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INTRODUCCION

Copifax del Mediterraneo S.L. es una empresa que pertenece al sector de la reprografia,
dedicada a la venta, reparacidén y mantenimiento de equipos. Se dedica principalmente
al comercio al por menor de fotocopiadoras, impresoras, faxes y equipos de gran
formato de las principales marcas del mercado. También se dedica al suministro de todo

tipo de papel y consumibles para estos equipos.

Hace unos anos el sector reprografico era ampliamente solicitado, pero debido a los
nuevos avances tecnoldgicos y el desarrollo del comercio electrdnico, la demanda se ha
visto reducida. La digitalizacién es un tema que ha creado un gran revuelo en la sociedad
por el gran cambio que ha producido en la actualidad, tanto a nivel global como
empresarial. Para las empresas ha sido mas complejo, debido a que este cambio en la
sociedad ha presionado su evolucién, dejando atrds a las empresas con menor
digitalizacién del mercado, y resaltando las mas avanzadas en la actualidad, llegando
éstas a tener un dominio completo sobre la cuota de mercado, debido a que, la
digitalizacién origina un flujo indefinido de datos, y a su vez, tienen la cualidad de poder
llegar a crear valor afadido a partir de ellos mismos, siempre cumpliendo con las
precauciones en cuanto a los principios esenciales de proteccion y privacidad de la
informacidn, lo que da lugar a que se conviertan en una nueva fuente de oportunidades

y riqueza para las empresas (Linares, 2016).

Copifax del Mediterraneo S.L. (Copifax en adelante) es una empresa que con los afios ha
crecido a gran escala en todos los ambitos, pero debido al sector tan cambiante que éste
presenta, se encuentra con la obligacion de estar en constante evolucién para lograr
mantenerse en el mercado. Y para ello, se plantea en este trabajo una propuesta para

la mejora comercial de la empresa aprovechando la digitalizacion.

Por esta razoén, el trabajo que aqui se plantea tiene como objetivo la elaboraciéon de la
planificacion estratégica comercial de la empresa Copifax, considerada esta, empresa
distribuidora principal de Canon Espafia. Para ello, se realizard en primer lugar un
anadlisis de la situacién actual de la empresa, analizando los factores externos de las
caracteristicas del sector reprografico, dedicado a la venta, reparacidon y mantenimiento
de equipos (fotocopiadoras, impresoras, material de oficina), asi como las
caracteristicas del mercado, del entorno y la competencia. De igual forma se analizaran
los recursos y capacidades que dispone la empresa de Copifax del Mediterraneo. Como

resultado de estos analisis se definiran los objetivos, las estrategias y las acciones
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comerciales a emprender, con el fin de aumentar la visibilidad y notoriedad de la

empresa que se traduzca en la atraccion de nuevos clientes.

1. DEFINICION DE LA EMPRESA

Copifax del Mediterraneo S.L., es una microempresa cartagenera, la cual, fue constituida

el 2 de enero de 1996 bajo la forma social de Sociedad Limitada (S.L.).

Como se ha comentado anteriormente, Copifax es una empresa cuyo fin es ofrecer a sus
clientes una amplia gama de productos y servicios relacionados con la reprografia
(venta, alquiler, mantenimiento y reparacién de maquinaria), asi como la venta de

material de oficina.

A continuacion, se expone la misidn, vision y valores de Copifax, asi como la descripcion

de su negocio.

1.1. MISION DE LA EMPRESA

La misién de Copifax es ofrecer productos y servicios de calidad en el sector de la
repografia, teniendo el control absoluto y una gran visibilidad en su canal de ventas, de
forma que se genere un mayor volumen de ingresos. Tener un mayor control sobre la
canalizacion de las ventas, favorece la oportunidad de desarrollar el negocio orientado
a satisfacer a sus clientes, debido a que este es considerado su objetivo principal para

una mejora de la calidad de la empresa.

Copifax pretende lograr la satisfaccion de sus clientes, de forma que se establezca un
buen entorno y a medio plazo se origine una relacion mas estrecha entre ambas partes,
aumentando de esta manera la fidelidad del cliente. Para ello, debe asegurarse de que
los productos entregados sean conformes con los requisitos especificados, y a su vez,
ajustarse a los tiempos de resolucién y respuesta, manteniendo informado al cliente y
aportandole las explicaciones necesarias, tanto en la entrega del producto como en el
mantenimiento y reparacion. Por ello, Copifax se considera una empresa que destaca

por su flexibilidad con el cliente y por su experiencia y profesionalidad en el sector.
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1.2. VISION DE LA EMPRESA

Copifax, al lograr obtener una elevada rentabilidad, se verd en el futuro con una
productividad eficaz, consiguiendo de esta forma poder dominar en el mercado vy

obtener la cuota de mercado mas alta a nivel comarcal.

El jefe de la organizacidn se encargard de formar a sus empleados para que éstos
adquieran las habilidades y los conocimientos necesarios para el manejo y operatividad
con los dispositivos de impresion, es decir, se ocupard de crear un talento humano
cualificado y con experiencia en el sector con el fin de establecer una relacion mas

estrecha con el cliente y generar una mayor confianza.

Copifax se ocupara de buscar con sus proveedores una relacidon lo mas beneficiosa
posible que le permita prestar servicios con la calidad requerida, siendo su principal

proveedor Canon Espafia.

La empresa realizara una inversion tanto en calidad humana como tecnoldgica para

conseguir aumentar sus procesos productivos.

En conclusidn, el dia de mafiana, la empresa pretende ser una versiéon mejorada de la
misma cambiando su situacion actual y optimizando los recursos de los que ésta
dispone, con el fin de lograr un mayor resultado en el futuro. Para ello, se llevan a cabo

los siguientes ajustes para su consecuente progreso:

- Dominar en el mercado y obtener la mayor cuota de mercado a nivel comarcal.

- Lograr una mayor fidelizacién del cliente.

- Establecer una relacion lo mas beneficiosa posible con el proveedor para lograr prestar
unos productos y servicios de mayor calidad.

- Aumentar los procesos productivos de la empresa mediante una inversién en calidad

humanay, sobre todo, una mayor inversion en tecnologia.

1.3. VALORES DE LA EMPRESA

Los valores de la empresa o cultura empresarial son definidos por Lépez (2019) como
“el conjunto de presunciones basicas y creencias compartidas por los miembros de una
empresa”. La cultura empresarial representa los valores reflejados por la empresa y la

relacion existente entre los miembros de la misma, las formas de actuar, la filosofia (la
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cual tiene bastantes cosas en comun con los valores de la empresa), la actitud de las
personas presentes en la empresa frente al trabajo, y los objetivos que se quieren
conseguir. Algunos de los valores que caracterizan la empresa de Copifax son:
compromiso, seguridad, honestidad y busqueda de la innovacién. Compromiso, por el
gran empeiio y dedicacién que muestran los integrantes de la empresa con la misma.
Seguridad, ya que Copifax siempre intenta estar al corriente de las necesidades de sus
clientes, destacando por su rapida actuacién ante cualquier imprevisto, y por la
caracteristica forma que tiene de tratar al cliente. Honestidad, ya que, esta se considera
una empresa completamente sincera con sus clientes y empleados, transmitiéndoles la
base de una buena relacién, como son, la confianza y el respeto. Innovacién, debido a
gue Copifax siempre busca estar al tanto de las nuevas necesidades del mercado para
conseguir, en el momento oportuno, una mayor actualizacidn de su negocio, y de esta
forma, lograr satisfacer las nuevas exigencias que vayan apareciendo. La cultura
empresarial también determina la forma en que se organiza y actUa: la estrategia llevada
a cabo por la empresa, las politicas aplicadas y el modelo de gestidon que la describe,
considerandose este ultimo, un factor importante debido a que esta presente en el dia
a dia de la actividad de la empresa, ya que pertenece a la parte de la motivacién vy el
liderazgo. Dentro de la organizacion de Copifax destacarian los valores de
responsabilidad por hacer el trabajo lo mejor posible y compromiso en la satisfaccion de

los clientes.

Un rasgo de mayor importancia que caracteriza a la cultura es la comunicacion, la cual
se considera un aspecto clave para el buen funcionamiento de la empresa, ya que si no
hay una buena comunicacién entre los miembros de la misma se pueden crear
distorsiones que pueden llegar a originar problemas en el entorno empresarial (Lépez,
2019).

Para Copifax, la buena comunicacién entre las personas que trabajan en la empresa se
considera un aspecto fundamental, por eso, cada dia intentan evolucionar, de forma
que los integrantes de la empresa sean mas que compafieros, se creen mayores vinculos
con el objetivo de lograr un ambiente mas acogedor y alcanzar una convivencia 6ptima.
De esta forma se consigue que los trabajadores estén mas comprometidos con la
empresa, percibiéndola como una parte de ellos, es decir, sintiéndose como una familia.
Esto es lo positivo que tiene Copifax, que al ser una empresa pequefa y al llevar tantos
anos las mismas personas trabajando juntas, existen unos grandes vinculos de mistad y

compromiso con la empresa. Esto se debe a que los valores establecidos se han ido
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implantando en comun, estableciendo una buena relacién entre todos y mejorando la

convivencia dia a dia.

Otro aspecto muy importante que define la cultura es su historia, en la que se explica

como se origind la empresa y el objetivo con el que nacié (Lopez, 2019).

Copifax comenzd en el poligono cabezo de aza en un pequefio almacén en el que se
disponia de una modesta oficina y un taller. Cuando la empresa se puso en marcha, esta
estaba compuesta Unicamente por 3 personas; el gerente de la empresa, una persona
en el departamento de administracidn y otra en el taller. Al principio se hizo muy dificil
debido a la gran competencia que habia en el sector. Copifax surgid, debido a que, el
gerente de la empresa, antes de fundarla empezé a trabajar en una empresa de Jaén
dedicada a la venta, reparaciéon y mantenimiento de impresoras aproximadamente
durante 10 afios, en la cual consiguid la suficiente experiencia como para instaurar su
propia empresa. Nacio con el objetivo de ofrecer unos productos y servicios de calidad
con el fin de satisfacer a sus clientes. En 1996, debido a la ausencia de tanta tecnologia
en comparacién con la actualidad, el nivel de impresién era mas elevado, en cambio, la
empresa se ha ido desarrollando y evolucionando con el tiempo adaptandose a las

nuevas necesidades del mercado.

1.4. DESCRIPCION DEL NEGOCIO

Copifax se considera una empresa joven y dindmica dedicada al mundo del copiado,
impresion y digitalizacidn, creada para satisfacer las necesidades de sus clientes en el
terreno reprografico. Se dedica principalmente al comercio al por menor de
fotocopiadoras, impresoras, faxes y equipos de gran formato de las principales marcas
del mercado; HP, Kyocera, y es distribuidor autorizado de Canon Espafa. También
suministra todo tipo de papel y consumibles para estos equipos, tanto originales como

compatibles (Copifax del Mediterraneo, 2021).

La empresa cuenta con un equipo técnico competente y eficaz, asi como un servicio
comercial y de postventa adaptado y personalizado. Entre sus servicios destacan los

siguientes:
- Mantenimiento integral para fotocopiadoras.

- Servicio técnico multimarca especializado.
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- Taller de reparacién propio.

- Software de gestion documental y de control de impresién (control de copias en

remoto).

- Instalacion de redes locales.

- Alquiler de equipos.

- Venta y montaje de material de oficina, como por ejemplo ocurre con las pantallas

interactivas.

La empresa ofrece sus productos y servicios a particulares, auténomos, pequefias
empresas, pero sobre todo a grandes empresas, colegios, institutos, incluso logrando
expandirse en ayuntamientos y asambleas, operando siempre en el ambito comarcal y

regional.

La principal diferencia que presenta Copifax con respecto a otras empresas de su mismo
sector, es que destaca por su excelente prestacion de servicios, ya que, ademas, también
ofrece un servicio de asesoramiento técnico y la gestion proactiva del suministro de los
consumibles con objeto de garantizar |la plena disponibilidad del servicio de impresiény
conseguir un aprovechamiento y un funcionamiento éptimo. También cuenta con
plataformas técnicas que en todo momento tienen localizados a los técnicos de soporte

y que permiten asignar en tiempo real a los técnicos a estas solicitudes de servicio.

Para ofrecer adecuadamente estos servicios, la empresa designa a un coordinador del
servicio que sera quien se encargue de cumplir correctamente con las especificaciones
acordadas con el cliente. Lo que pretende conseguir Copifax con lo mencionado
anteriormente, es prioritariamente, poner su empefio por satisfacer al cliente,
adaptandose a sus necesidades y preferencias, ya que para Copifax, sus clientes juegan
un papel fundamental para poder definir los requisitos iniciales de los procesos

productivos y los servicios que ofrece.
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2. ANALISIS DE LA SITUACION
2.1. ANALISIS DEL SECTOR

Como se ha mencionado anteriormente, Copifax es una empresa que se dedica
fundamentalmente al comercio al por menor de todo tipo de maquinaria relacionada
con la reprografia, ofreciendo a la misma vez, un servicio de montaje, mantenimientoy
reparacion. Este sector ha sufrido cambios significativos a lo largo de su trayectoria
debido a que las impresoras sirven para registrar informacién electrénica en papel, y
esta informacién se ha ido ampliando con los nuevos avances tecnoldgicos. Este sector
nacio con las primeras maquinas de escribir en 1829, la cual dista mucho de los ultimos
modelos de impresoras, observando asi la gran evolucién y adaptacion tecnoldgica que
ha llevado a cabo este sector con el fin de no quedarse atras en esta época de revolucién

tecnolégica (Hoshino, 2003).

Dependiendo del equipo de impresion su evolucién en el mercado ha ido variando. Por
ejemplo, en 2017, las ventas de equipos orientados a empresas, siendo estos los equipos
laser, los cuales son los comercializados principalmente por Copifax, se incrementaron
un 7% y las ventas llegaron a superar las 500.000 unidades, cuantia que no se obtiene
desde la crisis de 2008. Este crecimiento se debe principalmente al rendimiento que han
tenido las multifuncionales laser, ya que como asegura Sanz (2018), responsable de
marketing de producto de Brother Iberia: “los equipos multifunciéon y color son los
equipos que mas estan creciendo”. “En los equipos multifuncién se debe a dos motivos
fundamentales: por un lado, la necesidad de escanear es cada vez es mas frecuente en
las empresasy, por otro lado, la capacidad de escanear es un valor afladido del producto
con respecto a un equipo que solamente imprime. Esto se ve favorecido por el hecho de
que, cada vez mas, el diferencial de precios entre una impresora y una multifuncién es

cada vez menor”.

Este crecimiento producido en Espafa se origina como consecuencia de que las
empresas cada vez estan llevando mads acabo la digitalizacion innovando en maquinaria
para lograr sobreponerse a los aspectos perjudiciales para su negocio, adaptandose asi

a los cambios que puedan producirse en el mercado (Revista Byte Tl, 2017).

Por otra parte, las ventas de hardware de impresidon en Europa aumentaron en 2018 un
8,4% anual, logrando un crecimiento de los ingresos del 3,6%. En cambio, en Espafia, las

ventas cayeron un 1,7%, consiguiendo aun asi un aumento de los ingresos del 4%.
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Asimismo, y segun los datos disponibles, en comparacién con el afio 2017, en 2018
también se registré un aumento de las ventas de impresoras multifuncién del 12,8%
anual. Las impresoras multifuncion de inyeccién de tinta registraron un incremento del
14,3% y la multifuncidn ldser un 6,7%. En cambio, las impresoras de una sola funcién
registraron un decrecimiento de las ventas del 10,5%, y las impresoras de una sola
funcion de inyeccion de tinta un 30,3%, lo que implica que las impresoras multifuncion
pueden ser una buena apuesta para el futuro (Sanz, 2018). A principios del afio 2020,
llegd al mundo uno de los cambios mas inesperados, el Covid-19, lo que ocasiond

muchos dafios tanto para la sociedad como para la economia.

La llegada de la pandemia a Europa ocasiond una drastica caida del sector como
consecuencia del cierre de muchos negocios, como es el caso de las reprografias,
colegios, institutos, universidades, etc. lo que dio lugar a que en el ano 2020 el sector
de laimpresién redujera en un 6,9% su cifra de negocios y en un 9% su valor de mercado
segun datos del International Data Corporation (IDC), originando una situacién
devastadora para el sector. En Espafia se produjo una disminucién de las ventas del
11,9%.

Esto dio lugar a que se redujeran las ventas de impresoras de inyeccion de tinta en un
5,2%, mientras que las impresoras de una sola funcion lograron un aumento de sus
ventas con respecto a afios anteriores. Sin embargo, las impresoras multifuncion

consiguieron duplicar a los equipos de inyeccion de tinta orientadas a las empresas.

Igualmente, las ventas de impresoras laser se redujeron en un 9,9%, obteniéndose una

disminucion de sus ventas con respecto a 2017 y 2018 (IT User, 2020).

Segun sefiala Sargeant (s.f.), director de programa en el grupo de soluciones de imagen,
dispositivos de hardware y documentos en Europa Occidental de IDC: “El crecimiento
en todos los segmentos fue negativo, ya que los establecimientos de retail, las oficinas,
los centros educativos y las fabricas cerraron o redujeron su actividad, lo que significa
qgue la demanda de dispositivos de impresién se desacelerd hacia el final del primer

trimestre”.

Este se considera un sector muy complejo, ya que estd variando constantemente debido
a las nuevas tecnologias, por lo que las empresas que se dedican a este sector tienen
gue estar continuamente realizando innovaciones en maquinaria para vencer a la

competencia y conseguir asi poder mantenerse en el mercado.
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Sin embargo, y a pesar de los cambios que se han producido en los ultimos afios en
cuanto a su demanda, el sector de la reprografia y la impresién se considera importante

por las siguientes razones (Kyocera, 2017):

e Mayor interés en la lectura: Los estudios afirman que las personas presentan un
mayor interés cuando leen en materiales impresos que cuando leen en internet.

e La gente quiere opciones: La gente quiere poder decidir en qué formato o canal
de distribucion tener sus documentos.

e Algunos prefieren los materiales impresos: No hay una respuesta definitiva para
ello, puede ser por la palpacién del papel o por otros motivos que se desconocen,
a pesar de todo, el mercado es consciente de que un porcentaje elevado de
personas se inclina mas por la lectura en materiales impresos.

e La impresion trabaja junto con la digitalizacion: El material impreso se
complementa de manera idénea con el material online, lo que da lugar a una
mayor credibilidad por parte del lector acerca de la informacion disponible en
los documentos impresos, hecho que no sucede con los documentos online.

e Laimpresion es un medio ecoldgico: Aunque no lo parezca, la impresion es un
medio mas ecoldgico que los propios recursos online, puesto que, mientras que
la impresion sélo precisa de arboles, el sistema online requiere de energia cada
vez que se quiere acceder a documentos disponibles en él. Esta demostrado que
la impresion usa un 1% de la energia global, a la vez que, Internet consume un
4%.

e La impresion destaca: Actualmente se ha modernizado tanto recibir correos
electrénicos que recibir algo impreso sorprende, debido a que ya no es tan
habitual como antes. Segun destaca Kyocera (2017): “las impresiones clasicas
ayudan porque fuerzan a absorber el contenido al ralentizar el proceso de
consumo, convirtiéndolo en un sistema mas efectivo, sobre todo en el sector de
la educacion”.

e Descenso de las ventas de eBooks: Las ventas de eBooks en 2015 se redujeron
a un 10% segun la informacién desvelada por la Association of American
Publishers en Estados Unidos. Debido a esto, se esta produciendo un aumento
de la impresion convencional entre editores del mundo entero. Sin embargo, el
confinamiento debido a la crisis sanitaria hizo que sus ventas se incrementaran

a nivel mundial segun el informe anual de Libranda (2021).
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2.2. ANALISIS DEL ENTORNO
2.2.1. ANALISIS DEL MACROENTORNO

En este apartado se analizara el macroentorno, el cual, se emplea para definir aquellas
fuerzas externas que pueden tener un impacto indirecto en la empresa Copifax,
afectando principalmente a su capacidad de desarrollo. Los principales factores
externos que influyen en la toma de decisiones de la organizacién son: los factores
demogriéficos y socioculturales, los factores econémicos y politico-legales, y los factores

tecnolégicos (Economipedia, 2016).

A. FACTORES DEMOGRAFICOS Y SOCIOCULTURALES

En cuanto a los factores demograficos en Espafia, se han observado grandes cambios
originados en la natalidad del pais. Estos cambios se produjeron en los primeros afios
del siglo XXI, en los cuales se manifesté una reduccion significativa de la natalidad, que
trajo consigo grandes repercusiones tanto en la sociedad como en el ambito

empresarial.

Hasta 1978, en Espafia se generaron entre 650.000 y 700.000 nacimientos al afio, dato
gue se redujo hasta alcanzar los 360.000 nacimientos al afio en 1998, aunque gracias a

la inmigracion consiguio recuperarse algo entre los afios 1998 y 2005.

Actualmente, esta caida de la natalidad es debido principalmente al cambio del estilo
de vida y mentalidad de nuestra sociedad, dando lugar esto a una reduccién de la

poblacién joven. (Jiménez, 2008).

A principios del siglo XXI se le sumo el descenso de la poblacién causado por la
emigracién, mayoritariamente juvenil, hacia otros paises europeos por las escasas
oportunidades en materia laboral que se ofrecian en Espaia. Hecho que sigue pasando
en la actualidad. Ademads de las emigraciones, conviene tener en cuenta las defunciones
y sobre todo la baja natalidad que presenta nuestro pais a la hora de estudiar el

crecimiento de la poblacién en Espafia (Jiménez, 2008).

Como se puede observar en la Figura 1, desde 2000 el crecimiento de la poblacién fue
moderado en Espafia, formado una meseta hasta 2008, momento a partir del cual se
produjo una gran reduccién de la poblacién manteniéndose en valores similares desde

entonces.
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Crecimiento de la poblacion de Espana %
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Figura 1: Crecimiento de la poblacion de Espariia.
(Ofia, 2010)
En cuanto a los factores socio-culturales que afectan a Copifax podrian destacar las
necesidades de los consumidores a la hora de adquirir los equipos, asi como la
implementacién de los tramites online. Estos tramites permiten al consumidor estar en
contacto continuo con la empresa, de forma que estos puedan apreciar los diferentes
productos y servicios que la empresa ofrece, y a su vez, mantenerse en contacto ante
cualquier incidente o averia que se les pueda presentar. De esta forma, los
consumidores se sentirdn mas acogidos y en confianza con la empresa, logrando su

satisfaccion y una mayor fidelidad de estos.

Otro factor socio-cultural que puede afectar al mercado de la reprografia, seria el nivel
de consumo de los hogares. Es decir, si los clientes estan dispuestos a gastarse el dinero
en los productos y servicios que Copifax ofrece, en vez de ahorrarlo. Aunque la
implementacion de los tramites online en la administracién publica son cada vez
mayores (Semic, s.f.), la aplicacién de las nuevas tecnologias en el trabajo y en la escuela
han hecho necesario disponer de equipo de impresién en los propios hogares. Por lo
que, la empresa debera adaptase a estos cambios tanto sociales como culturales para
lograr acercarse mas al cliente y conseguir ofrecerle aquello que necesita, de la forma

gue desea y en el momento oportuno.

El analisis de estos factores afecta a Copifax de tal manera, que estan relacionados con

la tendencia y evolucién del consumidor, ya que, el cambio de mentalidad del
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consumidor que se produce en el tiempo debe estar presente en la toma de decisiones
de la empresa. Debido a que la sociedad, con su constante evolucion, afecta a unos
factores relativos a los aspectos y modelos culturales, como son las creencias y las
actitudes; asi como a las caracteristicas demograficas, como son la natalidad, volumen
de poblacién, inmigracidn, etc. Copifax al estar destinada a la venta al por menor, y, por
tanto, su publico objetivo es el consumidor final, depende de las actitudes que este
posee, ya que, por ejemplo la sociedad puede impulsar a una mentalidad mds ecoldgica
y por tanto la empresa debe adaptarse a las necesidades de sus consumidores teniendo

en cuenta las actitudes de los mismos.

B. FACTORES ECONOMICOS Y POLITICO-LEGALES

Un factor econémico destacado podria ser el IPC (indice de Precios al Consumo), que tal
y como describe Pedrosa (2015), el indice de Precios al Consumo (IPC) es un indicador
econdémico del Instituto Nacional de Estadistica (INE) que se usa para medir la evolucién
del nivel de precios de los bienes y servicios de consumo obtenidos por los diferentes
hogares que residen en Espafia. Este factor destaca fundamentalmente por determinar
la inflacién y los cambios que se producen en la calidad y condiciones de vida. La
variacion en los ultimos cinco afios del IPC a nivel nacional ha sido de 5,1% segun el INE
(2021), por lo que Copifax intenta aumentar al maximo posible el nivel de confianza con

el cliente con el fin de conseguir una mayor fidelidad con este.

En esta empresa los valores de la demanda externa no son significativos puesto que, los
clientes son de ambito regional. Segun dice el periédico La Expansién (2021): “La
economia espafiola rebotara un 5,9% por el tirén de la demanda interna” Por lo que la

expansion de la demanda regional es un hecho favorable para la empresa.

Los factores politicos que pueden llegar a influir en este negocio son reducidos, puesto
gue, al ser una empresa de servicios abarca todo tipo de sectores, ya sean se servicio
publico (a través de pliegos) o servicio privado, pero siempre sin ningln tipo de
influencia politica. Por ejemplo, que los ayuntamientos de las localidades saquen

concursos publicos con opcidn de participacion de este sector.

Como se puede observar en los siguientes graficos (Figura 2), las microempresas son las

gue mas influencia tienen en la participacion de concursos publicos, ya que representan
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un 79,78%. La posibilidad de participacién en concursos permite a Copifax poder

alcanzar el éxito promocionandose y ddndose a conocer en toda la region.

A continuacién, se muestra una grafica sobre la evolucion de los concursos publicos a lo

largo de los afios tomando en consideracion el tamafio de las empresas.

DISTRIBUCION POR TAMANO EVOLUCION DE LOS CONCURSOS POR TAMANO
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Figura 2: Evolucion y distribucion de la participacion de las empresas en concursos.
(CESCE, 2015)
En cuanto a los factores legales, los que principalmente influyen en el negocio de Copifax

son los relacionados con las medidas medioambientales.

Respecto al reciclaje de los cartuchos de tinta y del toner, el 15 de agosto de 2019 entrd
en vigor una normativa que obliga a que estos materiales sigan el mismo proceso de
reciclaje que los aparatos electrénicos, ya que se han incluido en dicha categoria. La
razén del por qué estdn en esta categoria es debido a un chip electrénico, que sirve para

controlar el nivel de tinta (Hernandez, 2019).

Respecto a la sostenibilidad, las empresas pertenecientes a este sector se preocupan
cada vez mas por aminorar el impacto ambiental, de forma que las empresas
contaminen lo menos posible. Para ello, Copifax se compromete a cumplir con la norma
UNE-EN-ISO 14001, Ila cual contiene el sistema de gestion ambiental,
comprometiéndose, ademas, a cumplir con otros requisitos aplicables y a mejorar de
manera continuada la eficacia del sistema y el comportamiento hacia el medio
ambiente. Para mejorar el comportamiento hacia el medioambiente, seria conveniente
utilizar cada vez mas, tintas ecoldgicas, las cuales estan fabricadas a base de materias
primas, tanto naturales como renovables, clasificdndose éstas como materias primas

gue no se consideran peligrosas para el medioambiente (Martin, 2021).
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Para ello, Copifax se apoya en su organizacion, asi como en las personas que trabajan
en nombre de ella, a las que transmite esta politica y lineas generales de actuacidn,
buscando el compromiso de todos los empleados con la calidad del servicio ofrecido a

sus clientes y con el uso sostenible de los recursos.

Esta politica de calidad y medio ambiente sera el marco de referencia para el desarrollo
de los objetivos y metas coherentes con la misma y medibles, que son establecidos en

las funciones y niveles pertinentes.

Desde la Direcciéon se asume el compromiso de llevar a cabo esta politica,
estableciéndose para ello un Sistema de Gestidn de Calidad y Medioambiente conforme
a las normas UNE-EN-ISO 9001:2015 y UNE-EN-ISO 14001:2015.

Un aspecto legislativo, que sin duda a afectado negativamente al sector de la reprografia
y laimpresién ha sido la implantacion de la factura digital por parte de la administracién
publica a través de la aplicacion de la Ley 25/2013, de 27 de diciembre: “impulso de la
factura electrdnica y creacién del registro contable de facturas en el Sector Publico”.
Para cualquier empresa o auténomo su aplicacion conlleva una reduccién de costes, asi

como otra serie de ventajas (Comunicae, 2019) que se describen a continuacion:

° Ahorro en costes de gestion o costes por factura: la emisién de facturas en
formato papel tiene aproximadamente un coste unitario de 4,45€, mientras que, la
emision de facturas en formato electrénico de 1,64€, obteniéndose una mayor
diferencia en coste cuando se trata de recepcion de facturas, pasando de 7,22€ en
formato papel a 2, 27€ en formato electrénico.

. Ahorro en costes de facturacion: la emisién de facturas en formato electrénico
genera una disminucién estimada del coste 67%. En la recepcidn de facturas, pasar de
formato papel a electrénico supone una caida drastica de los costes, logrando obtener
un ahorro del 65%.

° Ahorro en tiempo: el uso de la factura electrénica permite acortar los tiempos
de entrega de las facturas, logrando reducir los procesos de pago entre usuarios y
empresas. Mientras que en la facturacidon en formato papel se tarda 1 minuto y 33
segundos, en la facturacidn electrdnica se tarda tan sélo 30 segundos. En la recepcién
de facturas en formato papel se necesitan 9 minutos, mientras que, en la recepciéon de
facturas electrénicas se necesitan tan sélo 2 minutos y 30 segundos.

° Ahorro por eliminacidn de tareas rutinarias: las facturas electrdnicas permiten

a las empresas obtener una mayor eficiencia y productividad de sus tareas. Haciendo
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una estimacion, se llega a la conclusién de que por cada 20 facturas se ahorra mas de
media hora de trabajo, en cambio, en recepcidn se llegan a ahorrar hasta 3 horas de
trabajo.

° Ahorro medioambiental: Con el uso de la factura electrénica se reduce la tala de
arboles y la emisién de CO;.

° Ahorro en costes de almacenamiento: Al no utilizar papel se consigue una gran
cantidad de espacio liberado en los almacenes de la empresa, reduciendo su coste

aproximadamente en un 81%.

La aparicidén de la factura electréonica se debe a un aumento en la utilizacion de las
nuevas tecnologias, ya que cada vez se busca mas la fiabilidad y la comodidad de los
datos, lo que supone una menor dedicacion en la manipulacion y gestion de archivos,
facilitando de esta forma el manejo en las empresas. La utilizacion de facturas en este
formato favorece principalmente a las Pymes y grandes empresas, pero también a los
pequenos negocios, como es el caso de Copifax, impulsandoles a una mayor

digitalizacién de sus empresas (MasQueNegocio, 2019).

Copifax cada vez esta implantando mas la utilizacion de facturas electrénicas para la
gestion y ejecucion de sus tareas, como forma de obtener una mayor facilidad, y a la
vez, una mayor comodidad en su compromiso con la Administracién Publica.
(Infoautdnomos, 2021). Sin embargo, lo que es bueno a nivel de gestion interna de
Copifax no lo es para su propio negocio, al no te que emitir las facturas en formato papel
por parte de las empresas, esto supone una reduccién del uso, y por tanto, la venta de

impresoras o fotocopiadoras, asi como de sus suministros (papel, toner, cartuchos, etc.).

C. FACTORES TECNOLOGICOS

Segun relata el autor bajo el blog de “FACTORESQUEAFECTANAUNAEMPRESA” (2016):
“Uno de los factores de mayor efecto sobre el entorno es la tecnologia. La ciencia
proporciona los conocimientos y la tecnologia los usa. El termino tecnologia se refiere a
la suma total del conocimiento que se tiene de las formas de hacer las cosas. Algunos
beneficios de la tecnologia son: mayor productividad, estdndares mas altos de vida. Mas

tiempo de descanso y una mayor variedad de productos”.

La tecnologia ha evolucionado mucho con el paso de los afos gracias a la aparicién de
los dispositivos electronicos, internet, y numerosas redes sociales que han hecho

cambiar el mundo.
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Los dispositivos electronicos han marcado una nueva etapa en la sociedad, y también

en el mundo de la imprenta, destacando los siguientes:

Teléfonos moviles
Ordenadores
Equipos multimedia

Impresoras de inyeccidn de tinta

Estos dispositivos han supuesto las siguientes ventajas para el sector, principalmente

para Copifax:

Teléfonos moviles

Favorece la comunicacién a distancia entre personas, de forma que la empresa pueda
estar en contacto con sus clientes para cualquier consulta, averia o incidente que se
les pueda presentar.

Actualmente, con el acceso a internet la empresa puede permitirse tener un
acercamiento mas personal con el cliente a través del correo electrénico de la
empresa.

Debido a la aparicién de impresoras de uUltima generacion (con acceso a internet),
desde el teléfono movil se puede llevar a cabo la impresion estando conectado a la

misma red wifi.

Ordenadores

Copifax esta llevando a cabo el sistema remoto, el cual consiste en un sistema en el
que los ordenadores de la empresa estdn conectados a las impresoras de los clientes
y estas les avisa a través de un programa de los incidentes que vayan apareciendo.
Por ejemplo, agotamiento de los cartuchos de tinta.

Permite ala empresa poder comunicarse con el cliente a través del correo electrénico
y la pagina web de la empresa.

Permite a Copifax poder hacer las gestiones que requiere la empresa.

Equipos multimedia

Copifax estuvo un tiempo comercializando pizarras digitales, la cuales se consideran
un gran avance en el caso de la ensefianza, debido a la oportunidad que estas ofrecen

a los alumnos mediante el logro de una mejor captacién de las ideas que se quieren
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transmitir. En determinadas épocas del afo sigue comercializando este tipo de
productos.
- Este tipo de pizarras en los colegios hace que las clases sean mds dinamicas, vy, por lo

tanto, mds entretenidas para los alumnos.

Impresoras de inyeccion de tinta

- Este tipo de impresoras son una de las predominantes en el mercado,
independientemente de las impresoras multifuncién laser.

- Las impresoras de inyeccién de tinta presentan una calidad excelente de impresion
tanto de texto como de imdgenes.

- Aunque el principal inconveniente de estas impresoras es el encarecimiento de los
cartuchos de tinta, estos pueden ser sustituidos mediante cartuchos genéricos o de

uso compatible, lo que se convierte en una gran ventaja para el consumidor.

La aparicion de internet ha dado lugar a un gran avance en la sociedad llegando incluso
a cambiar la forma de pensar de las personas. Su evolucién a nivel de consumo es
continuada, tal y como muestra la Figura 3, donde no deja de crecer desde la ultima
década. De igual forma, su introduccién en los negocios ha sido descomunal, hasta el
punto de necesitar la digitalizacién para lograr un mayor avance de estos, llegando
incluso a ser perjudiciales para algunos sectores, como sucede en el caso del sector de
la impresidn digital, dado que la aparicidén de la nube y otros medios electrénicos ha
ocasionado que cada vez se imprima con menor frecuencia, llegando a provocar un

retraso en el desarrollo de la empresa si no se produce su implementacion.
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El avance de Internet en Espaia
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Figura 3: Avance de la tecnologia en Espafia
(Statista, 2016)
El avance de la tecnologia se considera un aspecto critico para tener en cuenta dentro
de cualquier empresa debido a que, estos nuevos avances originados en esta materia
han provocado una gran diferencia entre aquellas empresas que se han quedado
obsoletas y aquellas que se han modernizado con el cambio y han dado un paso

adelante.

Actualmente, el sector de la impresidon ha ido evolucionando e introduciendo nuevos
productos al mercado de tal manera que se facilite el trabajo y se logre una mayor
eficiencia en las tareas llevadas a cabo gracias a la aparicion de los medios electrénicos.
Para ello, se han implantado impresoras que necesitan estar conectadas a internet de

forma que sea mas rapido y eficaz el proceso de impresion.

Por lo que, Copifax tiene que estar al tanto de la evolucion de la tecnologia, ya que el
lanzamiento de nuevos equipos o dispositivos inteligentes que facilitarian a la reduccion
del tiempo en el proceso productivo de la empresa, y por tanto le podria ayudar a nivel
interno, pero también se convierten en nuevos productos de venta en mercado de la

reprografia y la impresion.
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2.2.2. ANALISIS DEL MICROENTORNO

Segun sefala Ranis Franquet (2016): “El microentorno se utiliza para definir a aquellas

fuerzas externas y cercanas a la empresa, que tienen un impacto directo en su capacidad

de servir su producto o servicio al cliente fina

III

Analizar el microentorno es la base para establecer una buena relacién con los participes

del proceso, consiguiendo obtener unos productos exitosos, con el fin de ofrecerle al

cliente final los productos de mayor calidad del mercado.

Los factores que influyen significativamente en la actividad de la empresa son (ver figura

4): competencia actual, competidores potenciales, productos sustitutivos, clientes y

proveedores (Porter, 2015). A continuacion, se va a realizar el andlisis de las 5 fuerzas

de Porter (2015) para poder comprender la situacidon del microentorno.

Proveedores

3. Amenaza de los

4. Poder de negociacion
de los proveedores

nuevos entrantes

Nuevos
entrantes

Competencia
en el mercado

Q 5

2. Rivalidad entre
las empresas

1. Poder de negociacion

de los clientes

Figura 4: Las 5 fuerzas de Porter

A. COMPETENCIA ACTUAL

A

Clientes

(Riquelme Leiva, 2015)

Sustitutos

5. Amenaza de productos
sustitutos

De acuerdo con las cinco fuerzas de Porter (2015) representadas en la figura 4, la

competencia actual se corresponderia al punto 2: Rivalidad entre las empresas.
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Este tipo de competencia es la rivalidad existente entre las empresas establecidas en un
sector, en las que se ofrecen los mismos productos y servicios para los mismos clientes

y con unos procesos muy similares (Riquelme Leiva, 2015).

En el sector de impresidn siempre ha existido abundante competencia entre empresas,
puesto que, a lo largo de su trayectoria, como consecuencia del avance de la tecnologia
las empresas han tenido que innovar para lograr una mayor digitalizacion para asi poder

diferenciarse entre ellas y llegar a alcanzar el éxito (Coupe, 2011).

Algunos de los factores que potencian la rivalidad entre empresas y que es aplicable al

sector de la impresion son (McGraw-Hill; 2008):

e Equilibrio entre competidores: cuando las empresas del sector cuentan con un
tamafio y unas caracteristicas similares, la competitividad se incrementars,
debido a que todas las empresas tendran el mismo propdsito, el cual consiste en
ofrecer la mejor calidad/precio de sus productos y conseguir una mayor cuota
de mercado.

e Baja diferenciacion: como hemos dicho anteriormente, las empresas que se
encuentran en un mismo sector, en este caso, en el comercio de impresoras, al
ser muy similares sus productos, esto hace que exista una baja diferenciacién,
permitiendo aumentar considerablemente la rivalidad entre los competidores

tratando de desmarcarse ligeramente.

Los principales rivales competitivos de Copifax, segln su cifra de negocios del afio 2019

se limitan a cinco (ver figura 5).
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COMPETENCIA. CIFRA DE NEGOCIOS 2019

14.000.000 13.135.868
12.000.000
10.000.000 9.409.222
8.000.000
6.000.000
4.000.000 3.106.595
. . 1.166.315
2:000.000 505.498 610.593
, 1l _ — — _
Copifax Del Solitium Riquelme F.Sanchez Morpi, S.L. Copimur, S.L.
Mediterraneo, Levante, S.L.U. Ofimatica, S.L. Soluciones
S.L. Inteligentes,
S.L.

Figura 5: Competencia segtn la cifra de negocios en el afio 2019.
(Fuente propia, 2021)
Como se puede observar, Copifax se encuentra en un sector con alta rivalidad
competitiva. Las empresas F. Sdnchez Soluciones inteligentes S.L., Riguelme Ofimatica
S.L. y Morpi S.L. son las mas similares a Copifax, ya que tienen un tamano y unas
caracteristicas muy cercanas a la misma, y ademas tienen cifras de negocios muy

similares a Copifax.

En cambio, las empresas Solitium Levante S.L.U. y Copimur S.L. superan a gran nivel en
tamafio y volumen de ventas a Copifax, estando en otro ambito de actuacién muy

distinto.

A pesar de la gran rivalidad que tiene Copifax, su elemento diferenciador respecto a la
competencia el servicio de mantenimiento de los equipos y su trato con el cliente, el
mercado presenta oportunidades para que sean aprovechadas y se tenga la suficiente

confianza como para poder competir con las demas empresas.

B. COMPETIDORES POTENCIALES

Segun el diagrama de las 5 fuerzas de Porter, esta fuerza se corresponderia con el punto
3: Amenaza de nuevos competidores (ver figura 4). Segun Michael Porter (2015), este
aspecto es fundamental en el éxito empresarial y en el ambiente cambiante actual, ya
gue permite a las empresas anticiparse ante posibles situaciones que puedan ser

perjudiciales para las mismas.
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Estos competidores surgen como consecuencia de la presencia de una mayor cantidad
de materias primas en el sector, dando lugar a un gran volumen de oferta establecido

entre las empresas de este (Dircomfidencial, 2021).

La entrada de los nuevos competidores da lugar a una mayor competitividad,
provocando una situacion de alarma entre las empresas ya establecidas en el sector, ya
gue sufren mayor riesgo al encontrarse con empresas que ofrecen los mismos productos
y servicios que ellos. Por lo que las empresas ya integradas en el sector buscan

diferenciarse de la competencia y conseguir una mayor cuota de mercado.

Ala hora de introducir nuevos productos al mercado, se presenta la existencia de ciertas
barreras de entrada, entre las cuales se encuentran: las economias de escala, la
diferenciacion de productos, las inversiones de capital, desventaja de costos, acceso a

los canales de distribucion y la politica gubernamental (Cuervo Garcia, 2004).

En el sector del comercio al por menor de impresoras, el nivel de barreras de entrada es
algo mas elevado que en el comercio al por mayor, motivo que no afecta a la entrada
de nuevas empresas, como es el caso de empresas tecnoldgicas mas avanzadas. Por
ejemplo, la empresa Apple es considerada la empresa lider en el sector de la tecnologia,
la cual es situa en el sexto puesto consecutivo gracias a la creciente demanda de iPhone
por parte de china, llegando a alcanzar un récord de ventas de 63,900 millones de
ddlares, convirtiéndola en la empresa mas rentable a nivel mundial (Forbes Staff, 2021).
Aunque esta empresa no dispone de madquinas de impresién (son compatibles
Unicamente algunos modelos de HP a sus Mac), podria expandir su mercado y comenzar

a desarrollarlas y comercializarlas junto con sus ordenadores o portatiles.

Debido al bajo nivel de barreras de entrada que este sector presenta, se considera un
factor que beneficia a las empresas que quieran entrar al mercado, facilitdndoles su
inclusion, provocando una mayor atraccion entre las empresas que quieran entrar, y
generando a su vez una situacién de gran rivalidad, por lo que, es un punto a favor, ya
gue esto hace que el mercado se mantenga estable sin debilitarse por el avance

tecnoldgico actual.

En este sector también se encuentran barreras de salida entre las que destacan: los
costes fijos de salida, las interrelaciones estratégicas entre diferentes departamentos y

las restricciones sociales y gubernamentales (MBA Online School, 2021).
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Copifax tiene que estar preparado para anticiparse ante las posibles situaciones de
riesgo que se le pueda presentar, por ejemplo, proveedores de papel o grandes
papelerias podrian ahora también suministrar maquinaria de reprografia y/o impresion.
Por ello, para poder diferenciarse de la competencia, tiene que mantener la oferta de
productos y servicios relevantes en calidad/precio, y estar al tanto de las posibles

actualizaciones de digitalizacion.

C. PRODUCTOS SUSTITUTIVOS

Este apartado corresponde al punto 5 del analisis de las 5 fuerzas de Porter: Amenaza

de productos sustitutivos (ver figura 4).

Los productos sustitutivos son aquellos que satisfacen las mismas necesidades que
otros, llegando a poder reemplazarse un producto por el de la compaiiia, debido a que
gozan de unas caracteristicas y unas funciones semejantes dentro del mercado
(Foromarketing, 2019).

Esto puede traer consigo un descenso de las ventas, puesto que la aparicion de nuevas
opciones, pueden dar lugar a que los productos de Copifax puedan ser reemplazados
por los productos de la competencia. Esta posible sustituciéon da lugar a un cambio
drastico en los precios para conseguir llamar la atencion del consumidor y volver a

recuperar las ventas iniciales.

Como se ha comentado con anterioridad, los avances tecnoldgicos y la elevada
aceleracion de la era digital, ha incentivado la entrada de los medios electrénicos, que
han logrado sustituir en gran medida a la actividad de impresidn. Algunos de los medios
electrénicos son: la nube, la movilidad y la impresion mévil (ver un ejemplo en la Figura
6).
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Figura 6: Impresion movil. KiiPix
(Mike, 2018)

Los medios electronicos se podrian considerar la amenaza mas significativa para Copifax,
ya que la digitalizacion de la mayoria de los documentos ha ocasionado que cada vez se
imprima en menor medida, y los consumidores cada vez se desprendan mas de la
impresion, sobresaltando la mayor digitalizacion. Para destacar de la competencia, y
potencia la ventaja competitiva de Copifax, su servicio postventa, convendria invertir en
el capital humano, con experiencia y dotarles una formaciéon continua para lograr
anticiparse a esta amenaza, aun suponiendo esto un coste elevado para la empresa, ya

que el propdsito final es obtener grandes resultados en el medio plazo.

D. CLIENTES

Este apartado corresponde al punto 1 del andlisis de las 5 fuerzas de Porter (2015):

Poder de negociacién de los clientes (ver Figura 4).

Los clientes se consideran el aspecto clave para las empresas, ya que son esenciales para
mantener los negocios de este sector al frente de la competencia. El nivel de negociacién
de los clientes sobre las empresas puede llegar a ser sumamente elevado hasta el punto
de que se llegue a ofrecer un producto a un precio inferior del valor que realmente
posee, dentro de los limites legales, con el fin de conseguir una mayor fidelizacidén con

el cliente.

27



Plan de Marketing de Copifax del Mediterrdneo

En este sector, el precio de las impresoras es muy similar al de la competencia, por lo
gue Copifax se destaca es por el servicio de mantenimiento que se ofrece al cliente,
aspecto, el cual ayudara a los clientes a decantarse por el mismo en su decisién de

compra.

Copifax, en este sentido juega en ventaja con respecto a la competencia, ya que su
especialidad es el servicio ofrecido a sus clientes, y para ello, la empresa cuenta con un
servicio técnico que es el que se encarga de gestionarlo. Este equipo técnico se
encuentra en continua formacién a través de la realizacién de cursos por agentes
externos contratados por el gerente de la empresa. Esta formaciéon les permite
superarse cada dia, obteniendo mayores conocimientos y una mejor organizacién para
disminuir el tiempo de respuesta en la atencion al cliente en caso de averias urgentes u
otros asuntos importantes que sean clave para destacar de la competencia, ya que, su
objetivo es seguir ofreciendo un servicio de calidad, debido que, para Copifax, la

satisfaccion de sus clientes es primordial para el sostenimiento de la empresa.

Para ello, y siguiendo la estructura mostrada en la Figura 7, Copifax aplica distintos

aspectos para lograr la satisfaccién de sus clientes (QuestionPro, 2021):

TE
Fomentar la relaciéon con los
clientes
vy
. N
Actuar rapido y mantener
informado al cliente )
\
Ser amable y respetuoso
vy
\

Crear una politica de servicio al
cliente

Ser detallista con los clientes

Anticiparse a las necesidades de
los clientes

Figura 7: Cémo lograr la satisfaccion del cliente
(QuestionPro, 2021)
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- Fomentar la relacion con los clientes: Para cumplir este aspecto, Copifax intenta
construir mecanismos de comunicacion realizando cuestionarios de satisfacciéon para

conocer la opinién de sus clientes y poder mejorar dia a dia.

Otra forma que tiene Copifax de fomentar la relacidén con sus clientes es estableciendo
una relacién mas estrecha con ellos, cercana, de modo que cuando tengan algun
problema con cualquier producto o servicio se sientan acogidos y en confianza para

ponerse en contacto de manera inmediata con la empresa.

- Actuar rapido y mantener informado al cliente: Copifax siempre pretende estar
en contacto continuo con el cliente, de forma que este no se pueda sentirse desplazado
o ignorado. Como Copifax es considerada una empresa que destaca por su servicio,
esta cuenta con un servicio rapido de mantenimiento, de forma que el personal del
departamento de administracién avisa de manera inmediata a todos los técnicos del
taller y estos a continuacion se ponen en contacto con los clientes intentando lograr el

minimo tiempo de respuesta posible.

- Ser amable y respetuoso: Copifax siempre pretende ser cortés con el cliente de
forma que se sienta totalmente acogido y en confianza con la empresa. Para ello, todos
los empleados, incluyendo el gerente, realizan cursos de satisfaccion del cliente para

poder mejorar el trato con este y lograr una mayor fidelidad.

- Crear una politica de servicio al cliente: Se establecen una serie de normativas
en la empresa con el fin de satisfacer y dar seguridad al cliente en todo momento. Para
ello se instauran una serie de pautas a seguir en cada servicio ofrecido para que los
empleados reaccionen de la mejor manera ante las preocupaciones del cliente. Tal y
como se sefalé anteriormente, la empresa tiene implantada una politica basada en el
Sistema de Gestidn de Calidad y Medioambiente conforme a las normas UNE-EN-ISO
9001:2015 y UNE-EN-ISO 14001:2015, donde la satisfaccion del cliente es uno de sus

pilares.

- Ser detallista con los clientes: Se realizan una serie de promociones tanto de

fidelidad como de bienvenida para satisfacer a antiguos y a nuevos clientes.

- Anticiparse a las necesidades del cliente: Copifax pretende anticiparse a las
necesidades de los clientes recopilando informacidn del sector en el que se mueven
sus clientes actuales y también haciendo un analisis sectorial en el que se envuelven

sus clientes potenciales.
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E. PROVEEDORES

Este apartado corresponde al punto 4 del andlisis de las 5 fuerzas de Porter (2015):

Poder de negociacién de los proveedores (ver Figura 4).

Los proveedores son personas juridicas o empresas que se encargan de proporcionar a
otras empresas las existencias necesarias para que estas puedan llegar al consumidor

final. Estos son fundamentales para la realizacidn de las actividades de las empresas.

En esta empresa, el poder de negociacién de los proveedores es alto, puesto que, al ser
una empresa pequefia, dificilmente va a tener el poder sobre ellos y, ademds, esta
empresa dispone mayoritariamente de un Unico proveedor, Canon Espana, lo que
favorece que el proveedor tenga mayor influencia sobre la disponibilidad y los precios
de los productos, aunque siendo un proveedor de confianza siempre se podra establecer

un contrato de mutuo acuerdo.

Canon es una compaiia japonesa especializada en productos dpticos y de captura y
reproduccion de imagenes, fundada en 1937. Tiene filiales de produccion y
comercializacion en todo el mundo, incluyendo Espana. Canon Espafia cuenta con 58
anos de experiencia en el sector. Es una empresa dedicada al comercio al por mayor de
maquinaria y equipo de oficina, con 20 sucursales distribuidas por toda Espafia. Se

considera la mejor marca distribuidora existente en el mercado (eINFORMA, s.f.).

Los ingresos procedentes de Canon Espafa son los siguientes:

Procedencia de ingresos de Canon
Espaina

18.905 €; 10%

‘ M Venta de equipos
(Segmento Empresa)

B Prestacion de servicios
(Segmento Empresa)

Ingresos por comisiones
(Segmento Consumo)

Figura 8: Procedencia de ingresos de Canon Espafia S.A.U. (Millones €)
(Canon Espaia S.A.U, 2018)
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Como se puede contemplar, la grafica anterior muestra la procedencia de los ingresos
de Canon Espaiia el cual contd con un total de 184.924 millones de euros en 2018. De
este total, 18.905 millones de euros, el cual corresponde al 10 % de sus ingresos
pertenecen a comisiones recibidas. 69.301 millones de euros que corresponde al 38%
de sus ingresos provienen de la venta de equipos. Y, por ultimo, el 52% de sus ingresos,
los cuales corresponden a 96.718 millones de euros pertenecen a la prestacién de
servicios, ocupando éste el mayor volumen de ingresos de la empresa (Canon Espania,
2018).

Observando la grafica, llegamos a la conclusién de que, en este sector, el factor
predominante es la prestacion de servicios ofrecida por las empresas, siendo este el
elemento que marca la diferencia, por lo que, la evolucién en este aspecto seria un

punto clave de cara al futuro.

Copifax, ademas de Canon Espana, también cuenta con otros proveedores, aunque les
compra en menor cantidad, ya que, Canon le ofrece unos productos de gran calidad a
un precio lo mas reducido posible; por este motivo se ha convertido en su distribuidor

principal.

2.3. ANALISIS INTERNO DE LA EMPRESA
2.3.1. RECURSOS HUMANOS Y ORGANIGRAMA

En este apartado se va a realizar una descripcidn de los puestos de trabajo de Copifax.
Para ello, se va a hacer un andlisis las funciones y responsabilidades que conforman cada
uno de los puestos de trabajo incluidos en el profesiograma de la empresa, detallando
(Bizneo, 2021):

e La misiény el objetivo que persiguen de acuerdo con la estrategia de empresa.
e Los conocimientos, cualidades personales, caracteristicas, habilidades y

actitudes que deberan aportar las personas que ocupen el cargo.

Copifax se considera una empresa de pequefio tamano, la cual se compone de cuatro

departamentos:

- Gerencia: En este departamento, el Unico involucrado es el gerente de la empresa,
considerandose como un empresario individual. En cualquier empresa el papel del
gerente es fundamental para el logro de los objetivos y la obtencién del éxito. Su
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principal funcion es la de supervisar todos los departamentos para el buen
funcionamiento de los mismos. De igual manera, se encarga de controlar el nimero de
maquinas disponibles en stock para proceder a la realizacién de pedidos a proveedores
en el momento oportuno.

El gerente también se enlaza con el departamento comercial, ya que se encarga de
aumentar las ventas, fidelizando a los actuales clientes, asi como intentando captar a
clientes nuevos, visitando nuevas empresas y promociondndose a estas,
recomendandoles los productos oportunos que cubran las necesidades de los clientes,
con el objetivo final de aumentar su cuota de mercado dandose a conocer en este.

Las funciones que también lleva a cabo son: establecer una revisién periddica de la
gestion para poder medir asi el conflicto entre los departamentos y poder implementar
una mejor relacidén entre ellos con el objetivo de ser mas eficientes. Junto con esto,
entrevista a los empleados con el fin de conocer las sugerencias que proponen estos,
motivando a sus empleados mediante incentivos, y desarrollando actividades de
formacion por expertos externos para la mejor preparacién de sus empleados.

Para disminuir las disconformidades que pueda presentar el cliente, el gerente se
encarga de capacitar al personal para que sea mas eficiente a la hora de realizar las
entregas, y de coordinar a los departamentos para disminuir el tiempo de espera del
cliente, y para ello, establece practicas de apoyo para la buena comunicacion con los
clientes y organiza reuniones semanales con los empleados para lograr conseguir asi una
buena gestion del negocio.

- Administracion: Este departamento lo componen tres personas, las cuales se encargan
de cumplir con la politica de calidad de los productos que se venden, comprobando que
llegan en buen estado a la oficina. También se encargan de coordinar las entregas con
el resto del personal de la empresa, ocupandose de avisar al servicio técnico lo antes
posible de las averias que puedan tener los clientes, disminuyendo asi el tiempo de
respuesta del servicio técnico. Esta ultima labor es fundamental para que la empresa
siga destacando en su servicio y consiga darse a conocer a través del boca a boca a otras
empresas remarcandose por su excelente servicio, ya que la clave en este tipo de
empresas es el servicio que ofrece.

Un de los integrantes de este departamento se encarga de la parte de finanzas;
gestionar la contabilidad de la empresa, elaborar presupuestos, administrar el
calendario administrativo (presentacion de impuestos trimestrales y anuales, etc.), etc.

Otro se encarga de redactar, archivar y revisar todo tipo de documentos (recibos,
albaranes, reportes y hojas de célculo), cumplir con la politica de calidad de los
productos que se venden, etc.
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Y, el dltimo miembro del departamento de administracion se encarga, principalmente
de coger las llamadas y de coordinar con el departamento de técnicos las entregas de
productos y servicios de mantenimiento de los clientes; aunque ésta presenta una labor
multifuncional, realizando parte de tareas realizadas en los otros dos puestos de
administracion.

- Produccién: Este departamento se encarga del servicio técnico de la empresa, el cual
estd compuesto por cuatro técnicos. Entre algunas de sus funciones destacan: la
recomendacién de productos a los clientes en funcién de sus necesidades, la rapidez
para la asistencia de averias (la accion mas importante del servicio técnico), cumplir con
los plazos de entrega, controlar el nimero de piezas disponibles en el taller para el
reparamiento de las maquinas, también se encargan de cumplir con la politica de
calidad, es decir, que los productos lleguen en buen estado al cliente, y por ultimo,
llevaran a cabo la adquisicion de nuevos clientes, haciendo llegar a oidos de otras
empresas su excelente prestacion de servicios. A su vez, procuran disminuir las
disconformidades que pueda tener el cliente, mediante la efectividad de la realizaciéon
de su trabajo. Se tendra que coordinar con el jefe de administracion para que le avise
de las entregas a realizar. Ademas, pretende disminuir los tiempos de espera del cliente
hacia posibles averias que se le puedan presentar.

- Comercial: Este departamento se compone de tres personas incluyendo al gerente de
la empresa, considerando al gerente como jefe de departamento. Este departamento
se encarga principalmente de conseguir un aumento de las ventas, consiguiendo atraer
a nuevos clientes, y para ello, se comprometen con el cliente a aconsejarle los productos
mas idoneos para éste, logrando asi una mayor satisfaccion.

Otra de sus funciones es visitar empresas y promocionarse, haciéndoles saber el buen
funcionamiento que tiene la empresa y el excelente servicio que ofrece, ya que
consideran que éste es un aspecto clave en el que destaca la empresa, motivo que da
ventaja de cara a la competencia.

A continuacion, se detalla el organigrama de la empresa (ver figura 9). En él se puede
observar como la parte superior de la jerarquia corresponde al gerente, posteriormente
nos encontramos con los otros tres departamentos: Administraciéon, Produccion y
Comercial.
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“A’/CopiFax del

Mediterraneo ORGANIGRAMA GENERAL
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edioambpiente

A\ 4

Resp.Administracic')n] [ Responsable Técnico ] [ Resp. Comercial
[ Administracion ] [ Técnico ] [ Comercial ]

Figura 9: Organigrama general
(Elaboracidn propia, 2021)

Entre la gerencia y los otros tres departamentos que componen la empresa, tal y como
muestra la Figura 9 se encuentra el departamento responsable de aplicar la politica de
calidad y medioambiente. Este departamento es fundamental ya que influye en la
imagen corporativa de la empresa de cara a los clientes, logrando transmitirles la
suficiente seguridad como para confiar plenamente en los productos y servicios que
ofrece la empresa.

Ademas, el hecho de que Copifax esté inmerso en el control de calidad I1ISO 9001, asi
como en la norma ISO 14001 implica el correcto cumplimiento de calidad y respeto al
medioambiente tanto en la recepcion de mercancias como en la distribucion y servicio
prestado a sus clientes.

2.3.2. INFRAESTRUCTURAS

Segun define Helmut Sy Corvo (2019): “La infraestructura de una empresa son las

instalaciones, estructuras y servicios basicos sobre las cuales yace la construccién de un
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negocio. Es comun pensar en la infraestructura como las cosas fisicas, pero el software

y los servicios bdsicos se pueden considerar también infraestructura”.

La infraestructura viene a referirse como la estructura basica de una organizacién en la
gue se incluyen todos los activos fijos, con excepcion de las personas que, aunque estas
no se consideren activos fijos, forman parte de la estructura de la empresa (Helmut Sy
Corvo, 2019).

Los componentes generales que conforman la infraestructura empresarial son los

siguientes:

° Ubicacidén e infraestructura fisica: La empresa Copifax Del Mediterraneo realiza
su actividad en la provincia de Murcia (Cartagena). Estd ubicada en Calle Luciano
Martinez Roca (San Antdn). Se sitla en una zona que garantiza la satisfaccion de la
demanda de los clientes con sus recursos disponibles, estableciendo una correcta pauta
de actuacion. El hecho de disponer de una sede fisica hace que la empresa esté mas
cerca también de sus clientes potenciales, lo que e da ventaja con respecto a otras
competencias. Aunque esto puede ser algo positivo, también hay que tener en cuenta
los gastos que conlleva el disponer de un espacio fisico: acondicionamiento,
mantenimiento... y ver en qué medida podria encajar con los gastos e ingresos de la
empresa. Teniendo en cuenta que Copifax se dedica a la venta y reparacién de
impresoras, esta necesita disponer de un espacio fisico que le permita llevar a cabo el

mantenimiento de los equipos, disponiendo de un taller para ello.

° Procesos: Todos los negocios requieren de un procedimiento para entregar los
productos y servicios ofrecidos en el momento oportuno, es decir, en el momento
solicitado por el cliente. Para ello, Copifax cuenta con una estrategia de organizaciény
eficacia que le permite poder llevarlo a cabo.

° Tecnologia de informacidn: La tecnologia utilizada en las empresas también se
considera que forma parte de la infraestructura debido a la finalidad que refleja dentro
de ella. Copifax, al igual que muchas otras empresas disponen de: plataformas de
hardware, sistemas operativos, aplicaciones empresariales, dispositivos de

almacenamiento y plataformas de internet. (Helmut Sy Corvo, 2019).

2.3.3. FINANCIACION

La financiacién de una empresa se define como la contribucion de dinero que laempresa
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necesita para llevar a cabo su actividad o el desarrollo de un proyecto. Los modos de
financiacion mas frecuentes suelen ser los créditos y los préstamos, entregados
habitualmente por compaiiias bancarias, con un tipo de interés establecido con
anterioridad (Garcia, 2017).

La financiacion se puede clasificar de dos maneras distintas:

e Segun el plazo de devolucidén: financiacién a corto plazo (devolucién del dinero
prestado en un periodo menor a un afo), financiacidon a largo plazo (devolucién del
dinero prestado en un periodo mayor a un afio).

e Porel origen de los fondos concedidos: financiacidén externa (dinero procedente
de inversionistas totalmente ajenos a la empresa, como es el caso de los bancos);
financiacion interna (financiacion obtenida por los medios econdmicos propios de la

empresa).

El plan de financiacidon es fundamental para conocer y a su vez, evaluar los recursos
disponibles necesarios para garantizar la viabilidad econdmica de una empresa,
detectando todos aquellos fondos de los que la empresa dispone para poder hacer

frente a su financiacién (Garcia, 2017).

Los fondos obtenidos por Copifax provienen de pdlizas de crédito y, particularmente de
préstamos bancarios. También recibe fondos de empresas de renting. En cambio, al
considerarse esta una empresa pequefia, no presenta la existencia de subvenciones en

su balance como modo para hacer frente a su financiacién.

Los fondos se reciben principalmente cuando la empresa carece de liquidez, es decir,
cuando no dispone de capacidad suficiente para hacer frente a sus obligaciones en el
corto plazo. En estos casos hay que saber diferenciar entre tener activos liquidos, y que
estos activos liquidos sean suficientes para cubrir las deudas que posee la empresa.

(Borrox, s.f.).

Atendiendo a las categorias establecidas en la norma de registro y valoracion novena,
(norma que se encuentra desarrollada en el Plan General de Contabilidad, compuesta
por los activos y pasivos financieros, e instrumentos de patrimonio), Copifax presenta
un préstamo hipotecario de 245.606,06 € en el largo plazo, registrando en el balance un

pasivo financiero a corto plazo de 1300,00 Euros.
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2.3.4. CONSIDERACIONES JURIDICO-FISCALES

Debido al hecho de que determinadas operaciones de Copifax tienen diferente
consideracién al efecto de la tributacidn del impuesto sobre sociedades y la elaboracién
de las cuentas anuales, la base imponible del ejercicio no difiere del resultado contable.
Se aplica un tipo de gravamen del 20% para los primeros 120.202,41 € de la base

imponible cuando cumpla los siguientes requisitos:

e Cifra de negocios inferior a 5 millones de euros

e Plantilla media inferior a 25 trabajadores

e Mantenimiento de la plantilla, respecto de la que la sociedad tenia en los doce
meses anteriores al inicio del primer periodo impositivo que comience a partir del 1 de
enero de 2009.

a) No se registran en el balance diferencias temporarias deducibles e imponibles al
cierre del ejercicio.

b) Todos los créditos por bases imponibles presentan una antigliedad y un plazo
previsto de recuperacion fiscal.

¢) No se ha adquirido ningiin compromiso en relacion a incentivos fiscales.

d) No existen provisiones derivadas del impuesto sobre beneficios ni acontecimientos
posteriores al cierre que supongan una modificacidn de la normativa fiscal que afecte
a los activos y pasivos fiscales registrados.

2.3.5. COMUNICACION

La empresa de Copifax ha llevado a cabo algunas actividades comerciales, como es el
caso del lanzamiento de una promocién, en la que, con la compra de un equipo de
impresion “image RUNNER ADVANCE C3520i” se regalaba un viaje inolvidable en globo,
y después, una increible estancia en la zona de La Manga Club. El evento del globo tuvo
lugar el dia 1 de abril de 2017 en el puerto de Cartagena, aprovechandose el

acontecimiento de la Ruta de las Fortalezas.

Se decidié ubicar el evento en la parte de la subida del Batel, debido a que la Ruta de las
Fortalezas pasaba por ese tramo, queriendo lograr con esto, captar una mayor atencién,

tanto por parte de los cooperantes de la carrera como de los espectadores. El evento
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se hizo de 9:00 la mafiana a 21:00 de la noche.

Durante su celebracidn, la empresa recibia a los clientes ofreciéndoles un desayuno
espectacular, fotos en el globo, a mitad de manana una copa de cava y, por ultimo, un

titulo acreditativo por haber montado en globo.

El lanzamiento de esta promocidn tuvo lugar 2 meses antes de la realizacién del evento,
para ello se les envid la promocién por email a todos los clientes, incluidos a los clientes
potenciales, segun la propia base de datos de la empresa. Ademas, dicha promocién
decidié imprimir la invitacidon y entregarla durante sus visitas, cliente por cliente, por

todo el ambito de la comarca.

La promocidn es la que se muestra a continuacién.
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>

PRNTC ADVENTURE

Con tu equipo de impresion Copifax te regala
una experiencia inolvidable.

Primero un fantastico vuelo en globo, con
desayuno, fotos, cava y titulo acreditativo.

Y tras la aventura, el relax: estancia en La
Manga Club en habitacion panoramica, con
circuito de spa, cena romantica y desayuno.

PROMOCION VALIDA HASTA EL 31 DE DICIEMBRE

\—

Precio para image RUNNER ADVANCE C3520i
Oferta valida hasta 31 de diciembre.

o~ Advanced C/ Luciano Martinez Roca, 2
T — . o 30205 San Antdn - CARTAGENA
COpI Fax del AR imaging TelFax: 968 3155 22

. P 2017 copifax@copifaxdelmediterraneo.com
Mediterraneo

Figura 10: Promocion de Copifax
(Copifax del Mediterraneo, 2017)
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Los elementos de comunicacién con los que la empresa cuenta son: la pagina web y una

red social asociada a la empresa (Facebook).

- Pagina web: La principal herramienta utilizada por Copifax es la pagina web de
la empresa. Esta se considera uno de los principales medios de comunicacion y contacto
directo con los clientes potenciales, puesto que, suele ser la primera imagen que el

cliente tiene de la empresa.

Una vez que el cliente potencial accede a la web de Copifax, se puede hacer una idea
del tipo de empresa que es, antigliedad, productos y servicios que la empresa ofrece en

su dmbito de accidn, pudiendo solicitar informacidn a través de la misma.

Uno de los objetivos de Copifax es mantener actualizada la web con el fin de renovar su
imagen periddicamente y ofrecer a sus clientes las novedades que vayan apareciendo

en relacion con el sector.

A continuacidén, se muestra la pagina web de Copifax:

. canon <¢c°pipax del @ 968315 522
Mediterraneo

INICIO SOBRE NOSOTROS NUESTROS SERVICIOS PRODUCTOS BLOG CONTACTO f

AR =
/. Tl
R

/

Figura 11: Pdgina web de Copifax
(Copifax del Mediterraneo, 2021)

Como se puede observar en la figura anterior, la pagina web de Copifax se compone de
varios elementos:
e Inicio: considerandose esta como la pantalla de inicio de la web, donde se
puede ver el logo de Copifax, su niumero de teléfono y todos los elementos
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disponibles dentro de la web. De forma destaca aparece el logo de Canon, que
identifica a la empresa como distribuidor oficial.

e Sobre Nosotros: en este apartado se hace una breve presentacion de la
empresa, en la cual, se menciona la mision, vision, filosofia e imagen de la
misma.

e Nuestros servicios: en este apartado se puede acceder a todos los servicios que
ofrece la empresa.

e Productos: en esta seccion aparecen todos los productos ofrecidos por Copifax,
incluyendo sus precios.

e Blog: aqui se encuentran todas las novedades, noticias y ofertas de su sector.

e Contacto: en este apartado se encuentra disponible su teléfono y su correo
electrdnico, en el cual, el cliente puede consultar sus dudas.

- Redes sociales: Copifax cuenta con una de las redes sociales mas utilizadas a lo
largo de los afios hasta ahora, como es Facebook, donde con periodicidad y atendiendo
a sus noticias y eventos ha ido publicando los mds destacados, como imagen vy
comunicacion para sus clientes y seguidores. Debido al gran cambio que se ha producido
en la sociedad, Facebook se ha quedado atrds, ganando terreno otras redes sociales
como son Instagram vy LinkedIn, lo que ha provocado que esta red social se haya

guedado obsoleta por parte de la empresa desde 2012.

Este gran cambio, ha dado lugar a que los seguidores de Copifax disminuyan, pasando
de tener 60 seguidores en 2012 a 20 seguidores en la actualidad. Por lo tanto, laempresa
tiene que hacer un esfuerzo para lograr una buena comunicacidén con sus clientes a
través de las redes sociales, de tal forma que gane mayor protagonismo en la nueva
sociedad, pudiendo valorar y analizar su impacto y su capacidad de comunicacién en las

redes.

A continuacién, se muestra la cuenta de Facebook de Copifax, a través de la cual, se

pueden ver las publicaciones realizadas por la empresa:
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Inicio

~_ Copifax del Mediterraneo
. 3brilde2012-Q-Q

PRESENTACION PRODUCTO SHARP

Opiniones

Copifax del Mediterraneo

Servicio profesional

Fotos

Videos

Ver més v

© Enviar mensaje

{Hola! ;En qué podemos ayudarte?

1l Me gusta Q

14 de zeptiembra de 2012- D

c Copifax del Mediterraneo

Sharp amp!ia su gama de ‘mpresoras de alta gama con dos NUevos
modeles. Los nueves modelos destacan por su rapidez, perfectos
acabados y maxima adaptabilidad 2 las necesidades de impresion.
Sharp amplia su oferta de impresoras multifuncién (MFP) de gama alta
con dos nuevos modelos de alta produccién automatizades, ideales
para departamentos de repregrafiz corporativos, Se trata de la MX-
7040N y la MX-6240N, que pueden copiar € imprimir a velocidades de
hasta 70 o 62 paginas por minuto, respectivamente.

Figura 12: Cuenta de Facebook y publicaciones de la empresa Copifax
(Copifax del Mediterraneo, 2012)

Como se puede observar, en la figura anterior, se muestra el perfil de la empresa y dos

publicaciones realizadas por ella en el afio 2012. Estas publicaciones tratan de la marca

Sharp, en las cuales se hace una presentacion de los nuevos modelos de impresoras
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salidas al mercado en ese mismo afio. Esta marca actualmente no es comercializada por

Copifax.

- Recursos de contacto: Ademds de la web corporativa y la red social
anteriormente descritas, Copifax también cuenta con otros recursos de contacto como
son, distintas lineas telefdnicas de atencidn al cliente y varios correos electrdnicos
departamentales para que los clientes envien sus solicitudes dirigidas al departamento

correcto, lo cuales son:

) administracion@copifaxdelmediterraneo.com
) tecnicos@copifaxdelmediterraneo.com
J copifax@copifaxdelmediterraneo.com

3. ANALISIS DAFO

Una vez realizado con anterioridad el analisis externo e interno de la empresa, ahora se
va a proceder a realizar el analisis DAFO, considerado este como un complemento del

mismo con el objetivo de entender mejor los factores que pueden afectar a la empresa.

El analisis DAFO, permite comprender en qué situacidn se encuentra Copifax mediante
el estudio de componentes externos (Amenazas y Oportunidades) y componentes
internos (Debilidades y Fortalezas), con el fin de que esta pueda tomar las decisiones
gue mejor se adapten a las exigencias de mercado y del entorno econdémico, con el fin
de desarrollar su estrategia financiera y lograr la rentabilidad determinada en sus
objetivos (Trenza, 2020).

Los componentes internos (Debilidades y Fortalezas) corresponden a aquellos factores
con los que se puede obtener o no una mayor ventaja competitiva con respecto a los
competidores del sector, y, haciendo referencia a los componentes externos (Amenazas
y Oportunidades), se basan en circunstancias que, dependiendo de cdmo se afronte la

situacién del entorno se mejorara o no la posicion competitiva (elEconomista.es, 2016).
Las cuatro partes que conforman el andlisis DAFO son (Capacity4devhome page, 2017):

- Fortalezas: corresponden a los aspectos positivos de la situacién interna de la
empresa. Este aspecto pertenece a todas aquellas actividades o recursos de los que

dispone la empresa para hacer frente a las oportunidades que se les pueda presentar
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ANALISIS
INTERNO

y lograr una mayor ventaja competitiva en el sector.
Debilidades: corresponden a los aspectos negativos de la situacién interna de la
empresa. Este aspecto se refiere a las cualidades de las que carece la empresa o
aquellas que puede mejorar.

Oportunidades: Hacen referencia a los aspectos positivos de la situacion externa de
la empresa. Representan las posibilidades positivas externas de las que se pueden
sacar provecho, permitiéndole a la empresa plantear un margen de mejora, de
manera que puedan ser aprovechadas por la misma y lograr alcanzar sus objetivos.
Amenazas: hacen referencia a los aspectos negativos de la situacién externa de la
empresa. Corresponden a los elementos del entorno que podrian dafiar la empresa
si no se actua con suficiente antelacion, de esta forma, se lograria evitar estas
Otra manera mas eficiente, seria convertir las amenazas

amenazas. en

oportunidades.

En la tabla que se muestra a continuacién se engloban todos los componentes del

analisis DAFO de Copifax Del Mediterraneo:

FORTALEZAS

Fidelizacidn de clientes, algunos con mas
de 10 anos de antigliedad.

Clientes de reconocido prestigio.

Amplia diversidad de clientes
(Administracion Publica, Universidades,
Grandes empresas y Pymes).

Larga trayectoria profesional.

Personal con gran experiencia en el sector
a nivel técnico y comercial.

Escasa rotacion de la plantilla.
Reconocimiento de marca de empresa.
Centralizacion de clientes en la comarca
de Cartagena para prestar un servicio mas
cercano y eficaz.

Rapidez en atencion al cliente para
asistencias de averias.

Instalacién de programa informatico en
equipos para el control de copias en
remoto.

DEBILIDADES

Falta de espacio para disponer de zona de
almacén, exposicidon y atencion al cliente.
Falta de comunicacién entre
departamentos.

Digitalizacion completa de la
documentacion generada.

Falta de seguimiento de avisos por parte
del servicio técnico.

Falta de comunicacién con el cliente ante
posible retraso de asistencia.
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- El drea de negocio de la organizacion se
centra, principalmente en Cartagena lo
gue conlleva escaso desplazamiento y,
por tanto, minimas emisiones a la
atmosfera.

- Mejora de control y seguimiento de
averias recurrentes y planificacion de

trabajos.
OPORTUNIDADES AMENAZAS
- Ampliacién y traslado a nuevas - Competencia de empresas similares en el
instalaciones. sector.
- Contratacion de servicio de seguimiento - Disponer de un proveedor casi en
de entrega de toner a clientes con exclusividad (Canon).
empresa de transporte. - Ubicacidn en lugar geografico con escasa
- Implantacién de reuniones semanales. disponibilidad de recursos hidricos.
- Informacién continuada sobre nuevos - Ubicacion en lugar de gran
equipos con mejor eficiencia energética. industrializacién con emisiones
- Campanas de marketing a clientes para atmosféricas.
ANALISIS incentivar la compra de nuevos equipos.

EXTERNO

Tabla 1: Andlisis DAFO
(Elaboracidn propia, 2021)
Del analisis realizado, y tal como se muestra en la tabla anterior, dentro del andlisis
interno la fortaleza mas destacada seria la rapidez en atencién al cliente para asistencia
de averias, aspecto que se considera fundamental para Copifax ya que es su elemento
diferenciador con respecto a la competencia. La principal debilidad que presenta la
empresa es la falta de comunicacidn con el cliente ante posible retraso de asistencia, ya
gue esto puede llevar a disgustar a los clientes si no se cumple con el plazo de asistencia

establecido.

En cuanto al andlisis externo, las oportunidades mds destacadas serian: la informacidn
continuada sobre nuevos equipos con mejor eficiencia energética, de tal forma que, la
empresa esté actualizada en todo momento; y la realizaciéon de campafias de marketing
a clientes paraincentivar la compra de nuevos equipos. La amenaza mas destacada seria

la competencia de empresas similares en el sector, por lo que la empresa tendria que

45



Plan de Marketing de Copifax del Mediterrdneo

incrementar la digitalizacién para lograr sobrevivir en el mercado y diferenciarse del

resto de la competencia.

A continuacioén, se va a llevar a cabo el andlisis CAME, el cual, Bernal (2016) lo define

como “una metodologia suplementaria a la del andlisis DAFO que da pautas para actuar

sobre los aspectos hallados en los diagndsticos de situacion obtenidos con anterioridad

a partir de la matriz DAFO”.

“El objetivo del andlisis CAME es corregir las debilidades, afrontar las amenazas,

mantener las fortalezas y explotar las oportunidades” (Bernal, 2016).

En la tabla 2, se muestra el analisis CAME realizado para Copifax:

MANTENER LAS FORTALEZAS

Mantener la fidelizacion con el cliente, y la
mejor forma de hacerlo es ganandose su
confianza. Para ello la empresa debe
anticiparse a los avisos y quejas del
cliente, y seguir estableciéndoles un buen
trato.

Continuar con los cursos de formacién
para todo el personal de la empresa,
incluido el empresario.

Seguir implantando nuevos programas
informaticos para lograr una mayor
digitalizacién y llegar a dominar en el
mercado.

Continuar ofreciendo un servicio rapido y
adecuado para lograr alcanzar una mayor
satisfaccion del cliente.

Escasa rotacion de la plantilla, ya que
cuanta menor rotacion haya, esto
supondria una menor inversion en
procesos de seleccidn, y, sobre todo,
mayor estabilidad de la empresa. Esta
imagen de estabilidad se debe a que, al
mantener la misma plantilla, ya esta
acoplada a la dinamica y a las funciones
de la empresa.

Seguir implantando un mayor prestigio a
la empresa, de forma que permanezca el
reconocimiento de su marca.

CORREGIR LAS DEBILIDADES

Implantar reuniones semanales entre
todos los departamentos de la empresa
para lograr una mejor comunicacion entre
ellos.

Trasladarse a un local con mayor espacio
disponible, de forma que se puedan
establecer 3 zonas diferenciadas: la
exposicion, el taller para el reparamiento
de las maquinas, y, una zona de atencion
al cliente.

Buscar nuevas técnicas para poder
establecer una comunicacién con el
cliente ante un posible retraso de
asistencia, evitando asi, la insatisfaccion
por parte del cliente.
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EXPLOTAR LAS OPORTUNIDADES

Invertir en infraestructura para establecer
su negocio en un local mas amplioy
comodo.

Plantear una negociacion de precios con la
empresa de trasporte que se quiere
contratar para la entrega de téner a
clientes.

Asistir a cursos de informacidn de nuevos
equipos para conocer las novedades e
introducir en su negocio los equipos con
mejor eficiencia energética del mercado.
Analizar las deficiencias en la gestion de
avisos del servicio técnico, y a su vez,
establecer charlas de sensibilizacion con el
personal técnico y responsable asignado.
Analizar a los clientes y los productos que
se venden y, seguidamente, establecer un
plan de marketing. Con esto se pretende
incentivar la compra de nuevos equipos.

AFRONTAR LAS AMENAZAS

Expansion y negociacidén con nuevos
proveedores ya que estos pueden
ofrecernos algunas condiciones
mejorables a las que tenemos como en los
precios y plazos de entrega.

Realizar pactos con los proveedores que
permita dotar a la empresa de condiciones
favorables para la misma.

Invertir en una mayor digitalizacién para
lograr actualizarse en el mercado,
evitando de esta forma, recibir amenazas
por parte de la competencia.

Tabla 2: Andlisis CAME
(Elaboracidn propia, 2021)

4. OBIJETIVOS DEL PLAN DE MARKETING

“El plan de marketing es un proceso basico en toda empresa que servira de guia para

conseguir las metas propuestas” (Escola Universitaria Mediterrani, 2021).

Los objetivos de marketing son las metas definidas por una empresa, describiéndose

como una parte esencial de la estrategia de marketing. Estos objetivos constituyen el

compromiso de direccion del equipo de un negocio, los cuales se pueden dividir en

objetivos cuantitativos y objetivos cualitativos (Nana, 2020).

Ademas, los objetivos definidos deben cumplirse con una serie de requisitos.

Deben ser (Hervas, s.f.).:

- Especificos: Se debe detallar un objetivo con los resultados precisos esperados. Por

ejemplo, aumentar las ventas en un 3% en los préoximos 7 meses.

- Medibles: Ademas de ser especifico, el objetivo tiene que estar asociado a un

indicador de rendimiento, en el que se aporten datos sobre la situacién de partida, la

evolucién de las acciones y los resultados finales, con el fin de determinar en qué
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magnitud la empresa se aproxima a la meta.

- Alcanzables: Los objetivos de marketing ademdas de ser medibles, deben estar

enmarcados en un entorno que podamos considerar realista. Es decir, se deben

establecer objetivos que sean viables y posibles de cumplir.

- Relevantes: Los objetivos deben ajustarse a los objetivos de negocio.

- Acotados en el tiempo: Ademas de definir los objetivos, se debe establecer un limite

de tiempo razonable para alcanzarlos.

Al tratarse de una empresa ya existente, los objetivos de marketing iran dirigidos a lograr

una mayor visibilidad de la empresa.

Los objetivos planteados por Copifax son los siguientes:

OBJETIVO
ESTRATEGICO

INDICADOR

CUANTIFICACION

PLAZO CONSECUCION
DE OBJETIVO

Aumentar las ventas a
nuevos clientes en un
2%

Hacer uso de las
nuevas
tecnologias:
inteligencia
artificial, redes
sociales, asi como
plataformas para
mejorar la
atenciodn al cliente.

Ofrecer servicios
adicionales. Por
ejemplo,
establecer una
garantia, servicio
de entrega
gratuito, etc..

Grabar una cuna
de radio.

Visitar nuevas
empresas.

Aumentar la
fidelizacion de los
clientes actuales en un
5%

Recomendacion de
productos en
funcién de las
necesidades de los
clientes.

De 6 meses a 1 afio
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Rapidez para la
asistencia de 5
averias.
Cumplir con los
plazos de entrega 4
establecidos.
Establecer
promociones
atractivas para los
clientes.

Invertir en
publicidad digital
Realizar camparias
de marketing para De 6 meses a 1 afio
incentivar la 4
compra de nuevos
equipos.

Mayor visibilidad de la
marca

Participar en

Incrementar su cifra de | concursos publicos.
negocios en un 2% Fidelizacién de los

clientes actuales.

Aumentar la venta
del numero de 4 1 afio
equipos

Incrementar la cuota
de mercado en un 2%

Tabla 3: Objetivos estratégicos
(Elaboracidn propia, 2021).
Para establecer la escala de cuantificacidon se emplea un sistema numérico del 1 al 5,
donde el 1 implica una menor prioridad y 5 implica una mayor prioridad en la

implementacioén de esos indicadores.

En este caso, para Copifax, los objetivos estratégicos clave para la empresa son:
Aumentar las ventas de nuevos clientes en un 2%, aumentar la fidelizacion de los
clientes actuales en un 5% (se medira mediante la realizacién de encuestas de
satisfaccion a los clientes actuales), mayor visibilidad de la marca (objetivo que se va a
medir mediante el nimero de nuevos clientes y también, mediante encuestas de
satisfaccion a los clientes potenciales), incrementar su cifra de negocios en un 2%, y, por

ultimo, incrementar la cuota de mercado en un 3%.
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5. DESARROLLO DE LAS ACCIONES ESTRATEGICAS

La definicion de la estratégica de marketing se va a llevar se basara en las estrategias
genéricas de Porter (1980).

Segun define Ucha (2015): “Las estrategias genéricas de Porter describen como una
compaiiia puede lograr ventaja competitiva frente a sus competidores obteniendo un
rendimiento superior al de ellos. Para ello diferencia dos ventajas competitivas (bajos
costes vy diferenciacion), que se pueden dividir en tres o cuatro mediante la

segmentacion de mercado”.

o

o = -
2 §£32 DIFERENCIACION LIDERAZGO
£ &§  DEPRODUCTO EN COSTES
5
o
@
S
- — o 2 ¥
T 2% SEGMENTACION SEGMENTACION
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3 S g ENFOCADA A ENFOCADA A

& 5 DIFERENCIACION LIDERAZGO EN COSTES

S o

Exclusividad percibida Posicionamiento de
bajo coste

Ventaja competitiva

Figura 13: Estrategias genéricas de Porter
(Alfonso Peiro Ucha, 2015)
El propdsito para obtener una mayor rentabilidad es alcanzar una ventaja competitiva
para la empresa. Esto se debe llevar a cabo, ya sea a través de una estrategia de

liderazgo en costes, de diferenciacién de producto o de segmentaciéon de mercado.

La estrategia que podria aplicar la empresa de Copifax debido a la clase de productos y

servicios que esta ofrece, es la estrategia de diferenciacién.

La estrategia de diferenciacién se produce cuando una empresa ofrece unos productos
y servicios los cuales disponen de unas caracteristicas que hacen que lo que se ofrece
sea unico para el cliente, permitiéndole diferenciarse de la competencia, y figurando ser

exclusivos en el mercado. En esta estrategia, cuanto mayor sea la complejidad de las
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caracteristicas de los productos y servicios ofrecidos mayor probabilidad habrd de

obtener una ventaja competitiva (Ucha, 2015).

En este caso, se aplicaria la estrategia de diferenciacidn, ya que, lo que se pretende
lograr con esta estrategia es que la empresa sea percibida por el cliente como Unica en
el mercado. Por lo tanto, para que esta estrategia sea eficaz, las caracteristicas de los
productos y servicios deben ser dificiles de imitar por la competencia (Chirinos Cuadros,
2016). De forma que, lo que diferencia a Copifax de la competencia es la fiabilidad y
seguridad de los productos, debido a que compra a proveedores de categoria,
principalmente a Canon Espaiia, que le permite ofrecer unos productos de calidad. Otro
aspecto por el que destaca es por sus servicios de pre-venta y post-venta adaptados, la

cual resalta por la rapidez en atender al cliente en caso de averia.

Copifax, ademas de los productos y servicios de pre-venta y post-venta, también destaca
por la atenciény el buen trato a los clientes, aspecto que se considera fundamental para
diferenciarse de la competencia, llegando a alcanzar un mayor volumen de clientes
fidelizados. De la misma manera, Copifax siempre intenta mejorar a diario para poder
progresar en su negocio y lograr su objetivo, conseguir diferenciarse de las empresas

rivales del sector.

6. MARKETING MIX

McCarthy en 1960, propuso dividir las principales politicas de la empresa en 4 variables,
reconocidas como las 4Ps: Producto (Product), Precio (Price), Punto de venta o
Distribucidn (Place) y, Promocién o Comunicacién (Promotion). Las 4P delimitan cuatro
procesos de gestion distintos, bien definidos e independientes. A pesar del esfuerzo
constante de muchas empresas fisicas por tratar las 4P de forma integrada, la aplicacién
de las politicas P sigue siendo, en gran medida, tarea de varios departamentos y
personas dentro de la organizacion. Aun mas significativo es el hecho de que el cliente
suele experimentar los efectos individuales de cada una de las 4P en diversas ocasiones,
tiempos y lugares, incluso en el caso de que algunas empresas se esfuercen por integrar

plenamente sus actividades de marketing a nivel interno.

Esta propuesta sirve para cumplir de forma integra los objetivos empresariales, y para
ello, las 4Ps deberan complementarse manteniéndose unidas y estableciendo una

buena conexidn entre ellas (ver Figura 14). (Chai Lee Goi, 2009).
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Producto Precio

Marketing
Mix

Distribucion Comunicacion

Figura 14: Variables del Marketing Mix: las 4 P s
(Roberto Espinosa, 2014)
A continuacidn, se describiran las acciones propuestas para cada una de las cuatro

variables que componen el marketing mix de Copifax.

6.1. PRODUCTO

El producto se considera la variable principal del marketing mix, ya que corresponde a
la actividad llevada a cabo por la empresa, es decir, los productos y servicios que esta
ofrece. Esta variable, ademas, es la que se encarga de satisfacer las necesidades de los

clientes (Espinosa, 2014).

Como se sefialé anteriormente, Copifax se dedica principalmente al comercio al por
menor de fotocopiadoras, impresoras, faxes y equipos de gran formato de las
principales marcas del mercado: HP, Kyocera y es distribuidor autorizado de Canon
Espafia, donde esta principalmente su mercado. También suministra todo tipo de papel
y consumibles para estos equipos, tanto originales como compatibles. Ademas, se

caracteriza por ofrecer servicio de asesoramiento técnico y postventa.

A continuacidn, se van a detallar algunos de los productos comercializados por Copifax

de la marca Canon en el ano 2021.
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Impresoras Multifuncion

Equipo dirigido al sector profesional e imprenta digital.

Figura 15: Canon imagePRESS C910 Series MFP
(Canon Espaiia)

Impresoras Plotters Multifuncion

Equipo dirigido al sector profesional y sector fotografico.

Figura 16: Canon TX-3100 MFP Z36 AlIO
(Canon Esparia)
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Scanner

Equipo dirigido al sector profesional y empresas de digitalizacién.

Figura 17: Canon imageFORMULA Scanfront 400
(Canon Espaiia)

Impresoras Monofuncion

Equipo de impresidon departamental.

AL

S

Figura 18: Canon i-SENSYS LBP351x
(Canon Esparia)
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Impresoras i-SENSYS X

Equipo multifuncién departamental.

Lo

Figura 19: Canon i-SENSYS X C1127iF
(Canon Espaiia)

Consumibles i-SENSYS

Fungibles necesarios para impresoras monofuncionales y multifuncionales.

Figura 20: Canon CRG-711BK negro original
(Canon Espaiia)
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Fax/MF Laser

Equipo dirigido a Pymes y auténomos.

Canon

Figura 21: Canon i-SENSYS MF832Cdw
(Canon Espaiia)

Copifax, ademas de comercializar productos, también se dedica a la prestacion de
servicios, segun descritos en el apartado 1.4 Descripcion del negocio, y los cuales se

detallan a continuacion:

- Mantenimiento integral para fotocopiadoras: se ofrece un mantenimiento de los
equipos instalados donde se incluye un servicio integral de desplazamiento técnico,
mano de obra, piezas y fungibles a cambio de un coste mensual variable dependiendo

del numero de impresiones y escaneos realizados.

- Servicio técnico multimarca especializado: se ofrece un servicio técnico integral donde
no solo se incluyen equipos Canon sino, ademas, de otras marcas en la que Copifax estd

cualificado para su servicio, como en este caso son HP y Kyocera.

- Taller de reparacién propio: Copifax cuenta con instalaciones y personal propios,

donde cumple con los ITOS de calidad requeridos por las marcas.

- Software de gestion documental y de control de impresién (control de copias en

remoto): la empresa cuenta con diferentes softwares, en unos casos dedicados a la
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digitalizacién y archivo de documentos, y otras soluciones dedicadas a la fiscalizacién y

control del parque de impresiones y escaneos.

- Instalacion de redes locales: también, aunque en menor medida, y siempre
subcontratando el servicio, se procede a la contratacion e instalacion de redes

informaticas.

- Alquiler de equipos: en ocasiones y a requerimiento de los clientes, se procede al

alquiler de equipos siempre sujetos a la contratacion del mantenimiento integral.

- Venta e instalacidon de material de oficina, como por ejemplo ocurre con las pantallas
interactivas: a todo lo anterior se suma la venta e instalacion de pantallas, destinadas a
la educacion, empresas de formacidon y salas de videoconferencias. Este tipo de

dispositivos se ha convertido en uno de los mas demandados en los Ultimos tiempos.

Una vez analizados los productos y servicios ofrecidos por Copifax se debe tener en
cuenta que no todos ellos pueden estar destinados a cualquier cliente, ya que, por
ejemplo, las impresoras multifuncidon en particular y otras impresoras especialmente
avanzadas, asi como también los servicios de software prestados por la misma, van
destinados a determinadas empresas como es el caso de colegios, institutos, y en un

sentido mas amplio, van destinados a la administracion publica.

Para llevar a cabo correctamente una estrategia de un bien o servicio, conviene plantear
mejoras, principalmente en los servicios prestados por ella, debido a que, en el caso de
Copifax, al considerarse una empresa distribuidora de Canon Espafia, es mas complejo
alcanzar una diferenciacion de producto, puesto que, Canon cuenta con mas
distribuidores a nivel internacional. El objetivo de esta estrategia es diferenciarse de la
competencia, ofreciéndoles a los clientes mayores facilidades y oportunidades,
especialmente en los servicios post-venta, con el fin de lograr una mayor satisfaccién de

los clientes.

Para conseguir satisfacer a los clientes, Copifax establece una propuesta de servicio
implantada por Canon Espafia, en la que pone a disposicidn del cliente un servicio de
asistencia técnica in situ para la prestaciéon del mantenimiento, tanto preventivo como
correctivo, del parque de equipos de impresion incluidos en este proyecto. De igual
forma también se ofrece un servicio de asesoramiento técnico a los usuarios y la gestion

proactiva del suministro de los consumibles con objeto de garantizar la plena
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disponibilidad del servicio de impresidon y conseguir un aprovechamiento y un

funcionamiento éptimo.

La presente propuesta de servicio define un Modelo de Asistencia Técnica que tiene
como objetivo la implantacion de un modelo de servicio coordinado, unificado y

homogéneo.

Todas las peticiones e incidencias de servicio quedaran registradas en las herramientas
de control incorporadas al proyecto, de tal manera que se podra hacer el seguimiento y
trazabilidad de las mismas con el objetivo de garantizar el cumplimiento de los niveles

de servicio acordados.

Copifax basa sus servicios de soporte y asistencia técnica en los procedimientos
definidos por la metodologia ISO y en la aplicacion de sus “Mejores Practicas”
reconocidas a nivel comarcal, regional e incluso nacional. Estas recomendaciones
definen las funciones y responsabilidades a asumir por cada una de las partes
involucradas, y utilizan terminologias apropiadas para establecer una base comun de

entendimiento entre el cliente y Copifax como proveedor de Servicios.

El plan de implantacidn a seguir sera el propuesto por el cliente, llevandose a cabo la
retirada de los equipos actuales a la vez que se instalan los nuevos dispositivos. Los
equipos retirados deberan de ser trasladados a un punto de reciclaje y segun la
normativa ambiental, excepto que el cliente designe algun otro destino a su propio

criterio.
La puesta en marcha incluira:

- Impresion de contadores: se tomara lectura actual de las impresiones del equipo
retirado para su facturacién del servicio contratado hasta el momento de su
desconexion, asi como el borrado de datos almacenados. Esta norma se aplicara tanto
a empresas como a personas fisicas.

- Instalacién fisica de los nuevos dispositivos, incluyendo el transporte de los
mismos a la ubicacién determinada.

- El personal del Departamento de Informatica del cliente coordinara la
configuracion a nivel direccionamiento de red y protocolos de comunicacidon que sea
necesaria para cada equipo y su conexidn a la red de datos del cliente en los puntos de
red habilitados para ello.

- Desde el Departamento de Informatica se llevara a cabo la instalacion de todos
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los drivers necesarios para el correcto funcionamiento de los equipos de impresion,
copia y escaneo.

- Instalacién del equipamiento complementario para garantizar el correcto
funcionamiento del servicio.

- Instalacién y configuracién del software de gestién y control del parque de
equipos bajo la supervisidon del personal del Departamento de Informatica.

- Actualizaciones del software durante toda la vigencia del contrato.

- Todas las acciones ejecutadas en la instalacion (inventarios y actas de
instalacion) y retirada (inventarios y actas de retirada), quedaran documentadas en todo
momento, manteniendo un inventario tanto de los equipos instalados como de los
retirados indicando: marca, modelo, identificador, nimeros de serie, accesorios,

numero de copias, fecha y procedencia.

Copifax comprobara en todas sus funcionalidades cada dispositivo instalado, reflejando
los resultados en las correspondientes hojas de comprobacién, esta hoja serd
presentada al cliente que debera corroborar con su presencia y firma cada una de las

hojas de comprobacion realizadas.

Al final de la implementacion Copifax verificard los resultados de la misma
(funcionalidades, rendimiento, etc.) realizando una serie de comprobaciones sobre el

sistema y consensuadas con el cliente, que figurara en el Plan de Implementacion.

El mantenimiento preventivo que implantara Copifax esta definido por todas aquellas

acciones encaminadas a:

e Conseguir minimizar las averias

e Reducir los tiempos de las intervenciones técnicas

e Garantizar un funcionamiento estable y continuo

e Asegurar la calidad de impresion

e Evitar la obsolescencia de los dispositivos de impresion y de las soluciones de

gestidn incluidos en este proyecto.

En cuanto al servicio de mantenimiento, la clave para lograr un menor tiempo de
resolucidn de las incidencias, Copifax se fundamenta en la monitorizaciéon en tiempo real

y la gestién proactiva de los dispositivos.
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Para ello se utilizan las herramientas de gestidn y monitorizacién remota. Estas
herramientas recogen el estado y las alertas de los dispositivos, que sirven como
referencia e informacién del funcionamiento de los mismos y permiten concretar con

precision el Programa de Mantenimiento mas adecuado.

En los procesos de mantenimiento, Copifax Unicamente utiliza consumibles, piezas y
componentes originales cuya disponibilidad queda garantizada durante el periodo de

duracion del contrato.

En la prestacion de los servicios de mantenimiento Copifax se compromete a cumplir las
normativas de Seguridad y Prevencidon de Riesgos Laborales que el cliente tenga

implantadas en cada uno de sus departamentos o sedes de trabajo.

El Técnico de Servicio de Copifax realizard un mantenimiento preventivo en los
dispositivos en la misma visita de servicio. Esta actividad tiene como objetivo mantener
el dispositivo en un estado adecuado de limpieza y con arreglo al ciclo de vida de las

piezas y consumibles.
Las ventajas clave que presenta esta propuesta son:

- El cliente conseguird comenzar a trabajar rapidamente, ya que una instalaciéon
rapida y asequible garantiza una interrupcién minima de sus flujos de trabajo y
haran posible el maximo rendimiento de los dispositivos desde el primer
momento.

- El cliente aprovechara al maximo su dispositivo, de forma que, los servicios de
instalacién eficientes implantados por Copifax garantizan el maximo
aprovechamiento de su inversion desde el principio.

- Se establecera el cumplimiento de la legislaciéon, debido a que el cliente ya no
tendra que preocuparse por el cumplimiento de la normativa sobre salud y
seguridad ni por la retirada del embalaje. Copifax se encargard de desechar todos
los materiales de acuerdo con las mejores practicas y normas medioambientales,
como la ISO 14001.

6.2. PRECIO

El precio es la cantidad de dinero que un cliente esta dispuesto a pagar por los productos

y servicios ofrecidos por una empresa (Pérez, 2006). Esta variable del marketing mix se
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considera un componente muy importante, ya que especifica el beneficio y

supervivencia de la empresa.

A la hora de fijar los precios de los productos, conviene, hacer primero un andlisis de
mercado para conocer los precios de la competencia y tomar referencia de la

informacién obtenida.

Hay que tener en cuenta que los precios estan influidos principalmente por la
repercusion de los precios de coste, y también, aunque en menor medida, por la
percepcidén de los consumidores sobre los productos y servicios ofrecidos por una
empresa, por lo tanto, haciendo referencia a la percepcién de los consumidores, un
precio bajo indica un bien o servicio inferior, ya que lo comparan con los competidores.
En cambio, un precio excesivamente alto, a los ojos de los consumidores, dara lugar a
gue los costes superen a los beneficios, de forma que, esto llevara al cliente a
replantearse la compra de los productos ofrecidos por la empresa, situando su dinero

en primer lugar (Peralta, 2021).

Los productos Canon comercializados por Copifax estan regulados a raiz de la fijacién de
precios establecida por Canon Espaia, ya que como se comentd anteriormente, Copifax,
al ser distribuidor principal de Canon, debe seguir unas pautas marcadas por su
proveedor. Canon Espana marca el precio minimo y maximo de venta, modelo a seguir
por Copifax. A pesar de esto, Copifax tiene suficiente poder y confianza como para
negociar con ellos el precio al que vender sus productos y efectuar la prestacion de sus

servicios en el mercado.

En cuanto al resto de marcas, HP y Kyocera, Copifax se limitard a aplicar sus margenes
comerciales dependiendo del coste de adquisicion de los equipos en cada momento.

Por lo tanto, la empresa cuenta con mas margen de maniobra comercial.

La principal diferencia que presenta la variable de precio con respecto a los demas
componentes del marketing mix es la gran flexibilidad de la que esta ostenta, debido a
gue puede alterarse en cualquier momento en funcién de los intereses y viabilidad de

la empresa (Bolivar Ruano, 2009).

A continuacién, en la Tabla 4, se van a exponer algunos de los productos y servicios
ofrecidos por la empresa con sus respectivos precios de venta y la durabilidad de cada

uno de ellos. Estos se encuentran ordenados de menor a mayor segun su precio.
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Dependiendo del volumen

CRG-711BK (Material Fungible) . - 155,14 €
de impresién
LASER I-SENSYS FAX-L150 G3/4CE 5-7 ANOS 240,00 €
i-SENSYS X C1127iF 5-7 ANOS 589,00 €
DOCUMENT SCANNER DR-5130 5-7 ANOS 595,00 €
I-SENSYS MF543X EU MFP 5-7 ANOS 732,80 €
OFFICE PRINTER CANON IR1643I &T06 KIT 5-7 ANOS 849,20 €
i-SENSYS MF832Cdw 5-7 ANOS 870,37 €
imageRUNNER C1225iF MFP 5-7 ANOS 1.142,86 €
imageFORMULA Scanfront 400 5-7 ANOS 1.975,00 €
imageRUNNER ADVANCE DX 527i MFP 5-7 ANOS 2.300,00 €
imageRUNNER ADVANCE DX 717iZ MFP 5-7 ANOS 3.495,00 €
TX-3100 MFP Z36 AIO 5-7 ANOS 4.432,54 €
imageRUNNER ADVANCE DX C5840i MFP 5-7 ANOS 8.833,20 €
:\T:PgeRUNNER ADVANCE DX 8705 Series 5.7 ANOS 12.750,00 €
imagePRESS C910 Series MFP 5-7ANOS 16.075,20 €

Tabla 4: Listado de precios de Copifax Del Mediterrdneo
(Elaboracidn propia, 2021)
Como se puede observar, la tabla anterior muestra algunos de los productos y servicios
ofrecidos por Copifax, los cuales se encuentran ordenados de menor a mayor segun sus

precios.

El departamento comercial de Copifax siempre intenta aconsejar y recomendar al
cliente el equipo que mas se adapte a sus necesidades. Atendiendo a estas necesidades
y recomendaciones, el cliente tendra la opcidon de elegir entre una gran gama de

equipos.

Ademas, el cliente quedara cubierto si asi lo desea, por un servicio de mantenimiento

opcional ofrecido por Copifax, como servicio técnico oficial cualificado de Canon Espaiia.

6.3. DISTRIBUCION

La distribucién corresponde al conjunto de actividades efectuadas por una empresa, en
la cual se lleva a cabo un proceso que se basa en hacer llegar fisicamente al cliente el
producto demandado por el mismo. Este proceso consiste en mencionar todos aquellos
canales de distribucidén que transcurren desde que se fabrica el producto hasta que llega

al consumidor final, entendiéndose este, como el conjunto de agentes que intervienen
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en las fases del producto, los cuales logran completarlo y entregarlo al cliente (Pérez
Porto, 2010).

Los principales factores que afectan a la eleccion del canal de distribucion son (Locallux,
s.f.):

1) Las consideraciones del producto, es decir, el precio, la estandarizacion, la naturaleza

del producto, y los servicios post-venta.

2) Las consideraciones del mercado, es decir, su tamafio, la naturaleza de los clientes, y

la ubicacién de los compradores.

3) Las consideraciones del consumidor, haciendo referencia al nimero de clientes, y la

cantidad de productos a comprar por el consumidor.

4) Las consideraciones de intermediarios, es decir, seguin su disponibilidad, el costo, y el

efecto de los intermediarios en las ventas.

5) Las consideraciones del fabricante teniendo en cuenta su posicidn financiera, su

volumen de produccion, y el control que posee sobre la distribucidon

En este caso, el canal de distribucidn al que pertenece Copifax es el indirecto ya que, al
tratarse de una empresa intermediaria entre el cliente final (minorista), y con un
acuerdo de colaboracién entre Canon Inc, y su filiar Canon Espafia, Copifax debera
cumplir con las condiciones marcadas en dicho acuerdo obligdndose a respetar

normativas estipuladas por el fabricante.

A continuacidn, se muestra el canal de distribucién empleado por Copifax (Figura 22):

MAYORISTA

y MINORISTA
FABRICANTE (CANON ESPANA

(CANON INC) SA) (COPIFAX)

CONSUMIDOR FINAL

Figura 22: Canal de distribucion Copifax
(Elaboracidn propia, 2021)
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Como se observa en la imagen, se puede percibir la presencia de varios intermediarios
hasta llegar al consumidor final. Canon Inc es la empresa fabricante de todos los
productos Canon, y la empresa Canon Espana S.A es la filiar de Canon Inc en Espana. A
su vez, Copifax depende directamente de Canon Espafia S.A para proceder a la
comercializacion de productos, siendo Copifax su partner en la zona de la Regién de

Murcia.

Las ventajas que presenta Copifax al pertenecer al mercado minorista son

fundamentalmente las siguientes (Soto, 2020):

- Se establece una relacion mas personal y estrecha con el cliente, pudiendo llegar
Copifax a trasmitir mayor confianza y ofrecer una mejor imagen de la empresa por
el excelente trato a sus clientes.

- Permite una respuesta inmediata. Esta ventaja es clave para Copifax, puesto que, al
ser el servicio post-venta un aspecto fundamental en su negocio, esto le da mayor
flexibilidad a la hora de responder con mayor agilidad a las incidencias.

- Favorece a la empresa la oportunidad de darse a conocer en el mercado asumiendo
unos costes muchos mas asequibles al tratarse de acciones mas locales y adaptadas
a su zona de accion.

- Permite a la empresa tener mayor control sobre su negocio, de forma que, ellos son
los encargados de controlar todos los procesos tanto administrativos como
comerciales y de servicios postventa relacionados con los clientes, permitiéndole asi
la posibilidad de ofrecer unos servicios de mayor calidad.

- Se disminuye el proceso de stock y almacenaje, puesto que sera el mayorista quien

asuma la mayor partida de este proceso.

Como se ha comentado con anterioridad, Copifax dispone de una sede fisica en
Cartagena (Murcia), en la calle Luciano Martinez Roca (San Antén), donde se lleva a cabo
toda la actividad del negocio. En ese mismo establecimiento se ubica el taller para la

reparacion de los equipos.

La forma de comunicarse con la empresa seria mediante via telefénica o contactando a
través de su pagina web. Una vez que el cliente se ponga en contacto con la empresa,
en ese instante se detallara la informacién y se transmitiran las necesidades de las que
este precisa. En ese mismo momento, la informacién obtenida se comunicara al resto

de la empresa para poner en marcha la tarea llevada a cabo.
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La manera que tiene Copifax de realizar su distribucién, es a través de las furgonetas
disponibles de la empresa (ver Figura 23), utiles para poner en funcionamiento el
reparto de los equipos. A su vez, también se emplean para llevar a cabo la prestacion de

servicios.

LOGISTICA

—~ CopiFax del

Mediterraneo

Tel. 968 31 55 22 ) )

Figura 23: Medio de transporte de Copifax
(Elaboracidn propia, 2021)

6.4. COMUNICACION

En la actualidad, no resulta suficiente desarrollar un producto de calidad y a buen precio,
sino que, también conviene mostrarles a los clientes, tanto a los actuales como a los
potenciales, las grandes ventajas y oportunidades que la empresa ofrece. Y esto se hace

a través de la comunicacion (Bolivar Ruano, 2009).

Se intensificard la identidad corporativa de Copifax, también se establecerd una
campafia de marketing que se complementara con las nuevas oportunidades ofrecidas
por el avance de la tecnologia, como es el caso de la presencia de internet y las redes

sociales.

La clave para que la empresa de Copifax se dé a conocer y logre un mayor
reconocimiento de su marca en el mercado, es mediante la realizacion de actividades
publicitarias, ademas de sacar promociones anualmente para lograr atraer a un mayor
volumen de clientes. Dentro de las acciones publicitarias, como se ha comentado en el

parrafo anterior, se va a poner en marcha una campafa de marketing, la cual, pretende

65



Plan de Marketing de Copifax del Mediterrdneo

afianzar y promulgar la trayectoria comercial y de servicio demostrada por la empresa a

lo largo de sus 25 afos de actividad.

A continuacién, se describen el conjunto de acciones de comunicacién a emprender,
estas deben complementarse entre si y estar orientadas bdsicamente a atraer clientes y
potenciar la imagen de la empresa. La empresa tiene como objetivo el desarrollo de una
estrategia de comunicacion que sea acorde con el tipo de productos y servicios que

ofrece y con el tipo de publico al que va dirigido.

6.4.1. IDENTIDAD CORPORATIVA

La empresa pretende trasmitir a los clientes la imagen de una empresa responsable, de
confianza, y comprometida con sus obligaciones. Responsable, porque Copifax se
encarga de formar a sus empleados para que adquieran una mayor experiencia en el
sector, y a la hora de prestar los servicios, los técnicos logren una mayor agilidad y
conocimiento en sus funciones, de forma que se actle con rapidez a las exigencias del
cliente. Copifax se identifica como una empresa de confianza por su gran cercania con
el cliente, y por el buen trato hacia los mismos, ofreciéndoles mayores oportunidades a
los clientes mas fieles. Y, por ultimo, se define como una empresa comprometida con
sus clientes, asegurandose de que estos estén satisfechos con los productos, y, sobre

todo, con el servicio ofrecido por la empresa.

La imagen que quiere reflejar la empresa se trasmitira a través de un conjunto de
simbolos, colores y tipografias que forman su identidad corporativa. Esta identidad
corporativa se llevara a cabo en todas las acciones de comunicacién implantadas por la

empresa.

La identidad corporativa se define como la percepcidon que los clientes tienen de una
empresa, haciendo referencia al conjunto de caracteristicas que la componen: valores,
principios, cultura, aspiraciones que guian el comportamiento, tanto de las personas
gue conforman la empresa como el propio comportamiento corporativo de la empresa.
La identidad corporativa también abarca todas las acciones estratégicas que
contribuyen la imagen que la empresa tiene de si misma. El objetivo principal de llevar
a cabo una estrategia de identidad corporativa es lograr impactar de manera positiva en

la imagen publica de la empresa. (Ignacio Rodriguez del Bosque, 2014).

Una buena identidad corporativa permitird a la empresa (Cataldn, 2017):
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- Conseguir fidelizar su cartera de clientes.

- Tener una mayor credibilidad ante el consumidor y sus proveedores.
- Mayor captacion de clientes nuevos.

- Diferenciarse de la competencia.

- ldentificarse con unos valores de mayor compromiso y profesionalidad.

“Copifax del Mediterraneo” es el nombre de la empresa creada por Matias Zafrilla,
actual gerente del negocio. Este nombre surgié como resultado de la fusién de dos
palabras: la parte de “Copi” viene a raiz de la palabra “copias”, y esta a su vez se fusiona
con la palabra “fax”, obteniendo el nombre de Copifax, y, la otra parte del nombre de la
empresa, “del mediterrdneo” viene a raiz de que la empresa se sitia en la zona

mediterranea de la regién de Murcia.

El motivo por el que se eligio el nombre de Copifax Del Mediterraneo vino por el impetu
de crear una empresa en el sector de la impresién, debido a que, en el afio 1996, este
se consideraba un sector muy demandado y con escasez de competencia. Ademas, en
esa época el fax se consideraba la novedad en el mercado, ya que se podian mandar y

recibir mensajes de manera instantanea.

A continuacidn, se analizan los elementos que componen su identidad corporativa:

A) ISOLOGOTIPO

Segun define Helmut Sy Corvo (2000): “El isologotipo es el término que se utiliza para la
representacién grafica de una marca, la cual se conforma por la unién de un estimulo
textual y un simbolo grafico. Es decir, estd combinada por la imagen y la tipografia de
forma indivisible, sin que sea posible su separacién”. Este término se utiliza
principalmente, para dar a conocer a la empresa durante un amplio periodo de tiempo,
de manera que los consumidores la asocien con los productos y servicios ofrecidos por

ella, brindandole la oportunidad de transmitir el mensaje deseado.

El isologotipo que identifica a Copifax es el siguiente:

67



Plan de Marketing de Copifax del Mediterrdneo

CopiFax del
Mediterraneo

Figura 24: Logotipo
(Copifax del Mediterraneo, 2021)

El isologotipo de Copifax se compone de dos partes:

e Icono: este se compone de la letra C, que como se puede observar en la figura
anterior, de esta se desprenden dos ondulaciones en forma de ola de mar. Esta tiene
un doble significado ya que, esto hace que la C se convierta en una especie de F de
CopiFax, simulando a su vez, una hoja saliendo de un equipo de impresién.

e Tipografia: estd compuesta por del nombre de la empresa, CopiFax del
Mediterraneo, el cual, se puede considerar un nombre muy sencillo de recordar. Por
un lado, se compone de COPI, que proviene del término COPIAS; y FAX que proviene
del término FAX; y, por Gltimo, DEL MEDITERRANEO, haciendo referencia a su
ubicacion y zona de accion, la cual se encuentra en la zona mediterranea. La

tipografia utilizada es MetaPlus:
abcdefghijk

ABCDEFGHIJK

Los colores que componen el logo se consideran un aspecto fundamental para la

identidad visual. Los incorporados al logo son los siguientes:
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Pantone: Bright Red C Pantone: Black 6 C Pantone: Cool Gray 6 C

Figura 25: Colores del logo de Copifax
(Elaboracién propia, 2021)

B) LEMA

El lema hace referencia a la frase con la que la empresa se siente identificada,
describiendo aquello que quiere hacer llegar a su publico, utilizando esto, como medio
para dirigirse directamente a los consumidores. Esta frase se denomina Slogan, la cual
debe ser concreta, imaginativa y facil de recordar para lograr captar la atencion de un

mayor nimero de personas (Andrea Pol, s.f.).

El lema de Copifax es:

Sumate a la innovacion con Copifax

Figura 26: Lema
(Elaboracidn propia, 2021)
Este slogan principalmente pretende transmitir seguridad, puesto que, lo que viene a
ratificar es, indudablemente, que Copifax es una empresa innovadora y consecuente
con los tiempos en los que vivimos, invitando a sus clientes a participar en esta

innovacién, de ahi que se utilice al principio de la frase la palabra “SUMATE”.

El color elegido para el slogan es acorde con el logo de Copifax, con el fin de que sea

rapidamente identificativo a golpe de vista con la empresa.

6.4.2. COMUNICACION ON-LINE

Hoy en dia se ha puesto de moda la comunicacién a través de internet. Este ha dado
lugar a una gran revolucidn en la sociedad, llegando incluso a cambiar la vida de las

personas, ya que no hace falta llamarse por teléfono para estar conectados. La aparicion
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deinternet también ha llegado a formar parte de las empresas, dando lugar a una radical
transformacidn digital, lo cual, esto conlleva un proceso largo de cambio y adaptacién
para no quedarse atras en el mercado. Con la aparicidn de internet también llegaron las
aplicaciones o redes sociales, considerandose actualmente, una manera cémoda vy

répida de llegar al consumidor.

En la actualidad existe una gran variedad de herramientas y redes sociales, de las cuales,

las mds destacadas actualmente son: Instagram y LinkedIn.

Debido a la poca utilidad que Copifax otorga a las redes sociales, conviene aprovechar
esta vacante para actualizar la pagina web y la red social de la que esta dispone
(Facebook), y también crear perfiles en otras redes, como puede ser LinkedIn, ya que,

se considera una red social orientada principalmente al uso empresarial.

LinkedIn

LinkedIn es una plataforma que estd relacionada con el ambito profesional y comercial.
En la actualidad, esta red social se ha convertido en una gran oportunidad para generar
negocio, pero sobre todo estd pensada para que profesionales y empresas se pongan en
contacto. Esta red funciona a través de fichas personales de cada individuo, siguiendo la
modalidad del CV, en la que se comparte la formacién personal de cada uno y su

experiencia laboral (Costa Sanchez, 2015).

Para poder llevar a cabo la creacién de un perfil en LinkedIn para una empresa es

necesario cumplir una serie de requisitos (Castro Valin, s.f.):

El gerente de la empresa se tiene que haber creado un perfil personal en Linkedin,

que incluya datos reales de su persona, asi como su nombre y apellidos.

- El perfil personal debe de tener una antigiiedad minima de 7 dias.

- La calidad del perfil debe ser de vital importancia a la hora crear LinkedIln empresa.

- En el perfil del gerente debe de aparecer su puesto de trabajo en la seccidn
“Experiencia de tu perfil”.

- La empresa debe disponer de pagina web propia.

- En el perfil personal se debe de anadir una direccién de correo electrénico de la

empresa.
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El perfil personal del gerente cumple con todos los requisitos anteriormente descritos,

por lo tanto, se puede proceder a crear un perfil de LinkedIn para Copifax:

1. En primer lugar, para crear el perfil de empresa, desde el perfil personal del gerente,
habrd que acceder a través del botdén “Productos”, el cual se encuentra arriba a la
derecha de la pagina. Justo después se desplegard un menu, y abajo del todo
aparecerd una opcidén que se llame “Paginas de empresa”.

2. Después habrd que crear una pagina en LinkedIn Business segin el nimero de
empleados, en la cual apareceran 4 opciones: Empresa pequefia; Empresa mediana-
grande; Pagina de productos; Institucidon educativa. La casilla que elegiremos sera la
primera, “Empresa pequefia”, ya que Copifax es una empresa que estd compuesta
por menos de 200 empleados.

3. Y, por ultimo, habra que completar y configurar la informacién de Business LinkedIn:

e Nombre de la empresa: Copifax del Mediterraneo

e URL Publica: https://www.linkedin.com/company/copifax-del-mediterraneo/

e Sector: Reprografico

e Pagina Web: https://copifaxdelmediterraneo.es/

e Tamafio de la empresa: Al ser una empresa que cuenta con menos de 200
empleados, se considera una empresa pequefia.

e Tipo de empresa: Microempresa

e Logotipo de la marca:

CopiFax del
Mediterraneo

Figura 27: Logotipo de la marca
(Copifax del Mediterraneo, 2021)

e Lema (Breve descripcion de 60 caracteres): Simate a la innovacién con Copifax

Esta plataforma tendrd un coste de disefio de 300€ y un coste de mantenimiento de

150€.

A continuacidén, se muestra un ejemplo de como podria ser el perfil de empresa creado

por Copifax.
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‘\'CopiFax del
Mediterraneo

COPIFAX DEL MEDITERRANEO

Sumate a la innovacion con Copifax

Venta, alquiler y servicios de mantenimiento de equipos de impresién - C/Luciano Martinez
Roca (San Antdn), Cartagena.

Ver los 10 empleados en LinkedIn

[ Visitar sitio Web ] Mas

Inicio Acercade Publicaciones Eventos Videos

Figura 28: Perfil de LinkedIn Copifax
(Elaboracidn Propia, 2021)

Facebook

Copifax se encuentra en un proceso de actualizacion de la pagina de esta red social. Lo
gue se ha decidido es, en primer lugar, cambiar el disefio, los colores y la organizacién

de la informacion, de tal forma que quede mds atractiva para los usuarios.

Para este nuevo proyecto, se intentara llevar a cabo una actividad diaria muy diversa
con el fin de aumentar los seguidores y lograr una mayor interaccién por parte de los
usuarios, de tal forma que, tenga una mayor visibilidad en la red social y alcance un

mayor niumero de visitas en su pagina web.

En esta plataforma se publicardn fotos y comentarios acerca de los nuevos productos
gue vayan apareciendo en el mercado, de manera que, los usuarios estén informados
de las nuevas actualizaciones innovadoras del momento. Ademds de hacer
publicaciones a diario, también se desarrollardn promociones y concursos que seran
publicados en la plataforma. Ese tipo de actividades se llevaran a cabo en fechas

especiales, como puede ser, por ejemplo, después del verano o en la época navidefia, y
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para poder participar en los concursos, se requerira que el usuario le dé “me gusta” a la

publicacidon del sorteo.

El cliente podrd tener también disponible en la plataforma, la informacién de la

empresa, un enlace que le lleve a su pdgina web y otro a su cuenta de LinkedIn.

Como motivo del 25 aniversario de la empresa, Copifax quiere hacer un sorteo en esta
plataforma de Facebook, de tal forma que, si el usuario da “me gusta” a la publicacién

se puede llevar gratis la nueva impresora multifuncién i-SENSYS 832cdw.

La red social tendrd un coste diario de 14,02€, y un coste anual de 5117,3€.

Los pasos a seguir para realizar un sorteo con éxito son (Hernandez, 2020):

e Definir el objetivo del sorteo, es decir, lo que se quiere conseguir con este sorteo:
tener un mayor reconocimiento de la marca, incrementar el nimero de seguidores
en la plataforma, atraer a nuevos clientes, y lograr una mayor fidelizacion de los
clientes actuales.

e Elegir un premio que sea adecuado y atractivo para el publico: para este caso, se ha

elegido uno de los productos mas avanzados a nivel tecnoldgico.

Canow

Figura 29: i-SENSYS MF832Cdw
(Canon Espafia, 2021)
e Elegir la duracién del sorteo: el sorteo tendra una duracién aproximada de una
semana.
e Elegir el dia que se va a lanzar el sorteo: el sorteo se lanzara el dia 19 de septiembre

de 2022 (lunes). Se ha elegido este dia para sortear el equipo de impresiéon como
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motivo de despedida del verano. Esta se considera como una forma de motivar a los

usuarios en su vuelta a la rutina. La hora esta por determinar.
Para llevar a cabo el sorteo, habra que asumir los siguientes costes:

- Coste del premio: 350€
- Coste para promocionar el sorteo (cuestiones fiscales): se tributara a un tipo del

10% del valor del premio entregado. 35€
Pdagina Web
Las actualizaciones que quiere hacer Copifax en cuanto a su pagina web es:

e Tenerdisponible la pagina Web en dos idiomas, inglés y castellano, ya que, al ser
distribuidor principal de Canon, y al ser esta ultima una empresa internacional,
seria conveniente que se tuviera en cuenta este detalle para lograr alcanzar a un
mayor nimero de usuarios. Esto tiene un coste de 100€

e Afadir en la pantalla de inicio un enlace a su cuenta de Facebook y otro a su

cuenta de LinkediIn.

6.4.3. RELACIONES PUBLICAS

Las relaciones publicas, segiin comenta Peird (2017) se pueden definir como el conjunto
de acciones de comunicacion estratégica desarrolladas por la empresa de forma
coordinada durante un periodo largo de tiempo, cuyo objetivo se basa en fortalecer
vinculos y relaciones con los distintos publicos, de forma que se logre una mayor

fidelidad y apoyo de los mismos en acciones presentes y/o futuras.

Copifax, en este afio 2021, cumple sus 25 afios de operatividad atendiendo las
necesidades reprograficas de las empresas de Cartagena. Debido a esto, la empresa
tiene la intencion de celebrarlo realizando un evento el préoximo afio (si las condiciones
debido a la pandemia de COVID-19 lo permiten). Este evento tendra lugar en el Auditorio
y Palacio de Congresos El Batel, con un periodo de duracion de dos dias, los cuales serian,
el 30y 31 de mayo de 2022. El horario sera de 9h a 21h.

En este evento se va a hablar de la dltima tecnologia desarrollada por la marca japonesa

Canon en todo lo referido a sistemas de impresion, tanto para la oficina como para el
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sector profesional y artes graficas. Para ello, en las instalaciones del Batel, se va a contar
con 500 metros cuadrados en un marco incomparable, donde los asistentes podran
comprobar las ventajas y beneficios que Copifax de la mano de Canon, puede aportar a
sus negocios. Ademas, tendran la posibilidad reunirse con los especialistas de distintos
productos, los cuales daran respuesta a las necesidades de las empresas asistentes

aportandoles soluciones personalizadas e innovadoras.

Con este evento se pretende la asistencia de un importante nimero de clientes, asi
como de clientes potenciales, entre los cuales, se espera contar con representacién de
profesionales y empresas de muy diversa naturaleza y representativas del entramado
empresarial de la comarca, que se acercaran buscando respuestas y asesoramiento para
afrontar sus retos en materia de productividad, gestidon eficiente y segura de la

documentacién y ahorro de costes.

En este acontecimiento, Copifax se asegurara de que los empresarios de Cartagena
reciban el asesoramiento mas especializado y como partner de Canon, aportara toda su

experiencia para ayudarles a mejorar el rendimiento de sus empresas.

Ademas del grupo de empresarios, Copifax invitara también a representantes de la
Asamblea Regional de Murcia, del llustre Colegio de Abogados y directivos de empresas

como Mecdanicas Bolea, Grupo Tomas Guillén o el Grupo Huertas.

El alquiler de la sala en El Batel para la realizacion del evento de Copifax los dias 30y 31

de mayo tendra un coste 1500€.

En cuanto al coste del catering para el evento se contratard de acuerdo al nimero de
visitas efectivas, siempre con una estimacién aproximada de las mismas. El coste por
asistencia estard en 10€, mientras que la estimacion de visitas estard en torno a 100

clientes, llegando a alcanzar un coste total aproximado del catering de 1000%€.
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Para este evento se hard una lona publicitaria de Copifax, la cual se colgara en la pared
del Batel donde los asistentes podran ser retratados. La lona medira 10 metros de largo

y 4 metros de ancho, y su precio aproximado sera de 750€.

Sumate a Ca innovacion

":"—/CopiFax del
Mediterraneo

Canon

v

A

10 metros

Figura 30: Lona publicitaria Copiax
(Elaboracidn propia, 2021)
Como se puede observar en la figura anterior, la lona serd muy simple dentando el logo
de la empresa. Los bordes de la lona seran de un color gris claro, coincidiendo con el
color de las olas que salen de la C de Copifax. Arriba a la derecha aparecera el logo de

Canon Espaiia como empresa suministradora de Copifax.

Para que tenga lugar el acontecimiento del Batel, se elaborara una invitacién, la cual, se
enviard por email personalmente a cada cliente para transmitir que el evento sea un
suceso mas intimo y cercano, queriendo trasladar una mayor confianza a los invitados

(ver Figura 27).

Para el disefio y personalizacién de las cartas de invitacidon se contratara a una empresa

de marketing y publicidad cuyo importe ascenderd a 350€.
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DESCUBRA COMO DAR
LA MEJOR IMPRESION

CopiFax de! Mediterraneo

Tenemos el placer de invitarle a nuestra
Jornada de Puertas Abiertas y disfrutar de un
espacio donde podra descubrir como los
equipos de Canon dan respuesta a las
necesidades de su empresa y las de sus clientes
en los entornos de artes graficas. Ademas, le
mostraremos el portfolio de Canon que le
permitira detectar y reducir costes operativos y
realizar una gestion eficiente y segura de la
documentacion.

Reserve la clta en su agenda:
30 y 31de mayo de 2022
En horario continuado de Sh. a 21h.

Lugar:

Auditorio y Palacio de Congresos EL BATEL
Paseo Alfonso XII, s/n

30201 Cartagena (MURCIA)

Esta invitaclon es personal e [ntransferibie.
Por favor, confirme asistencia llamando ai
te/éfono 968 315 522 o escriblendo a
coplifax@copifaxdelmediterraneo.com.

Canon

¢QUE PODRA VER?

Descubra como nuestro completo portfolio de productos y soluciones
es capaz de ayudarle a afrontar cinco retos principales:

O 00006

Control de Costes Seguridad Productividad Integracién Sostenibilidad

Y ademas...

Podra asistir a demostraciones de la
imagePRESS C650 de Canon, un equipo
disefiado para superar las mas altas
exigencias de calidad de los departamentos
creativos, entornos de impresion internos y
empresas de impresién en general,
ofreciendo una calidad excepcional en una
gran variedad de sustratos e integrandose
perfectamente en los flujos de trabajo
existentes y del futuro.

L CopiFax del iLe esperamos!
Mediterraneo

Figura 31: Carta invitacion evento
(Elaboracidn propia, 2021).

La carta de invitacién se compondra de un cuerpo general, el cual se muestra en la figura

anterior (ver figura 31), y de un encabezado previo personalizado, donde apareceran los

datos personales del cliente y el cargo de responsabilidad en la empresa.
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A continuacidn, se muestra ejemplo de encabezado previo:

A la atencidn de:

SR. D. Roberto Martinez Martinez
Director- Gerente

Figura 32: Encabezado previo personalizado
(Elaboracién propia, 2021)

6.4.4. PUBLICIDAD

La publicidad se puede definir como el conjunto de acciones y estrategias llevadas a
cabo por la empresa encaminadas a dar a conocer al mayor nimero de individuos

posible, los productos y servicios que esta ofrece (Thompson, 2005).

Segun dice José Francisco Lépez (2015), el objetivo de la publicidad es persuadir para
comprar un producto, servicio o marca, darlo a conocer o transmitir una imagen sobre

el mismo, buscando conseguir de esta manera un mayor nimero de compradores.

Copifax se va a centrar en dos medios publicitarios, la radio y la prensa especializada:

<+ Cufaderadio

Para llevar a cabo una buena campaia de Marketing, Copifax quiere elaborar una cufia
de radio y emitirla en la cadena Onda Cero, con el objetivo de llegar al cliente potencial
y conseguir despertarle el interés. Se ha elegido esta cadena de radio, debido a que es
una de las cadenas con mayor audiencia y de reconocido prestigio a nivel mundial. La
cuia de radio se retransmitird Unicamente a nivel comarcal, en el campo de Cartagena

(Regidn de Murcia).

Puesto que, en las cufias de radio no se cuenta con otros apoyos de la comunicacidn,
como es el componente visual, habra que formular y emplear una cufia de radio

coherente con la informacidn que se quiere hacer llegar.

Los elementos que componen una cufia de radio son:
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- Laidea o guion: La idea que presenta esta cuiia de radio es trasladarles a los
consumidores una imagen de novedad y descubrimiento de un mundo mucho
mas innovador en tecnologia, transmitiéndoles a su vez, que pueden confiar en
Copifax para obtener mejores resultados en su empresa. Ademds de la
innovacion prometedora que pretende transmitir Copifax, esta también quiere
hacer saber que necesita de la complicidad y la colaboracién de sus clientes para

conseguir los objetivos marcados por la empresa.

También se quiere trasmitir que Copifax cuenta con los equipos de impresion
Canon mas avanzados del mercado, considerandose estos la marca lider a nivel
mundial. Ademas de los productos que ofrece la empresa, también se pretende
resaltar su servicio técnico profesional, siendo este un valor afiadido a la oferta
de la empresa, y siempre con la premisa de satisfacer las necesidades de sus

clientes en el sector reprografico.

- La locucién: En la locucidon se comenzara diciendo: “éQuieres un futuro mas
creativo y novedoso en tecnologia?” “Pues gracias a los equipos avanzados de
impresion que ofrece Copifax podras cumplir todas tus expectativas de negocio”
“Ademas, también cuenta con un servicio de mantenimiento que se adapta a ti”
“No te lo pienses mas y lanzate” “Sumate a la innovacién con Copifax”.

- Lamusica: Disfigure - Blank [NCS Release]. La cancién empleada en la cuiia de
radio serd de actualidad, pretendiendo representar la agilidad y el dinamismo de
la empresa.

- Eltiempo: La cuiia de radio se contemplard en un espacio maximo de tiempo de

20 segundos.

Las cufias de radio se emitiran durante los meses de marzo y abril del afio 2022, todos
los lunes, miércoles y viernes, emitiéndose tres cufias diarias, coincidiendo con las
franjas horarias de las 10, 11 y 12 horas respectivamente. Debido al publico objetivo al
gue va dirigido esta campana, se ha elegido esta franja horaria puesto que segln datos
del Estudio General de Medios (EGM) apuntan a que esta es considerada una de las de

mayor audiencia en programa matinal (Estudio General de medios, 2016).

El coste de la cuia de radio sera de 1200€.

o2 ; - )
* Revista empresarial DECA:
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Otra de las estrategias que se llevard a cabo por parte de la empresa de Copifax en
colaboracién con la marca Canon Espafia sera la de realizar un reportaje en la revista
empresarial DECA del evento en el Batel que se celebrarda en el afio 2022. Esta
publicacidn se hard en la revista al mes siguiente del acontecimiento. En ella, se explicara
el objetivo clave de este evento, el cual consiste, como se ha sefialado anteriormente,
en la celebracion de sus 25 cumpleanos, en la que, al mismo tiempo, se aprovechara
para dar a conocer toda la gama de productos comercializados por Copifax, asi como

también se mencionaran las empresas que hayan asistido a dicho acontecimiento.

Esta revista ayudara a dar mayor visibilidad a las acciones comerciales que Copifax
realiza en su zona de accidn. Esta revista se difundira en formato digital y a su vez, en

formato impreso. La pagina elegida para esta publicacion sera la pagina impar.

La publicacion del reportaje en este medio se hara Unicamente una vez. El importe de la

publicacidn de la revista tendrd un coste de 400€.

A continuacidn, se muestra la posible publicacién del reportaje para la revista DECA:

ODECA T CopiFax del

UNA GRAN = & =
MARCA PARA |
LAS EMPRESAS

DE LA COMARCA

Copifax del Mediterrdneo, Copifax del
partenr certificado de Canon = Mediterraneo, Partner
Espaiia, lleva 25 afios certificado de Canon
atendiendo las necesidades Espafia para la comarca
reprogrdficas de las de Cartagena, presento
empresas de Cartagena. a finales de mayo en el
Una compaiiia joven y Palacio de congresos de
dindmica que cuenta con El Batel, la dltima
personal muy especializado. ~ tecnologia desarrollada

por lamarca japonesa en
todos lo referido a
sistemas de impresion,
tanto para la oficina
como para el sector
profesional 'y artes
graficas.

Figura 33: Publicacion del reportaje para la revista DECA
(Elaboracidn propia, 2021).
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6.4.5. PROMOCION DE VENTAS

La promocidn se considera uno de los recursos de marketing mas significativos, ya que,
através de ella, se pueden dar a conocer los productos y servicios que ofrece la empresa,
llegando a crear necesidad de ellos en los clientes, y a su vez, lograr una buena imagen
de la marca. El objetivo principal de la promocion es, indudablemente, aumentar el nivel
de ventas de la empresa atrayendo a nuevos clientes (Mglobal Marketing Razonable,
2017).

El incentivo que ha creado Copifax con esta accidén es aumentar sus ventas en un periodo
corto de tiempo, ofreciendo a los clientes un atractivo adicional a los ya novedosos
equipos que se presentan en la promocion, como es el caso de la impresora image
RUNNER ADVANCE DX C3730i. De ahi que a un equipo de ultima generacion en todo lo
referente al sistema de impresién y escaneo se le afiada un terminal mévil, igualmente
de ultima generacion, algo que convierte esta promociéon en una combinacion muy

atractiva.
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A continuacion, se muestra un ejemplo de una posible promociodn:

’:’vCopiFax del
Mediterraneo

Con tu equipo de impresion
te llevas uno de estos
increibles smartphone

de regalo.
iElige cual prefieres!

IPHONE 8 64Gb SAMSUNG A70
PROMOCION VALIDA HASTA EL 31 DE DICIEMBRE

Precio para image RUNNER ADVANCE ~ NXT:R731i Fian
APPLE IPHONE 8 64Gb o SAMSUNG A70 de regalo.
Oferta valida hasta 31 de diciembre o fin de existencias.

Canon C/ Luciano Martinez Roca, 2
30205 San Anton - CARTAGENA

S . del SILVER
CopiFax de il Tel/Fax 968 3155 22
Mediterraneo Copifax@copifaxdelmediterraneo.com

Figura 34: Promocion Copifax
(Elaboracidn propia, 2021)

La promocién presentada anteriormente, se desarrollara en el dltimo trimestre del afio

2021 para potenciar y aumentar las ventas de cara al cierre anual.
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Las promociones se enviaran por email y también se repartiran en mano a los clientes a

través del departamento comercial.

El coste total, incluido disefno y produccidn de los folletos serd de 490€
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7. CRONOGRAMA

En este apartado se va a plantear un cronograma con las fechas previstas para cada una de las acciones programadas en el presente plan de

marketing. Este ird de octubre de 2021, a finales de septiembre del afio 2022, ya que, debido a la pandemia existente en la actualidad, para este

ano 2021 no se pueden llevar a cabo todas las acciones planteadas.

PLAN DE MARKETING ANO 2021-2022

MES OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE | ENERO | FEBRERO MARZO ABRIL MAYO | JUNIO | JULIO | AGOSTO | SEPTIEMBRE

SEMANA/DIA MISIEICES | MRS | o fleq || oy 32 semana
/miércoles /miércoles

Promocion

PRINT &

SMARTPHONE

Evento El Batel

Cuia de radio

Revista DECA

Sorteo en
Facebook

__!

Tabla 5: Planificacion anual de las acciones
(Elaboracidn propia, 2021)
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8. PRESUPUESTO

En este apartado se van a exponer el presupuesto de las distintas acciones de

comunicacion definidas en la campaiia de comunicacion.

Como se puede observar en la tabla siguiente, el presupuesto estimado de la campaiia

de marketing ronda alrededor de los 11.831,3€. Los importes no incluyen I.V.A.

CAMPANA
PUBLICITARIA ACCIONES COSTE TOTAL
Promocion PRINT | Diseiio de los folletos 300€ 490€
& SMARTPHONE Produccion de los folletos 190€
Alquiler de la sala 1.500€
Catering 1000€
Evento El Batel 3.600€
vento ate Lona publicitaria 750€
Diseio de las cartas de invitacion al evento 350€
Cuiia de radio Emisidn de la cuia de radio 1.200€ 1.200€
Revista DECA Publicacion del reportaje 400€ 400€
. Diseio de la plataforma 300€
Linkedin Mantenimiento de la plataforma 150€ 450¢
Facebook Renovacion del d!s.(ano dela plat?forma 5117,3€ 5117,3€
Manager de publicidad y marketing
Sorteo en Premio 350€ 385¢
Facebook Promocién el sorteo 35€
. . Incorporacién de un idioma (inglés) 100€
P Web 189€
dgina tve Proteccién de la pagina web 89€
TOTAL 11.831,3€

Tabla 6: Presupuestos campafia de marketing
(Elaboracidn propia, 2021)
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CONCLUSIONES

Tras haber analizado la situacion actual del proyecto empresarial, Copifax Del
Mediterrdneo, se va a proceder a detallar las diferentes conclusiones obtenidas del

mismo, las cuales se presentan a continuacion.

Copifax Del Mediterraneo es una empresa distribuidora oficial de Canon Espafia, la cual,
se dedica a la venta, alquiler, reparacién y mantenimiento de impresoras, al igual, que
también se dedica a la venta de material de oficina y otros dispositivos de ultima
tecnologia, como son las pantallas tactiles. La empresa destaca principalmente por su
servicio post-venta, ya que, siempre procura adaptarse a las necesidades y exigencias
del cliente. A pesar de pertenecer a un sector tan complejo, como puede considerarse
el sector de la reprografia, la empresa siempre trata de ir actualizdndose con el fin de
atender a las nuevas exigencias del mercado, de tal forma que la empresa logre cumplir
con sus objetivos propuestos, como pueden ser, alcanzar una mayor evolucién en el

corto plazo y conseguir diferenciarse de la competencia.

Lo que pretende resaltar Copifax es, que no todo estd en cumplir con los objetivos
marcados por la empresa, sino, en hacer por mantener satisfecho al cliente. A veces,
conviene dejar algun objetivo por cumplir y poner en primer lugar la satisfaccion plena
del consumidor. Este aspecto se considera fundamental para la empresa, ya que, para
esta, lo que la diferencia de la competencia es el buen trato que se le ofrece a los
clientes. Por ello, Copifax pretender servir de ejemplo para otros negocios, procurando

transmitir la increible particularidad que esta posee.

Hay que subrayar que, la increible capacidad de cada uno de los integrantes del grupo,
y la gran experiencia con la que estos cuentan en el sector, han sido los motivos para

poner en marcha este proyecto empresarial.

Para llevar a cabo este proyecto empresarial, se han planteado una serie de acciones
comerciales, las cuales tienen el objetivo final de dar a conocer a la empresa a un mayor
volumen de su publico objetivo. Para ello, se ha puesto en marcha una campana de
marketing dirigida a todo su publico objetivo, la cual, constara de: elaborar una cuiia de
radio a nivel comarcal, realizar un evento en El Batel, hacer publico este evento en una

revista empresarial, renovar su pagina web y su pagina de Facebook, crear un perfil en
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LinkedlIn, y, por ultimo, realizar una promocién sumamente atractiva, con el fin de atraer

a nuevos clientes y lograr una buena imagen de la empresa.

Tal vez, las dos limitaciones mas significativas del proyecto pueden ser: el poco
presupuesto del que dispone la empresa para llevar a cabo acciones publicitarias, ya
gue, con el presupuesto con el que cuenta actualmente, no puede, por ejemplo,
emprender acciones de publicidad en televisidon o prensa. Y la otra podria ser, la gran

competencia existente en el mercado.

Una vez establecidas todas estas cuestiones, se llega a la conclusién de que la empresa,
debido a la viabilidad econémica que presenta, podra hacer frente a las acciones de

publicidad planteadas, considerandose eficientes y prometedoras en el futuro.
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