionalidad de las ventas se encuentra muy afectada a la
situacidon y decisiones economicas del pais, destacdndose el corralito en diciembre de 2001 y las elecciones
presidenciales de 2003. Previo a esto, se ve un periodo de paulatino aumento que va desde mayo a diciembre;
mientras que en el afio 2002 se ve acortado el periodo de las ventas (los ingresos no han variado, si lo han hecho
los costos, incrementandose). En lo que va del afio 2003 las ventas comenzaron antes que los afios anteriores,

probablemente, por la incertidumbre de las futuras politicas econdmicas.

Distribucion por sistemas | g pjacas
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Como se explico anteriormente el sistema de gunitado es el mas seguro, y moderno sistema
constructivo pero asi también es el mas caro de los dos. Como se puede observar en el grafico, en el 2001 este
sistema fue el mas solicitado, siendo la economia del pais medianamente estable, permitiendo a las personas
disponer de sus ahorros; debido al gran cambio que se dio en la economia, se increment6 en el 2002 las ventas

del sistema de placas por su notable diferencia el los precios.

Soporte Fisico
El soporte fisico es todo el soporte material que Muro Revestimientos utiliza para la produccién del
servicio y de lo que se sirve el personal que lo presta.

La empresa tiene dos locales comerciales, estan ubicados estratégicamente:

1. MURO REVESTIMIENTOS: aqui funciona también la administracion de la empresa.

2. PRE-TECNO: ambos locales se encuentran equipados con: escritorios, computadoras, Internet,
mail, lineas telefonicas, fax, plantas, muestrario de todos los productos que comercializa. Se
eligieron estos lugares geograficos, para la ubicacion de los puntos de venta, porque la tendencia

del sector es concentrar los negocios del mismo rubro en distintas zonas de la ciudad de

Cordoba. _
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3. BOULEVARES: se adquiri6é en 1998 con el fin de llevar toda la parte de produccion. Se fabrica
todos los productos de cemento, sobre todo las placas de hormigdn para piscinas y los bordes de
piletas. Cuenta con: oficina con computadora y teléfono, 2 Vibradores, 2 Cortadoras de marmol,
Pulidora de marmol, Auto elevador, Pala mecanica, 8 moldes de aluminio para losetas de bordes
de piletas, para placas de hormigoén, para pasamanos completos, para losetas privadas, para
hogares y para cada tipo de asador, martillos, pinzas, tenazas, palas, picos, baldes, cucharas,
fratachos, etc.

El entorno material donde se desarrollan los servicios es el ambiente propuesto por el cliente
(localizacion del terreno) para la prestacion, adonde se traslada el personal, la maquinaria y el material para su
realizacion. Este espacio fisico se transforma en parte del soporte fisico, el cual se trata de mantener y no
modificarlo en su funcionamiento a medida que se desarrolla el servicio.

Otro elemento importante a tener en cuenta es el tiempo, que posee una estrecha relacion con el
espacio permitiendo esta combinacion, espacio-tiempo, una gestion dinamica de los servicios. Los empleados de
Muro Revestimientos tienen sus horarios definidos con exactitud dependiendo de la necesidad que posee el
cliente para la prestacion de lo requerido, sobre todo teniendo en cuenta los horarios permitidos por los countrys
para la prestacion del servicio. Para cada prestacion de servicio hay que trasladar algunas de las maquinarias, a
los lugares correspondientes de cada obra, llevando a demoras en las prestaciones por imprevistos y a la pérdida
de tiempo por la falta de elementos. Las maquinas necesarias o demora del material se da también por el
proveedor, quien también puede retrasarse en la entrega del mismo. Solo cuenta con algunos elementos y
magquinarias extras para poder responder a la construccion de varias piscinas a la vez, siendo necesario la compra
de numerosas herramientas como asi también nueva maquinaria para responder servicios simultaneos.

La maquinaria actualmente utilizada por el personal, ha sido adquirida durante los afios 2001 y 2002,
pero la mayoria son maquinarias que ya estaban en uso, no poseen una garantia, esto hace que Muro
Revestimientos posea un alto costo en el mantenimiento y reparacion de las mismas.

Magquinarias y elementos que posee la empresa para la prestacion del servicio son: regla niveladora,
gunitadora para proyectar hormigén (EE.UU.), fratachos y cucharas para revoques, pinceles, llaves especiales,
hormigonera trompo.

Todo el soporte fisico permite realizar dos piscinas con el sistema de gunitado a la vez y dos de
placas, lo que hay que tener en cuenta es que se bebe alquilar para cada prestacion de servicio una
retroexcavadora para realizar el servicio de excavacion de tierra.

Para el traslado de la maquinaria la empresa cuenta con un camion Mercedes Benz 508, para la
supervision de las obras y el traslado de herramientas se utiliza camioneta Rodeo modelo 1998 y el gerente
general cuenta con un Renault 19 para trasladarse a las distintas obras para el control del personal, compra y
distribucion de insumos en los diferentes lugares de trabajo. La empresa cuenta con tres equipos de radio —

teléfono que son utilizados uno por el gerente general, otro en el local de produccion y el ultimo en el local de
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ventas en el Hiper — Construccion, para estar comunicados en todo momento. Con las nuevas tecnologias el
soporte fisico es un punto distintivo con el que cuenta la empresa para satisfacer las necesidades de sus
potenciales clientes, ofreciendo una prestacion de alta calidad en el servicio de construccion de piscinas.

A medida que el soporte fisico varia, evoluciona, es explicado a los potenciales clientes para que

vean el beneficio o la ventaja que se saca de ellos.

Personal de Contacto

Son todas aquellas personas que integran Muro Revestimientos y cuyo trabajo requiere el estar en
contacto directo con el cliente.

La organizacion esta compuesta por 20 personas, de las cuales 6 se encuentran en el local de Av.
Colon en las tareas de comercializacion, administracion y entrega de pedidos.; 2 se encuentran el Hiper
Construccion y el resto en los Boulevares, siendo 2 supervisores y el resto operarios que son los que fabrican los
productos de cemento y construyen las piscinas.

La empresa no posee capacidad ociosa en cuanto al personal, se contrata al personal necesario segin
la aparicion de nuevos clientes. Cuenta con un equipo de trabajo en construccion de piscinas, quienes ademas
deben estar en la produccion, es decir, reparten su tiempo entre las dos actividades y como consecuencia no se
realiza con eficiencia ninguna, alargando los tiempos de los procesos; pero si cabe considerar que los empleados
siempre estan dispuestos a extender sus horas y dias laborales.

Al aumentar la demanda de dicho servicio debe contratar personal temporario para la prestacion en
tiempo y forma, aunque no siempre encuentra los operarios necesarios y capacitados, provocandole demoras en
la finalizacioén del servicio, lo que lleva a la insatisfaccion del cliente. Con el personal que cuenta actualmente la
empresa, solo podria construir una piscina y sacando a los empleados de sus tareas habituales, lo que retrasa toda
la produccion.

Hay que tener en cuenta que no cualquier persona puede realizar dichas actividades, es importante
que se conozca muy bien el servicio que se presta y el manejo de la maquinaria; el resultado del servicio es un
producto que debe ser muy seguro y duradero. Ademas, la empresa ya afronto altos costos en el aprendizaje del
personal, reparando imperfectos, ocurridos en las primeras obras.

Cantidad de empleados necesarios para la construccion de una piscina

Construccidn con Placas de Hormigon 11

Construccion con Gunitado 16

Por otra parte, en lo que respecta al personal de comercializacion se considera que es suficiente en
cantidad, pero solo dos se encuentran debidamente capacitados para la atencion de potenciales clientes. Cuando
los otros empleados, que no poseen capacitacion, realizan el contacto con el potencial cliente ocasionan un

perjuicio a la empresa tanto con el deterioro de su imagen como con las pérdidas de ventas. Deben conocer
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especificaciones técnicas y hacer relaciones o inferencias que no son faciles. Si bien se encuentran motivados
para la venta de piscinas ya que poseen una comision 2,5 % por cada contrato firmado. Todos los vendedores
poseen amplio conocimientos en los productos complementarios que ofrece la empresa ya que se
comercializaban antes de construir piscinas.

El contacto empleado-cliente es directo, los mismos tienen que realizar el servicio en el domicilio
particular de los clientes, por ello el empleado tiene que tener un trato amable y servicial. Es muy dificil para la
empresa controlar esto cuando posee muchas obras en el mismo momento; el nivel socio-cultural de los
empleados que realizan este tipo de servicio es bajo, poseen costumbres casi imposibles de cambiar y esto afecta
a la imagen que los clientes se forman de la empresa.

Los empleados reconocen y sienten la necesidad de que se produzcan cambios profundos y
organizativos para brindar un mejor servicio al cliente y para ellos mismos trabajar mas comodos sabiendo hacia
donde se dirige la empresa.

Muro Revestimientos define el trabajo que debera cumplir cada uno de sus empleados, tanto como la
forma de hacerlo para que el servicio tenga el resultado que el cliente espera.

SITUACION EN EL SERVICIO DE CONSTRUCCION DE PISCINAS

INTERESES DE LA INTERESES DE LOS
EMPRESA RESPECTO DEL CLIENTES RESPECTO DEL
SERVICIO BRINDADO SERVICIO REQUERIDO
PERSONAL DE
- Satisfacer al cliente CONTACTO - Precio
Conocimientos del
- Construir una piscina servicio prestado
. . - Experiencia

segura, estéticamente Trato profesional, de

armoniosa. de acuerdo a los 2 vendedores con el

los requerimientos del cliente - Buena Atencion

) Fluida comunicacion
cliente

con la empresa

- Tiempos de Entrega
- Cumplir en tiempo y

forma
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Clientes

Es el consumidor implicado en la fabricacion de los servicios que Muro Revestimientos presta. Es
uno de los elementos primordiales y su presencia es absolutamente indispensable: sin éste el servicio no puede
existir. Se necesita del cliente y su espacio fisico para realizar la construccion de piscina; si no s6lo habria

capacidades disponibles, potencialidades de servicio.

La cartera de clientes de Muro Revestimientos esta compuesta por el sector privado, clientes

particulares.

Demografia

Sexo Hombres

Edad Mayores a 30 anos

Ingresos Clase Alta y Media Alta

Educacion Profesionales y educaciéon de nivel alto
Ocupaciéon Empresarios y profesionales

Tamano de la familia Influye en el tamano de la piscina
Region / Geografia Country

Barrios Cerrados

La informacién fue extraida de la Base de datos de la empresa.

En Cérdoba encontramos los siguientes Countrys y Barrios Cerrados:

Fortin del Pozo, Las Delicias, Las Tejas del Sur, La Herradura, Chacras de la Villa, Lomas de la Carolina,
El Jockey, La Reserva, San Alfonso, Corral de Barrancas, Barrancas, Cuatro Hojas, San Isidro, Las
Corzuelas, Barrancas Sur, Valle Escondido, Altos del Chateau, El Viejo Algarrobo, Costa Verde, El
Bosque, Cinco Lomas, Fincas del Sur, El Arado, La Arboleda.

Por Suplemento Countries Clarin (2003/2004) — La temporada fuerte del mercado de los countries se
acerca. En el ultimo afio hubo importantes cambios en el precio de las propiedades. Se amplio la oferta con
estrenos y proximos lanzamientos. Los operadores inmobiliarios coinciden en que la mayoria de las
urbanizaciones aumentd en mayor o menor medida los precios con los que finalizaron 2003.

Las familias que se van a vivir a los countries por afio promedio rondan las 250. REVISTA
COTERRANEA — CORDOBA -2004.

El valor promedio de una casa en un country esta alrededor de los $200.000, variando dicho monto
de acuerdo a la ubicacion, la antigiiedad, servicios que brinde el mismo. (Dato suministrado por inmobiliaria
BARRERA & Cia. SRL)

Estimacion de la Demanda

Se estimo la demanda potencial segiin datos obtenidos de la investigacion realizada a los countrys y
barrios cerrados de la provincia de Cordoba. No se pudo estimar el lapso de tiempo en que se producira dicha

demanda debido a la falta de informacion del indicador de crecimiento en la construccion de countrys.
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Para esto se tuvo en cuenta la cantidad de total de lotes de cada urbanizacion restandoles los lotes
construidos, y se tomo como supuesto que todos los lotes ya construidos poseian piscinas, por tal motivo no se
los tuvo en cuenta en la estimacion de la demanda potencial.

Demanda Potencial Estimada: 4850 potenciales clientes para adquirir el servicio de construccion
de piscina.

Demanda Potencial de la Empresa: ya que la empresa posee un 30% de mencion de las empresas

mas contratadas, se calculo que la demanda potencial de la empresa es de 1455 clientes potenciales.
La lealtad que muestran los clientes es con respecto a la empresa, quienes adquirieron el producto

piscinas han regresado a la empresa a comprar otros articulos para la decoracion de su casa.

IPiscinas vendidas Regresaron a comprar otro
Producto
2001 26 24
2002 17 15

En este tipo de producto la recomendacion es muy importante, porque el cliente busca informacion

y al conseguirla de un referente, pudiendo comprobar la calidad del producto terminado, le brinda mayor

seguridad en la toma de decision para la adquisicion del servicio de la empresa.
T

Preferencia del Sistema Constructivo de los clientes de Muro Revestimientos
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Clientes - Sistemas Constructivos

v sarvs e

35%

65%

Como se puede observar la mayor parte de los clientes de la empresa solicitan el sistema
constructivo de placas de hormigon. EI mismo es el mas econdmico y atn asi el mas rentable. Representando la
mayor parte de los ingresos para la empresa. Es decir que su presencia es fundamental para el funcionamiento de

la misma.

Unidad de Toma de Decisidon

Iniciador: Familia (sugiere la idea)

Influyente: arquitectos/ ingenieros/ amigos que tengan piscinas.
El que decide: Jefe de hogar

Comprador: Jefe de hogar

Usuario: la Familia.

Como la decision es costosa requiere una mayor deliberacion del comprador y por esto hay mas
participantes en la compra.

La conducta de compra que poseen los clientes es compleja, estan muy involucrados en el proceso
de adquisicion de la piscina y conocen la existencia de las diferentes formas de construccion; es una decision

costosa y arriesgada debido a que es una inversion que se realiza para toda la vida.

Mucha Participacion

Conducta de Compra

Compleja
Diferencias Pocas
Importantes Diferencias
Entre Empresas Entre Empresas

Mucha Participacion
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Proceso de toma de Decision:

Actitudes de
otros.
(Arquitectos,
amigos)
Evaluacion de
Reconocimiento Busqueda de alternativas. *
de la necesidad informacion Conducta
; . postcompra.
(necesidades > (el que decide > gizg:rice(:ls;ﬁ; P> | Decision de L Regresa,
sociales, construir) Atencion, ’ compra Recomienda
psicologicas) Tiempos  de
entrega.) +
Factores o
situaciones
opuestas.
Situacion
social, politica,
El proceso de toma de decision comienza con el recq €conomica. a necesidad que impulsan la

accion de compra. Estas son necesidades sociales como el afecto, pertenencia y aceptacion, y necesidades
psicolégicas como é€xito, independencia, satisfaccion personal, intimidad, etc.

Luego del reconocimiento de la necesidad, se realiza una busqueda de informacion exhaustiva por
parte de quien desea construir una piscina, asesorarse en las formas de construccion, costos, garantias, tiempos,
etc. Posteriormente, se evalua la informacion recolectada y se realizan comparaciones entre las distintas
propuestas. La decision de compra va a estar influenciada por el conocimiento o experiencia de quienes aportan
informacién como amigos y arquitectos, principalmente, por sus conocimientos. Van a incidir también en esta
decision la situacion politica econdmica del momento. Finalmente, luego de tomada la decision de compra, si es
favorable, se dara una conducta post compra la cual recomendara el servicio de construccion de piscina y / o

regresara a la empresa para la compra de productos complementarios.

Nivel Alto de Participacion del Cliente

Muro
Revestimientos
Nivel Alto Nivel Bajo
De Implicacion De Implicacién
Del Personal Del Personal
De Contacto De Contacto

Nivel Bajo de Partigipacion del Cliente
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Los clientes de Muro Revestimientos poseen una alta participacion en la prestacion del servicio de
construccion de piscina:

B3

% por ser un servicio de larga duracion, aproximadamente 10 dias,

B3

% porque dara como resultado un producto que debe ser seguro y duradero por muchos afios,

* por realizarse una gran erogacion de dinero.

La implicacion del personal de contacto en la prestacion del servicio es alto, desde el asesoramiento
del personal de venta que debe mantener una extensa conversacion con el cliente y que muchas veces se realiza

en lugar donde se llevard a cabo la obra, y mas atn el personal que la construye al prestar el servicio en el

domicilio del cliente y responder a las consultas que el le realice.

Participacion y Dominacion

Participacion Participacion
Pasiva Activa

S >
Cliente : )
Dominante | CONSTRUCCION

: DE

| PISCINA

I

|

|

I

|

I

I

|

I

I

|

I

|
Cliente :
Dominado : Zona

* Conflictiva
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Utilizando estos dos ejes cliente dominante — cliente dominado y cliente pasivo — cliente activo, se
tiene el posicionamiento de la actividad de construccidon de piscinas, que va a servir para explicar la relacion
entre participacion y dominacion.

El servicio de construccion de piscina, posee un cliente dominante porque existe una amplia gama
de distintas ofertas tanto de empresas que prestan el servicio como de sistemas constructivos, ademas, posee una
gran informacion acerca del servicio que le van a prestar.

En el momento en que se esta construyendo la piscina, esta controlando que se lleve a cabo de la
forma pactada aunque el no interviene en ninguna actividad que se realice para la construccion del servicio. Por

esto se considera que su participacion es media.
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Diagnostico de la situaciéon

El diagnostico de la situacion externa e interna de la empresa, se realizard a través del andlisis
FODA, en el cual se estableceran las Amenazas y Oportunidades del Sector y del Entorno que afectan a la
empresa, y las Fortalezas y Debilidades que posee la empresa para aprovechar la oportunidades y aminorar las

amenazas.

LISTADO DE FODA
FORTALEZAS

© Esla segunda mas mencionada en el mercado de clientes Particulares: ya que posee un 30% de mencion

en las empresas mas contratadas.

© Los clientes recomiendan la empresa: se da un buen sistema de boca a boca; la empresa pudo aumentar las

ventas por la recomendacion de los clientes.

© Buena relacion del personal de contacto con los clientes de la empresa: cada inquietud de los clientes,

desde la construccion hasta los productos complementarios se satisfacen.

© Ofrece diversificacién de sistemas constructivos: posee los sistemas de gunitado y placas, lo que le

permite a los clientes optar por mayor seguridad o por precio.

@ Personal de contacto en venta con amplio conocimiento de los productos complementarios: la empresa
ofrece muchos de los productos complementarios ya antes de construir piscinas, lo que le permite a los
vendedores tener un conocimiento adecuado de la mayoria de los productos, esto hace que se brinde un

servicio adicional para la mejor satisfaccion del cliente.

© Posee una importante cartera de clientes en distintos countrys y barrios cerrados: estos sirven como

referencia para tangibilizar el servicio y se pueda mostrar la calidad del producto mostrado.

© Posee recursos tecnologicos de avanzada: es la unica empresa en Cordoba que posee el sistema de
gunitado por la maquina adquirida en EEUU, esto lo diferencia de la competencia y lo posiciona en la

primera empresa en construccion de piscinas de tecnologia de punta en Coérdoba.
© Conoce a sus clientes: posee una base de datos de sus clientes.

© Alto grado de satisfaccion de los clientes: de la cantidad de 26 piscinas realizadas en el 2001, 24 volvieron

a comprar otros productos de la empresa, y de 17 construidas en el 2002, 15 clientes retornaron a comprar a

la empresa.

© Buena ubicacién geografica de los locales comerciales: ya que estan situados en los dos principales

lugares donde se concentran las empresas referidas a la construccion.
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© Predisposicion de todo el personal a un cambio estructural interno: posee una cultura rutinaria, no se
planifica y las decisiones son tomadas por una sola persona, los empleados no trabajan comodos ni seguros,

y consideran que se necesita un cambio urgente.

© Buena relacién con sus proveedores: los proveedores le entregan la materia prima en tiempo y forma, y le

realiza descuentos por pago contado.

DEBILIDADES

@ Falta de control y supervisacion permanente del personal y tareas: existe una sola persona que realiza el

control de todas las obras y de la fabricacion de los productos.

@ Poca comunicacién y poco trabajo en equipo: por falta de comunicaciéon entre comercializacion y

produccion se han cometido errores en el servicio que se prestaba.

@ Inexistencia de programas de capacitacion del personal de contacto: no brinda mayores herramientas

para mejor atencion a los futuros clientes.

@ No posee precio competitivo en el mercado: tiene el precio mas alto en el sistema de placas ya que las

otras dos empresas que comercializan en mismo sistema cotizan el m2 en $200 y $274, y la empresa $280.

@ Cuenta con escaso personal competente en el drea comercial: solo un vendedor posee conocimiento para
la venta del servicio de construccion de piscinas y esto lleva a la pérdida de ventas cuando los potenciales

clientes son atendidos por los otros vendedores.

@ No posee pagina Web: no tiene desarrollada una pagina donde los potenciales clientes puedan conocer a la

empresa y su servicio.

@ Concentracién en la toma de decisién por parte del dueiio: existe una falta de autonomia operativa, el

duefio de la empresa no delega ninglin tipo de decisiones a ninguno de sus empleados.

@ Falta de apropiada presencia del personal: la vestimenta no solo, no representa la imagen de la empresa,

si no que le da una mala vision ante los clientes.

@ No realiza planificacion: no posee objetivos hacia donde dirigir la empresa, los empleados no se sienten

parte de la empresa y eso se trasmite a los clientes.

@ No Realiza un buen seguimiento de los clientes: a pesar de poseer un base de datos de los clientes, no

realizan ningun tipo de accioén de seguimiento, de estudio de los mismos.

@ No realiza acciones promocionales y de marketing directo: no formul6 ninguna promocién con ningun

sistema o financiacion para atraer nuevos clientes, y no posee una estrategia publicitaria.
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® Desorganizacion en las tareas de produccion del servicio: por la demora que se produce en conseguir el

personal para la construccion y en trasladar la materia prima y maquinaria de una obra a otra.

@ Estacionalidad del servicio: esto hace que el producto solo se venda en pocos meses al afio, que coincide

con la temporada de primavera y parte de la de verano.

@ Cada cliente no tiene su propio personal asignado: por la escasez de personal se los va rotando entre una

obra y otra, lo que produce retrasos en la finalizacion de la piscina.

OPORTUNIDADES

‘\\"‘EAumento de demanda de construccion: el Indicador Sintético de la Actividad de la Construccion
demuestra un aumento del 38,5 % en abril con respecto al mismo mes del afo anterior. (La construccion
representa hoy alrededor del 4 % del PBI y del 5 % del empleo total. Considerandola con el conjunto de

proveedores, llega a concentrar casi el 12 % del PBI y el empleo total.)

@’ Aumento en la oferta de mano de obra barata para la construccion: la tasa de desempleo paso la barrera

del 20%, por lo que hay una mayor oferta de mano de obra a muy bajo costo.

@’ Crecimiento del mercado de clientes particulares: se ha incrementado por el aumento en la ventas de

lotes en Countries, barrios cerrados. Todo esto lleva al aumento de la adquisicion de piscinas.

& Situacion econémica lleva a pasar las vacaciones dentro del pais: se ha incrementado en mas de un 40%
el turismo interno y esto hace que se utilicen hoteles y casas de veraneo y para brindar mejor atencion se

estan refaccionando.

& Innovaciéon en nuevas tecnologias para el sector: equipos de electrolisis salina en las depuradoras de
piscinas, fibra dptica, nado contra corriente y alarma laser, todo esto hace que se pueda brindar un mayor y
mejor servicio a los clientes.

@ Tendencia de los clientes del sub-sector a buscar calidad en los servicios: Hay una tendencia a mejorar la
calidad de vida donde el estado saludable no pasa solo por lo estético, la salud es un bien sumamente
preciado y la base de su cuidado no se delega.

& Alto poder adquisitivo del segmento objetivo: son clientes que viven en Countries y barrios cerrados con
grandes niveles de ingreso y realizan grandes inversiones en la construccion de sus casas acondicionandolas
lo mejor posible.

& Posibilidad de sinergia con empresas complementarias del sub-sector: posibilidad de ser representantes

directos en la provincia de Cérdoba de empresas de Buenos Aires que producen productos complementarios,

siendo competitivos en precios.
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e

"“Tendencia al divertimento “in house”: el consumo cada vez estd mas relacionado con una gratificacion

e

""Aumento de las ventas por el incremento de la tendencia a la vida sana y natural: se ha incrementado el

X9

X9

o

Xo

Xo

Xo

personal y que por motivos de seguridad tienden a ser dentro del hogar. Por esto se acondiciona la casa lo

mejor posible para vivir los mejores momentos.

numero de personas que revalorizan la vida al aire libre, dando prioridad a la adquisicion de su vivienda

lejos de las grandes zonas urbanas, con gran extension en los terrenos.

AMENAZAS

Alto poder negociador de los proveedores: ya que éstos son pocos, y venden productos fundamentales y

de un alto costo para la empresa.

Inexistencias de créditos: en la actualidad no existe el crédito para Pymes y se deben autofinanciar, no
pueden adquirir nueva tecnologia para brindar un mejor servicio y poder diferenciarse con los competidores.
Costosa adquisicion de insumos para la prestacion del servicio: toda la materia prima y la tecnologia de

avanzada que se desarrolla en otros paises es casi imposible adquirirla.

Alta rivalidad competitiva en precio y tipo de construccion: existe una gran cantidad de empresas dentro
del sub-sector de construccion de piscinas que ofrecen distintos sistemas de construccion y todas tratan de

tener el mejor precio del mercado.

Poco conocimiento del mercado en las distintas técnicas constructivas: la mayoria de los clientes no

conocen las diferencias entre un sistema constructivo y otro, y por consiguiente tampoco sus ventajas.

Presupuesto acotado para acciones promocionales: la mayoria de las empresas del sector no pueden

ofrecer financiacion ni realizar promociones para captar nuevos clientes.
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MATRIZ DE IMPACTO

Oportunidades Amenaza
++ + 0 -
Aumento de demanda de construccién X
Aumento en la oferta de mano de obra barata para la| %
construccion
Crecimiento del mercado de clientes particulares X
Situacion econdmica lleva a pasar las vacaciones x
dentro del pais
Innovacidn en nuevas tecnologias para el sector X
Tendencia de los clientes del sub-sector a buscar X
calidad en los servicios
4
Alto poder adquisitivo del segmento objetivo
Posibilidad de sinergia con empresas x
complementarias del subsector
Tendencia al divertimento “in house” x
Aumento de la tendencia a la vida sana y natural X
Costosa adquisicion de insumos para la prestacion x
del servicio
Alto poder negociador de los proveedores x
Alta rivalidad competitiva en precio y tipo de X
construccion
Inexistencias de créditos
Presupuesto acotado para acciones promocionales X
Poco conocimiento del mercado en las distintas X
técnicas constructivas
Fortalezas Debilidades
+ + + 0 -
Es la segunda empresa mas mencionada en el mercado| %
de clientes particulares
Los clientes recomiendan la empresa X
Buena relacion del personal de contacto con los x
clientes de la empresa
Conoce a sus clientes X
Posee recursos tecnologicos de avanzada X
Ofrece diversificacion de sistemas constructivos x
Personal de contacto en venta con amplio x
conocimiento de los productos complementarios
Posee una importante cartera de clientes en distintos x
countrys y barrios cerrados
Alto grado de satisfaccion de los clientes X
Buena ubicacion geografica de los locales comerciales X
Predisposicion de todo el personal a un cambio| %
estructural interno
Buena relacién con sus proveedores X
Falta de control y supervisacion permanente del X
personal y tareas
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x

Poca comunicacion y poco trabajo en equipo

Inexistencia de programas de capacitacion del personal
de contacto

Falta de apropiada presencia del personal

b

Concentracion en la toma de decision por parte del
duefio

No realiza planificacion

x|

No posee una prolongada experiencia en el mercado

No Realiza un buen seguimiento de los clientes

No realiza acciones promocionales y de marketing
directo

Estacionalidad del servicio X

Desorganizacion en las tareas de produccion del
servicio

74



Plan Comercial

Muro Revestimiento

MATRIZ DE OPRTUNIDADES / AMENAZAS

PROBABILIDAD DE EXITO
ALTO | BAJO
Aumento de demanda de Aumento en la oferta de
construccion mano de obra barata para la
Crecimiento del mercado de construceion
clientes particulares Innovaciéon en  nuevas
Situacion econémica lleva a tecnlol.o.gias para .el sec.tor ATRACTIVO
ALTO pasar las vacaciones dentro Posibilidad de sinergia con| poTENCIAL
del pais empresas complementarias
Tendencia de los clientes del del subsector
sub-sector a buscar calidad
en los servicios
Alto poder adquisitivo del
segmento objetivo
Tendencia al divertimento
BAJO in house
Aumento de la tendencia a la
vida sana y natural
PROBABILIDAD DE EVITARLA
ALTO BAJO
#+ Poco conocimiento %+ Alto poder
del mercado en las negociador de los
distintas técnicas proveedores
constructivas % Inexistencias de
créditos
AMENAZA ALTO Costosa  adquisicion  de
insumos para la prestacion
POTENCIAL del servicio
< Alta rivalidad
competitiva en
precio y tipo de
construccion
% Dificultad del sector < Presupuesto acotado
BAJO en comercializar para acciones
servicios promocionales
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VENTAJA EN

RELACION A
COMPETIDORES

MATRIZ DE IDENTIFACION DE FORTALEZAS

FACILIDAD DE REPLICACION (por parte de la competencia)

ALTO

BAJO

ALTO

Es la segunda empresa mas
mencionada en mercado de
clientes particulares

Alto grado de satisfaccion de
los clientes

Buena relacion con sus
proveedores

Personal de contacto en venta
con amplio conocimiento de
los productos

complementarios

Posee recursos tecnologicos
de avanzada

Ofrece diversificacion de
sistemas constructivos
Buena ubicacion geografica
de los locales comerciales
Predisposicion de todo el
personal a un cambio

estructural interno

BAJO

Los clientes recomiendan la
empresa

Buena relacion del personal
de contacto con los clientes
de la empresa

Conoce a sus clientes

Pose una importante cartera
de clientes en distintos

countrys v barrios cerrados
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DIAGNOSTICO
La empresa Muro Revestimientos se encuentra inmersa en el Sub-Sector de la Construccion de

Piscina, que a pesar de la situacion actual que vive el pais, estd en crecimiento; con un Indicador de la Actividad
de la Construccion que muestra un incremento del 38,5% comparando abril del 2003 con abril del 2002, llevado
por la momentanea estabilidad y las politicas implementadas por el gobierno. A esto hay que sumarle los
cambios socio-culturales y tecnologicos que han producido el incremento de countrys y barrios privados que
demandan una construccion del hogar mas acogedora y segura.

Existe entre las empresas del sub-sector una alta rivalidad competitiva, los precios no son
altamente diferenciados y poseen, cada uno, informacion sobre su competencia.

Los proveedores poseen un alto poder negociador, son de gran tamafio, abarcan un amplio
mercado y se concentra la compra en poca cantidad de ellos, por lo que imponen las reglas del juego. La empresa
tiene una buena relacion con éstos; por cumplimiento de pagos, los proveedores entregan la materia prima en
tiempo y forma y le otorgan descuentos.

Muro Revestimientos en la comercializacion y construccion de piscinas se encuentra en la etapa
crecimiento en su ciclo de vida, existe una tendencia creciente en las ventas, sus costos comienzan a disminuir
por la experiencia adquirida y la competencia comienza a ser intensa en cuanto a la prestacion de los servicios y
a los precios ofrecidos.

La empresa ofrece al mercado dos sistemas constructivos distintos que se enfocan en dos
aspectos de relevancia para el mercado:

¢ Sistema de Hormigon Proyectado, que si bien es mas caro es el mas seguro del mercado,
es el utilizado por los paises desarrollados y unico en la ciudad de Coérdoba.

+ Sistema de Placas de Hormigon Premoldeadas, de bajo costo y de mas rapida
construccion que son otro de los aspectos que tienen en cuenta los clientes del sub-
sector en la eleccion de la empresa.

Al comercializar un servicio, un aspecto fundamental es el personal de contacto, la empresa no
posee capacidad ociosa y contrata al personal necesario segun la aparicion de nuevos clientes. Al aumentar la
demanda debe contratar personal temporario capacitado que no siempre esta disponible, produciendo demoras y
problemas al contratar personal no especializado. Ademas esto produce desorganizacion dentro de la empresa
que lleva a la falta de supervision en las tareas que se realizan. Hay poca comunicacién y poco trabajo en equipo.

Muro Revestimiento fue la segunda mas mencionada, por el 33% de los clientes encuestados del
sub-sector. Posee un buen posicionamiento en el mercado de los clientes particulares. Los clientes de la empresa
estan en su mayoria muy satisfechos, han recomendado a la empresa y han regresado a comprar otros productos.

La comercializacion se concentra en un corto periodo del afio coincidiendo con la temporada de
primavera y parte del verano, acotando plazos de trabajo.

Se destaca la aptitud para el cambio de los empleados y las ambiciones del duefio, de superarse y

hacer de Muro Revestimientos una empresa exitosa en el mercado.
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PLAN COMERCIAL

En base a la informacion analizada, y teniendo en cuenta las oportunidades, amenazas, fortalezas y
debilidades establecidas en el diagnoéstico, se propondran en primer lugar los objetivos, que se considera,
debera alcanzar la empresa. Luego, en relacion a los objetivos, se determinaran los lineamientos estratégicos. Y
por ultimo, se desarrollaran los programas de accién propuestos, junto con su cronograma de puesta en marcha y

el presupuesto.
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| F.O.D.A. | OBJETIVOS | META | ESTRATEGIA | PROGRAMA |

79



Plan Comercial

Muro Revestimiento

Estacionalidad del
servicio

Crecimiento del
segmento objetivo

Poco conocimiento en el
mercado de las diferentes
técnicas constructivas
No se realizan acciones
promocionales y de

publicidad

No se realiza
planificacion

Escaso personal
competente en el area
comercial

Concentracion en la toma
de decision por parte del
duefio

Escasa comunicacion y
trabajo en equipo

Falta de control y
supervisacion permanente

del personal y tareas

Incrementar el Duplicar las ventas actuales (en relacion al “Reencuentro”
numero de Ventas afio 2001, 2002) del servio de construccion
de piscina, en los proximos 2 afios. Esto
significa vender un total de 86 piscinas
para el afio 2005. Estrategia de
Ventas
Elaborar ¢ Generar valor agregado en todas las “Conociéndono
Implementar un Plan | acciones promocionales y comunicacionales s”
anual de Publicidad a través de una imagen coherente y (Plan
unificada. de Publicidad)
“Cambio”
Mejorar la Comunicacion Interna y lograr
Incrementar y cohesion en todos los niveles de la Empresa.
Mejorar la Estrategia de [ “Celebracion
Comunicacion de la Comunicacion de Equipo”
Empresa Hacer eficiente el Proceso de Toma de
Decisiones. “SIr”
(Sistema de
Informacion
Inteligente)
Diferenciar a Muro Desarrollar las habilidades del personal de ! Estrategia de
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PROGRAMA: “Reencuentro”

OBJETIVO: Incrementar el nimero de Ventas

META: Duplicar las ventas actuales (en relacion al afio 2001, 2002) del servio de construccion de piscina, en los

proximos 2 afios. Esto significa vender un total de 86 piscinas para el afio 2005.

ESTRATEGIA: de Ventas

FINALIDAD DEL PROGRAMA: lograr el incremento del servicio construccion de piscina, promocionar y dar
a conocer el producto al publico objetivo de Muro Revestimiento a través de eventos sociales a realizarse en el

mismo country.

ACTIVIDADES / PASOS:

* Se realizaran reuniones sociales dentro de los countrys, previamente seleccionados, para dicho evento.

*Se elegira al country de acuerdo a lo que se considere mas efectivo y se obtenga el permiso necesario para la
reunion.

* Se utilizara el salon de usos multiples o club house.

*Se contratard a una empresa externa para el servicio de catering.

*La empresa se contactara previamente con los propietarios que posean terreno con casa a construir o construida
pero que no posean piscina aun, y realizara la invitacion, confirmar la asistencia.

*En el evento, se presentara a la empresa, brindando informacion institucional; luego se explicara en detalle
todo lo que hace al servicio de construcciéon de piscina:

* Distintos tipos de sistemas constructivos, sus ventajas y desventajas,

¢ Calidad de materiales utilizados,

* Tiempo necesario para obtener el producto terminado,

*Precio y formas de pago,

*Productos complementarios: explicacion de las nuevas tecnologias utilizadas, Ej. en iluminacion - vibra optica,
muestra de productos, ventajas y desventajas.

* Se realizara una pequefia exposicion fotografica con los productos terminados que posee la empresa.

*Se pretendera realizar una reunion de tipo informal, sin extenderse demasiado, entre 1 y 2 horas desde que se
inicia hasta su finalizacion con un pequefio servicio de comida.

*Estaran presentes: propietario - gerente general, administradora, encargado del area de marketing, jefe de

produccion, jefe de control y los vendedores.
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*Se realizardn en principio, 10 eventos al afio en los meses de agosto, septiembre, octubre, noviembre,
diciembre; 2 por mes.
*Control: se evaluard o controlara la evolucion del programa en base al incremento en la cantidad de ventas de

piscinas.

RESPONSABLE: Gerente General

IMPLEMENTACION: ENERO 2004

COSTO DE LA ACCION:
INSUMOS COSTO
ANUAL
Servicio de catering para empresas (10 eventos anuales) $6000
Otros gastos (movilidad, material para exposicion, y no $5000
contemplados.)
Costo total $11000

*Vendiendo el doble de piscinas se obtendria una ganancia de $426.560.

*trabajando con el supuesto que las piscinas que se construyen son de 8 x 4 m.
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PROGRAMA: “Conociéndonos — Plan Publicidad”

OBJETIVO: Elaborar e Implementar un Plan anual de Publicidad.

META: *Generar valor agregado en todas las acciones promocionales y comunicacionales a través de una
imagen coherente y unificada.
*Duplicar las ventas actuales (en relacion al afio 2001, 2002) del servio de construccion de piscina, en

los proximos 2 afios. Esto significa vender un total de 86 piscinas para el afio 2005.

ESTRATEGTIA: de Ventas

FINALIDAD DEL PROGRAMA: organizar todas las actividades promocionales a realizar por Muro
Revestimientos, con la transmision de informacion a través de distintos medios de comunicacion dirigida a un
publico objetivo, con una finalidad determinada tratando de estimular la compra del servicio y de generar o

reforzar o cambiar la opinion del ptiblico meta con respecto a la empresa.

ACTIVIDADES / PASOS:
*Se debera especificar en forma precisa al publico objetivo al cual se pretende llegar con el mensaje y sus
caracteristicas.
*Luego se definiré la respuesta deseada de ese publico: la respuesta final que se pretende siempre es concreta: la
compra del servicio construccion de piscina; pero la conducta de compra es el resultado de un largo proceso de
toma de decision por parte del cliente.
*Se realizaran acciones de comunicacion que apunten a generar imagen, conocimiento de marca y también a
respetar el interés y el deseo del publico para que en definitiva compre el servicio.
* Respecto a la formulacion del mensaje (que decir, como decirlo, quien debe decir) estas decisiones se tomaran
conjuntamente con profesionales del tema (publicistas y disefiador grafico) los cuales no formardn parte de la
empresa sino que se incorporarian como personal de staff.
*En dichos mensajes se debera tener presente los atributos diferenciales:

1. calidad del servicio y atencion al cliente.

2. distincion de la tecnologia utilizada, tinica en Cérdoba.

3. variedad de productos complementarios.

4. calidad de los materiales de construccion.
*El personal de contacto utilizard uniforme dentro del local comercial: remeras y buzos con el logo de la
empresa.

*Se utilizaran medios graficos: revistas especializadas de la construccion y revistas realizadas para los country.
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* También programas especificos que hacen al hogar y su construccion y decoracion, en television: Ej. Programa

Habitar.

*Se desarrollara folleteria que se encontrara en el interior de de los dos locales comerciales para entregar a los
potenciales clientes que ingresen a los mismos.

*Control: se evaluard o controlara la evolucion del programa en base al incremento en la cantidad de ventas de

piscinas.

RESPONSABLE: Encargado del area comercial.

IMPLEMENTACION: publicidad grafica y folleteria, todo el afo; TV durante los meses de noviembre,

diciembre, enero y febrero.

COSTO DE LA ACCION:
INSUMOS COSTO COSTO COSTO
UNITARIO ANUAL TOTAL
Honorario disefiador grafico y publicista $800 $800
Impresion folleteria comercial $700 $700
Revista Coterranea (anual) $5760 $5760
Programa Habitar (4 meses) $9600 $9600
Uniforme del personal de contacto $250 $250
Limpieza de los mismos $360 $360
Costo total $17.470

*Vendiendo el doble (86) de piscinas se obtendria una ganancia de $426.560.

*trabajando con el supuesto que las piscinas que se construyen son de 8 x 4 m.
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PROGRAMA: “Cambio”

OBIJETIVO: Incrementar y Mejorar la Comunicacion de la Empresa

META: Mejorar la Comunicacion Interna y lograr cohesion en todos los niveles de la Empresa.

ESTRATEGIA: de Comunicacion

FINALIDAD DEL PROGRAMA: pretende lograr un cambio en la cultura organizacional de Muro

Revestimientos. Reorganizar internamente la empresa y activar el area comercial.

ACTIVIDADES / PASOS:
*El cambio pretendido demandara un proceso continuo que se ira desarrollando a través de la implementacion de
diversas acciones:
*1) La formalizacion del organigrama de la empresa, redefiniéndolo a partir de la implementacion del presente
plan.
*2) Incorporar para el area comercial, departamento de Marketing.
*3) Contratar personal idoneo para dicha area, en el responsable de Marketing. El perfil buscado del profesional
sera: sexo indistinto, de 25 a 35 afios, universitario completo, con experiencia en pequefias y medianas empresas
de producto / servicio, habilidades (orientado a resultados, capacidad de interrelacionarse, aptitud para
el trabajo en equipo, conocimiento y manejo de PC)
*4) Definicion de roles y funciones: (para la nueva area que se propone)
* Responsable de Marketing: -Reporta al gerente general,
-Provee la informacion comercial relacionada con sus funciones para
alimentar el SII con el fin de ser analizado junto a la gerencia.
-Publicidad y Promociones: planifica, implementa y controla todas las
acciones comerciales incluyendo presupuesto, designacion de recursos, y conceptos a transmitir.
-Desarrollo de las acciones de Mkt directo (mailing, llamadas telefonicas)
junto con la posterior evaluacion de su efectividad.
-Monitoreo de los competidores.
-Relevamiento de las necesidades internas de capacitacion.
-Atencion a clientes: (implementacion, carga y analisis de las encuestas a los
clientes; captacion, seguimiento y resolucion de quejas y reclamos de los clientes; analisis de la base de datos
actual y actualizacion de la misma.)

*Vision — Accion de la empresa:
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*(En el analisis de la empresa se identifico el tipo de cultura que posee Muro Revestimientos actualmente
utilizando la matriz visién — accién de la organizacion.) Muro Revestimientos posee una cultura rutinaria, no se
planifica, las decisiones son tomadas sin un rumbo especifico. Existe maxima centralizacion y control directo del
propietario. Se resuelven problemas urgentes y se posterga lo importante. Lo que se pretende es alcanzar una
cultura entrepeneur, con las acciones antes desarrolladas, con el establecimiento de una estructura, con limites de
accion / decision definidos, la contratacion de personal especializado en area clave del negocio y la realizacion
de reuniones periodicas son los principales aspectos que permitiran realizar el cambio propuesto.

*Control: a través de reuniones periddicas.

RESPONSABLE: Gerente General

IMPLEMENTACION: FEBRERO 2004

COSTO DE LA ACCION:

INSUMOS COSTO COSTO COSTO
UNITARIO | ANUAL TOTAL

Aviso en diario La Voz del Interior para la busqueda | $40 $40

del profesional de mkt.

Sueldo del nuevo empleado $12000 $12000

(incluye aguinaldo y cargas sociales)

Costo total $12040

PROGRAMA: “Reunion en Equipo”
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OBJETIVO: Incrementar y Mejorar la Comunicacion de la Empresa

META: Mejorar la Comunicacion Interna y lograr cohesion en todos los niveles de la Empresa.

ESTRATEGIA: de Comunicacioén

FINALIDAD DEL PROGRAMA: lograra el compromiso del personal interno y el entendimiento de los
principios y propositos de la empresa. Fomentar la comunicacion de manera que todos los esfuerzos sirvan al

proyecto en conjunto y asi poder alcanzar los objetivos empresariales y comerciales.

ACTIVIDADES / PASOS:
*Se realizaran reuniones periodicas (una cada mes).
*Se comenzara con una reunion previa, inicial donde se explicara el motivo de las reuniones y se definira:

-la mision de la empresa,

-formalizacion del organigrama de la misma,

-los roles y funciones de los principales cargos / puestos,

-los objetivos empresariales y comerciales que busca alcanzar Muro Revestimientos.
*Se pretendera generar un ambiente en el cual se fomente el intercambio de ideas.
*Se observara y evaluara el grado de avance en la consecucion de los objetivos comerciales previamente fijados.
*El responsable de cada area debera proporcionar, en cada reuniéon un resumen de las actividades llevadas a
cabo, sus resultados, dificultades, y posibles sugerencias.
*Seran coordinadas, las reuniones, por el gerente general de la empresa.
*El mismo llevarad un informe de los temas tratados en cada reunidén para poder observar la evolucion de la
empresa en su conjunto y en cada uno de los integrantes.
* Se trataran temas referidos a:

-los inconvenientes, problemas que se presenten a lo largo del mes.
-la evolucion de los objetivos planteados.

*Las reuniones se llevaran a cabo el primer dia habil de cada mes,
*Fecha que sera flexible de acuerdo a la inmediatez del tema a ser tratado
* Control: en cada reunion, en base a la obtencion de los objetivos planteados.
RESPONSABLE: gerente general
IMPLEMENTACION: ENERO 2004
PROGRAMA: “SII - Sistema de Informacion Inteligente”

OBJETIVO: Incrementar y Mejorar la Comunicacion de la Empresa
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META: Hacer eficiente el Proceso de Toma de Decisiones.

ESTRATEGIA: de Comunicacion

FINALIDAD DEL PROGRAMA: desarrollar un sistema de informacion que permita reunir, clasificar, analizar

y evaluar informacion necesaria para aquellos que deben tomar decisiones comerciales dentro de Muro

Revestimientos

ACTIVIDADES / PASOS:
*Se tendra en cuenta 3 puntos principales:
-control interno
-monitoreo de clientes
-monitoreo de la competencia
*Para esto, el sistema debera contener las siguientes herramientas:
1. tablero de control interno,
2. encuestas a los clientes,
3. monitoreo de los competidores en precios, servicios, materiales, formas de pago.
* 1) El tablero de control interno estara dividido en:
*ANALISIS DE VENTA: indicando la evolucion de las ventas totales, semanal, mensual, semestral y
anualmente. Evolucién de las ventas totales comparadas igual periodo del afio anterior. Con una frecuencia de
medicion mensual y anual.
« ANALISI DE RENTABILIDAD: indicando cuadro de resultados neto de IVA, mensual y anual. Evolucion de
ingresos, beneficio neto, beneficio bruto, mensual y anual. Evolucion de costos, gastos fijos y variables, mensual
y anual.
*ANALIS DE PROGRAMAS DE ACCION: indicando promociones realizadas, comparacion de resultados vs.
objetivos, costos de lo pautado (medios de comunicacion utilizados), beneficios obtenidos; mensual, semestral y
anual.
*2) Monitoreo de cliente:
ese realizaran encuestas a los clientes cada 4 meses, con la finalidad de obtener informacién sobre su
satisfaccion respecto al producto / servicio de la empresa; deberd permitir un seguimiento de las variables
definidas en el programa el clientel®.
*3) Monitoreo de la competencia:
*se debera identificar los principales competidores de Muro Revestimiento (como ya se ha estudiado y analizado

en el analisis del sector).
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*Se realizaran evaluaciones de dichos competidores en base a los siguientes atributos:

1. precio

2. personal, atencion

3. calidad del material utilizado

4. aspecto general del local de venta
5. formas de pago del servicio

*]las evaluaciones se llevaran a cabo a través de un relevamiento constante de la competencia.
*Se trabajara con la base de datos en funcionamiento.

*Control: el mismo programa, es en si mismo, un sistema de monitoreo y control por lo que se necesitara el

feedback de los diferentes programas.

RESPONSABLE: administrador general de Muro Revestimiento
IMPLEMENTACION: MARZO 2004

COSTO DE LA ACCION:

INSUMOS COSTO COSTO COSTO
UNITARIO ANUAL TOTAL

Software para sistema administrativo que brinde los $1400 $1400

indicadores mencionados

Viaticos para el relevamiento competitivo (cada 6 $100 $100

meses)

Otros costos no contemplados $50 $50

Costo total $1550
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PROGRAMA: “El Cliente Primero”

OBJETIVO: Diferenciar a Muro Revestimiento con una propuesta relacionada a la calidad del servicio y

atencion al cliente.

META: Desarrollar las habilidades del personal de contacto en cuanto a la calidad de atencion y a la resolucion

de quejas y reclamos.

ESTRATEGIA: de Diferenciacion

FINALIDAD DEL PROGRAMA: Mejorar la calidad del servicio percibido por los clientes; el cliente es el
destinatario de todos los esfuerzos de venta de Muro Revestimientos, por tanto, las personas que trabajen en la
empresa deberan estar dedicados a satisfacer las necesidades del mercado meta. Esto permitiria a Muro

Revestimientos alcanzar una distincion en sus servicios y atencion, frente a la competencia.

ACTIVIDADES / PASOS:
*Mejorar el servicio al cliente; mejorando los procesos que influyen significativamente en la calidad del servicio
percibido por los clientes a través de:
* A) La satisfaccion de los requerimientos de informacion de los clientes y potenciales clientes.
*B) La resolucion de sus quejas.
*A) Siempre que un clientes o potencial cliente establezca contacto con Muro Revestimientos solicitando
informacion, (cualquiera sea el medio elegido) comenzard un proceso de comunicacion dindmico. Para realizar
dicha comunicaciéon en forma efectiva se debera tener en cuenta: 1-responder con explicaciones claras y
precisas, 2 — si la comunicacidn se establece via Internet, se debera responder con un plazo no mayor a las 24
hs., 3 — utilizar palabras de cortesia y un vocabulario apropiado, que la persona pueda comprender, 4 — escuchar
atentamente a la persona y ser siempre respetuoso.
*B) Se deberd aprender a responder con rapidez y en forma eficiente las quejas, conflictos y reclamos que
presenten los clientes:
*Se deberan tener presente los posibles motivos por los cuales un cliente podria quejarse o realizar un reclamo

1. el personal de contacto le fue descortés, desatento.

2. no fue atendido rapidamente.

3. sus expectativas no fueron satisfechas (demora en el tiempo de la construccion de su piscina, el

personal de la construccidon no presentd un comportamiento apropiado para casa de familia.)
4. posibilidad de que algin producto complementario que adquirio el cliente se rompiera en los

primeros dias de uso, sea de mala calidad
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5. equivocacion en el pedido de accesorios para la piscina.
*Se deberd apuntar a modificar la conducta del personal de contacto de manera tal que aprendan a resolver las
quejas de los clientes ( ya que es el mismo personal de contacto el primero en enfrentarse con las distintas
situaciones de conflicto).
*Ante una determinada situacion de reclamo el personal de contacto debera tener presente los siguientes
aspectos:

1. escuchar al cliente atentamente, responder de modo positivo, con una actitud de interés y

predisposicion a solucionar el problema.

2. cuidar el tono de voz, usar palabras adecuadas que tranquilicen y evitar las provocaciones.

3. reconocer la queja volviéndola a explicar, repitiéndola al cliente.

4. convencer al cliente que hay un verdadero interés por resolver su reclamo y disculparse por

cualquier molestia ocasionada.

5. tomar una accion inmediata respondiendo la queja.
*Se deberd confeccionar e implementar una encuesta de satisfaccion donde se relevardn las opiniones,
preferencias y sugerencias de los clientes de Muro Revestimientos a cerca del servicio brindado, respecto de la
atencion, servicio de construccion de la piscina, formas de pago, grado de conformidad de los materiales
utilizados y equipamientos, sistema constructivo, tiempo de construccion, etc.
*Se debera realizar el envio de mailing o llamadas telefonicas de seguimiento / disculpas a clientes.
*Se debera cargar a la base de datos las quejas, reclamos, y / o sugerencias de los clientes y efectuar su posterior
analisis.
«Control: Se realizara un informe mensual analizando la secuencia PROBLEMA / RESPUESTA / SOLUCION
brindada al cliente.
RESPONSABLE: el Gerente General, principal encargado del personal de contacto.

Encargado de area comercial ( todo lo referente a encuestas y carga en base de datos y

posterior analisis)

IMPLEMENTACION: a partir de FEBRERO 2004

COSTO DE LA ACCION:

INSUMOS COSTO
ANUAL

Llamadas telefonicas para seguimiento $80

Impresion de encuestas de satisfaccion $50

Costo total $130

PROGRAMA: “e-MKT”

OBJETIVO: Disenar y desarrollar el contenido de una pagina Web.
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META: Crear una pagina Web para poder desarrollar el contacto a través de este medio.

ESTRATEGIA: Comunicacion
De Venta

FINALIDAD DEL PROGRAMA: Crear una pagina Web para que los clientes y potenciales clientes puedan
contactar a la empresa a través de la Internet (medio ya explotado en el sector y Muro Revestimiento no posee

actualmente). Y poder responder a los requerimientos del segmento potencial y a la evolucion del mercado.

ACTIVIDADES / PASOS:

* Desarrollar los lineamientos que guiaran la construccion de la pagina. ( brief)

*Seleccionar empresa especializada.

* Participar conjuntamente con la empresa en las definiciones.

*Los ejes que se tendran en cuenta para su creacion:

* Incorporar recursos electronicos que permitan visualizar a la empresa de una manera grafica y atractiva.
* Debera reflejar el posicionamiento buscado y los ejes comunicacionales establecidos.

* Incorporar mecanismos que permitan un feedback con el mercado al que atiende.

* Tendra una doble funcion:

*Brindar4 informacioén: Institucional, General y Promocional.

*Serd un centro transaccional: brindara la posibilidad de efectuar transacciones (consultas a cerca de precios,
formas de pago, tipos de construccion, materiales, maquinarias, tiempo de construccion, etc.)

*Se agregara la direccion de la pagina Web en cada comunicacion fisica (material institucional y promocional) y
virtual (mail) que se realice con el mercado meta.

*Se realizaran convenios con paginas Web, portales o sitios de interés que sean referentes en materia de
construccion de hogares para que incluyan un link de la empresa Muro Revestimiento.

*Este programa es complementario de Conociéndonos (Plan Promocional).

* Control: Se incluira en la pagina Web un mecanismo para contabilizar las visitas al sitio

RESPONSABLE: de la participacion en el disefio de la pagina, del manejo y respuesta de las consultas y de la

actualizacion de la pagina Web sera el nuevo profesional de marketing a incorporarse en la empresa.

IMPLEMENTACION: FEBRERO 2004

COSTO DE LA ACCION:
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INSUMOS COSTO COSTO COSTO
UNITARIO ANUAL TOTAL
Disefio de link $800 $800
Registro y mantenimiento del sitio $1080 $1080
Costo total $ 1880
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Consideraciones Finales del P.A.P.

El presente trabajo final de grado siendo un proyecto de aplicacion de caracter académico, el
principal desafio fue poder proponer a Muro Revestimiento un Plan Estratégico enfocado a sus necesidades y
posibilidades, que fuera posible su implementacion y que asegurara el logro de resultados para la empresa.

Podriamos mencionar ahora algunos de los resultados que alcanzaria Muro Revestimientos al
implementar el Plan:

¢ Contaria con un sistema de planeamiento y organizacion en forma continua.

¢ Obtendria una mayor cantidad de herramientas operativas para enfrentar los cambios del entorno y
también los cambios en las preferencias de sus clientes.

¢ Un servicio cuyo resultado constituye el beneficio que debe satisfacer la necesidad del cliente.

Ya que los programas tienen como finalidad alcanzar estos resultados. Vemos que con el programa
“Reencuentro” lograriamos el incremento de ventas del servicio construccion de piscina, promocionando y
dando a conocer el producto al publico. Con el  Plan Publicidad” tratariamos de estimular la compra del
servicio y de generar o reforzar o cambiar la opinion del publico meta con respecto a la empresa. Con el
siguiente: “Cambio” se reorganizaria internamente la empresa. En “Reunion en Equipo” se lograria el
compromiso del personal interno y el entendimiento de los principios y propositos de la empresa. Con “SII -
Sistema de Informacién Inteligente” la empresa contaria con un sistema de informacion para la toma de
decisiones. Con el programa “El Cliente Primero” mejorariamos la calidad del servicio percibido por los
clientes. Y por ultimo, con “e-MKT” los clientes y potenciales clientes podrian contactar a la empresa a través
de la Internet.

Todo esto, también permitiria aprovechar las oportunidades del mercado como lo es hoy la
tendencia del consumo, los consumidores se caracterizan por un marcado encapsulamiento, esto es la valoracion
del hogar. Existiendo esta tendencia al divertimento “in House”, donde el consumo cada vez estd mas
relacionado con una gratificacion personal, a mejorar la calidad de vida.

A pesar de la actual situacion argentina, en crisis politica, econémica y social, y existiendo gran
incertidumbre, y siendo la construccioén uno de los sectores mas golpeados por esta crisis que ha estado viviendo
el pais, este sector presenta ventajas comparativas que lo hacen apto para tener un rol relevante en el proceso de
recuperacion; con todo, se llega a la conclusion que el proyecto propuesto se podria llevar a cabo sin mayores

inconvenientes.
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PRESUPUESTO

Afio 2004 Total

Anual
Mes E F M A M J J A S (0) N D

Accion
Servicio catering - - - - - - - $600 | $600 | $600 | $600 | $600 $6000
para empresas
Otros gastos 1* - - - - - - - $1000 | $1000 | $1000 | $1000 | $1000 $5000
programa
Honorario $800 - - - - - - - - - - - $800
publicista
Impresion $58 $58 $58 $58 $58 $58 $58 $58 $58 $58 $58 $58 $700
folleteria
Revista $480 | $480 | $480 | $480 | $480 | $480 | $480 | $480 | $480 | $480 | $480 | $480 $5760
Programa TV $2400 | $2400 - - - - - - - - $2400 | $2400 $9600
Uniforme del | $250 - - - - - - - - - - - $250
personal
Limpieza de los | $30 $30 $30 $30 $30 $30 $30 $30 $30 $30 $30 $30 $360
mismos
Aviso en diario. $40 - - - - - - - - - - - $40
Sueldo MKT. $1000 | $1000 | $1000 | $1000 | $1000 | $1000 | $1000 | $1000 | $1000 | $1000 | $1000 | $1000 $12000
Software Sistad | $1400 - - - - - - - - - - - $1400
Viaticos relev. - - - - $50 - - - - - $50 - $100
competitivo
Otros costos no | $50 - - - - - - - - - - - $50
contempl. en SII
Llamadas $20 $20 - - - - - - - - $20 $20 $80
telefonicas para
seguimiento

95




Plan Comercial Muro Revestimiento

Impresion de | $50 - - - - - - - - - - - $50
encuestas de

satisfaccion

Disefio de link - $300 - - - - - - - - - - $800
Registro y | $90 | $90 $90 $90 $90 $90 $90 $90 $90 $90 $90 $90 $1080
mantenimiento

del sitio

Costo total $7743 | $5978 | $1658 | $1658 | $1708 | $1658 | $1658 | $1658 | $1658 | $1658 | $5228 | $5178 $44.070
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Afio 2005 Total
Anual
Mes E F M A M J J A S (0] N D

Accion
Servicio catering - - - - - - - $600 $600 $600 $600 $600 $6000
para empresas
Otros gastos 1° - - - - - - - $1000 | $1000 | $1000 | $1000 | $1000 $5000
programa
Impresion $58 $58 $58 $58 $58 $58 $58 $58 $58 $58 $58 $58 $700
folleteria
Revista $480 $480 $480 $480 $480 $480 $480 $480 $480 $480 $480 $480 $5760
Programa TV $2400 | $2400 - - - - - - - - $2400 | $2400 $9600
Limpieza de los [ $30 $30 $30 $30 $30 $30 $30 $30 $30 $30 $30 $30 $360
uniformes
Sueldo MKT. $1000 | $1000 | $1000 [ $1000 | $1000 | $1000 [ $1000 | $1000 | $1000 | $1000 | $1000 | $1000 $12000
Viaticos  relev. - - - - $50 - - - - - $50 - $100
competitivo
Llamadas $20 $20 - - - - - - - - $20 $20 $80
telefonicas para
seguimiento
Impresion de | $50 - - - - - - - - - - - $50
encuestas de
satisfaccion
Registro y| $90 $90 $90 $90 $90 $90 $90 $90 $90 $90 $90 $90 $1080
mantenimiento
del sitio
Costo total $5228 | $5178 | $1658 | $1658 | $1708 | $1658 | $1658 | $1658 | $1658 | $1658 | $5228 | $5178 $40.730
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COSTO TOTAL ANO 2004/2005: 84.800

DIAGRAMA DE GANT
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Anexo

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

DISENO DE LA INVESTIGACION

Proposito de la investigacién: Determinar las empresas mas utilizadas del sub - sector .

Metodologia de Trabajo
Se plantea una recoleccion de datos, donde el instrumento que se utilizara serd una encuesta a los
clientes del sub-sector.
Dicho estudio sera complementario con informaciéon primaria provista por la empresa Muro
Revestimientos y observaciones directas a los empleados de las empresas del sub-sector
La informacién obtenida de las encuestas formuladas a los usuarios del Sub-sector, nos permitira

obtener las conclusiones correspondientes para realizar una correcta evaluacion del servicio.

El plan de muestreo se defini6 de la siguiente manera:

1 Poblacion: nuestro universo muestral son los clientes del sub-sector
1-a) Elemento: los clientes entrevistados seran aquellos que hayan contratado el servicio de
construccion de piscina.

1-b) Unidad muestral: clientes que hayan contratado el servicio de construccion de piscina

en la ciudad de Coérdoba
1-c¢) Tiempo: la recoleccion de datos se realizara en 7 dias.
1-d) Alcance: Las encuestas se realizaran en la ciudad de Cordoba, siendo los puntos de

muestreo el domicilio del cliente donde se realizaron los servicios.
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2- Identificacion del marco muestral: clientes del sub — sector.

3-El tamafio de la muestra se determind 70 encuestas: 40 encuestas para los clientes de la empresa y
30 encuestas para otros clientes particulares, a los fines de obtener informacion con el menor costo y tiempo
posibles

4- El procedimiento de muestreo que adoptaremos es “no probabilistico por conveniencia”, en el
cual las unidades de muestreo se seleccionaran sobre la base de su facil disponibilidad y a juicio del

investigador, solicitando la opinion de las personas que se encuentren en los puntos de muestreo.

A consecuencia del tipo de muestreo elegido, no podemos medir el error muestral; por lo tanto
trataremos de disminuir el mismo realizando las encuestas a clientes que utilicen diferentes sistemas

constructivos.

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Saber como y porque medios conocieron a las empresas.

Conocer la calidad que, a criterio de los clientes, tienen los servicios de las empresas
Evaluar al personal en cuanto a trato con los clientes

Conocer si los clientes realmente se comunican con la empresa.

Determinar aciertos y falencias en los servicios prestados por la empresa.

Conocer los motivos por los cuales utilizan el servicio de determinada empresa.

Determinar la imagen que los clientes tienen de las empresas del sector

A A S e

Conocer la calificacion que los clientes dan a los servicios prestados.
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CUESTIONARIO PARA LOS CLIENTES PARTICULARES

Buenos dias / tarde, somos alumnas de la UE Siglo 21 y estamos realizando un trabajo académico sobre las
diversas empresas que construyen piscinas.
Le importaria dedicarnos unos minutos de su tiempo para responder algunas preguntas.

1. ;Cual fue la empresa contratada para la construccion de la pileta?

2. Aspectos positivos de la empresa contratada
3. (Qué puntaje le daria a la empresa que contrato?
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
4. ;Por qué medio de comunicacion conocen a las empresas que construyen piscinas?
5. (Qué sistema utilizd para construir su pileta?
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CUESTIONARIO PARA LOS CLIENTES DE MURO REVESTIMIENTO

1. (Como conoci6 la empresa Muro Revestimientos?

TV 1.5 Diarios
Pag. Amarillas 1.6 Local de ventas
Recomendacion 1.7 Otros

Revistas Especializadas
2. (Cuéndo construy6 su piscina, Muro Revestimientos?
Ano 2001 2.2 Afo2002
3. (Coémo calificaria la atencion del servicio de venta?
E MB B R M
4. (Cual sistema constructivo prefiri6 para la construccion de su piscina?
GUNITADO PLACAS

4.1 Lo eligio al sistema de placas por:
__PRECIO
_ SEGURIDAD
__ CALIDAD
__RECOMENDACION
__TIEMPO

Lo eligio6 al sistema de placas por:
__PRECIO
__SEGURIDAD
__CALIDAD
__RECOMENDACION
__TIEMPO

5. (Coémo calificaria el servicio de construccion de su piscina?
E MB B R M
6. (Qué opinidn tiene de la calidad de los materiales utilizados?

E MB B R M

7. Una vez construida su piscina, tuvo algin tipo de problema?

NO SI , cual? Grietas
Caida de revoque
Problemas de pintura__
Problema de optica__
Problema de filtro  Otros_
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8. (Como calificaria el comportamiento del personal que construyd su piscina?
E MB B R M

9. (Brind6 Muro Revestimientos algin tipo de servicio adicional, luego de haber construido su piscina?
NO SI , cual?

10. ;Esta conforme con su piscina actualmente?
MUY CONFORME  CONFORME  POCO CONFORME

INCONFORME
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