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INTRODUCCION

“Una empresa familiar se define como aquella organizacion cuyo -capital
accionario pertenece, en su mayoria, a una familia”.! Asi, las empresas familiares
se caracterizan por estar conformadas en su totalidad por miembros de un grupo
familiar. Este es el caso del presente trabajo, ya que se refiere a una empresa
que pertenece a la familia Reyes Izquierdo, quiénes desde su fundaciéon se han

desempefiado en la misma.

En la mayoria de los casos, las empresas familiares se caracterizan por ser
pequenas o medianas, cuentan con escasa tecnologia, recursos financieros
inestables, y sobre todo sistemas administrativos deficientes. Sin embargo,
existen ciertas ventajas como son; que los integrantes se identifican con el
proyecto, por lo tanto, muestran un alto grado de interés y compromiso que se ve

reflejado en el trabajo y en los logros de la empresa.

Generalmente los fundadores o propietarios de la empresa, no toman las
decisiones correctas para asegurar la sobrevivencia de la misma, sobre todo
cuando se trata de tomar decisiones que representen algun tipo de cambio, lo
cual significa un riesgo para la empresa, ya que vivimos en un pais con un
entorno complejo y permanentemente en cambio. Asi, observamos que las
empresas familiares necesitan métodos de planificacion de estrategias, y de esta
forma, proporcionar a los integrantes herramientas para la comprensiéon de su
papel en la estructura de la empresa, con el fin de fortalecer el desemperio de la
misma. En este sentido, es fundamental establecer reglamentos claros, que sean

compartidos por todo el grupo familiar.

Los directores deben orientarse hacia un sistema de institucionalizacion, tomando
en cuenta la competencia y el entorno, enfocandose especificamente a favor de
los clientes. Por lo tanto, se deben evaluar las fortalezas y debilidades, respecto

de la competencia, y las amenazas y oportunidades, respecto del entorno.

' Endeavor. Empresas de tradicién familiar. Fuente: Emprendedores. Disponible en:
http://www.esmas.com/emprendedores/pymesint/empresasfiliales/400726.html. Consultado en:
Marzo 2009.



El objetivo debe ser en beneficio de la empresa, procurando siempre la
satisfaccion del cliente, y generando un marco propicio para el trabajo en equipo,

facilitando la comunicacién con el entorno familiar.

Fotogenia S.A. de C.V. es una empresa familiar mexicana fundada el 23 de mayo
de 19942 La empresa permanecié inactiva hasta el afio de 1999, cuando se
traspasa al sefior José Guadalupe Reyes Davalos, quien empieza a trabajar en
ella realizando promocién y buscando clientes, se puede decir que es el fundador
de Fotogenia. Su funcion principal es vender equipo fotografico, de audio y video,
electrénico, computo, audiovisual, sistemas digitales, equipo médico, entre otros,
al sector gobierno y privado. A lo largo de su desarrollo, ha experimentado varias
modificaciones como son: cambio de ubicacion, personal, incremento de clientes
y proveedores, entre otros. Asi, en el aio 2000, se establecen formalmente sus
oficinas en la calle de Bretafia No. 43-102, Colonia Zacahuitzco en la Delegacién
Benito Juarez.

Con el tiempo, Fotogenia se ha acreditado paulatinamente en el mercado,
consiguiendo el respeto y reconocimiento de cada uno de sus clientes. Esta
respaldada por algunas marcas tales como: Canon, Kodak, Nikon, Noritsu, Sony,
Fuji, Hp, Polaroid, Lexmark, Shure, entre otras. En agosto del 2005, Fotogenia
inaugura una sucursal en el sur de la Ciudad de México, una tienda fotogréfica, la
cual ofrece productos y servicios fotograficos, y de video.

Asi, la sucursal sur se abre con la finalidad de continuar con el proyecto de
expansion de Fotogenia, ofreciendo diversos productos y servicios a distintos
sectores de la sociedad. Es un negocio familiar que es atendido por personal
capacitado, que en todo momento busca dar una excelente atencion y calidad en
el servicio. La experiencia profesional a través de los afos, le ha permitido a
Fotogenia realizar diversos proyectos, tanto en la venta y distribucién de equipos,
como en inversién de instalaciones y capacitacion en las diversas areas en las

que se desempenia.

?Ver anexo 1. Acreditacion de personal.



Los proyectos desarrollados se han logrado exitosamente, tanto en el sector
publico como en el sector privado, y van desde pequenas ventas de consumibles
y equipo, hasta grandes instalaciones de equipo especializado en fotografia,

audio y video.

Fotogenia cuenta con la infraestructura y la experiencia necesaria para venta,
distribucién y cobranza; personal capacitado y equipo de trabajo suficiente y
actualizado, para la elaboracién de cotizaciones, pedidos, facturas, inventarios,
entregas, atencién al cliente, garantias, refacciones, consumibles, proyectos

especiales, entre otros.

Actualmente el proyecto de expansién de Fotogenia continla, es asi, que resulta
preciso poner atencion al futuro de la empresa, ya que debido a las condiciones
del mercado actual, se necesita hacer un analisis que permita desarrollar
estrategias adecuadas que le ayuden a generar recursos para permanecer en el

mercado, y no so6lo eso sino continuar con el proyecto de expansién.

Esta tesina consta de 3 capitulos, la base de construccion y desarrollo de éstos,
se basa en mi experiencia adquirida en Fotogenia, desde el afio 2004 a la fecha.

A continuacién se describe brevemente de que consta cada capitulo:

e En el primer capitulo, se habla de todos y cada uno de los elementos que
integran a Fotogenia como empresa, abarcando mas ampliamente lo que

se refiere a la sucursal sur.

e En el segundo capitulo, se desarrolla lo que es un analisis FODA, el cual
permite un estudio que arroja resultados para desarrollar la propuesta de

estrategias precisas para aplicar a Fotogenia Sur.

e En el tercer capitulo, se establecen y muestran las estrategias propuestas
para Fotogenia Sur, como resultado del trabajo desarrollado tanto en el

primero como en el segundo capitulo.



CAPITULO 1. FOTOGENIA, LA EMPRESA

Las empresas se pueden entender como organizaciones sociales establecidas de
acuerdo a una arquitectura, que proporcionan bienes o servicios a cambio de un
beneficio. En las cuales, el disefio organizacional de los constituyentes; humanos,
materiales y tecnolégicos, es decisivo para establecer la creacién de valores. Asi,
en el ejercicio de su actividad, las empresas adquieren competencia y desarrollan

métodos respecto del riesgo, aptandose y evolucionando con su entorno.®

En este sentido, definimos a Fotogenia la empresa como una entidad conformada
por elementos tangibles e intangibles, la cual ofrece productos y servicios que
satisfacen necesidades del mercado al cual van dirigido, gracias a lo anterior

Fotogenia puede lograr su fin comercial, es decir, la obtenciéon de un beneficio.

Este primer capitulo explica lo que es Fotogenia la empresa, es decir, hablamos
de todo lo que la conforma, lo que nos permitira conocer y entender cada uno de
los elementos que la integran, hablando mas especificamente de lo que és
Fotogenia Sur, con el fin de lograr un andlisis que nos permita formular lo que

mas adelante se abarcara en el capitulo 2.

1.1 Filosofia Corporativa

La filosofia corporativa representa lo que la empresa quiere ser, se define como
la concepcién global de la organizacién, establecida para alcanzar los objetivos
de la compania. Se refiere a los principios basicos de la organizacion: creencias,
valores y pautas de conducta establecidas para llegar a cumplir las metas fijadas,
la filosofia corporativa se compone por tres aspectos basicos; mision, visién y

valores. * A continuacion se presenta la relacién entre éstos elementos:

Arbonies, Angel. Innovacién o Evolucion. Metafora Evolutiva de Empresa. Barcelona. Diaz de
Santos, 2007, p. 69.

* Capriotti, Paul. Planificacion Estratégica de la Imagen Corporativa. Barcelona, Ariel. 1999. p.
126.



ELEMENTOS DE LA FILOSOFIA CORPORATIVA

MISION __, Establece qué esy qué hace la organizacién
VISION —>  Sefiala a donde quiere llegar la organizacion

VALORES —» Representa los valores y principios de la organizacién

A continuacién se describe la filosofia corporativa de Fotogenia, la cual fue

tomada de su manual corporativo.®
1.1.1 Mision

Brindar a nuestros clientes la mejor calidad del mercado en productos y servicios,
buscando siempre la innovacion y la tecnologia mas reciente, con el compromiso,
la excelencia y el respeto que nos distingue, para dar primordial atencion a cada
una de sus necesidades.

1.1.2 Vision

Posicionarnos en el mercado como una empresa confiable, eficiente y eficaz, y
llegar a formar parte de las comercializadoras mas reconocidas en el ambito de la
fotografia, video, audio y equipo digital del Distrito Federal, con el fin de llegar a
mas sectores de la sociedad, brindandoles productos y servicios cada vez mas

eficientes, con la mejor calidad y con lo ultimo en tecnologia digital.
1.1.3 Valores

COMPROMISO: Procurar el mejor servicio y la mejor atencion.

RESPETO: Manifestar en la atencion la dedicacion a los clientes.

EFICACIA: Entregar soluciones efectivas a las necesidades de nuestros clientes.
EFICIENCIA: Dar a los clientes la mejor calidad y atencion.

EXCELENCIA: Ser mejores cada dia.

® Manual Corporativo de Fotogenia S.A. de C.V, 2008.




1.2 Identidad Corporativa

“La identidad se basa en la suma intrinseca del ser y su forma, autoexpresada en

el conjunto de rasgos particulares que diferencian a un ser de todos los demas”.®

Para Joan Costa, es el conjunto coordinado de signos visuales como la
lingUistica, la icdnica y la cromatica, por medio de los cuales, la opinién publica
reconoce y memoriza instantaneamente a una entidad o un grupo como
institucién. Los signos que constituyen la identidad visual de la empresa son; el
nombre y lema, el logotipo o simbolo y la gama cromatica.’

Estos signos que integran el sistema de identidad corporativa poseen
caracteristicas comunicacionales diferentes, lo que hace que se complementen
entre si, con lo que provocan una accidn sinérgica que aumenta su eficiencia en

conjunto.

El principal objetivo de la identidad es ser visto, y diferenciarse de entre los
demas, eso es lo que la hace visible y separa su personalidad de la de otros.®

SIGNOS DE IDENTIDAD CORPORATIVA

LINGUISTICA — >  Nombrey Lema
ICONICA —  Logotipo o Simbolo

CROMATICA Gama Cromatica

A continuacién se muestran los signos que constituyen la identidad corporativa de

Fotogenia.

6 Costa, Joan. Identidad Corporativa. México. Trillas, 2007, p. 16.
" Ibid., p 15.
8 Rowden, Mark. El Arte de la Identidad. México. Mc Graw Hill, 2004, p. 1.



1.2.1 Nombre Comercial

Fotogenia S.A. de C.V.

El nombre esta compuesto por Foto y Genia. Foto se refiere a fotografia, ya que
la empresa pretendia comercializar equipo fotografico. Y por otro lado, Genia, que
es el femenino de genio, se refiere a la genialidad de la misma fotografia, y
tomando en cuenta que la familia esta integrada en mayor numero por mujeres.
Es asi que surge el nombre de Fotogenia, constituido como una Sociedad
Anénima de Capital Variable.® El tipo de fuente que se utiliza es Arial, en

mayusculas.

A continuacion se muestra las dos formas de uso del nombre:

FOTOGENIA FOTOGENIA

FOTO*AUDIO*VIDEO*DIGITAL

FOTOGENIA
FoToGENIA |

1.2.2 Lema

Increibles fotos, increibles posibilidades *°
El lema de Fotogenia se refiere a la gama de posibilidades que nos ofrece la
fotografia, y a lo extraordinario y maravilloso de la misma. El tipo de letra que se

utiliza es Arial, se escribe en cursiva con altas y bajas, entre comillas.

A continuacién se presenta la muestra de uso del lema:

“ Increibles fotos, increibles posibilidades ”

“ Increibles fotos, increibles posibilidades ” ;

® Ver Anexo 2. Registro Federal de Contribuyentes de Fotogenia S.A. de C.V.
1% Ver Anexo 3. Registro del lema, ante el Instituto Mexicano de la Propiedad Industrial.




1.2.3 Logotipo

El elemento principal del logotipo es un reloj de arena dentro de un circulo, en
este sentido, las fotografias tienen la magia de capturar el tiempo y el espacio, lo
cual, se refleja en la figura del reloj dentro del circulo, simulando asi el tiempo
detenido.

A continuacién se muestran las formas de uso del logotipo:

1.2.4 Gama Cromatica

El uso de la gama cromética de Fotogenia se basa esencialmente en 3 colores;
negro, rojo y blanco, los cuales reflejan empatia con los objetivos de identidad de
la empresa. ' Asi, en el nombre y el lema se utiliza el blanco y el negro, y en el
logotipo se utilizan los tres colores; negro, rojo y blanco.

En el logotipo se emplea un tipo de degradado en el color rojo, el cual se aplica
principalmente en promociones impresas. El otro logotipo que sélo utiliza el
blanco y rojo sin degradado, se emplea en articulos promocionales (plumas,
agendas, calendarios), o para cierto tipo de promocionales donde el degradado
no luce o simplemente no se puede aplicar (bolsas, playeras, entre otras), asi

como también, el uso de 2 colores representa un menor costo en la produccion.

"' Rowden, Op. cit., p. 179.



A continuacién se muestra una referencia de los colores, de la gama cromatica

que utiliza Fotogenia:

NEGRO ROJO BLANCO

FORTALEZA ENERGIA SEGURIDAD

1.3 Organigramas

El organigrama es: “un instrumento de orden y de buena administracién, es un
grafico que representa bajo forma de documento de conjunto, la estructura de
una empresa y permite darse cuenta por medio de un dispositivo
complementario, de las distintas relaciones, dependencias y conexiones que

pueden existir entre los servicios”."

Esta compuesto de partes funcionales que proyectan claridad sobre la empresa,
es decir, representa la estructura de la empresa, senala las funciones ejercidas
por los miembros de la organizacion, las distintas areas y sus relaciones entre si,
y debe estar actualizado, en funcién directa de las modificaciones de la

empresa.'’®

Las areas funcionales de una empresa, se desprenden de la estructura de la
organizacion, también se les puede llamar dareas de responsabilidad o
departamentos, y tienen como fin el trabajo en equipo para alcanzar los objetivos
de la empresa.™

:z Alluson, Roger. Los organigramas. Barcelona. Francisco Casanova, 1961, p. 14.
Ibid.,p.14. )
' Bernal, B y Ojeda, E. Areas de actividad de la empresa. Fuente: Monografias. Disponible en:
http://www.monografias.com/trabajos19/areas-de-actividad/areas-de-actividad.shtml. Consultado
en: Marzo 2009.
9



La efectividad de la administracién de una empresa, no depende del éxito de un

area especifica, sino del ejercicio de una coordinacién balanceada entre las

etapas del proceso administrativo y la adecuada realizacion de las actividades de

las principales areas funcionales.

En el siguiente organigrama, se presentan las areas que conforman a la Matriz

Fotogenia.'®

1.3.1 Fotogenia Matriz

Gerencia de
Ventas

Direccion Comercial

Gerencia
Administrativa

Gerencia de
Mercadotecnia

'® Ibid.,Marzo 2009.

'® Ver anexo 4. Personal de Fotogenia S.A. de C.V.

Ventas
Gobierno

Ventas
Empresarial

/N /I

/ 1\

Ventas
Mayoreo

Ventas
Directas

Contabilidad

Compras

Distribucion

Planeacion
Estratégica

Promocién
Y Publicidad

Proyectos
Especiales

10



A continuacién se explica cada area:

Gerencia de Ventas

Esta Gerencia se encarga de dirigir y organizar las distintas areas en que se
divide, es decir, ventas; gobierno, empresarial, mayoreo y directas. Asi, toma en
cuenta eficientemente los recursos de la empresa para llevar a cabo
determinados planes y estrategias de desarrollo y crecimiento para cada area. Se
encarga también de establecer metas y objetivos de venta, y las estrategias para
el cumplimiento de los mismos, capacita y motiva a las fuerzas de venta, con el

fin de potencializar su desempefio.

Gerencia Administrativa

El propésito de la Gerencia Administrativa de Fotogenia es, como su nombre lo
indica, organizar el proceso administrativo de la empresa, tomando en cuenta los
recursos humanos, materiales y financieros, con el fin de lograr la mayor eficacia
y transparencia en todos los procedimientos. Se divide en tres areas;
contabilidad, compras y distribucién. Estas se desarrollan dentro de un sistema
que permite saber con precision, los movimientos referentes a todos los planes

que se estan ejecutando en la empresa.

Gerencia de Mercadotecnia

El fin de esta Gerencia es hacer a Fotogenia mas rentable y competitiva, a través
de la divisién de sus tres areas; planeacion estratégica, promocién y publicidad, y
proyectos especiales. Busca implementar estrategias de mercadotecnia efectivas
que permitan acercarse mas al consumidor, jerarquiza los objetivos de mercado,
analiza, establece y ejecuta estrategias de promocién, y se encarga del 6ptimo

desarrollo de las mismas.

11



Por otra parte, el organigrama de Fotogenia Sur es el que a continuacion se

muestra. '’

1.3.2 Fotogenia Sur

Direccion General

] N

Administracion

Mercadotecnia

Atencion a Clientes

Produccién

Ventas

7 Ver anexo 4. Personal de Fotogenia S.A. de C.V.

/INC/IN /N SN /N

Compras

Almacén

Contabilidad

Promocién y
Publicidad

Planeacion y
Estrategias

Servicios

Quejas y
Sugerencias

Seguimiento

Fotografia

Video

Servicios
Especiales

Clientes
Frecuentes

Clientes
Eventuales

Proyectos
Especiales

12



A continuacién se explican las areas que conforman a Fotogenia Sur:

Administracién

La administracién se encarga de la entrada y salida de mercancia, hace los
pedidos para la misma, registra y determina los precios de los productos y
servicios, establece los precios en las ofertas y descuentos. Hace el corte de
caja, se encarga del inventario, facturacion, contabilidad y demas aspectos
administrativos. Colabora en eventos especiales y apoya en otras areas.

Mercadotecnia

Esta area se dedica a desarrollar proyectos referentes a la publicidad, promocion,
organizacion y desarrollo de estrategias, y tacticas enfocadas a persuadir a los
clientes a consumir productos y servicios de Fotogenia Sur. Se encarga también
de planificar paquetes especiales para empresas. Supervisa toda la imagen tanto
interna como externa, busca siempre nuevas formas de innovar, y desarrolla
programas internos de comunicacién con el fin de integrar y optimizar el
desempefio de cada una de las areas. Colabora en eventos especiales y apoya

en otras areas.

Atencién a Clientes

La tarea principal de esta area es precisamente la atencion al cliente, es decir;
realizar cotizaciones, hacer pedidos, recibir trabajos de fotografia, video, digital,
entre otros. Supervisa que los trabajos estén a tiempo cuando sean requeridos,
asesora a los clientes, da seguimiento a ventas, recibe quejas y sugerencias,
principalmente se desempena en el area de mostrador. Apoya en otras areas y
colabora en eventos especiales.

13



Produccion

El area de Produccion se divide en; Fotografia, Video y Servicios Especiales.

A continuacion de describe cada una de ellas:

Fotografia. Su labor es realizar el trabajo del laboratorio, es decir, revela e
imprime rollos de 35mm, 110, APS, negativos, tarjetas de memoria, usb, cd, entre
otros. También se encarga de todo lo que tiene que ver con servicios digitales:
restauraciones, cambios de fondo, almacenamientos, iluminaciones, retoques,
calendarios, foto estudios, caritas, marcos creativos, escanéos, y demas servicios
que estén relacionados con lo digital. También resuelve problemas técnicos del
laboratorio y supervisa que la produccion tenga la calidad requerida. Colabora en

eventos especiales y apoya en otras areas.

Video. Se encarga de todo lo relacionado con los servicios de video; transfers de
cualquier formato, almacenamientos, copias, edicidén y filmacién en vhs y dvd,
servicio de reparacion y limpieza de camaras, también supervisa que el servicio

tenga la calidad requerida. Apoya en otras areas.

Servicios Especiales. Realiza el trabajo de produccién de servicios especiales
como; tazas, rompecabezas, mouse pads, calendarios, botones, estampado,
portavasos, mosaicos, invitaciones, tarjetas de presentacién, entre otros.

Colabora en eventos especiales y apoya en otras areas.

Ventas

El area de ventas, se encarga de darle atencién a los dos tipos de clientes que
maneja Fotogenia Sur; por una parte tenemos a los clientes frecuentes, es decir,
el tipo de cliente que frecuenta constantemente la tienda, y por otra parte, a
clientes eventuales, mismos que acostumbran ir a la tienda en menor medida o

bien clientes que se les considera como nuevos.

14



En este sentido, esta area se encarga de dar especial atencion a los dos tipos de
clientes, para que los frecuentes sigan fieles a la tienda, y los eventuales se
conviertan en futuros clientes frecuentes. Asi mismo, en esta area también se da
atencién a clientes que se atiende en eventos especiales, entre otros. Apoya en

otras areas.

1.4 Oferta Comercial

El producto es cualquier objeto o servicio que se ofrece al mercado meta y que
tiene como fin satisfacer una necesidad. “Todo producto necesita encontrar un
mercado. Este ejercicio identifica los mercados especificos a los que apuntan los
productos su objetivo consiste en asignar todos los productos que se comercializa
a un mercado determinado”. '® Por lo tanto, cada mercado estara compuesto por

factores como la competencia, y tendra un elemento motivador que es el cliente.

En términos generales, “El producto es el punto central de la oferta comercial que
realiza toda empresa u organizacién a su mercado meta para satisfacer sus
necesidades, con el propésito de lograr los objetivos que persigue.” '° En la oferta
comercial van implicados otros dos elementos que juegan un papel muy
importante, hablamos de los clientes y proveedores. En este sentido, es a través
de los proveedores que se puede generar 0 no una buena oferta de venta para

los clientes.

Un producto debe cubrir una necesidad, los productos y servicios se venden a los
clientes, es por eso que debemos conocer quién es nuestro cliente, y cuales son
sus necesidades. Asi, un cliente representa para la empresa un factor esencial,
es decir, juega un papel que determina el presente y el futuro de la misma.?°

'® Parmerlee, David. Las Herramientas de Marketing. Espafa, Granica, 1998, p. 56.
'® Thompson, Ivan. Definicién de Producto. Disponible en:
http://www.promonegocios.net/mercadotecnia/producto-definicion-concepto.html. Consultado en:
Abril 2009.
% Ibid., Abril 2009.
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Por otra parte, los proveedores también juegan un papel fundamental en este
proceso, ya que sin ellos las empresas no tendrian productos que ofrecer, y son
éstos mismos quienes le generan cierto respeto y prestigio a la propia empresa.

Observamos que la oferta comercial va enfocada directamente al cliente, y éste
representa el elemento mas importante para la publicidad. En este sentido, la
publicidad figura un elemento indispensable para la oferta comercial. De
acuerdo a lo anterior, la oferta comercial de Fotogenia estd conformada por:

productos, servicios, clientes, proveedores y publicidad.
A continuacién se describe cada uno de estos elementos:

1.4.1 Productos

Los diferentes productos que maneja Fotogenia van enfocados especialmente a
cuatro areas: fotografia, audio, video y digital. Asi, se puede decir que la empresa
es un comerciante fuerte de éstos mercados. Y en segundo término, tendriamos
el equipo de electrénica y domésticos, los cuales se distribuyen pero en menor
medida. Cabe sefalar que en Fotogenia Sur se comercializan principalmente los
enfocados a fotografia, en segunto término video, y en tercero audio. %'

A continuacién se mencionan los productos de Fotogenia:

CATEGORIA DESCRIPCION

FOTOGRAFIA ASESORIA Y VENTA:
(CONSUMIBLES) | PELICULAS FOTOGRAFICA COLOR Y BLANCO Y NEGRO,
PAPEL FOTOGRAFICO COLOR Y BLANCO Y NEGRO,
QUIMICOS PARA COLOR Y BLANCO Y NEGRO,
PROCESO PARA TRANSPARENCIAS,
PELICULAS POSITIVAS COLOR Y BLANCO Y NEGRO,
PRODUCTOS PARA ARTES GRAFICAS,
PILAS, ENTRE OTROS.

2! Ver Anexo 5. Muestrario de Productos.
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FOTOGRAFIA
(EQUIPO Y
ACCESORIOS)

ASESORIA, VENTA Y CAPACITACION:

CAMARAS FOTOGRAFICAS;

TIPO REFLEX, DE VISOR OPTICO, 35MM Y DIGITALES,
LENTES, FLASHES, FILTROS, TRIPIES, BATERIAS, CABLES,
CARGADORES, ESTUCHES, TARJETAS DE MEMORIA, ENTRE
OTROS.

AUDIOVISUAL

ASESORIA, VENTA E INSTALACION:

PROYECTORES DE TRANSPARENCIAS,

PROYECTORES DE CUERPOS OPACOS,

PROYECTORES DE ACETATOS, ]
PANTALLAS DE PROYECCION; DE TRIPIES Y ELECTRICAS,
SENALADORES, ENTRE OTROS.

AUDIO Y
ELECTRONICA

ASESORIA, VENTA E INSTALACION:

GRABADORAS DE AUDIO,

GRABADORAS TIPO REPORTERO,

MICROFONOS INALAMBRICOS,

MICROFONOS ALAMBRICOS,

MEZCLADORAS DE AUDIO,

GRABADORAS DE CARRETE,

DECKS, BAFLES, AMPLIFICADORES, AUDIFONOS,
CINTAS DE AUDIO, CINTAS DIGITALES, ENTRE OTROS.

VIDEO

ASESORIA, VENTA E INSTALACION:

CAMARAS DE VIDEO: 8MM, HI-8, VHS, VHS-S,
BETACAM, DIVICAM, VIDEO-CASETERAS,
MONITORES, PANTALLAS, VIDEO PROYECTORES,
TARJETAS DE MEMORIA, ENTRE OTROS.

DOMESTICOS

VENTA E INSTALACION:

HORNOS DE MICROONDAS, REERIGERACION,
LAVADORAS, VENTILADORES, LINEA BLANCA,
ENTRE OTROS.

INSTALACIONES
LLAVE EN MANO

ASESORIA, VENTA E INSTALACION:

EQUIPO PROFESIONAL DE AUDIO,

EQUIPO PROFESIONAL DE VIDEO, ]

EQUIPO PROFESIONAL DE FOTOGRAFIA,
ACONDICIONAMIENTO DE CAMARAS, DE GESELL,
LABORATORIOS FOTOGRAFICOS,

SONORIZACION DE RECINTOS, AUDITORIOS, ESCUELAS,
DISENO E INSTALACION DE EQUIPOS DE VIDEO-VIGILANCIA,
SISTEMAS DE MOVIMIENTO, GRABADORAS DE TIEMPO,
VIDEO EN VIVO, POR INTERNET, ENTRE OTROS.
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1.4.2 Servicios

En cuanto a los servicios que ofrece Fotogenia, podemos decir que hay una gran
variedad de éstos, sobre todo los que tienen que ver con fotografia, mismos que
son los mas solicitados por los clientes, y en segundo término tenemos los
servicios de video y servicios especiales, mismos que representan en algunos
casos, una fuente de innovacion en el ambito fotografico. Cabe senalar que los
servicios se manejan en su totalidad en la sucursal sur, ya que es en ésta donde

se encuentra la infraestructura y el equipo necesario para su produccién.?

A continuacién se mencionan los servicios de Fotogenia Sur:

CATEGORIA DESCRIPCION

FOTOGRAFIA |IMPRESION EN LABORATORIO (35MM, APS, 110),
IMPRESION DIGITAL, AMPLIACIONES, CUADRICOPIA,
FOTOS INSTANTANEAS A COLOR Y BLANCO Y NEGRO
RESTAURACIONES, CAMBIOS DE FONDO,
ILUMINACIONES, MONTAJES, CARITAS,

MARCOS CREATIVOS, COMICS, ESCANEOS,
CALENDARIOS, HOJAS DE CONTACTO,
INTERNEGATIVO, ALMACENAMIENTOS,
DIAPOSITIVAS A PAPEL, FOTO ESTUDIO,

REVELADO DE DIAPOSITIVAS,

DUPLICADO DE TRANSPARENCIAS, ,
FOTOGRAFIA DIGITAL, SERVICIO DE REPARACION,
SERVICIO DE LIMPIEZA, ENTRE OTROS.

VIDEO TRANFERS (CUALQUIER FORMATO),
SERVICIO DE FILMACION (VHS-DVD),
EDICIONES, ALMACENAMIENTOS, COPIAS,
SERVICIO DE REPARACION Y )
SERVICIO DE LIMPIEZA DE VIDEOCAMARAS,
ENTRE OTROS.

SERVICIOS |FOTO REGLA, FOTO BOLSA, FOTO RELOJ,
ESPECIALES |MOSAICOS, ROMPECABEZAS, MOUSE PAD,
TAZAS, BOTONES, PORTAVASOS, CALENDARIOS,
TARJETAS DE PRESENTACION,

INVITACIONES, ENTRE OTROS.

22 \Jer anexo 6. Muestrario de servicios.
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1.4.3 Clientes

Los clientes de Fotogenia se dividen en dos sectores; sector gobierno y sector

privado. Cabe sefalar que el primero es atendido en su totalidad por la matriz, asi

como también, gran parte del segundo, aunque en éste ultimo se encuentra el

usuario final, el cual es atendido principalmente por la sucursal sur.

A continuacién se mencionan los principales clientes de Fotogenia:

SECTOR GOBIERNO

SECTOR PRIVADO

INSTITUTO NACIONAL DE CANCEROLOGIA

WGC Y ASOCIADOS, S.A. DE C.V.

PROCURADURIA GENERAL DE JUSTICIA DEL
DISTRITO FEDERAL

UNIVERSIDAD DEL VALLE DE MEXICO

GOBIERNO DEL DISTRITO FEDERAL

UNIVERSIDAD INTERCONTINENTAL

INSTITUTO DE INVESTIGACIONES DOCTOR
JOSE MARIA LUIS MORA

GRUPO EMPRESARIAL EN COMUNICACION
AUDIOVISUAL S.A. DE C.V.

CENTRO DE INVESTIGACIONES Y SEGURIDAD
NACIONAL

COMPANIA PAPELERA FOTOGRAFICA MANGAS
HNOS S.A. DE C.V.

INSTITUTO NACIONAL DE ENFERMEDADES
RESPIRATORIAS

INDUSTRIA AZUL S.A. DE C.V.

POLICIA FEDERAL PREVENTIVA

PUMPO GROUP A/VIXUAL, S.A. DE C.V

CONTADURIA MAYOR DE HACIENDA DE LA
ASAMBLEA LEGISLATIVA DEL DISTRITO
FEDERAL

PUNTO EN TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION,
S.A. DE C.V.

PROCURADURIA GENERAL DE LA REPUBLICA

GILSAMA, S.A. DE C.V.

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE
MEXICO

USUARIOS FINALES?

 Se refiere al cliente que va a la tienda, quien realiza el consumo directo del producto o servicio.

19




1.4.4 Proveedores

Los proveedores juegan un papel muy importante en el funcionamiento correcto

de la empresa, éstos mismos representan una imagen favorable para Fotogenia

ya que son comprometidos y reconocidos en cada uno de sus mercados.

Los principales proveedores de Fotogenia son los siguientes:

PROVEEDORES FOTOGENIA

AUDIOVISION INTERNACIONAL, S.A. DE C.V.
DISTRIBUIDOR DIRECTO DE LAS MARCAS: SONY, PANASONIC, DAEWOO, MABE.

CANADIAN FOREIGN TRADE PROMOTER DE MEXICO, S.A. DE C.V.
DISTRIBUIDOR DE CONSUMIBLES DE COMPUTO DE LAS MARCAS: CANON, HP, EPSON, IMATION,
OKIDATA, LEXMARK, PANASONIC, VERBATIM.

CANON MEXICANA S.DER.L.DEC.V.
DISTRIBUIDOR UNICO DE LA MARCA CANON EN MEXICO

EQUIPOS Y CINTAS, S.A. DE C.V.
DISTRIBUIDOR EXCLUSIVO DE LAS MARCAS: SHURE, ONKYO, WEGA, AMPEX.

FOTO REGIS CIA IMPORTADORA FOTOGRAFICA, S.A. DE C.V.
REPRESENTANTE EXCLUSIVO EN MEXICO DE LAS MARCAS: KONICA, DURST, MAMIYA.

FUJIFILM DE MEXICO, S.A. DE C.V. ]
REPRESENTANTE DE LA MARCA FUJI EN MEXICO.

INGRAM MICRO MEXICO, S.A. DE C.V.
DISTRIBUIDOR MAYORISTA DE LAS MARCAS: HP, SONY, EPSON, 3M, LEXMARK.

MAYORISTAS FOTOGRAFICOS, S.A.DEC.V.
DISTRIBUIDOR EXCLUSIVO PARA LA REPUBLICA MEXICANA DE LA MARCA NIKON.

NORITSU DE MEXICO, S.A. DE C.V. i
DISTRIBUIDOR UNICO DE LA MARCA NORITSU EN MEXICO.

KODAK MEXICANA S.A. DE C.V. ]
DISTRIBUIDOR UNICO DE LA MARCA KODAK EN MEXICO.
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1.4.5 Publicidad

La publicidad se define como: "cualquier forma de comunicacion impersonal
acerca de una organizacion, producto, servicio o idea, pagada por un
patrocinador identificado.” * La publicidad es la herramienta mas importante de la
promocion, esto debido a causa de su gran impacto, y puede ser utilizada por la
empresa, para comunicar un determinado mensaje referente al producto o

servicio, con el fin de lograr sus objetivos de venta.

El término promocion se refiere a: “la coordinacion de todas las actividades que
inicia el vendedor para establecer canales de informacion y convencimiento

encaminados a la venta de bienes y servicios o a impulsar una idea." #°

En este sentido, la publicidad que utiliza Fotogenia es la siguiente; Pagina Web,
Seccion Amarilla y Proyectos Especiales.

A continuacion se muestra una referencia de cada una:

Pagina Web

Una pagina Web es un documento creado en formato HTML (Hypertext Markup
Language), que es parte de un grupo de documentos hipertexto o recursos
disponibles en el World Wide Web. 2

Estas paginas promueven la comunicacion con clientes y proveedores,
generando una buena imagen para los mismos. El beneficio principal es que
permite aumentar el numero de clientes y el volumen de ventas, el objetivo es
que los clientes potenciales visiten la pagina, que éstos mismos compren y
vuelvan, asi mismo, busca captar clientes que puedan ser futuros clientes

potenciales.

24 George E. Belch, Michael A. Belch. Publicidad y Promocién. Perspectiva de la Comunicacion de
Marketing Integral. México. Mc Graw Hill, 2005. p 18.
% Ibid., p.16.
% Diccionario Informatico. Definicion de Pagina Web. Disponible en:
http://www.alegsa.com.ar/Dic/pagina%20web.php. Consultado en: Abril 2009.
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La pagina Web de Fotogenia es la siguiente:

www.fotogeniasadecv.com.mx

Increibles fotos, increibles posibilidades

‘& FOTOGENIAS.ADEC.V. . ™

Toenorios 30 *F* Col. Granjas Coapa Del. Tlalpan C.P. 14330 Tel: 2852-2363

Inicio | Fotogenia  Productos | Sendcios | Foloproducios = Promociones | Tiendavidual  Contacio

Azmpha terjokas da Credic
VISA/ MASTERCARD

oo/ ST JRTSSRRN ()

Nuestras promociones. : Nuevos eventos
Todos Los Derochos Rusenvados Fologenia SA de CV. @ 2000 Desarrollade por £
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Seccién Amarilla

Es una amplia guia del Distrito Federal, tipo directorio, mismo que se divide en
diferentes zonas, el cual proporciona informacién de las empresas y negocios en
general, como son; servicios, productos, teléfonos, direcciones, mapas, de los
negocios, entre otros. Fotogenia se encuentra anunciada en la parte de fotografia
de la Seccion Amarilla, en dos zonas; Perisur - Coapa y del Valle, tanto la Matriz

como la sucursal sur.

A continuacién se presenta la muestra del anuncio:

= - FOTOGENIA, S.A. DE C.V.

» FOTO * AUDIO ¢ VIDEO « COMPUTO  AUDIOVISUAL e DIGITAL
CONTAMOS CON ESTUDIO FOTOGRAFICO:
BODAS, XV ANOS, BAUTIZOS :
TRANSFER FORMATOS 8mm, SUPER 8, BETAYVHSADVD
VENTA Y REPARACION DE EQUIPO FOTOGRAFICO AUDIO Y VIDEO
MAYOREO Y MENUDEO SE SURTE A TODA LA BEPUBLIGA

Distribuidor Autorizado
www.fotogeniasur.com.mx e fgenia@prodigy. net mx

MESES
K€ WNikon Canon SONY NORITSU et
OFICINAS GENERALES: SUC. SUR:
TEL.: 5672-6362 » 5539-1303 TEL.: 2652-2363
5539-0918 FaX: 5672-6610 5679-9708

Los,
O,
R LTt

BRETANA No. 43-102, CALZADA TENDRIOS
COL. ZACAHUITZCO CP 03550 : No. 20 LOC. i_:, GP 14330.

Proyectos Especiales

En los proyectos especiales, nos referimos particularmente a las ferias
comerciales, en las cuédles, se presenta un tipo de mercado donde se
comercializan productos al publico en general y especialmente a usuarios finales,
quiénes son el mercado primario de Fotogenia Sur. En este sentido, estas ferias
especializadas son el instrumento mas efectivo para la promocioén de productos y
servicios. Asi mismo, representan la mejor opcién que le permite al comprador o

cliente captar la mejor oferta disponible.
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Asi, Fotogenia participa en la Feria Internacional de Computacion y Electrénica,
que tiene lugar cada afno en el World Trade Center de la Ciudad de México.
?’Esta participacion va dirigida especificamente a la venta, y representa para la
empresa un encuentro comercial donde se tiene contacto directo con el mercado

meta, es decir, el usuario final.

En seguida se muestran imagenes de la Feria en Agosto del 2008:

Maquetas del Stand para Fotogenia. Berenice Reyes Izquierdo, Junio 2008.

Fotografias del Stand de Fotogenia, WTC. José G. Reyes Davalos, Agosto 2008.

2" Entrevista al Director General de Fotogenia; Sr. José G. Reyes Déavalos, Enero 2009.
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1.5 Plaza

Domicilio fiscal “Es el lugar fijado por el contribuyente dentro del territorio nacional
para efectos tributarios”. ?® El concepto sucursal se refiere a un establecimiento
ubicado en un lugar distinto que la central de la que depende, designado

comlnmente para promover servicios o vender productos. 2

A continuacién se presenta la ubicacion del domicilio fiscal y la sucursal sur de

Fotogenia.

1.5.1 Domicilio Fiscal

El domicilio fiscal de Fotogenia S.A. de C. V. se encuentra ubicado en la calle de
Bretana 43-102, Colonia Zacahuitzco, Delegacién Benito Juarez, Codigo Postal
03550, México, Distrito Federal.

Teléfonos: 56-72-63-62, 55-39-13-03, 55-39-09-18, Fax 56-72-66-10
Correo electronico: fgenia@prodigy.net.mx
Horario: Lunes a Viernes de 9:00 a 19:00 hrs.

Cuenta con 103 metros cuadrados, construidos en oficinas principales,
estacionamiento propio, recepcion, area de trabajo para el departamento de
ventas, oficinas privadas, contabilidad, almacén, sala de juntas y sala de espera

para clientes y proveedores. *° Su equipo de trabajo esta compuesto por:

e Equipo de Oficina

e Equipo de Cémputo
e Equipo Audiovisual

e Equipo Fotografico

e Equipo de Video

# Servicio de Administracion Tributaria. Glosario SAT. Disponible en:
http //www.sat.gob.mx/sitio_internet/como_navegar/84_6489.html. Consultado en: Abril 2009.
# " De Gerencia.com. Glosario. Gerencia y Negocios en Hispanoamérica Disponible en:
http //www.degerencia.com/glosario.php?pid=34. Consultado en: Abril 2009.
% Ver Anexo 7. Fotografias Fotogenia Matriz.
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1.5.2 Sucursal Sur

Fotogenia Sur, se encuentra ubicada en Calzada de los Tenorios No. 20, local F,
Colonia Granjas Coapa, Delegacion Tlalpan, Codigo Postal 14330, México,

Distrito Federal.

Teléfono 26-52-23-63
Correo electronico: fotogenia_sur@hotmail.com
Horario: Lunes a Sabado de 10:00 a 20:00 hrs. Domingo de 10:00 a 15:00 hrs.

Cuenta con un area de 60 metros cuadrados, ubicada en una plaza comercial,
con estacionamiento propio, area de atencidén a clientes, area de mostrador y
exhibicién de productos y servicios, cuarto obscuro, estudio fotografico, y area de

produccién digital y servicios especiales. 3! Su equipo de trabajo es el siguiente:

e Equipo de Oficina

e Equipo de Cémputo

e Equipo Fotografico

e Equipo de lluminacién

e Equipo de Video

e Equipo Digital

e Equipo de Sublimacién
e Procesadora de Papel

e Procesadora de Pelicula

Asi, para poder realizar un andlisis, se necesitan conocer todos y cada uno de los
elementos necesarios para su estudio, por lo tanto, con base en la informacién
recabada en este primer capitulo referente a la empresa Fotogenia,
principalmente hablando de lo que se refiere a la sucursal sur, se desarrollara lo
que a continuacion conforma el capitulo 2, es decir, el analisis FODA.

%1 Ver Anexo 8. Fotografias Fotogenia Sur.
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CAPITULO 2. ANALISIS FODA

En este capitulo, abarcaremos lo que es el analisis FODA aplicado a Fotogenia
Sur, el cual, es una de las herramientas que nos ayuda en el proceso de
planeacion estratégica, a traves de un analisis general de la empresa, lo cual nos
brinda la informacion necesaria para la implantacion de acciones y medidas en la

misma.

El término FODA es una sigla conformada por cuatro letras en las que se

estudian los siguientes elementos:

ANALISIS
F Fortalezas
—_—
(0] Oportunidades
_—
D Debilidades
A Amenazas

Asi, el objetivo del analisis es, desarrollar un plan que tome en consideracién
diferentes factores tanto internos como externos que permitan generar
estrategias, las cuales, potencializen las fuerzas y oportunidades de la empresa,

minimizando el impacto de las debilidades y amenazas.*?

Es asi, que en éste capitulo 2 se establece la estructura del FODA, a través del
desarrollo del andlisis tanto interno como externo de Fotogenia Sur. Lo cual
permitird la propuesta de las estrategias a implementar, mismas que formularan

lo que mas adelante se abarcara en el capitulo 3.

32Ferrell O.C., Hartline M., Lucas G. Estrategia de Marketing. México. Thomson, 2002, p. 50.
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El analisis externo estudia las condiciones favorables que tienen ventaja en el
entorno de la empresa, es decir, las oportunidades; asi mismo, se analizan las
situaciones del entorno que pueden ser perjudiciales, nos referimos a las

amenazas.®

A continuacién se presenta la clasificacion de los factores externos, que se

tomaron en cuenta para el desarrollo del analisis FODA de Fotogenia Sur:

ANALISIS EXTERNO

[ Legal
Social
Econdmico
Oportunidades <Tecno|égico Amenazas < Social
Tecnolégico
Mercado
\ Mercado

En cuanto al andlisis situacional y del entorno, observamos que en el aspecto
interno, se necesitan conocer las fortalezas al interior de la empresa, las cuales
intervienen para facilitar el logro de los objetivos, asi como también, las

debilidades que impiden el alcance de los mismos.

® Ibid., p. 29.
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Se presenta a continuacién, la clasificacién de los factores internos, que se
tomaron en cuenta para el desarrollo del analisis FODA de Fotogenia Sur:

ANALISIS INTERNO

[ Comunicacion Organizacional Comunicacién Organizacional
Administracion Imagen
Imagen Administracion
Recursos Recursos
Distribucion Planeacion

Debilidades
Fortalezas \\ Fuerza de Ventas Distribucion

Precio Fuerza de Ventas
Productos y Servicios Precio
Publicidad Publicidad
Promocién Promocion

\Plaza

Asi, tenemos que los elementos del analisis FODA, se extraen a través de la

identificacion de factores internos y externos de la empresa.

A continuacién se presenta el desarrollo de dichos factores en Fotogenia Sur:

2.1 Analisis Externo

En cuanto al andlisis externo, tenemos las oportunidades y amenazas, en este

sentido, sabemos que la empresa existe gracias al entorno que le rodea, es asi,
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que este mismo ambiente permite fijar el proceso a seguir respecto del contexto

actual que envuelve a la empresa.®*

OPORTUNIDADES AMENAZAS

¢ Qué situaciones externas positivas ¢ A qué situaciones externas negativas

puede aprovechar la empresa? se enfrenta la empresa?

Este analisis tiene como objetivo, determinar los factores que podrian representar
para la empresa un beneficio o bien una limitante en el logro de sus objetivos. Es
decir, en funcion de favorecer el desarrollo pleno y exitoso de la empresa, se trata
de aprovechar todo tipo de posibilidades e identificar las circunstancias o factores

que podrian representar un riesgo para la misma.

De acuerdo a lo anterior, se reitera que los elementos que se tomaron en cuenta

para el estudio del andlisis externo de Fotogenia Sur, son los siguientes:

o LEGAL
e ECONOMICO
e SOCIAL

e TECNOLOGICO
¢ MERCADO

e COMPETENCIA

** George E. Belch, Op. cit., p. 30.
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A continuacién se presenta el resultado de cada uno:

Legal

e Existencia de barreras por parte del gobierno a nivel nacional, como lo son
procedimientos fiscales que afectan la economia de las empresas
mexicanas.

e Acentuacion de exigencias en la legislacién laboral, que dificultan el
desarrollo y sostenimiento de las empresas mexicanas.

e Falta de regulaciones por parte del gobierno mexicano, que le permita a
las empresas mexicanas ser competitivas respecto de las cadenas
transnacionales.

Econdmico

Presencia de una crisis econdmica a nivel internacional que afecta
directamente la economia nacional, perturbando a la sociedad en general y
principalmente a las empresas y negocios, ya que los precios de los
productos y servicios se incrementa de manera considerable.

Existencia de crimen organizado (robo de equipo, accesorios vy
consumibles fotogréaficos), pirateria y mercado informal, que afecta la
economia de empresas mexicanas, ya que se venden productos y

servicios mas econdmicos.

Carencia de infraestructura mexicana para fabricar consumibles y equipo
fotografico, de video y audio, entre otros, en el territorio nacional. Lo cual
genera que el precio de éstos resulte mas elevado, ya que se adquieren

fuera del pais.
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Social

Creciente inseguridad en todo el Distrito Federal, lo cual provoca que la
gente decida quedarse en casa, o simplemente no salir, después de cierta

hora.

Existencia de una sociedad en la cual lo que vende es la imagen, y la
fotografia es un negocio que vende imagenes.

Presencia de una sociedad consumista que tiene la necesidad de comprar
productos de diversa indole, beneficiando asi a empresas y negocios en

general.

A través del tiempo la fotografia se ha fortalecido, arraigandose en la
sociedad y convirtiéndose en una necesidad para la misma, lo cual

beneficia a los negocios que se dedican al giro de la fotografia.

Tecnolbgico

Manifestacion de nuevas tecnologias que reducen el factor humano en
fabricas, negocios, companias, entre otras. Lo cual abarata los costos de

produccion.
Presencia de nuevas tecnologias que estan cada vez mas al alcance del
mercado, lo cual provoca que ellos mismos satisfagan sus necesidades de

digitalizacién de imagenes e impresion.

Existencia de nuevas tecnologias que reducen tiempo y facilitan el trabajo

de produccidn, es decir, los laboratorios digitales.
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e Las nuevas tecnologias crean cierto interés en el mercado, ya que resulta

mas innovador, econémico y practico, el equipo digital que el convencional.

Mercado

e (Carencia de apoyo en cuanto a promocionales, listas de precios,

capacitacion de personal, entre otros, por parte de algunos distribuidores.

e Los requisitos que se piden para la distribucion directa de algunas marcas
son demasiados, lo cual afecta el desarrollo y posicionamiento de las

empresas mexicanas.

e Persistencia en el aumento de precios en los productos de importacién, por
parte de los proveedores nacionales.

e Existencia de monopolios de distribucion de algunas marcas, en todo el
Distrito Federal, lo cual afecta la adquisicion de equipos y productos, y el

precio de los mismos.

e Existencia de diversos tipos de mercado, con distintas necesidades, lo cual
genera que el ambito fotografico tenga amplias oportunidades y
posibilidades de expansién.

Competencia

e Existencia de competencia cercana a la tienda, dos de ellos forman parte
de grandes cadenas comerciales (Costco y Wal-Mart), lo cual afecta el

posicionamiento del negocio.
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e Los precios que maneja la competencia en algunos casos son mas bajos,
y la utilidad es mas alta, debido a los costos de producciéon que manejan,

ya que éstos son muy grandes.

e El crecimiento que tienen cierto tipo de competencia como son; Costco y
Wal-Mart, es constante, y se ve reflejado en la ampliacion de instalaciones

o en la apertura de nuevas sucursales.

e La publicidad que maneja la competencia, aparece tanto en radio,
television e internet, como en medios impresos (volantes y revistas), asi

mismo, es muy atractiva en cuanto a la promocién de productos y ofertas.

e La competencia vende a otros negocios de fotografia, es decir, ofrece
mayoreo, lo cual limita el canal de venta en ese tipo de mercado.

e Existencia de competencia relativamente pequena, como son; laboratorios
y estudios fotograficos, con escases de algunos recursos, lo cual genera
un aspecto favorable ya que se les puede ofrecer venta de producto y/o

servicio.

2.2 Analisis Interno

El andlisis Interno corresponde a las fortalezas y debilidades de la empresa,
respectos de algunos elementos como son; estructura de la organizacion,

personal, productos y servicios, estructura de mercado, capital, entre otros.*

* George E. Belch, Op. cit., p. 30.
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FORTALEZAS DEBILIDADES

¢ Qué ventajas tiene la empresa ¢ Qué factores se deben mejorar
respecto de cualquier otra? en la empresa?

El objetivo de este analisis es identificar en la empresa los factores que permitan
crear una ventaja competitiva respecto de la competencia. Con base en la
clasificacion previa, reiteramos que los elementos a considerar para el desarrollo

del andlisis interno de Fotogenia Sur son los siguientes:

e COMUNICACION ORGANIZACIONAL
o IMAGEN

e ADMINISTRACION

e RECURSOS

e PLANEACION

e DISTRIBUCION

o FUERZA DE VENTAS

e PRECIO

e PRODUCTOS Y SERVICIOS
e PUBLICIDAD

e PROMOCION

e PLAZA
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Respecto al resultado de éste andlisis, tenemos lo siguiente:

Comunicacion Organizacional

e Se cuenta con filosofia corporativa; mision, visién y valores.

¢ No tiene manual de procedimientos y manual de operaciones.

e Se cuenta con un manual corporativo de la empresa.

Imagen

e La identidad corporativa esta definida.

e Las instalaciones de la tienda proyectan una buena imagen.

¢ No hay normas de vestimenta formales.

e La papeleria que se utiliza cuenta con el nombre de la empresa.

Administraciéon

e Hay poca organizacién con respecto a la administracion.

e |a matriz Fotogenia supervisa y asesora la administracion de la sucursal, y

es quien subsidia los gastos faltantes cuando se requiere.
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Recursos

e Se cuenta con equipo fotografico profesional y con lo ultimo en tecnologia

digital para la produccioén de fotografias.

e El equipo de oficina con que se trabaja es el apropiado y cuenta con las

herramientas necesarias.

e El personal de la tienda es el adecuado para desempenar las funciones

qgue requiere la misma.

e El presupuesto destinado a publicidad, es en algunos casos limitado, y la
matriz es quien subsidia esos gastos.

Planeacion

e No estan establecidas formalmente las funciones, obligaciones y

responsabilidades de cada departamento, y en general de cada trabajador.

e Ausencia de planes de desarrollo y estrategias de venta, que persuadan al

cliente a consumir productos y servicios de la tienda.

e [Escasez de programas encaminados a estudiar la zona de venta,

competidores y clientes, sus necesidades y preferencias de venta.

e Falta de programas de motivacion al empleado.

e |Insuficiencia de programas de actualizacion y capacitacion.
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e Ausencia del area de quejas y sugerencias, y seguimiento a clientes a
pesar de que aparecen en el organigrama.

Distribucion

e Se cuenta con la distribucién autorizada de algunas marcas como: Canon,

Kodak, Noritsu, entre otras.

e Se cuenta con el apoyo de distribuidores en cuanto a diferentes marcas
como: Sony, Fuiji, Nikon, entre otras.

e La distribucion de los productos, se hace generalmente de manera directa,
es decir, los clientes acuden a la tienda y es ahi donde se realiza la venta.

e Falta de apoyo en otros canales de venta (Internet, via telefénica).

e Se cuenta con terminales puntos de venta de los bancos: Banamex,

Bancomer y Santander.

Fuerza de Ventas

e La atencidon que se brinda en el area de mostrador es buena, directa y

busca ofrecer la mejor calidad y el mejor servicio.

e Buena disposicion de cada empleado para aprender.

e Elclima laboral es favorable, existe cordialidad entre todos los empleados.

¢ No hay vendedores para visitar clientes externos.
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e El personal estd capacitado para el desemperio en su area de trabajo, y

para el apoyo en otras areas, aunque no recibe actualizaciones del mismo.

Precio

e El precio de algunos productos, esta a nivel de la competencia, no hay

mucha diferencia en cuanto precios de ciertos productos y servicios.

e En algunas marcas como son: Canon y Nikon, los precios son mucho mas

econdmicos a diferencia de otras como: Kodak y Sony.

e El| criterio en cuanto a los precios, es dar mas bajos costos que la

competencia.

e Los costos de produccidén de algunos servicios son mas altos respecto de

la competencia, lo cual genera que el precio final sea mas elevado.

Productos y Servicios

e Se procura brindar la maxima calidad en productos y servicios.

e La tienda ofrece algunos servicios fotograficos, digitales y especiales, con

los que la competencia no cuenta.

e Eltiempo de entrega de muchos servicios es inmediato.

e Ladiversidad en cuanto a productos y servicios es muy extensa.
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Publicidad

e Ausencia de estrategias de publicidad.

e Se cuenta con dos anuncios en la parte exterior del negocio; uno con las
marcas con las cuales se respalda el negocio, y otro con el nombre de

Fotogenia Sur.

e Se tiene una cortina (tipo lona), que cubre toda la extension del negocio,
en la cual se mencionan: marcas, teléfono, email, y también se hace

referencia al tipo de servicios que se ofrecen.

e La empresa cuenta con publicidad anunciada en la seccion amarilla en dos
zonas diferentes: Zona Perisur — Coapa, y Zona del Valle.

e Se cuenta con una pagina web, donde se senalan los productos y servicios

que ofrece la empresa, aunque no esta actualizada.

e Se cuenta con publicidad dentro de la tienda, donde se muestra la

variedad de algunos servicios y equipos.

Promocion

e Escases de promociones.

e Las promociones se colocan en anuncios en la parte exterior del local, y se

comentan de manera directa con cada cliente.

e Ausencia de planes y estrategias de distribucion de las promociones.

¢ No se hace referencia a las promociones de la tienda, en la pagina web.
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e Se participa en una expo: Feria de la Computacién y Electrdnica, éste
evento es anualmente, y en el mismo se hace promocién de los servicios y

productos de la tienda.

Plaza

e La tienda se encuentra ubicada dentro de una plaza comercial, en la cual,

el horario de atencién es amplio.

e Latienda se ubica en una zona comercial, es decir, esta rodeada de cines,
plazas comerciales, tiendas departamentales, diversos negocios, entre
otros.

e Existen varias escuelas en la colonia, aproximadamente mas de 30.

2.3 Resultados FODA

De acuerdo al estudio de los factores externos e internos, realizado en Fotogenia
Sur, recabamos determinados resultados de los mismos, lo que nos sirvira para
identificar con mayor precision, el contexto de cada uno. En este sentido, se
presentan a continuacion las oportunidades y amezas, refiriéndonos al analisis
externo, asi como también, las fortalezas y debilidades, hablando del analisis

interno.
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2.3.1 Contexto Externo

A partir del estudio de entorno de Fotogenia Sur, tenemos como resultado lo que

conforma el contexto externo, es decir:

» OPORTUNIDADES
> AMENAZAS

A continuacién se senala lo siguiente:

Oportunidades

» Factibilidad de satisfacer diversas necesidades de los consumidores en
cuanto a productos y servicios fotograficos con tecnologia digital, y marcas

de renombre.

» Posibilidad de desarrollar un plan estratégico para atacar la situacion de
crisis, la cual permita implementar tacticas efectivas que persuadan al

mercado a elegir productos y servicios fotograficos a diferencia de otros.
» Oportunidad de contar con el apoyo de ciertas empresas, para adquirir

algunas distribuciones de marcas de renombre en el &mbito de fotografia,

audio, video y digital.
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» Posibilidad de contender con la competencia, ya que se tiene la ventaja de
ser un negocio relativamente nuevo, con capacidades de abarcar

mercados y servicios que la competencia no ha abarcado.

» Oportunidad de crear alianzas estratégicas con otras empresas y/o
negocios del mismo giro, lo cual represente para la tienda, otro canal de
distribucidn de sus productos y servicios.

» Factibilidad de persuadir al publico a elegir a Fotogenia Sur, cuando
piensen en necesidades relacionadas con la Fotografia.

Amenazas

» Riesgo de que el negocio no resulte redituable a largo plazo, debido a las

actuales crisis econémicas y sociales que enfrenta nuestro pais.

» Riesgo ante la competencia, ya que existen negocios y empresas en la
zona, con el mismo giro que Fotogenia Sur, algunos de ellos forman parte

de cadenas comerciales con renombre.

» Abaratamiento de precios en productos y servicios fotograficos, por parte

de la competencia, que maneja distribuciones Unicas de algunas marcas.

» Peligro en cuanto a los monopolios, ya que pocas empresas manejan las
distribuciones de algunas marcas como: Canon y Kodak, y éstas cada vez

mas se van aduenando del mercado.

» Riesgo a que los consumidores ya no requieran de los servicios
fotograficos, debido a que las nuevas tecnologias se encuentran cada vez

mas al alcance de éstos.
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2.3.2 Contexto Interno

Respecto al analisis situacional interno de Fotogenia Sur, tenemos que esta

conformado por:

> FORTALEZAS
> DEBILIDADES

A continuacién, se presenta como resultado lo siguiente:

Fortalezas

» Ventaja de contar con nueva tecnologia en el mercado, por medio de la
cual cada cliente puede manipular sus fotos, e incluso crearlas e

imprimirlas en cuestién de minutos.
» Ventaja en cuanto a los costos, ya que algunos productos de ciertas
marcas son mas econdémicos, y en general se esta al mismo nivel que la

competencia.

» Superioridad de respaldo de las mejores marcas del mercado: Canon,
Kodak, Nikon, Sony, Noritsu, Fuiji, entre otras.
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Ventaja de contar con empleados que tienen la experiencia y los
conocimientos necesarios para la produccion, asi como también, para el

apoyo en otras areas como ventas, mercadotecnia y atencién a clientes.

Superioridad de contar con laboratorios digitales, que permiten producir
diversidad de servicios que resultan atractivos en cuanto a innovacion y

precios.

Ventaja en cuanto a la ubicacién de la tienda, ya que se distingue por ser

una zona comercial: plazas comerciales, escuelas, cines, entre otros.

Superioridad de contar con un canal de venta via internet, es decir; la

pagina web.

Ventaja de estar publicitados en la Seccion Amarilla de dos zonas
distintas.

Superioridad en la diversidad de productos y servicios referentes a video y
audio, ademas de los fotograficos, respecto de la competencia.

Ventaja referente al horario, ya que se abarca de lunes a sabado de 10:00
a 20:00 hrs y domingo de 10:00 a 15:00 hrs.

Superioridad de respaldo por parte de la matriz Fotogenia, con mas afnos

de experiencia y reconocimiento en el mercado.

Ventaja al tener las terminales puntos de venta, y asi, aceptar todas las
tarjetas de crédito y débito de Banamex, Bancomer y Santander.

Ventaja en la atencion que se le da a los clientes, ya que se ofrece la
mejor calidad en productos y servicios.

Ventaja en cuanto al equipo y maquinaria, asi como también, recursos de

seguridad.
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Debilidades

>

Vulnerabilidad en cuanto a la falta de delimitacion de areas, funciones y

actividades.

Insuficiencia de publicidad impresa, asi como también, de promociones

tanto de los productos, como de los servicios de Fotogenia Sur en la zona.

Falta de herramientas internas de comunicacién, que establezcan canales

de comunicacién formal, a fin de optimizar el trabajo entre los empleados.

Escases en cuanto a la planeacién de estrategias de publicidad, que

promuevan los servicios y productos de Fotogenia Sur.

Falta de formalidad en las horas de trabajo por parte de ciertos integrantes
que laboran en la tienda.

Carencia de estrategias internas, que permitan optimizar todos los
recursos materiales, de produccién y humanos, de Fotogenia Sur.

Insuficiencia de programas de capacitacion para el personal, respecto a las
nuevas tecnologias digitales.

Vulnerabilidad en la oferta de venta de ciertos productos, respecto de la

competencia.

Carencia de programas enfocados a localizar espacios de venta con el fin
de buscar clientes especificos: empresas, fotdgrafos, escuelas, entre otros.

Falta de planes orientados al seguimiento de servicio a clientes.
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De acuerdo al resultado del analisis FODA, y tomando en cuenta los factores
externos e internos en el mismo, se desarrollara el plan de estrategias a

implementar en Fotogenia Sur.

Por lo tanto, tomando en cuenta que estamos refiriéndonos a una tienda, que
ofrece diversos productos y servicios (principalmente fotograficos), a determinado
mercado, el cual acude directamente a la tienda en busca de éstos, es decir, el
servicio que se le brinda al cliente es directo. Y contemplando que existe un
amplio mercado alrededor de la misma considerado como potencial, ya que éste

mismo forma parte del entorno comercial de Fotogenia Sur.

La estrategia que se propone ira enfocada en dos aspectos:

Por un lado, desarrollar un plan de mercado que permita promover los productos
y servicios que ofrece Fotogenia Sur, captando todo ese mercado que se
encuentra en el entorno de la misma. Y por otro, procurar dar la mejor atencion al
cliente, generando un buen ambiente, ofreciendo la mejor calidad de atencién
para el mismo. Lo cual genere aspectos favorables para la tienda, mismos que se
vean reflejados en la afluencia de clientes satisfechos, y en el incremento de las

ventas.

Asi, en el siguiente capitulo se desarrollara lo que es la propuesta de estrategias

para Fotogenia Sur.
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CAPITULO 3. PROPUESTA DE ESTRATEGIAS

Con base en el andlisis desarrollado en el capitulo anterior, la propuesta de
estrategias para Fotogenia Sur es la siguiente:

COMUNICACION EXTERNA ) PUBLICIDAD Y PROMOCION

COMUNICACION INTERNA =) ATENCION A CLIENTES

3.1 Estrategia Externa: Publicidad y Promocion

El objetivo de esta primera estrategia de publicidad y promocién, es comunicar
las ventajas competitivas de los productos y servicios que ofrece Fotogenia Sur,
con el fin de persuadir al mercado, influyendo en sus decisiones de compra.®® En
este sentido, para esta estrategia se tomaran en cuenta cuatro elementos

importantes, para el desarrollo de la misma:

MERCADO
PRODUCTO
PRECIO

MEDIO
DISTRIBUCION

% Soriano, Claudio. ¢ Cuénto debe de invertir su empresa en publicidad y promocién? De
Gerencia.com. Gerencia y Negocios en Hispanoamérica Disponible en:
http://www.degerencia.com/articulo/cuanto_debe_invertir_su_empresa_en_publicidad_y_promocio
n. Consultado en: Marzo 2009.
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Mercado

El mercado actual de Fotogenia Sur se identifica principalmente por tres tipos de
cliente. El primero, se refiere a las personas que viven o trabajan cerca de la
tienda, las cuales acuden mas frecuentemente a ésta, ya que la misma cercania
representa un ahorro de tiempo y dinero, debido a que no tienen que recorrer
grandes distancias. El segundo, se refiere a las personas que pasan por la plaza
comercial, y por consiguiente ven o entran a la tienda, ya que esta en su camino
hacia otro destino, muchas veces cerca de la misma tienda, es decir, nos
referimos a las personas que recogen a sus hijos en la escuela, o que van al
centro comercial, a la plaza, al cine, 0 algun otro negocio cerca de Fotogenia Sur.
Y por ultimo, tenemos el tipo de cliente que en busca de un producto o servicio,
relacionado principalmente con la fotografia, lo encuentra navegando en internet

y visitando la pagina web, o bien, revisando la seccién amarilla.

En este sentido, el tipo de audiencia que tiene Fotogenia Sur es diversa en
cuanto a rangos de edad, ya que esta integrada tanto por niflos y adolescentes,
como por adultos, y el tipo de sector econémico que la identifica, es el de poder
adquisitivo medio y medio alto. Tomando en cuenta el tipo de zona donde se
encuentra ubicada la tienda, es decir, departamentos, casas, tiendas
departamentales, escuelas privadas, entre otras. Y tomando también como
referencia, que el tipo de servicio que se ofrece en la tienda no entra dentro de
las necesidades basicas del consumidor.

Asi, el mercado de Fotogenia Sur, se conforma por clientes que de alguna u otra
forma, ya han visitado o por lo menos visto la tienda, o bien clientes que si no la
han visto o visitado, pueden llegar facilmente a hacerlo ya que esta ubicada en un
punto relativamente de facil acceso para ellos, lo cual representa para los mismos
una ventaja en cuanto a distancia, por el ahorro de tiempo, y por consiguiente de
dinero. Y por ultimo, estan los otros clientes, que localizan el producto o servicio
qgue necesitan por medio de internet o de la seccion amarilla. En cuanto a éste
tipo de clientes, observamos que se debe manejar un tipo de medio publicitario
que llegue a ellos, y que también represente un beneficio para los mismos.
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Producto

El tipo de producto que maneja Fotogenia Sur se divide en productos y servicios,
de fotografia, audio y video, de distintas marcas, aunque principalmente el mas
fuerte de éstos en cuanto a venta, es el que va enfocado a la fotografia. Es decir,
respecto al producto, lo mas solicitado en equipo es; camaras digitales
compactas y tipo réflex, en accesorios y consumibles; estuches, tarjetas de
memoria, baterias, rollos, entre otros. Por otra parte, en cuanto a servicios
encontramos los digitales; estudio fotografico, impresion digital, ampliaciones, y
los servicios especiales; tazas, rompecabezas, playeras, mouse pads, entre
otros.

En este sentido, se busca seguir ofreciendo este tipo de producto y/o servicio, ya
que es lo mas solicitado por los clientes, y en otro sentido, se pretende ofrecer
otros productos que maneja la tienda, como son; videocamaras, equipo de audio,
lentes, flashes, portarretratos, albumes, entre otros. Y, otros servicios como;
reparacion y limpieza de camaras y videocamaras, transfers a dvd, filmaciones,
restauraciones, cambios de fondo, botones, portavasos, entre otros. Mismos que
no son muy solicitados por el cliente, y el promoverlos representaria para
Fotogenia Sur ampliar y aumentar el tipo de venta.

El producto debe ser ofrecido al cliente de forma atractiva, es decir, se deben de
manejar ofertas y promociones, en los diferentes tipos de productos y servicios, y
también en las distintas marcas que se manejen. Asi mismo, la forma en la que
se muestre el producto y/o servicio, debe de ser agradable y llamativa a la vista
del cliente, es asi, que se debe manejar una armonia visual en cuanto a
imagenes, colores, texto, y demas elementos que se utilicen para mostrar el

producto y/o servicio de Fotogenia Sur.

Por lo tanto, haciendo referencia a que es un negocio con giro fotografico, se
deberda contemplar el medio publicitario que se utilice para promover los
productos y servicios, ya que la calidad en cuanto a los elementos visuales, es
decir, las imagenes debe ser la mas alta.
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Precio

En cuanto a los precios, habra que considerar nuevamente que hablamos de
precios en cuanto a productos y servicios, y entre éstos mismos encontramos
gran diversidad, sin embargo, es primordial tomar en cuenta que el cliente
siembre buscara la mejor oferta o bien el precio mas bajo. En este sentido, es
importante tomar en cuenta los proveedores o distribuidores de Fotogenia Sur, es
decir, es necesario conocer el mejor costo que tiene la tienda con respecto a la
adquisicién del equipo de las distintas marcas que la respalda, para asi saber,
cual es el mejor precio que se pueda ofrecer al cliente, mismo que represente de

alguna forma un beneficio para ambas partes.

Es importante mencionar, que no nada mas se deben ofrecer promociones en
productos y servicios, que de antemano sabemos son los mas solicitados por el
cliente, sino que también se deben considerar ofertas para otro tipo de producto
y/o servicio no tan demandado, pero que con una buena oferta de precio o
promocion, pueda resultar atractivo para el cliente, al grado de que compre el
producto, o solicite el servicio. En cuanto a los servicios tenemos una ventaja,
que es el mismo precio, ya que encontramos unos muy econdémicos, lo cual
significa que estan al alcance de todos los clientes, y aunque éstos tengan una
ventaja en cuanto a precio, sera importante también ofrecerlos con algun tipo de

oferta o promocién.

Asi como en los productos y servicios, es relevante la forma en la que se exhiben
al cliente, hablando en términos visuales, asi mismo, es importante la manera en
la que el precio del producto y/o servicio se muestra al cliente, es decir, el precio
debe resaltar, se tiene que presentar de forma llamativa, al mismo tiempo que
debe existir una coherencia, entre la imagen del producto y el precio. Para ésto
se utilizan colores atrayentes a la vista, formas o simbolos que enfaticen el mismo
precio u oferta, en algunos casos deben estar acompanados de mensajes que
hagan referencia a la oferta o promocién, y en algunos otros, sera necesario
resaltar las formas de pago, y desglosar éstas mismas cuando se refiera a

promociones de 12 meses sin intereses, entre otras.
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Medio

Los medios publicitarios que se seleccionaron en la estrategia para Fotogenia
Sur, son los siguientes: folleto, mercadeo directo, internet y publicidad exterior. A
continuacién se mencionan algunas de las ventajas que se tomaron en cuenta

para elegir cada medio.

Folleto. Por el tipo de papel en el que se imprime y el formato, nos permite
exhibir variedad de productos y servicios, respetando colores y conservando
calidad en las impresiones. El folleto tiene cierto grado de permanencia, ya que
usualmente la gente la guarda y no la tira, lo cual mantiene la posibilidad de que
algun cliente la lea, y por otra parte, genera una reputacion favorable para la

tienda. Asi mismo, los costos resultan accesibles.

Mercadeo Directo. Nos referimos a los volantes y/o postales, mismos que
permiten promover el producto o servicio a una audiencia definida, ya que es
posible delimitar las zonas de distribucidn, a un costo accesible. Asi, la promocién
de los productos es especifica y permite enfatizar las ofertas, lo cual representa
para el cliente una lectura facil y atractiva, también permite dar informacién util de
la tienda como: giro del negocio, direccidn, teléfono, mail y pagina web.

Internet. Se escogi6é este medio, debido a que Fotogenia Sur ya cuenta con una
pagina web, por lo que se aprovechara la misma para colocar las diversas
promociones, asi como también, otro tipo de informacion que pueda resultar util
para el cliente, reforzando asi la estrategia de promocién. Los costos son bajos,
resulta facil y rapido actualizar la informacion, es posible captar clientes
especificos, ya que si visitan la pagina es porque buscan algun tipo de producto

que ofrezca la misma, y es un medio que esta al alcance de una gran audiencia.

Publicidad Exterior. Este tipo de medio nos da la oportunidad de ofrecer
productos y servicios especificos, ya que el mensaje debe ser claro y definido,
también sirve para resaltar las ofertas, la calidad de las imagenes es buena, los
costos son relativamente bajos, y va enfocada a una audiencia especifica, es

decir, clientes que asisten a la tienda, y posibles clientes que pasan por ésta.
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Distribucion

La distribucién de los medios, sera distinta dependiendo de cada medio, por lo

tanto, a continuacién se describe cada uno:

Folleto. Se distribuira de manera directa, el niumero de ejemplares que se destine
para este medio es de dos mil, contemplando mil por mes, en cuanto a la
periodicidad de la misma sera bimestral, los lugares en los que se repartira son:
negocios y escuelas de la zona, a cargo del mismo equipo de venta de Fotogenia
Sur, y afuera de las plazas comerciales y tiendas departamentales, a cargo de

representantes independientes, asi como también se ofrecera en la misma tienda.

Mercadeo Directo. Se distribuird como su nombre lo indica, de forma directa, por
parte de representantes independientes, los puntos de distribucion seran calles
cercanas a la tienda y que tienen gran numero de afluencia, también afuera de
cines, y plazas comerciales. La periodicidad sera mensual, y dependera del
momento en que ofrezcan las ofertas y promociones, el tiraje contemplado para

este medio es de cuatro mil, considerando mil por semana.

Internet. Se dara de alta la pagina web de Fotogenia Sur en distintos buscadores
y portales de la web, asi mismo, se tendrd una base de datos de clientes, a los
cudles se les enviara informacion de las ofertas y promociones de la tienda, cabe
sefialar que también serda anunciada en todos los medios publicitarios de la
tienda. La actualizacion de ofertas y promociones, entre otras, estara al dia. Asi
mismo, contara con un registro de los visitantes, lo cual servira para saber qué

namero de personas frecuenta el sitio.

Publicidad Exterior. Tendra una distribucion unicamente en la tienda, tanto en el
interior, como en el exterior, ya que es importante considerar que la audiencia
que pasa por Fotogenia Sur, debe de poder ver la promocién de los productos y
servicios que se ofrecen en la misma. La actualizacién de este medio, también
debe estar al dia en cuanto a ofertas y promociones, y por otra parte, mostrara
servicios y productos que no tengan vigencia, es decir, muestrarios de éstos.

53



A continuacién, se presenta la propuesta de la estrategia aplicada al folleto y al
mercadeo directo, misma que servira tanto para la publicidad en internet, como
para la publicidad en exterior. Cabe senalar que estd enfocada principalmente a
equipo fotografico, y algunos servicios, que es lo que mas le interesa promover a
Fotogenia Sur. Asi mismo, se pueden observar todos los elementos de publicidad
y promocién, que anteriormente se comentaron. Es importante mencionar que el

diseno de las estrategias fue realizado por parte del personal de Fotogenia Sur.

3.1.1 Estrategia Folleto

El folleto de Fotogenia Sur consta de ocho paginas, en papel couche, cuatro por
cuatro tintas a color, en tamafo carta. Como se puede observar, se manejaron 3
marcas: Canon, Nikon y Kodak, distribuidas en cinco espacios, otros dos
destinados Unicamente para servicios, y uno mas que se refiere a la portada,
donde se anuncia la tienda, promocionando también producto y equipo,
sefalando los bancos, la promociéon a 12 meses sin intereses y las marcas de

respaldo, en la contraportada se indica las condiciones y vigencia de las ofertas.

Portada y Contraportada:
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3.1.2 Estrategia Mercadeo Directo

La propuesta para el mercadeo directo es muy especifica y visual, como ya se
menciono, se ocupa el mismo diseilo de la revista pero con algunas
modificaciones. En este sentido, se debe adaptar el producto que se quiere
promocionar, con el tamarfo requerido para el volante o bien la postal, asi mismo,
se debe incorporar la referencia de la tienda, es decir, direccién, teléfono, malil, y
pagina web. Cabe mencionar que la postal maneja mejor calidad que el volante
por el tipo de papel en el que se imprime, y su eleccion dependera del tipo de
promocién y mercado al que se quiera dirigir, el disefio se puede aplicar a ambas,

lo Unico que cambia es el tamaro que se designe para cada una.

A continuacion, se presentan las siguientes muestras de volante y/o postal, de
producto y servicio.

Producto:
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En estas muestras, se hace referencia a una promocién diferente en cuanto al
disefo que se maneja en la revista, debido a que se maneja mucho inventario de
este equipo, es por ello, que se propone otro disefio mas para la promocion del

mismo.

5
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Servicio:
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En cuanto a los volantes y/o postales de servicios, se muestran imagenes de los
mismos, al igual que el de producto se hace referencia a la tienda, y en éste, se

ofrece un descuento para los clientes que presenten dicho volante.

1%} SERVICIOS FOTOGENIA

I
?
k
¢
]
¢

Tenorios 20 F Tels. 26.52.23.63, 28.76.73.25 fotogenia_sur@hotmail.com  www.fotogeniasadecv.com.mx
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% | SERVICIOS FOTOGENIA

‘F” Tel.2652-2363
fotogenia_sur@hotmail.com
www.fotogeniasadecv.com.m

D& RECGALOS VRERENTES
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3.2 Estrategia Interna: Atencion a Clientes

Se pretende que con esta estrategia, se ofrezca un buen servicio y atencién, con
respecto al mismo servicio que brinda Fotogenia Sur, con el fin de que la cartera
de clientes crezca y se fortalezca, es decir, no es nada mas importante captar
nuevos clientes, sino mantener los que ya se tiene, la premisa principal es brindar
la mejor atencion al cliente. Por tanto, esta estrategia busca mantener e

incrementar la afluencia de clientes, y por consiguiente de las ventas.*’

A continuacién, se presentan los elementos a considerar en esta estrategia:

SONDEO
BUZON
CAPACITACION

MOTIVACION
BENEFICIO
SEGUIMIENTO

Sondeo

Los sondeos, son la herramienta principal para saber las necesidades de
nuestros clientes, asi, deben realizarse cuestionarios de sondeo que permitan
determinar qué tipo de servicios y productos son los que el cliente demanda, lo
cual ayudara a identificar que se debe ofrecer al mismo, asi como también,

determinar qué tipo de promociones y ofertas brindar.

% Sanchez, Roberto. Estrategia de Mercadotecnia y Atencién a Clientes. Mailxmail.com.
Disponible en: http://www.mailxmail.com/curso-guia-consulta-rapida-mercadotecnia-atencion-
clientes/estrategia-mercadotecnia-atencion-clientes. Consultado en: Abril 2009.
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También sera importante considerar la competencia de Fotogenia Sur, en este
sentido, ayudara a diferenciar a la tienda de entre las demas, ya que se
aprovecharan los elementos de los que la competencia carezca, considerandolos
como oportunidades para la tienda, generando asi un aspecto favorable para la

misma.

A continuacidén se presenta una muestra del las preguntas a considerar para el

sondeo:

Cuestionario para Sondeo

Nombre
Edad
Teléfono o Mail

¢, Te gusta la Fotografia?
¢ Qué tan frecuentemente tomas fotos?
¢ Tienes camara fotografica; digital o analoga?

¢,A dénde llevas a imprimir tus fotos?

1
2
3
4
5. ¢Qué te parece el servicio y por que?
6. ¢Qué te parecen los precios?

7. ¢Qué te gustaria que hiciera para mejorar?

8. ¢Cada cuando solicitas algun servicio fotografico y por qué razon?
9. ¢Comprarias una camara si te ofrecieran una buena oferta?

10. ¢ Crees que es accesible el costo para imprimir tus fotos?

11. 4 Qué tipo de ofertas referentes a la fotografia te interesaria recibir?
12. ¢ Cudles son las tiendas fotograficas que conoces?

13. ¢ Qué es mas importante para ti, el precio o la calidad, y porqué?
14. ; Qué servicios fotograficos conoces?

15. ¢ Conoces Fotogenia Sur?

16. ¢, Cudl es tu opinién de Fotogenia Sur?
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Buzon

El buzon de quejas y sugerencias, es un medio por medio del cual se establece
una comunicacién con el cliente, ofreciéndonos informacién de lo que éste piensa
u opina de la tienda. En este sentido, para determinar la calidad que buscan los
clientes en cuanto a servicios y productos, se tiene que contemplar un buzén, lo
cual ayudara a saber el nivel de satisfaccion del cliente, y en qué aspecto es
deficiente el servicio que se les brinda.

Por lo tanto, es un medio que nos dice en que aspectos podemos mejorar, y en
qgue otros somos deficientes, nos proporciona opiniones directamente del usuario,
lo cual es una ventaja para la tienda ya que resulta directo el beneficio que recibe
Fotogenia Sur, en cuanto a que no pierde tiempo y dinero experimentando o
indagando, al mismo tiempo que hace participe al cliente de la mejora del
servicio, es decir, se le hace saber que su opinién es importante y que ésta se

toma en cuenta para su propio beneficio.

A continuacion se presenta la propuesta del formato para el buzén de quejas y

sugerencias:

Tu opinidn es importante para nosotros

Nombre:
Teléfono:
Mail:

Queja:

Sugerencia:

¢ Quién te atendio?

¢ Qué te parecié el servicio?

¢ Nos recomendarias?

¢ Te gustaria saber de ofertas y promociones de Fotogenia Sur?
“GRACIAS”
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Capacitacion

La capacitacion del personal de ventas es otro elemento importante a considerar
en esta estrategia, ya que los conocimientos que tenga el equipo de venta son
elementales para la satisfaccion del cliente. Por tanto, es una herramienta que
nos ayuda a mejorar el servicio en la tienda, asi, los empleados obtendran los
conocimientos requeridos para desempefnar mejor su trabajo, al mismo tiempo
que desarrollan sus capacidades y habilidades de venta, lo que genera

circunstancias favorables en el momento de la venta.

Por consiguiente, se programaran cursos de capacitacién para cada empleado de
Fotogenia Sur, en las areas consideradas como primordiales para los programas
de capacitacién, éstos, buscaran potencializar los conocimientos, habilidades y

capacidades del empleado para beneficio del mismo cliente.

A continuacion, se presenta por orden de importancia, la propuesta de los
programas de capacitacidén para el personal de Fotogenia Sur:

Programas de Capacitacion

e Capacitacién en equipo fotografico: digital y réflex

e Curso de atencién y servicio al cliente

e Capacitacién en equipo de video

e (Capacitacién en equipo de audio

e Curso de actualizacion de equipo digital
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Motivacion

Los programas de motivaciéon estan encaminados a lograr que el personal se
sienta identificado con los objetivos y las metas de la tienda, ofreciendo incentivos
que favorecen ese ambiente, lo cual se vera reflejado en incrementos de
productividad y por su puesto en los resultados de venta. En este sentido, es una
herramienta muy valiosa para hacer que el personal desarrolle favorablemente
sus capacidades en el trabajo en busca de un fin ultimo que ofrecera un beneficio
tanto para él, como para la tienda. Para la motivacién del personal de Fotogenia
Sur, y considerando que es una tienda que vende productos y servicios, se
propone empezar con un plan de motivacion, de bonos, el cual se enfoque en
ganancia de utilidades por alcance de ventas y compromiso en el trabajo.

A continuacién, se presenta la propuesta de incentivos para Fotogenia Sur:

Bonos

e En cada equipo vendido

e Por alcance de cuotas mensuales en equipo

e Por alcance de cuotas mensuales en servicios
e En asistencia

e En puntualidad

Beneficio

Los beneficios para los clientes frecuentes se refiere a ventajas que obtienen los
clientes constantes a diferencia de los otros, son motivaciones que se les ofrece a
los clientes, para que sigan prefiriendo a la tienda de entre las demas. Este
programa de beneficios para los clientes, se traduce en beneficios para la misma

tienda.
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En este sentido, se logra retener al cliente por medio de la satisfaccion del
servicio, haciéndolo sentir especial, ofreciéndole recompensas por preferir a
Fotogenia Sur, ésto ayuda a mejorar la imagen de la empresa, asi mismo,
disminuye la fuga de clientes, se genera un conocimiento del cliente que permite
saber qué tipo de ofertas y promociones le interesan, habitos de compra, asi
como también, aumenta la probabilidad de ventas ya que seguramente el cliente

regresara.

El programa de beneficios que se propone para clientes frecuentes de Fotogenia

Sur, es el siguiente:

Clientes Frecuentes

Se brinda:
Una tarjeta personalizada de descuentos permanentes

Se ofrece a:

Estudiantes, personas de la tercera edad y clientes constantes

Los descuentos son:

e 5% en producto

e 10% en impresion digital

e 10% en servicios especiales
e 15% en servicios digitales

e 15% en todos los servicios, en la compra de cualquier equipo

Vigencia:
Un ano a partir de su fecha de expedicién
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Seguimiento

El seguimiento a clientes ofrece una retroalimentacion constante que nos hace
saber qué es lo que el cliente piensa y espera de Fotogenia Sur, y por otra parte,
nos permite informarle de las ofertas y promociones que le ofrece la tienda. En
ese sentido, la venta no termina cuando el cliente realiza la compra, sino que
debe existir un programa encaminado a orientar al cliente en cuanto a dudas que
pueda tener respecto de su compra, e incluso agradecer que haya realizado

dicha compra.

Esto impulsara la retencién de clientes, creando una imagen favorable para el
servicio que se ofrece, generando una diferencia favorable respecto de la
competencia, reforzando el posicionamiento de la tienda y creando un marco

favorable para el resultado de ventas.

Esta propuesta plantea el seguimiento de atencién a clientes, en las siguientes

situaciones:

Seguimiento de Atencion a Clientes

e Adquisicién de equipo

Para los clientes que adquirieron algun equipo; hacer llamadas de
atencion, con el fin de saber si esta satisfecho con la compra del
mismo, o si tiene alguna duda o comentario al respecto, por otra
parte, reiterarle que la garantia del equipo es de un ano, y que la
puede hacer valida en la misma tienda. Se propone que las llamadas
se hagan de entre quince dias, a un mes, a partir de la fecha de

compra.
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e Informacién de ofertas y promociones

Busca hacerle saber al cliente de las diferentes ofertas y
promociones de la tienda, por medio de correos electronicos, y en
algunos casos de llamadas telefonicas. La frecuencia de esta
informacién dependera del momento en que se formulen las ofertas
0 promociones, pero se estima que sea aproximadamente cada dos

meses.

e (Cotizaciones

Se trata de dar seguimiento a todos los clientes que soliciten ya sea
de manera personal, via telefénica, o por mail, informes sobre algun
servicio o producto. Este seguimiento es inmediato o bien, a mas
tardar 2 o 3 dias a partir de la solicitud, solo en caso de que asi se
requiera, asi mismo, la respuesta sera via telefénica, via fax o bien

correo electrénico, dependiendo de cada caso.

El resultado de este tercer capitulo, se logré gracias a la informacién recabada
tanto en el primero como en el segundo, por tanto, es importante contemplar que
para formular las estrategias que anteriormente se muestran, fue necesario
contemplar la toda la informacién posible referente a Fotogenia Sur, asi mismo,
los elementos que afectan directa o indirectamente en ésta, factores internos y
externos que intervinieron para desarrollar el andlisis, mismo que conformd la

estructura para formular la propuesta de estrategias.
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CONCLUSIONES

Del presente trabajo podemos comentar que debido a las condiciones del entorno
actual, es importante para las empresas familiares, generar un estudio que les
permita formular un analisis adecuado para comprender la situacién en la que
éstas se encuentran, para poder permanecer en el mercado y expandirse, es asi,

que se deben de tomar varios aspectos en consideracion.

Hoy en dia es mas dificil hacerle llegar nuestra oferta de venta al mercado que va
dirigido, tanto las personas, como las organizaciones en general cambian dia con
dia. Se deben enfrentar cambios constantes, por lo que es indispensable saber
como enfrentar dichos cambios. En este sentido, no es suficiente tener productos
que ofertar, sino que se debe saber como hacerlo, se tienen que implementar
estrategias efectivas que ayuden a la empresa a llegar a sus metas y objetivos,
mismos que representan un beneficio que se vea reflejado en el posicionamiento

y expansién de la empresa.

Como se ha mencionado, las empresas familiares enfrentan un momento
complicado, y esto mismo genera un ambiente de competencia, misma que
representa una amenaza para la sobrevivencia de las empresas. Hablamos
entonces de competencia, y no se puede ni se podra enfrentar a la misma sino se
conoce y analiza el entorno préximo y actual de nuestra organizacién. Por tanto,
es importante generar una diferencia favorable respecto de la competencia, que
ofrezca un marco atractivo para el cliente, el cual, se sienta pleno y satisfecho.

Observamos que Fotogenia Sur, es una sucursal de una empresa familiar
mexicana que se ha desarrollado dependiendo de los factores externos e internos
que la envuelven, y que a pesar de que cuenta con el respaldo de la matriz
principal, es decir, Fotogenia S.A. de C.V., es de alguna forma independiente de
ésta, lo cual genera que su estructura y su funcionamiento sean diferentes. Es
una tienda que ofrecer productos y servicios al publico en general, por lo tanto, se
debe centrar el interés en la promocién de su oferta, y la debida atenciéon que se

le brinde a los clientes.
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Sabemos que para mantener y atraer a los clientes de Fotogenia Sur, se debe
crear un ambiente amable donde se sientan seguros y satisfechos, y para ello, es
imprescindible establecer estrategias que en primer término logren captar la
atencién de nuestro mercado, y no nada mas eso, sino que generen una reaccion
en el mismo, que se refleje en el interés que demuestren por el mensaje que se
les quiera hacer llegar. Es decir, que se acerquen a la tienda preguntando o
buscando ese servicio o producto de su interés. Y en segundo, una vez que se
genere esa situacion, la tienda debe estar preparada para ofrecer la mejor
atencién posible que haga que nuestro cliente regrese, e incluso que nos

recominde.

Este trabajo tiene como fin, ayudar a Fotogenia Sur a aprovechar todos los
aspectos internos y externos de la misma, explotar todos sus recursos favorables
al maximo, identificando también, aquellos que no son tan favorables e incluso
que podrian representar algun riesgo. Es por ello, que surge la necesesidad de
hacer un analisis que determine como actuar ante el entorno actual, se trata de
saber como actuar. Se pretende generar una conciencia que sea entendida por
cada uno de los integrantes de la empresa, en el sentido de que se debe estar al
dia en cuanto a todo lo que rodea a la organizacion, se debe estar abierto y
consciente ante los cambios, y preparado para las acciones que se contemplen

para los mismos.

Tomando en cuenta todo lo que se mencioné anteriormente, €s que se proponen
las estrategias enfocadas a la publicidad y promocidn de los productos y servicios
que ofrece Fotogenia Sur, reforzando y dandole primordial atencién al servicio
que se le brinde al cliente. Con ello, se busca incrementar los indices de venta en
la tienda, creando un beneficio para todos los que laboran en ella, ya que no se
puede brindar un buen servicio en todos los aspectos, sino se tiene una
estructura que lo sostenga y lo motive. Es asi, que esta propuesta de estrategias
pretende implementar acciones en el presente, generando conciencia respecto de
las mismas para el futuro, buscando beneficiar a los clientes, al mismo tiempo

qgue beneficie a Fotogenia Sur, y a todos los elementos que la conforman.
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ANEXO 1. ACREDITACION DE PERSONAL

C. EVA IZQUIERDO MARTINEZ, MANIFIESTO BAJO PROTESTA A DECIR VERDAD, QUE LOS
DATOS AQUi ASENTADOS SON CIERTOS Y HAN SIDO DEBIDAMENTE VERIFICADOS, ASi
COMO QUE CUENTO CON FACULTADES SUFICIENTES PARA SUSCRIBIR LA PROPUESTA
EN LA PRESENTE LICITACION PUBLICA NACIONAL A NOMBRE Y REPRESENTACION DE:
FOTOGENIA, S.A. DE C.V.

N2 LICITACION PUBLICA NACIONAL: 40086001-018-08

REGISTRO FEDERAL DE CONTRIBUYENTES: FOT-940525-BH9
DOMICILIO FISCAL.-
CALLE Y NUMERO: BRETANA No. 43-102

COLONIA: ZACAHUITZCO DELEGACION O MUNICIPIO: BENITO JUAREZ
CODIGO POSTAL: 03550 ENTIDAD FEDERATIVA: MEXICO, D.F.
TELEFONOS: 56726362 FAX: 56726610

CORREO ELECTRONICO: fgenia@prodigy.net.mx

Ne DE LA ESCRITURA PUBLICA EN LA QUE CONSTA SU ACTA CONSTITUTIVA: 50124 FECHA: 23 de mayo de
1994

N2 DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO PUBLICO DE COMERCIO: N2 188209

NOMBRE, NUMERO Y LUGAR DEL NOTARIO PUBLICO ANTE EL CUAL SE DIO FE DE LA MISMA:

LIC. CARLOS DE PABLO SERNA Y LIC JAVIER PEREZ ALMARAZ; NOTARIOS ASOCIADOS 137 Y 125 DEL
DISTRITO FEDERAL

RELACION DE ACCIONISTAS:

Apellido Paterno: Apellido Materno: Nombre(s):
IZQUIERDO MARTINEZ EVA
REYES IZQUIERDO BERENICE

DESCRIPCION DEL OBJETO SOCIAL: COMPRA VENTA DE ARTICULOS FOTOGRAFICOS AUDIO Y VIDEO,
ELECTRONICOS, EQUIPO DE COMPUTO, TELEFONIA, EQUIPOS OPTOMAGNETICOS Y DE IMPRESION

REFORMAS AL ACTA CONSTITUTIVA:
54994 FECHA 15 DE MARZO DE 1996
63638 FECHA 11 DE AGOSTO DE 1999
64707 FECHA 25 DE ENERO DE 2000
INSCRITA EN EL REGISTRO PUBLICO DE COMERCIO: N¢ 188209
NOMBRE DEL APODERADO O REPRESENTANTE: EVA IZQUIERDO MARTINEZ
DATOS DEL DOCUMENTO MEDIANTE EL CUAL ACREDITA SU PERSONALIDAD Y FACULTADES.-
ESCRITURA PUBLICA NUMERO: 63638 FECHA: 11 DE AGOSTO DE 1999
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ANEXO 2. RFC DE FOTOGENIA
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ANEXO 3. REGISTRO DEL LEMA ANTE EL INSTITUTO MEXICANO DE LA
PROPIEDAD INDUSTRIAL

Instituto
Mexicano

— TITULO DE REGISTRO DE AVISO COMERCIAL  de 1a Propiedad

Industrial

G

BERENICE REYES IZQUIERDO

Macionalidad MEXICANA

Domicilio ALGODOMALES 24 # 62, COL. GRANJAS COAPA
MEXICO, D.F. 14330 MEXICO

Establecimiento BRETARA # 43-102, COL. ZACAHUITZCO
MEXICO, D.F. 03550 MEXICO

Registro 47915
Signo distintivo INCREIBLES FOTOS INCREIBLES POSIBILIDADES

Clase 35

Se aplica a PUBLICIDAD; DIRECCION DE NEGOCIOS; ADMINISTRACION DE NEGOCIOS; TRABAJOS DE OFICINA.

Expediente 47616
Fecha de presentacion MAY 22, 2008
Hora 15:44

El registro de roferencia s otorga con fundamanto & los anicules 19, 2° fraccidn W, 6° fraccitn 1l 104, 125 y 126 de la Ley de ka Propiadad Industrial

De conformidad con ef articulo 103 de |2 Ley de |a Propiedad Indusirial, ef presente registro fiene una vigencia de diez aNos contados a pars de 1a fecha de presentacion de [ soliciud v podrd renovange
por pesiodos de 13 misma duracion

Quien susenbe el presente litulo ko hace con fundamento en los arliculos 8° fracadn Nl y 7° BIS 2 de la Ley de la Propiedad Indusirial; 17, 3°f’acc.:un W indso bj, subindices ii) v i) pimero y segundo guidn
raspectivaments, 4°, 5% 11, fractstn Il y Gitima pérsfo y 13 fraceidn Il del Reglamants del insbtuta Mesicano de Ia Propiedad Industnal © 49 5¢ fracsidn V incse b, subindices o) y i} pamero y
segundo guion res.pe.twamenre 17 fraccicn 1Ul, 28 y 31 del Estatuto Organico de esta Instituto; 19, 39y 8% inciso a) paratos anlependitime, punl,llln\o y’ Gitirmo del Acuerdo que delega facultades en log
Directores Adjuntas, Ci i , Directores Divi Titulares de las Oficinas Regionales, Subdirectores Divisionales, O y otros del Institute
Maxicano de la Propiedad Industrial EJmennmnanrm Legalas cuyas reformas, adiciones y modificaciones 88 encueniran vigenlas a la fecha de emisicn dcl p.cs&r 1e fitulo

MEXICC, D.F. A Q8 DE JUNIO DE 2008.

TAL DE EXAMEN DE MARCAS 'A'

bgw 20080289027

1det
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ANEXO 4. PERSONAL DE FOTOGENIA S.A. DE C.V.

PERSONAL

FOTOGENIA MATRIZ

José Guadalupe
Reyes Davalos

Administracion
Ventas

PERSONAL

FOTOGENIA SUR

José Guadalupe
Reyes Davalos

Administracion
Ventas

Eva lzquierdo
Martinez

Administracion

Eva lzquierdo
Martinez

Administracion
Ventas
Atencion a clientes

Berenice Reyes
Izquierdo

Mercadotecnia
Ventas

Berenice Reyes

Mercadotecnia

Alejandra Amaya
Pefa

Administracion
Mercadotecnia
Ventas

lzquierdo Ventas
Atencion a clientes
Gerardo Produccién
Mandujano Rosas Ventas

Atencion a clientes

Angel Cabrera

Administracion

Jonas Hernandez

Produccién
Ventas
Atencion a clientes

Liliana Reyes
lzquierdo

Produccién
Ventas
Atencion a clientes

Alejandra Reyes
lzquierdo

Ventas
Atencién clientes

Eva Talia
Reyes Izquierdo

Ventas
Atencion a clientes

Manon Ventas
David Castillo Ventas
Mendoza
German Pachuca Ventas
Ortega
Norma de la Ventas
Rosa Enriquez
Salvador Pena Ventas

Jiménez
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ANEXO 5. MUESTRARIO DE PRODUCTOS
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ANEXO 6. MUESTRARIO DE SERVICIOS

NIA
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ANEXO 7. FOTOGRAFIAS FOTOGENIA MATRIZ
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ANEXO 8. FOTOGRAFIAS FOTOGENIA SUR

I

i - A
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