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RESUMEN

El proyecto de investigacion se enfoca en la internacionalizacion de la empresa Maxclean LTDA
por medio de las siguientes teorias: Teoria de los tres circulos, Teoria de internacionalizacion de
Michael Porter y la teoria ecléctica de Dunning que se veran reflejadas en el referente teorico.
Teniendo en cuenta como objetivo realizar un plan estratégico que permita identificar los factores
de éxito para la internacionalizacién de la empresa Maxclean LTDA a través de, una investigacion
de mercados potenciales, un analisis del entorno del mercado y un plan de accion. Se realizo este
proyecto por medio de una investigacion de tipo descriptiva con un enfoque mixto donde la parte
cualitativa sera realizar un andlisis documental y en la parte cuantitativa la aplicacion de encuestas
a clientes y entrevistas a sus empleados. Por Gltimo, se espera dos posibles resultados, en caso de
éxito se recomendara a la empresa llevar a cabo el proceso de internacionalizacion y en caso de
fracaso, se tendra un enfoque diferente en el cual se recomendara realizar una reestructuracion e

incluir la posibilidad de una expansion de la empresa a nivel nacional.

Palabras clave:
Internacionalizacion.
Empresa familiar.
Factores de éxito.

Estrategias.
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ABSTRACT

The research project focuses on the internationalization of the company Maxclean LTDA through
the following theories: Theory of the three circles, Theory of internationalization of Michael Porter
and the eclectic theory of Dunning that will be reflected in the theoretical reference. Considering
the objective of carrying out a strategic plan that allows identifying the success factors for the
internationalization of Maxclean LTDA through an investigation of potential markets, an analysis
of the market environment and an action plan. This project was carried out through a descriptive
research with a mixed approach where the qualitative part will be to perform a documentary
analysis and in the quantitative part the application of customer surveys and interviews with its
employees. Finally, two possible results are expected, in case of success the company will be
recommended to carry out the internationalization process and in case of failure, a different
approach will be taken in which it will be recommended to carry out a restructuring and include

the possibility of Expansion of the company nationwide.
Key words:

Internationalization.

Family business.

Success factors.

Strategies.
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INTRODUCCION

En los ultimos afios se ha observado como el crecimiento del mercado ha llevado a las empresas a
reevaluar su situacion actual y a emprender en nuevos desafios, a través de aprovechar su potencial

0 aquella diferenciacion que las hace unicas, para expandirse a nuevos horizontes.

Actualmente existen muy pocas investigaciones las cuales estan enfocadas en el proceso de
internacionalizacion de las pequefias empresas en el sector quimico de la industria del aseo, aun
asi, se evidencia que hay una mayor cantidad de investigaciones realizadas acerca del proceso de
internacionalizacion de las empresas familiares tanto en empresas colombianas, como en empresas
extranjeras, las cuales indican que estas son mas propensas a tener éxito debido a que, hay un mayor

compromiso por parte de los integrantes con su éxito y su potencial de escalar es muy elevado.

A su vez las pymes en Colombia representan en un 87,4% aquellas que son propias 'y un 12,6% a
los empleadores (DANE, 2019), por lo cual, al ser un sector tan importante del pais, con tanto
potencial de crecimiento, se debe incentivar su expansion en vez de dificultar. En especial teniendo
en cuenta que las pequefias empresas se enfrentan constantemente a la nueva competencia, el
incremento de sus costos, asi como el de sus impuestos, por lo cual una internacionalizacion es una

de las alternativas mas viables, para mantener y mejorar su actividad econdémica.

Es importante mencionar que segun cifras de Euromonitor la industria del aseo logré un
crecimiento del 26,4% entre 2013 y 2018, donde a su vez se tiene una expectativa de que en los
siguientes 5 afios el crecimiento de esta industria crezca un 8,9% anualmente (Benavides, 2019).
Sin embargo, la informacion proveniente de (PROCOLOMBIA, 2019) consideran un crecimiento
promedio de 2% durante el periodo 2018-2020; ademas, resalta las razones de invertir en este sector
debido a que Colombia llegara a ser uno de los paises con mayores beneficios respecto a costos,

aranceles y tiempos éptimos.

Teniendo en cuenta lo anterior, para este trabajo se observé el caso de la empresa Maxclean LTDA,

cuyo objeto social es dedicarse a la produccion, distribucion y comercializacion de productos de
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aseo Yy papeleria, actualmente sus excedentes de liquidez no estan siendo utilizados en ninguna
actividad o invertidos en algin proyecto nuevo, es por esto que se daria la ocasion perfecta, para

expandir sus procesos y de ser posible, llevar a cabo un proceso de internacionalizacion.

Por lo cual el propdsito de esta investigacion fue realizar para la empresa Maxclean LTDA una
identificacion de factores de éxito y cuales de estos le facilitan el llevar a cabo una pronta y exitosa

internacionalizacion.

Donde se busca comprobar que la empresa presenta diversos factores de éxito, los cuales facilitan
un proceso de internacionalizacion en caso de que la empresa decida llevar a cabo este proceso, de
no suceder esto, se recomienda una expansion a nivel nacional como alternativa de crecimiento

para esta.

Para lo anteriormente mencionado, el objetivo general fue crear un plan estratégico el cual ayude
a identificar los factores de éxito de la empresa Maxclean LTDA, este incluye distintos objetivos
especificos que facilitaron su cumplimiento, los cuales son, una investigacion de mercados
potenciales, un andlisis estratégico del entorno del mercado seleccionado y, por dltimo, un plan de
accion el cual facilite el proceso de internacionalizacién en caso de que la empresa desee llevarlo

a cabo.

La metodologia que se realizo fue de indole descriptiva, con enfoque mixto, desde lo cuantitativo
se realizaron una serie de encuestas que ayudaron la percepcion que se tiene de la empresa, asi
mismo, desde lo cualitativo se realizaron entrevistas semiestructuradas y se hizo uso del analisis

documental.
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2. MARCO DE REFERENCIA
2.1 Marco teorico

Como base para apoyar este proyecto se usaron antecedentes de casos exitosos de la
internacionalizacion de empresas de Colombia y un caso de una empresa familiar colombiana de

la siguiente manera.

El primer trabajo consultado corresponde al uso de varios modelos iniciando con la
internacionalizacion desde la perspectiva econdmica explica que los paises tienden a especializarse
en productos que generen menor costo de produccion asi cada pais se enfoca en obtener la mayor
productividad complementados por Adam Smith y David Ricardo, como estudio de caso exitoso
de una empresa colombiana que realizd una internacionalizacién, Cortés y Gantiva (2019),
realizaron un analisis del proceso de internacionalizacion de empresas del sector automotriz en la
empresa General Motors - Colmotores. Iniciando con un estudio de la industria globalmente y
nacional para asi conocer el paso a paso del proceso de internacionalizacion, decisiones, estrategias

realizadas para implementar al logro de internacionalizar su empresa.

Luego se realiz6 un andlisis macroecondmico de la empresa, teniendo en cuenta esta como
multinacional y asi mismo su expansion a otros paises, se llevo a cabo una caracterizacion del
producto que se desea internacionalizar para conocer su demanda a nivel global y que tan bien
recibido puede llegar a ser en el mercado. La realizacién de un estudio de mercado para la entrada
a los principales paises a los que se desea exportar el bien y/o producto de la empresa en cuestion.
Conocer las empresas que llegaran a ser competencia en el mercado y asi mismo generar estrategias

para mantenerse en el mercado.

El segundo trabajo abarca el tema de internacionalizacion de empresas colombianas, caso exitoso:
grupo Nutresa, Pedraza y GoOmez (2011), con una seleccion de varios modelos de
internacionalizacién como la teoria de la organizacion industrial, teoria de la internacionalizacion,
teoria ecléctica de Dunning, teoria de la ventaja competitiva de las naciones y la teoria
macroeconomica que hicieron posible la expansion del grupo Nutresa como teorias puestas en

practica, sus principales factores se encuentra la aplicaciones de las 7p's al grupo Nutresa, la

10
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explicacion de la Planeacion estrategia y operacion de una cadena de suministros, la logistica que
se usé para el éxito de esta, las ventas y el marketing las actividades secundarias como lo son la

organizacion interna, recursos humanos, desarrollo de tecnologia y el abastecimiento de esta.

El tercer trabajo consiste en la internacionalizacion de las empresas colombianas casos exitosos:
hamburguesas el Corral y Pan Pa Ya’ por Pineda, Sanabria y Santana (2011). iniciando con un
concepto de como se debe realizar la internacionalizacion para un pais como Colombia, las teorias
econdmicas, de procesos y de redes para las empresas explicadas en este trabajo muestra su historia,
mision, vision y como llegaron a lo que son hoy dia por generar valor, cadenas de suministros,
marketing mix y las estrategias genéricas y competitivas y los factores clave de éxito usados para

que estas empresas dedicadas al sector de alimentos fueron internacionalizadas.

Hoy dia tiene un gran posicionamiento a nivel global con gran participacién en el mercado, etapas
para fortalecer la atencion del mercado donde se incluye la obtencion de informacion necesaria
sobre necesidades y expectativas que tiene el cliente sobre el producto que entrara en el mercado,
un estudio demogréfico y psico demografico para conocer gustos, cultura, etc. que se encuentran
en el pais de destino més conocida como la etapa 1 Y 2 que son penetracién a un nuevo mercado e
incrementar las ventas y conocimiento de marca como el paso principal para lograr el ingreso a un

nuevo mercado.

Y, por altimo el cuarto trabajo debido a su perspectiva mas generalizada del como lograr una
internacionalizacion en las empresas familiares por Moreno (2010), dando un paso por paso de
como debe llevarse este proceso y las etapas que deben cumplirse, empezando por la metodologia
que debe ser llevada, como debe ser manejado el muestreo en la poblacion y a través de este qué
hipotesis pueden ser formuladas, en este caso, dependiendo en qué generacién se encuentre la
empresa familiar esta asumira un comportamiento econémico y comercial determinado. lo anterior
sera contrastado para determinar, si este proceso se comporta de igual manera al de una empresa
no familiar o si hay una discrepancia entre estas; otro punto de este es el manejo adecuado de la
informacidn, ya que una mala interpretacion de esta puede ser catastrofica para una empresa, se

deben usar varias herramientas estadisticas para la organizacion de este y asi realizar un exitoso

11
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analisis de datos el cual pueda ser contrastado con las hipotesis, para determinar si se aceptan o se

rechazan.

La revision de estos antecedentes tedricos ayudd a darle una base al trabajo de investigacion,
aportando una serie de pasos esenciales, los cuales deben seguirse si se quiere obtener un resultado

Optimo para las empresas que optan por la internacionalizacion como proceso de crecimiento.

Las empresas buscan internacionalizarse para expandir su mercado y asi mismo crear un reto para
ellos queriendo aumentar el nivel potencial de su empresa y una oportunidad de mejorar en
procesos, costos y calidad de sus productos para esto se debe considerar primero una
reestructuracion financiera y comercial de la empresa seguidamente de un proceso mas amplio de
seleccion de mercados para asi conocer el mejor mercado para los productos seleccionados
apoyados por medio de teorias y una finalizacion del proyecto con la informacion recaudada y

demostrarle a la empresa los pasos a seguir para una internacionalizacion exitosa.

Se usaran las siguientes teorias como base para la reorganizacion e internacionalizacion de la

empresa usada en el presente proyecto:
2.1.1 Teoria ecléctica de Dunning

La teoria ecléctica trata de explicar que la extension, la forma y el patron de produccién
internacional de una empresa, estan fundamentados en la yuxtaposicién de las ventajas especificas
de la empresa, la propension a internacionalizar mercados exteriores y el atractivo de dichos

mercados para producir alli (Dunning, 1988).

Para que una empresa opte por estudiar sus ventajas competitivas mediante la inversion directa, se
deben seguir cuatro condiciones para asi convertirse en una multinacional: 1) La empresa debe
poseer ventajas propias a la hora de servir a determinados mercados, en comparacion con las
empresas locales. 2) A la empresa le debe resultar mas rentable internalizar dichas ventajas
mediante la expansion de su cadena de valor o a través de la ejecucion de nuevas actividades. 3)
Siguiendo las aportaciones de autores como Vernon (1966) sobre ventajas de localizacion, a la

empresa le debe resultar rentable localizar alguna parte de sus plantas de produccion en el exterior.

12
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4) Para que una empresa realice una inversion directa en el exterior, sus directivos deben considerar
que la produccion exterior estd en concordancia con la estrategia de la organizacion a largo plazo
(Dunning, 1992).

La principal contribucion de Dunning (1988) al estudio de la internacionalizacion de las empresas
es la aportacion de una respuesta ecléctica a la cuestion de por qué existe la empresa multinacional,
en la medida en que integra todos los factores que habian sido detectados con anterioridad por otros

tedricos como determinantes para la realizacion de una inversion directa en el extranjero.

Fundamentando las ventajas y desventajas que se encuentran al momento de internacionalizar la
empresa se debe tener en cuenta caracteristicas como el costo de produccion, el atractivo del
producto, ventaja sobre otros productos y rentabilidad la cual se analiza y se toman decisiones para

saber si establecerse en el mercado extranjero es una opcion viable.

Para realizar la transicion de la teoria ecléctica a la teoria de la ventaja comparativa se relaciona en
el estudio que tiene que hacer la teoria ecléctica sobre la ventaja comparativa a la hora de estructurar

las condiciones para la internacionalizacion de la empresa.
2.1.2 Teoria de la ventaja competitiva

Teoria propuesta por Porter (2003), en la que plantea un modelo de cinco factores para determinar
la ventaja competitiva de una empresa y el éxito que puede llegar a tener en un mercado; el analisis
de las relaciones entre estos factores es el que les permite a las empresas decidir el como, el donde

y el por qué internacionalizar sus operaciones.

El primer determinante fundamental de la rentabilidad de una empresa es el atractivo de la
industria. La estrategia competitiva proviene de un conocimiento completo de las reglas de la
competencia que rigen el atractivo. El fin principal de la estrategia es enfrentar esas reglas y, en
teoria, modificarlas en su favor (Porter, 2003).

13
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Figura No. 1 Cinco fuerzas de Porter.

Proveedores

Poder negociador
de los proveedores

_—

Principales
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Competidores de la
industria

A%

Rivalidad entre
empresas

Poder negociador
de los compradores

Amenaza de productos

0 servicios sustitutos

Sustitutos

Fuente: Elaboracidn propia en base a Porter (2003).

*

Poder negociador
de los compradores

La principal razon por la cual se utilizd esta teoria es para determinar qué factores seran necesarios

a la hora de internacionalizar la empresa y a través de estos, decidir el como y el donde se llevara

a cabo el proceso de internacionalizacidn; también se tendra en cuenta los aportes del articulo con

respecto a las 5 fuerzas de Porter, para identificar la ventaja competitiva de la empresa, y el éxito

que esta puede tener al ingresar a un mercado internacional.

La ventaja competitiva de las empresas familiares se centra en menores costes de agencia debido a

mayor nivel de confianza y a que se comparten valores entre los miembros de la familia; ventajas

relacionadas con el capital humano y la formacion de capital social; los cuales son las ventajas

principales que se encuentra en el modelo de los tres circulos para las empresas familiares (Tapies,

2011).

14
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2.1.3 El modelo de los tres circulos

El modelo de los tres circulos explica la forma en que se sobreponen los sistemas de la Familia, la
Empresa y la Propiedad, asi como el lugar que ocupan cada uno de los miembros que pertenece a
alguno de los siete subconjuntos que se forman en las areas de sus intersecciones. En resumen, este
modelo busca explicar la interaccion que se presenta en una empresa familiar ilustrando la relacion
entre tres circulos de influencia: propiedad, familia y negocio, tal y como se observa en la siguiente

imagen (Davis & Tagiuri, 1982).

Figura No. 2 Modelo de los tres circulos.

2
Propiedad
4 5
7
Familia 6 Empresa
1 3

Fuente: Elaboracion propia en base a Davis y Tagiuri (1982).

El circulo Familia es aquel al cual pertenecen todos y cada uno de los miembros de un mismo grupo
familiar. El circulo Empresa comprende el conjunto de individuos que laboran dentro de ellay que
perciben un sueldo o beneficio economico directo, producto del trabajo que desempefian y que le
agrega valor a la compafiia. El circulo Propiedad determina quiénes son duefios de las acciones de
la empresa, lo cual genera toda una serie de deberes y derechos sobre esta (John Davis & Renato
Tagiuri, 1982).
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El propdsito con el cual se uso esta teoria es analizar los 3 ejes principales en una empresa familiar,
para asi lograr identificar que pertenece a cada sector y si la empresa esta siguiendo este esquema,
si este no es el caso, se buscara proponer una mejor organizacion en la empresa para facilitar el

proceso de internacionalizacion.

El desarrollo de planes a futuro aumenta el éxito de una empresa familiar, debido a que se enfrenta
pertinentemente a los peligros que amenaza su subsistencia donde se debe revisar las operaciones
futuras de la compafia de manera frecuente, indagando diferentes alternativas; realizando un

analisis y evaluacion de las relaciones de la firma con la familia (Leach, 1999).

Dicho esto, la empresa Maxclean LTDA, en su escaso conocimiento de procesos de
internacionalizacion, hizo uso de las teorias anteriormente planteadas como punto de partida para

el proceso de internacionalizacion.
2.2 Marco organizacional.

A continuacion, se presenta el marco organizacional de la empresa Maxclean LTDA con el fin de

dar a conocer la historia de esta y mostrar cémo se encuentra actualmente.

Maxclean LTDA fue consolidada hace 14 afios, entre finales de 2005 e inicios de 2006, cuyo objeto
social es dedicarse a la produccion, distribucion y comercializacion de productos de aseo y
papeleria, esta se caracteriza por los productos liquidos que comercializa, ya que son de alta calidad
y poseen una férmula Unica. Otras caracteristicas importantes de mencionar, es que la empresa
tiene un buen ndcleo financiero, no presenta deuda y posee un gran capital. Se encuentra ubicada

en la Carrera 53d # 2a-27, barrio Galan de Puente Aranda- Bogota.

La iniciativa por parte de la duefia Ana Lucia Guerra Duarte se basa en los conocimientos previos
que adquirié por varios afios en una empresa familiar del mismo sector, en la cual, por varios
inconvenientes y teniendo en mente la idea de crear su propia empresa, decidio independizarse y
crear Maxclean LTDA.

A continuacion, un portafolio de productos de la empresa Maxclean limitada.
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Tabla No. 1 portafolio de productos.

Producto.

Descripcion del producto.

Abrillantador.

b

Mantenedor de pisos sellados, limpia, brilla y ambienta
en una sola operacion dejando las superficies tratadas
brillantes y con una agradable fragancia.

Ambientador

b

Nuevo purificador de ambiente liquido con alto
contenido de fragancias y fijadores para que su efecto

perdure por mas tiempo, desinfectante y aromatizante.

Blanqueador industrial

\

|
%
J

Solucidn concentrada de hipoclorito de sodio para uso en

limpieza y desinfeccion institucional y hospitalaria.

Cera Autobrillante

i
gf

Cera polimérica Autobrillante, con alta concentracién de
polimeros y deméas sdlidos en suspension. Tiene
excelentes cualidades antideslizantes, de auto brillo y de

resistencia al trafico pesado.

Cera Emulsionada

Cera Plastica concentrada pulimentable antideslizante,
con alto contenido de solidos, util para superficies con
alto trafico. Fabricada con materiales de altisima calidad,

de origen aleman.
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Desengrasante

[
¥

Limpia toda clase de superficies de la grasa acumulada y
la mugre en general, asi como también pisos de granito,

marmol, madera, baldosas y caucho.

Detergente Neutro

Detergente multiusos sin color y aromas, tiene pH neutro
que lo hace ideal para multiples labores, en especial para
limpiar pisos sellados, cristalizados, pintados,

vitrificados etc., sin remover los revestimientos.

Limpia vidrios

¥
I

Liquido para limpiar vidrios con espuma controlada,

formula desengrasante.

Maxfresh

Germicida cuaternario con  fragancia residual
concentrada. Aromas a Lavanda, talco, brisas del mar,
violeta, Limodn, Floral, etc.
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Removedor
Poderoso desengrasante y removedor de selladores,
rompe la cadena de los polimeros facilitando su
remocion.

Sellador 18 Revestimiento en polimeros al 18% de extraordinaria

resistencia, ideal para pisos de vinilo, caucho granito,

piedra mufieca, algunos marmoles y de mas pisos

sensibles a los disolventes.
NZ~ |
J

Shampoo para manos

_ Delicado jabdn para manos humectante, con emolientes,
\
suavizantes y finas fragancias, especial para oficinas y el
b ]
g hogar.
J

Fuente: Elaboracion propia, con base en informacion de Maxclean LTDA.

Este portafolio de la empresa Maxclean fue elegido al ser los productos que la propia empresa
fabrica y de los cuales solo esta posee la formula de produccion. Donde a su vez son aquellos que

diferencian a la empresa de sus competidores tanto en calidad como en precios.
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2.2.1 Estructura organizacional

En el siguiente esquema se presenta la estructura organizacional de la empresa Maxclean LTDA a

través de un modelo jerarquico.

Figura No. 3 Estructura organizacional.

Gerente
general
Gerente
. +—
comercial

' }

Secretaria | Oficios varios

Fuente: Elaboracién propia.

e Gerente general: Se encarga de toda la parte administrativa de la empresa, de la facturacion,
el manejo de los proveedores y por ultimo también lleva la contabilidad de la empresa.

e Gerente comercial: Se encarga de todo lo relacionado a las ventas en la empresa, también

desempefia funciones de marketing.

e Secretaria: Su labor consta de ayudar en labores de facturacion al gerente general y de
recibir las llamadas de los clientes, ya sea para brindar informacion o para recibir los

pedidos.

e Oficios varios: es la persona encargada de todo lo que concierne a fabricacion y carga de

productos.
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Una vez mencionado el marco y la estructura organizacionales de la empresa se pasara a la

metodologia que fue utilizada en esta investigacion.

3. METODOLOGIA

Para el siguiente trabajo se realiz6 una investigacion de tipo descriptiva que de acuerdo con Bernal
(2011) es una de las tacticas mas utilizadas al iniciar una investigacion o trabajo de grado, basado
en mostrar narracion, resefia, identificacion de hechos, etcétera, sin realizar una explicacion de las

situaciones presentadas.

El objetivo principal de esta investigacion fue realizar un plan estratégico con el fin de identificar
los factores de éxito para la internacionalizacion de la empresa Maxclean LTDA, por medio de 3
objetivos especificos, en primer lugar, una investigacion exhaustiva de posibles mercados
potenciales por medio de una matriz de seleccion de pais. Posteriormente se analiz
estratégicamente los antecedentes para conocer el potencial exportador de la empresa Maxclean
LTDA. Finalmente se ejecutd un plan con el seguimiento y control de proyectos para conocer el

potencial de éxito de la empresa para su internacionalizacion.
Para el cumplimiento del objetivo general la presente investigacion se dividio en tres fases:
3.1 Investigacién de mercados

En la primera fase se cumplio el primer objetivo especifico sobre realizar una investigacion
exhaustiva de posibles mercados potenciales para la exportacion. Por medio de una matriz de
seleccion de pais que permitio identificar y valorar cuatro criterios, con el fin de seleccionar de

forma objetiva el pais méas favorable para la internacionalizacion.

En la seleccion de los paises se tuvo en cuenta aquellos que importaran de Colombia la partida
arancelaria 34.02.90 - Preparaciones tensoactivas, preparaciones para lavar, incluidas las
preparaciones auxiliares de lavado y preparaciones de limpieza (excluyendo acondicionadas para

la venta al por menor asi como agentes de superficie organicos; jabones y preparaciones organicos
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tenso activas en barras, panes o trozos o en piezas troqueladas o moldeadas; productos o
preparaciones tensoactivas para el lavado de la piel, liquidos o el crema) seleccionada la cantidad
de diecinueve paises, con respecto a los célculos del CCl basados en estadisticas de Direccién de
Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN) gue no tuvieran ausencia de datos o se encontraban en
cero (0). esto debido a que los datos comerciales nunca estan completos. “El contrabando y la
ausencia de reportes representan un serio problema en muchos paises. Ademas, las estadisticas
comerciales, como cualquier fuente de informacion, no se encuentran libre de errores y omisiones”

(Centro de Comercio Internacional, 2006, p.84).

En la columna del Tratado de Libre Comercio que es un acuerdo regional o bilateral a través del
cual se establece una zona de libre comercio de bienes y servicios, en la que se eliminan aranceles.
Se negocian con el propdsito de ampliar el mercado de bienes y servicios entre los paises
participantes del mencionado acuerdo (TLC, 2018a). Se eligieron aquellos, con los cuales
Colombia tiene un Tratado de Libre comercio y se descarta el resto de los paises que no cumplen

esta condicion. Informacion que fue recopilada directamente de la pagina del TLC.

Con respecto al valor exportado en 2018 en miles de délares (USD) que, de acuerdo con las
convenciones internacionales para reportar las estadisticas comerciales, el valor de exportacion se
refiere al valor contractual o total que, por supuesto, puede ser muy diferente al valor agregado
local. Para numerosas actividades de procesamiento el valor local se mantiene por debajo del 20%
del valor de la exportacion (Centro de Comercio Internacional, 2006, p.84). Donde los paises que
se encontraron por debajo de USD 100 mil son descartados como posible pais objetivo.
Recopilando esta informacion en Trade Map teniendo como fuente los célculos del CCI basados

en estadisticas de Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN).

En el Producto Interno Bruto (PIB) de 2018 en millones, que representa el total de bienes y
servicios producidos en un pais durante un periodo de tiempo determinado. Incluye la produccion
generada por nacionales residentes en el pais y por extranjeros residentes en el pais, y excluye la
produccion de nacionales residentes en el exterior (Banco de la Republica, s.f.). En el cual teniendo

en cuenta la informacion que se adquirio en la base de datos del Banco mundial se seleccionaron
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los paises que tuvieran el PIB mayor a 200 millones y aquellos que no cumplieran con esta

condicion fueron eliminados de la seleccion.

El Gltimo criterio fue la inflacion donde por medio de los datos recopilados en el Banco mundial
se selecciond el pais que tuviera una inflacion baja ya que segun Banco de la Republica (s.f.), se

define como:

Un aumento sustancial, persistente y sostenido del nivel general de precios a través del
tiempo, (...). Existen algunos razonamientos segun los cuales la inflacion tiene cierta
capacidad para promover el crecimiento econdémico, basicamente, en aquellas economias
gue muestran bajos niveles de ingresos y, por tanto, una baja capacidad para generar ahorro
que permita financiar inversiones, incrementar el empleo y, en general, la actividad

productiva. (parr.1-2)

Al finalizar la filtracion de los paises se escogid el pais objetivo para que Maxclean LTDA realice
su internacionalizacion. A continuacion, se conocera las mejores maneras legales y comerciales
para entrar a un pais como Peru y asimismo conocer la competencia que tiene la empresa trabajada

en el mercado de quimicos.
3.2 Analisis del entorno del mercado

La segunda fase que se trabajé fue el cumplimiento del segundo objetivo especifico que buscaba
analizar estratégicamente los antecedentes del entorno del mercado para conocer el potencial
exportador, el cual se hizo por medio de la descripcion del mercado peruano, junto con un analisis
de las empresas que lideran en este mercado y por Gltimo con el uso de matrices como lo son la
matriz BCG, la matriz FODA y un andlisis PESTEL. Dichos elementos dieron a conocer los

diferentes factores que se deben tener en cuenta a la hora de entrar a un nuevo mercado.
3.1.1 Matriz BCG

Se presenta los datos de ventas de la empresa Maxclean LTDA de los afios 2018 y 2019 netos
(Anexo No.1) junto con un grafico de barras donde se especifica las unidades vendidas con su

respectivo valor anual. Seguido de esto con la participacion relativa y la tasa de crecimiento se
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realizé la matriz BCG (modelo Boston consulting group) la cual es empleada para analizar qué
productos son los que dejan méas rendimiento en la empresa y de ahi se pueden realizar estrategias
para el mercadeo de los productos para su internacionalizacion, con esto se busca acomodar la
cartera a las fortalezas de la empresa para asi observar las oportunidades y dirigirse a nuevos

mercados.

Esta matriz permite a una organizacion clasificar cada una de sus unidades de negocios o productos
de acuerdo a dos factores: su participacion de mercado en relacion con la competencia y la tasa de
crecimiento en la que opera la empresa (UNID, s.f.), estd conformada por cuatro cuadrantes que
especifican cuatro tipos de productos como los son los siguientes: producto estrella, producto

interrogante, producto vaca y producto perro definidos a continuacion:

e Productos Estrella

Este producto se encuentra ubicado en la parte superior izquierda, es un cuadrante que
demuestra el producto més rentable de todo el portafolio de la empresa Maxclean
demostrando su alta participacion y crecimiento en el mercado, al cual se le debe sacar mas
provecho en la empresa y asi mismo destinar una mayor inversién para mantener el

producto en dicho cuadrante.

e Productos Vaca

Este producto se encuentra ubicado en la parte inferior izquierda con una gran participacion,
pero con bajo crecimiento en el mercado, a pesar de no tener un crecimiento alto mantiene
el posicionamiento de la marca creando una percepcion de fidelidad por parte de los clientes
hacia la marca. Este cuadrante mantiene la liquidez de la empresa para generar inversion

en los cuadrantes que la requieran.

e Productos Interrogante

Este producto se encuentra ubicado en la parte superior derecha con una tasa de crecimiento

alta y una participacién en el mercado baja, los productos ubicados en este cuadrante
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requieren una inversion alta para aumentar su participacion en el mercado, con el tiempo

se puede convertir en un producto estrella.
e Productos Perro

Este producto se encuentra ubicado en la parte inferior derecha con una baja participacion
y tasa de crecimiento en el mercado lo que significa que no son rentables y su nivel de
ventas es bajo. En este cuadrante se debe tomar la decision de inversion o exclusion del

producto ya que puede generar mas perdida que ganancia para la empresa.

3.1.2 Matriz FODA.

Se us0 esta matriz para analizar los diferentes factores que tiene la empresa Maxclean LTDA donde
se evaluaron aquellas fortalezas y oportunidades que permitieran facilitar la internacionalizacion
con el fin de aprovecharlas; y a su vez aquellas debilidades y amenazas que pueden dificultar el

proceso, en pro de dar alternativas para superar dichos problemas.
Zambrano (2006) sefiala que:

Es una herramienta de caracter gerencial valida para las organizaciones privadas y publicas
la cual facilita la evaluacion situacional de la organizacién y determina los factores que
influyen y exigen desde el exterior hacia la empresa, estos factores que influyen y exige
desde el exterior hacia la empresa, estos factores se convierten en amenazas u oportunidades
que condicionan, en mayor o menor grado, el desarrollo o alcance de la misién, la vision,
los objetivos y las metas de dicha empresa, de igual forma permite hacer un andlisis de los

factores internos, es decir; de las fortalezas y debilidades de la empresa. (p.84)
3.1.3 Analisis PESTEL.

El anélisis PEST es una herramienta de gran utilidad para comprender el crecimiento o declive de
un mercado, Yy, en consecuencia, la posicién, potencial y direccion de un negocio. Es una
herramienta de medicion de negocios. PEST esta compuesto por las iniciales de factores Politicos,

Econdmicos, Sociales y Tecnologicos (Chapman, 2004).
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Donde se agregaron los factores ecoldgicos (E) teniendo en cuenta que la empresa produce todo su
portafolio de productos con materiales amigables con el medio ambiente y Legal (L) debido a que
se esta incursionando en otro pais donde por medio de este aspecto se conocieron los aspectos

legales que ocasionan barreras.

Se usé este andlisis para conocer a qué entorno se enfrenta Maxclean LTDA al llegar al pais
objetivo conociendo la produccion actual para entrar al mercado de quimicos como una empresa

competente frente a las empresas que ya estan establecidas alla con la misma razon social.
3.1.4 Encuesta.

Realizado el analisis PESTEL, se comenzo con un analisis de estudio de mercado donde se conocio
la perspectiva de los clientes de la empresa Maxclean LTDA por medio de unas encuestas
disefiadas para determinar si los clientes consideran que la empresa en estos momentos tiene
productos competentes, de calidad y los cuales brindan satisfaccion a aquellos que los usan (Anexo
No. 2).

Siendo esta una metodologia cuantitativa que segun Herrera (2017):

Trata de determinar la fuerza de asociacion o correlacion entre variables, la generalizacion
y objetivacion de los resultados a través de una muestra para hacer inferencias a una
poblacién de la cual toda muestra procede. Tras el estudio de la asociacion o correlacion
pretende, a su vez, hacer inferencias causales que explique que las cosas suceden o no de

una forma determinada. (p.12)

La formula de muestreo que se utilizo para las encuestas, es de la universidad de Granada, donde
se utilizé una poblacién de 160, siendo esta cantidad los clientes de la empresa Maxclean LTDA,
ademas de un nivel de confianza del 95% ya que este es de los mas usuales en el uso de
procedimientos estadisticos y finalmente un porcentaje de error del 10%, debido a que era el 6ptimo
para llevar a cabo la investigacion de mercados para esta empresa, teniendo en cuenta la cantidad

de clientes que no deseaban responder la encuesta (Anexo No.3).
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La encuesta utilizo el medio de recopilacion de datos de caracter presencial o fisico, en la
presentacion de esta se implemento una introduccion que da a conocer el motivo de la mismay el

formato de pregunta que se usé fue de tipo, dicotdmicas de seleccion multiple e intervalo.

El criterio que se utilizd para la elaboracion de la encuesta fue:

> Las preguntas se formularon con el propdsito de evaluar la percepcion que tienen los
clientes frente a la empresa Maxclean LTDA, teniendo como instrumento preguntas

simples con respuestas precisas que ayuden a lograr el objetivo de la encuesta.
3.3 Plan de accidn

Finalizando la metodologia con el cumplimiento del tercer objetivo especifico el cual era la
propuesta de un plan de accion donde se tuvo en cuenta el seguimiento y control de proyectos y
programas que permitieran la internacionalizacion de Maxclean LTDA. se utilizé la metodologia
cualitativa teniendo en cuenta entrevistas, seguido de la proyeccion de una ruta exportadora

propuesta por Procolombia.
Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010):

Los estudios cualitativos pueden desarrollar preguntas e hipotesis antes, durante o después
de la recoleccion y el andlisis de los datos. Con frecuencia, estas actividades sirven,
primero, para descubrir cuéales son las preguntas de investigacion mas importantes, y

después, para refinarlas y responderlas. (p.7)

Después del anélisis se realizd una entrevista semiestructurada al gerente general y a la gerente
comercial de Maxclean LTDA, esto con el fin de identificar los factores de éxito que son percibidos
por parte de la directiva de la empresa para llevar a cabo la expansion a un mercado internacional,
esto se debe de tener en cuenta, ya que, en un proceso de internacionalizacion es importante el
analisis del conocimiento que han adquirido los duefios y encargados de la empresa a través de los

afnos (Anexo No. 4).
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En cuanto a la ruta exportadora propuesta por PROCOLOMBIA (s.f.), donde:

A través de cinco pasos, PROCOLOMBIA presenta las fases que debe analizar, considerar
y evaluar el empresario en su proceso de internacionalizacion; ademas, explica
procedimientos, requisitos y presenta instrumentos de orientacion para avanzar en su interés

de llegar a otros mercados. (parr.1)

Logrando con esto ayudar a Maxclean LTDA con los procesos de exportacion, en cuanto a la
preparacion para exportar, identificacion del potencial de internacionalizacion y los requisitos para
su producto, el conocimiento de los requerimientos del mercado y el comprador, la logistica y

distribucion fisica internacional y la gestion comercial.

Después de observar la metodologia propuesta se presenta a continuacion los resultados obtenidos.

4. RESULTADOS
4.1 Mercados potenciales para la exportacion

Teniendo en cuenta el proceso utilizado en la metodologia, los resultados para el primer objetivo
especifico corresponden a la matriz de seleccion de pais Tabla N°2, donde en la primera columna
se encuentran los paises preseleccionados, los cuales son diecinueve elegidos porque son aquellos
que importan la partida arancelaria 3402.90.00.00; preparaciones tensoactivas, preparaciones para
lavar, incluidas las preparaciones auxiliares de lavado y preparaciones de limpieza y que no tiene

ausencia de datos o se encuentran en cero en la base de datos de Trade Map.

Seguido de la columna general de criterios que se encuentra dividida por cuatro filtros utilizados,
los cuales corresponden a: Tratado de Libre Comercio (TLC), valor exportado en 2018 expresado
en miles de ddlares (USD), Producto Interno Bruto (PIB) de 2018 en millones y la inflacion. Los
datos presentados se encuentran distinguidos por el color de su escritura, el color negro representa

aquellos que cumplen con las condiciones de cada criterio y de color rojo aquellos que no.
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En la columna del criterio de Tratado de Libre Comercio (TLC) se represent6 con la expresion Sl
aquellos paises que tiene vigente un TLC con Colombia y con NO aquellos que no lo tienen.
Observando esta informacion en la tabla N°2 se seleccionaron nueve paises que cumplian con este
criterio, ya que “trae beneficios como una relacion estable y permanente, lo que conlleva a que los
exportadores pueden proyectar los negocios a largo plazo y generar mas empleo para Colombia”

(Parr.1)

En la siguiente columna del valor exportado en 2018 expresado en miles de dolares (USD) se
obtuvo como resultado la seleccion de cinco paises que cumplieron con las condiciones gque este
criterio conlleva, que es tener el valor de las exportaciones mayores a USD 100 mil. Razon por la
que se eligio esta cifra es debido a que segln los datos recopilados en Trade Map teniendo como
fuente los célculos del CCI basados en estadisticas de Direccion de Impuestos y Aduanas
Nacionales (DIAN), se prefiere un pais donde ya se tenga un registro de un alto valor exportado
gue segun PROCOLOMBIA (s.f.), contribuye a:

Vender mayores volumenes para utilizar la capacidad productiva de la empresa y hacer
economias de escala, aprovechar ventajas comparativas y las oportunidades de mercados
ampliados a través de acuerdos preferenciales, satisfacer las necesidades de involucrarse en
el mercado mundial por la globalizacién de la economia y buscar mayor rentabilidad en los

mercados internacionales asegurando la existencia de la empresa a largo plazo. (parr. 6)

En la columna del Producto Interno Bruto (PIB) de 2018 en millones se seleccionaron tres paises
que se encuentran por encima de los 200 millones, esto debido a que al elegir paises con un PIB
alto puede hacer gue los beneficios de la empresa a la hora de operar en dicha economia aumenten,
asi mismo como lo haria la actividad econémica por el efecto que tiene frente al comportamiento

de los agentes econdmicos en cuanto a inclinarse a gastar mas en lugar de ahorrar.

Por ultimo, en la columna de la inflacién, criterio final para la seleccidn del pais objetivo, se eligid
aquel con menor inflacion, el cual corresponde a Pert, debido a que “al estar en un entorno de
precios bajos, se preserva el poder adquisitivo de las personas y los recursos de una economia se
asignan de la mejor manera para lograr mayor bienestar y crecimiento” (Banco de la Republica,

2020, parr.2).
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Tabla No. 2 Matriz de seleccion de pais.

CRITERIDS
Peri sl 1126 222.044,97 1,30
Costa Rica Sl 290| 00.130,11 =
Chile sl 239 298.231,13 240
Venezuela sl 180 482.359,32 254,90
Panama sl 104 65.055,10
Estados Unidos de Ameérica sl 33 - -
Alemania sl é - -
Espana sl 2 -
Meéxico Sl 2
Ecuador NO - - -
Republica Dominicana NO - - -
Trinidad y Tobago NO - - -
Honduras NO
Guatemala NO - - -
Brasil NO - - -
Bolivia, Estado Plurinacional de NO - - -
Curagao NO -
Argentina NO - -
Fuente: Célculos del CCI basados  Fuente: Tratado de Fuente: Célculos del ~ Fuente: Banco Fuente: Banco
en estadisticas de Direccién Libre Comercio CCl basados en Mundial Mundial
de Impuestos y Aduanas (TLC) estadisticas de DIAN

Nacionales (DIAN)

4.2 Analisis del entorno del mercado

Para la realizacion de esta seccion se tuvo en cuenta la descripcion del mercado seleccionado, la
matriz BCG, el analisis de las cinco fuerzas de Porter, el PESTEL, la matriz FODA y el analisis de

las encuestas.
4.2.1 Descripcion del mercado seleccionado: Pera.

Después de los filtros anteriormente mencionados se decidié que el mercado al que se incursiona

y se adapta mas a el producto es el mercado quimico de Peru.
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Iniciando con una breve descripcion del pais. Perl es un pais que se encuentra en el extremo
occidental de américa del sur, tiene sus limites territoriales con Colombia y Ecuador al norte, al sur
con Chile y al sureste con Bolivia. En la parte comercial Per se basa en la explotacion de recursos
naturales. “El Pert ha gozado de un crecimiento sostenido por varios afios y tiene una economia
solida. Cuenta con una riqueza natural enorme y se esta convirtiendo en uno de los mejores lugares

en el mundo para hacer negocios” (Soto, s.f.).

Luego de mostrar una pequefia introduccion del mercado Peruano, se da a conocer la competencia
que tiene la empresa Maxclean LTDA en este pais, las cuales son empresas conocidas
internacionalmente como: Sapolio, Procter and Gamble, Unilever, Blend y Colgate-Palmolive.

Siendo estos los principales competidores en el mercado objetivo.

Sapolio: es una compafiia de aceite y jabones; se expandio en los sectores de alimentos, cuidado
del hogar y cuidados personales. se caracteriza por aportar en el crecimiento en los paises a los que

ingresa, y asi mismo mejorar la calidad de vida de sus trabajadores, proveedores y consumidores.

Sapolio: Es una empresa de aceite y jabones establecida en 1809; con el tiempo amplio su portafolio

a sectores como alimento y aseo personal.

P&G: Los productos de P&G se conocen a nivel mundial por su innovacién y estrategias de

marketing a sus productos.

Unilever: Produce y vende productos de aseo y demas, bajo el nombre de diferentes marcas en el

mundo.

BLEND S.A.C: Es un fabricante de productos de limpieza para el cuidado del hogar y linea

cosmética para el cuidado personal, es la empresa lider de productos en Peru.

Colgate-Palmolive: es una empresa la cual apoya el bienestar de las personas, con una alta gama

de productos de aseo, personal y para el hogar.
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4.2.2 Analisis de la matriz BCG

Con respecto a la tabla incluida en el (Anexo No.1) Crecimiento y participacion del mercado donde
se muestra el portafolio de productos de los afios 2018 y 2019 donde se reflejan las unidades

vendidas en la siguiente grafica:

Figura No. 4 Ventas Maxclean LTDA.

Ventas MaxClean LTDA
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Fuente: Elaboracion propia a partir de datos de Maxclean LTDA.

En la gréfica anterior se puede evidenciar que el producto que ha crecido respecto de 2018 a 2019
es el sellador 18, con un incremento del doble de su nivel de ventas en el afio anterior, los productos
como el ambientador, blanqueador industrial, cera autobrillante y desengrasante pueden tener un
alto crecimiento dependiendo de la inversion que se le dé a cada producto ya que pueden ser
productos que en el largo plazo den mas liquidez a la empresa, el resto de productos entrarian en
una disyuntiva por parte de la empresa ya que son productos que deben ser estudiados para conocer
su potencial en caso de que este no exista debera tomarse una decision de excluir el producto de su

portafolio.

A continuacion, se realiz6 un analisis de la participacion relativa y la tasa de crecimiento del
mercado observadas en el (Anexo No.1) por medio de la matriz BCG para conocer el estado de los

productos de la empresa.
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Figura No. 5 Matriz BCG.

Matriz BCG
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Participacion del mercado.

Fuente: Elaboracidn propia a partir de datos de Maxclean LTDA.

A partir de la informacidn suministrada por Maxclean LTDA y observando la matriz creada para
los productos de la empresa Maxclean LTDA, se encontré un problema que es la inexistencia de
productos vacas, teniendo en cuenta que es un producto que genera una alta liquidez creando dinero
para invertirlos en otros productos mas exactamente al producto estrella, tendiendo a ser el

producto que se debe mantener por su creacién de efectivo.

El producto estrella tiene una pequefia participacion en el sector vaca por esto es muy posible que
0 no se genere el dinero para mantener la participacion y crecimiento del sellador 18 por esto es

posible que su participacion en el sector vaca aumente.
se observo en la grafica que la mayoria de los productos de la empresa se encuentran en el sector

perro corriendo un gran riesgo y una disyuntiva para la empresa ya que este producto genera poco

crecimiento y poca participacion en el mercado donde se debera tomar la decision de invertir mas
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en los productos encontrados en esta seccion o pensar en desaparecerlos del mercado ya que con

el tiempo generan pérdidas para la empresa.

Concluyendo el andlisis de la matriz BCG se dio a conocer en qué fase se encuentran los productos
de la empresa Maxclean LTDA, luego el nivel de competencia que existe en la industria de
quimicos en el sector de aseo del hogar y para esto se realizé un andlisis de las cinco fuerzas de
Porter donde se estudio cada fuerza aplicada a la industria en la que se encuentra Maxclean y sus

competidores, proveedores y demas.

4.2.3 Analisis cinco fuerzas de Porter

Figura No. 6 Cinco Fuerzas de Porter.

Rivalidad entre
Proveedores - competidores

existentes

Productos
sustitutos

Fuente: Elaboracion propia, a través de informacidn suministrada por el libro Ventaja competitiva
creacion y sostenimiento de un desempefio superior Porter (2003).
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e Proveedores: En un mercado como Peru en la industria de aseo tienen un bajo nivel de
negociacion por la competencia en precios que existen en este espacio, mas aparte se conoce
que la inflacion de este pais que esta en 1,30% asumiendo que el poder de negociacion de
los proveedores es limitado.

e Nuevos competidores: como se observo en la descripcion del mercado seleccionado los
competidores a nivel internacional son las multinacionales conocidas como; Sapolio,
Procter and Gamble, Unilever, Blend y Colgate-Palmolive y las PyMes nacionales que

vayan surgiendo a través del tiempo.

e Clientes: El poder de negociacion de los clientes también es limitado ya que lo que buscan
es una relacion calidad precio, por esto asi existan productos con mejor calidad, pero a un
alto precio los clientes no tienen el poder adquisitivo para poseerlos asi que buscaran un

equilibrio entre estas.

e Productos Sustitutos: La amenaza de productos sustitutos existentes para los productos de
la empresa Maxclean limitada amplios ya que son productos que tienen disponibilidad de
sustitutos cercanos, esto se reduce en la implementacién de estrategias y la relacion precio-

calidad por parte de la empresa.

Concluido el analisis de las 5 fuerzas de Porter para la empresa Maxclean LTDA en el cual se
conocid el poder de negociacion de clientes y proveedores para el pais de ingreso, como las
amenazas de nuevos competidores y productos sustitutos. se continuara con un analisis a nivel
macro del pais, a través, de un analisis PESTEL donde se identifico el entorno politico, econémico,

social, tecnoldgico, ecoldgico y legal, del pais objetivo.
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4.2.4 Analisis PESTEL

Figura No. 7 PESTEL.
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Las ultimas tecnologias Utilizacion de botellas PET Cumplir con la
en cuanto a envases del que se tardan en documentacidn exigida
sector han evolucionado. degradarse disminuyendo por La Superintendencia
asi las emisiones de gases Nacional de Aduanas y de
invernadero (Gil, 2019). Administracion Tributaria
(SUNAT).

“Fomentar retos de
reciclaje para optimizar
recursos, generar menos
desperdicios, ahorrar
energia y generar trabajo”
(Gil, 2019, parr. 7).

“Los gobiernos locales
podrian aprobar incentivos
tributarios a aguellas
personas que entreguen
residuos reaprovecharles
para su reciclado” (El
peruano, 2019, parr. 1).

Fuente: Elaboracion propia.

Se usO este analisis PESTEL para conocer las caracteristicas del entorno al que la empresa
Maxclean LTDA quiere entrar.

e Politico: En lo anteriormente analizado se presentaron los factores politicos que se deberian
tener en cuenta para saber como reaccionar en caso de que el efecto de alguno de estos
factores sea positivo trayendo beneficios o negativo afectando a Maxclean LTDA a la hora
exportar a Perd.
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e Econdmico: En el aspecto econdmico se observaron los estimulos que tiene la economia
peruana para la entrada de nuevas empresas a su economia, por esto el crecimiento del PIB
para 2020 es mayor poder adquisitivo para los ciudadanos y mayor gasto en productos
basicos como son lo que oferta la empresa Maxclean LTDA.

e Social: EI consumo de la sociedad peruana tiende a ser en pro al medio ambiente a través
de proyectos eco-sostenibles por esto se vio una oportunidad ya que los productos de la

empresa son ecologicos.

e Tecnoldgico: La automatizacion de los procesos industriales son una gran ventaja para
reducir tiempo y costo de la fabricacion de un producto, por esto Per( incentiva esta
actividad para los productos, en este caso para la empresa estudiada es una oportunidad de

crecimiento y distribucién de su producto.

e Ecologico: Perd tiene una cultura en pro al medio ambiente que utiliza incentivos para que
los ciudadanos acogen el reciclaje como un habito y forma de vida. Lo que es un gran
beneficio para Maxclean LTDA ya que son una empresa ecoldgica y esto haria que la

entrada a Per0 tuviera una mayor acogida frente a los clientes.

e Legal: Para la incursion en un mercado como lo es Peru se exigen diferentes documentos
como sanidad, de legalidad y demas, por esto se debe iniciar un proceso de certificaciones

para luego cumplir con las licencias de internacionalizacion.

Después de realizar el analisis PESTEL y observar cada factor que podria afectar o beneficiar a
Maxclean LTDA, se presenta la matriz FODA, donde se resaltan las fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas.
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4.2 5 Analisis de la matriz FODA

Figura No. 8 FODA.

ESTRATEGIAS
FODA

OPORTUNIDADES (0)

- Alza enlas importaciones del pais
objetivo

-Crecimiento del mercado

- Aumento enla venta de productos
de aseo

-Tratado de Libre Comercio con Peril

AMENAZAS (A)

- Ultimas tecnologias en cuantoen
base del sector evolucionado
mucheo

- Elevada competencias
-Presencia de productos sustitutes
-Empresas con produccionen masa

FORTALEZAS (F)

- No posee deudas

- Gran capital detrabajo

- Utilizacion de materiales
amigables con el medio ambiente
- Calidad de los productos

ESTRATEGIAS FO
Utilizar el potencial de

produccion para un
desempeilo mas productivo y
optimo al acceder a Peri y
con mayor capital para entrar
con fuerza al mercado

ESTRATEGIASFA

Hacer uso de los recursos
proporcionados por la empresa
para poder competir en
igualdad de condiciones frente
a la competencia la cual posee
mas recursos tecnologicos.

DEBILIDADES (D)

- Falta de tecnologia y maquinaria
paralaproduccion

-Problemas organizacionales

- Portafolio de productos poco Solido
-Personal limitado

ESTRATEGIAS DO

Comprometerse a mejorar
estructuralmente la empresa,
para aprovechar el
crecimiento del mercado
peruano

ESTRATEGIAS DA

Mejorar tecnologias de
produccion manteniendo una
actualizacion en temas de
evolucion en el sector.

Fuente: Elaboracion propia.

Finalizando el analisis de las diferentes matrices seleccionadas se iniciara una ruta exportadora
existente en Procolombia para evaluar el proceso y las necesidades que tiene la empresa para entrar

al mercado peruano.

39



UNIVERSIDAD DE

LA S LLE FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES

PROGRAMA DE FINANZAS Y COMERCIO INTERNACIONAL
4.2.6 Analisis encuestas.

Por medio del (Anexo No. 1) Formato de la encuesta se dio a conocer la percepcion que tienen los
clientes de Maxclean LTDA en el (Anexo No. 6) Anélisis porcentual de la encuesta obteniendo los

siguientes resultados:

La calificacion obtenida en las primeras cuatro preguntas fue de respuesta “Muy alta” en cuanto a
calidad (50%), innovacion (39%), nivel de satisfaccion (45%) y frecuencia de compra (55%). Para
el plan de internacionalizacion se decidié preguntarles a los clientes si considera que la empresa
Maxclean LTDA tiene precios competitivos y si recomendarian el uso de estos productos a otras
entidades donde se obtuvo un resultado en las dos preguntas de una aceptacién del 90%. En cuanto
a los aspectos que atraen del producto y en que se fija al comprarlo la respuesta fue calidad y por

ultimo el medio por el cual es preferible que la empresa se dé a conocer, es a través del internet.
4.3 Plan de accion

Segun lo propuesto en la metodologia se desarrollaron entrevistas a los propietarios de la empresa
y una ruta exportadora que nos permitié identificar la posicion que tiene la empresa, las condiciones
en las que se encuentra y el potencial para exportar. Por otro lado, se identificaron tiempos para la
expansion de la empresa y la exportacion del producto. En cuanto a los costos se busco el valor de

aquellos documentos y procesos faltantes para iniciar la internacionalizacion.
4.3.1 Anélisis de la entrevista

Como fue descrito en la metodologia se realizaron entrevistas a los dos principales duefios de la
empresa Maxclean LTDA, a quienes se les preguntd los factores de éxito de la empresa y si se
veian proyectados a realizar una internacionalizacion esto se hizo para reconocer si la empresa
adoptaria el plan de internacionalizacion que se plantea en el anterior trabajo. En estas, se pudo
observar que Maxclean LTDA se proyecta a expandir el mercado nacional, llegar a diferentes
ciudades como inicio para expandir su empresa también se da énfasis a que la empresa hoy en dia
no tiene deudas y tiene un gran nacleo financiero lo cual favorece al logro de metas que la compafiia

tiene para el futuro asi mismo la empresa reconoce que carece tanto en conocimiento como en
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certificaciones de calidad las cuales serian necesarias para su expansion tanto nacional como

internacionalmente.

Se pregunto si estan dispuestas a llevar una internacionalizacion y las dos personas entrevistadas
coincidieron, en que este proceso es posible si se realiza un asesoramiento adecuado para la
empresa y su exitosa internacionalizacion, donde es considerado este plan a largo plazo
aprovechando sus sanas finanzas para realizar un crédito e iniciar el proceso de
internacionalizacion con la ayuda adecuada y la implementacién de una mezcla de mercadeo

adecuada para la empresa estudiada.
4.3.2 Ruta exportadora PROCOLOMBIA

De acuerdo con lo planteado en PROCOLOMBIA (s.f.), en la ruta exportadora, se recomienda

Ilevar a cabo el siguiente proceso para exportar el producto estrella (Sellador 18):
1. Preparacion para exportar
1.1 Evaluacién del potencial exportador:

Disponibilidad de producto: La empresa Maxclean Ltda. tiene completa disponibilidad del
producto, ya que cuenta con una produccion de 200 galones mensualmente, lo que facilita realizar

el proceso de exportacion del producto estrella.

Calidad: Maxclean LTDA posee calidad en sus productos respecto a la percepcion de los clientes
observada en las encuestas adjuntadas anteriormente. Sin embargo, la empresa no cuenta con un
documento de certificacion, lo que afectaria el proceso de internacionalizacion ya que es de gran
importancia contar con este tipo de documento, por lo cual si se lleva a cabo este proceso se debe

hacer adquisicion de certificados de calidad.

Para el proceso de certificacion se le recomienda a Maxclean LTDA que contrate una empresa
intermediaria consultora que le ayude a cumplir los requisitos minimos para obtener la certificacion
ISO 9001 la cual certifica la calidad, medio ambiente, seguridad y salud laboral. Donde la empresa

deberd contar con certificados de formacion de los funcionarios y empleados, demostrar el
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mantenimiento de equipos que use y deben estar certificados, lista de proveedores actualizada y

demas requisitos que conocera en el proceso.

La certificacion de calidad 1SO 9001 implementa nuevos sistemas de conocimiento y formacion
para los empleados y para quienes sean parte del proceso de certificacion, en el momento que se
obtiene esta certificacion se realizara seguimiento por medio de auditorias para evidenciar que la
empresa si cumpla con lo establecido en las normas por un minimo de tres afios y con un coste

menos a la adquisicién de la certificacion de calidad.

Refiriéndonos al coste de obtener esta certificacion en Colombia oscila entre 2°655.800 segun
CTMA consultores a 5°095.800 segliin kantan software anualmente. Este costo depende de los
diferentes requisitos que deba cumplir la empresa. Si ya ha implementado algunos sus costos seran

menaores.

Valor agregado: Los productos de la empresa son ecoldgicos y cuentan con su propia férmula

quimica, lo que lo hace Unico en el mercado.

Optima relacion calidad/precio: Los precios se encuentran por debajo del mercado y de los
distribuidores del sector, debido a la estrategia que utiliza Maxclean LTDA para crear una relacion
estrecha y de fidelizacion con los clientes, ademas, por su razén social respecto a ser justos con los

precios.

Tabla No. 3 Lista de Precios del producto estrella.

PRODUCTOS MAXCLEAN LTDA.

CRA. 53D # 2A-27 TEL: 2629668-4069251. Celulares: 3157851994 - 3123969183

LISTA DE PRECIOS MARCA PROPIA 2020

Fara los arficulos que no aparecen en la fista envienos su requerimiento 2 gerendia.general@maxcleanitda.com.co

NOMBRE PRESENTACION PRECIO UNITARIO IVA
SELLADOR 18 BOTELLA 850 c.c. 15.291 19%
SELLADOR 18 GALON 2.000 c.c. 29.050 19%
SELLADOR 18 GALON 4.000 c.c. 57.286 19%

SELLADOR 18 GARRAFA 20.000 c.c. 285.385 19%

Fuente: Maxclean LTDA.
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Adaptabilidad: El producto estrella que se exportara se adecua facilmente al mercado objetivo, ya
que se encuentra en el sector de productos de aseo los cuales son de primera necesidad, siendo este
un liquido lo que facilita la adaptacién del empaque a las condiciones del mercado.

1.2 Conocimientos en comercio exterior

Maxclean Ltda. no cuenta con antecedentes de realizar capacitaciones, talleres o asesorias en linea,
por tal motivo se le recomienda a la empresa tomar “Programas de Formacion Exportadora, que
son capacitaciones a todos los empresarios interesados en donde se proporciona las herramientas
necesarias para iniciar sus procesos de internacionalizacion, minimizando riesgos y optimizando
las capacidades y habilidades de cada empresa” (PROCOLOMBIA, s.f., parr.2).

2. Identificacion del potencial de internacionalizacién y los requisitos para el producto
2.1 Identificacion de la posicion arancelaria del producto

Como el producto estrella de Maxclean LTDA es un quimico, una de las partidas mas complejas
de identificar correctamente. Se le recomendara a la empresa buscar asesoria en la Direccion de
Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN) para un tramite seguro y confiable para su

internacionalizacion.
2.2 Mercados potenciales para el producto

Se tendra en cuenta el informe general de exportaciones, para el caso de Maxclean LTDA se eligi
la cadena productiva de Quimicos que es la mas afin al sector, la métrica en USD FOB, la region
seleccionada América Latina, pais Per, departamento de salida Bogota, para observar la cantidad
exportada desde este departamento que es en el que se encuentra la empresa, el TLC Comunidad
Andina (CAN), que segin TLC (2018b):

Es una organizacion subregional con personeria juridica internacional integrada por
Bolivia, Colombia, Ecuador y Perq, (...). La CAN es el mecanismo pionero de integracion
continental, y uno de los sistemas de integracion mas ambiciosos en el mundo, donde se ha

pactado la libre circulacion de bienes, servicios y ciudadanos. (parr.4-6)
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Con la posicion arancelaria obtenida en el paso anterior, Maxclean LTDA podré acceder a esta
informacion de manera completa, donde encontrard la cantidad exportada desde Bogota a Peru
segun la partida arancelaria elegida.

Por otro lado, se puede evidencia las exportaciones por cadena productiva, en este se debe elegir
la cadena de quimicos y ciencias de la vida, seguido del sector quimicos, subsector productos
quimicos orgénicos y por ultimo el pais destino Per(, para adquirir la informacion sobre las

exportaciones por subsector y top 10 pais (USD FOB).
3. Requerimientos del mercado y comprador
3.1 Oportunidades y tendencias

Maxclean LTDA, aunque no cuenta con certificados de calidad, en cuanto al empaque cumple con
el etiquetado, sellado, seguridad en el almacenamiento y distribucion, resistencia y proteccion
frente a todo riesgo, utilizacion de una codificacion estandarizada con simbologia de manipulacién

del producto y con la tabla de contenido.
4. Logistica y Distribucion fisica internacional
4.1 Logistica internacional

Para la internacionalizacion del producto estrella se recomienda a la empresa en cuestion de
logistica hacer uso del transporte maritimo ya que este es uno de los mas utilizados y recomendados

en cuanto a productos quimicos inflamables para mayor seguridad.
Transporte maritimo de carga Colombia - Peru

El proceso de exportacion se aconseja realizar desde el puerto de Tumaco, Colombia hasta el
principal puerto de Perd, Callao con tres puertos fluviales; el cual toma un tiempo de transito
aproximado de 3 dias (PROCOLOMBIA, 2019).
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4.2 Términos de negociacion INCOTERMS 2010
Para Maxclean LTDA el INCOTERM mas conveniente seria FOB. Segun CVN (2017):

Todas las exportaciones e importaciones que se realicen desde Colombia y hacia cualquier
pais del mundo deben costear el pago del valor FOB, que es el precio de venta de los bienes

puestos en un medio de transporte maritimo, sin incluir valor de seguro y fletes.

Figura No. 9 Incoterms.

=)imeanticipa GUIA DE COSTES Y RIESGOS DE LOS INCOTERMS® 2020

Embalaje Licencias | Formalidades [Carga en fabrica| Transporte Castes Transporte Seguro Castes Despacho de | Transporte | Recepeiony
et -

Incoterms® 2020
Cémara Internacional de Comercio contrel formalidades | exportacion enorigen | Internacional en destine desting

de | o almacén interior. | manipulacién |  principal manipulseién | importacion | interioren | descarga

Incoterms® 2020 - Reglas para transporte maritimo y vias navegables interiores

FOB
Free On Board

Coste

El vendedor debe proporcionar la informacion necesaria para la exportacion y el Dependiendo del lugar de
Vendedor Comprador ? PR %
importador la de importacidn, a peticidn, riesgo y expensas del solicitante entrega pactado

Franco a Bordo Riesgo

Fuente: INCOTERMS 2020 Camara de Comercio Internacional.
4.3 Empaques y embalajes

En este modulo se le sugiere a la empresa Maxclean LTDA que revise el manual de empaque y
embalaje por exportacion que provee Procolombia, donde deben tener en cuenta las generalidades
desde el pack del packaging como factores economicos, tecnoldgicos, logisticos, demograficos,
sociales y ambientales. ademas de esto los tipos de materiales, la unidad de carga, la legislacion y
normativa técnica aplicable el costeo y check list a tener en cuenta al seleccionar el sistema de
envase, empaque y embalaje (E+E+E) para exportar, el proceso del disefio del packaging y la
sostenibilidad de este como estrategia de negocio (PROCOLOMBIA, 2016).
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4.4 Seguros

Se le aconseja a Maxclean LTDA el uso de los seguros todo riesgo y amparo béasico que se
encuentran explicados en PROCOLOMBIA (s.f.) de la siguiente manera:

Todo riesgo: “Tenga en cuenta que ampara todos los dafios y pérdida de la mercancia salvo lo que

se excluye expresamente en el texto de la poliza” (p.10).
5. Gestion comercial y Herramientas ProColombia
5.1 Programacion de eventos

En esta plataforma se permite filtrar por fecha, pais, ciudad, temay tipo de evento, donde incluye:
capacitaciones, ferias, seminarios, mision exploratoria, rueda de negocios, macrorruedas,
workshops y fam trip. En esta parte de la ruta se le recomendaria a la empresa Maxclean LTDA
que participara en al menos 3 de estos eventos, para que logre adquirir informacion, datos y

referencias que les permita realizar el proceso de internacionalizacion.
5.2 Seminarios

Para este paso se le aconseja a Maxclean LTDA que ingrese a este modulo para que asi pueda
enviar un correo electrénico a seminarios@procolombia.co con el asunto Inscripcion a Seminario,
donde indique informacién basica: Nombre, cargo, empresa, NIT, sector, correo electronico y

especifique nombre y fecha del seminario al cual desea asistir.
5.3 Programas de adecuacion oferta y mercado

Se le recomienda a Maxclean LTDA tener en cuenta los principales Programas de adecuacion como
la modelacién de Costos, para elegir un precio competitivo, adecuado y justo; y la estrategia de

Marketing, para ampliar la parte comercial y de comunicacion.
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CONCLUSIONES

Por medio del estudio de caso de la empresa Maxclean LTDA, las teorias utilizadas fueron la teoria
ecléctica de Dunning y la de ventaja competitiva, aportando a este trabajo, una guia clara y concisa

de aquellos procesos que se necesitan para una internacionalizacion.

En cuanto al proceso de realizacion de la metodologia, cada paso fue optimizado y estructurado de
la mejor manera para llevar a cabo el cumplimiento de los objetivos originalmente planteados,
haciendo énfasis en su funcionamiento, utilizacion y nivel de aporte. Trayendo consigo claridad
sobre el procedimiento para alcanzar los resultados, con el fin de lograr responder a la hipétesis

presentada y mostrar como se podria llevar un proceso de internacionalizacion.

Con respecto al cumplimiento de la primera fase del trabajo se concluye que el pais objetivo en
caso de internacionalizacion es Peru, segun los criterios utilizados en la matriz de seleccion de pais,
cumpliendo con un TLC vigente con Colombia, un valor exportado mayor a USD 100 mil, un PIB

mayor a 200 millones y una inflacién baja.

Después de seleccionar el pais mas adecuado para llevar a cabo un proceso de internacionalizacion
si laempresa lo desea, se eligié como producto estrella el sellador 18 entre todos los productos del
portafolio de Maxclean LTDA, a través de un analisis de la matriz BCG. Sin embargo, se observé
que la empresa cuenta con una gran variedad de productos que generan rendimientos bajos o

pérdidas lo que conlleva a que se tome la decision de invertir en ellos o desaparecerlos del mercado.

Por otro lado, los productos que inyectan dinero a la empresa sin haber ocupado una gran cantidad
de capital son ausentes en este portafolio, trayendo como consecuencia no poder invertir en
aquellos que podrian tener una mayor rentabilidad a futuro, conservar el producto estrella en su
posicion y carecer de un portafolio sélido. Por esta razén se considera que en estos momentos la

empresa no es apta para una internacionalizacion.

A través de la encuesta se concluye que los clientes tienen una percepcion positiva de la empresa,
en cuanto a calidad, innovacién y satisfaccion del producto, por consiguiente, los resultados

obtenidos reflejan conformidad frente al manejo que lleva Maxclean LTDA frente a sus productos
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y al servicio que prestan. Ademas, consideran que tiene un potencial competente en precio y calidad

que los podria llevar a realizar una internacionalizacion, segun el concepto de los clientes.

Sin embargo, con base a la ruta exportadora propuesta por Procolombia, donde al llevar a cabo
cada paso, se presentaron problemas en cuanto a la documentacion necesaria y estipulada para
realizar un proceso de internacionalizacion, como lo es los certificados de calidad y seguros de

riesgo, ademas de una clara falta de conocimiento y de experiencia.
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RECOMENDACIONES

X

o,

4

g

Para Maxclean LTDA es recomendable que el primer pais a incursionar sea Peru, con el

producto sellador 18, en el caso de llevar a cabo una internacionalizacion.

Realizacion de una inversién en los productos como el ambientador, blanqueador industrial
y cera auto brillante para que estos pasen a ser productos estrella y ayuden a mantener la

liquidez de la empresa y generar mas rentabilidad.

Toma de decisiones respecto a los productos que tienen baja participacion y crecimiento en

el mercado ya que pueden estar generando mas pérdidas que ganancias.

Por otro lado, se le aconseja adquirir la documentacidn necesaria para realizar un proceso

de internacionalizacion.
Incorporacion de procesos tecnoldgicos en la cadena de produccion.

Ampliacion del personal para aumentar el alcance productivo de la empresa, con el fin de

abarcar una mayor proporcién del mercado.

Implementar un departamento de comercio exterior, para realizar una incursién a mercados

internacionales de forma dptima.
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ANEXOS

ANEXO No.1 Crecimiento y participacion del mercado.

2018

2019

X - Participacion Tasa de
Producto unidades | yengas | UNdades) -y % relativa | crecimiento

Abrillantador 120 $ 2.818.764| 132 $ 3.022.260 2,8% 8,9% 7,2%
Ambientador 444 $ 10.191.600| 552 $ 12.448.800 11,6% 36,6% 22,1%
Blanqueador industrial 864 $ 8913984 1212 | $ 11.801.844 11,0% 34,7% 32,4%
Cera autobrillante 144 $ 5102472| 228 $ 9.691.284 9,0% 28,5% 89,9%
Cera emulsionada 12 $ 226.800 12 $ 226.800 0,2% 0,7% 0,0%
Desengrasante 444 $  7.538.928 564 $ 8.284.440 7,7% 24,4% 9,9%
Detergente neutro 168 $ 1.941.744 336 $ 4.207.488 3,9% 12,4% 116,7%
Limpia vidrios 228 $ 1.241.160| 300 $ 2.671.680 2,5% 7,9% 115,3%
Maxfresh 384 $ 5.739.648| 552 $ 7.666.392 7,1% 22,5% 33,6%
Removedor 96 $ 1.818.000| 372 $ 8.372.400 7,8% 24,6% 360,5%
Sellador 18 144 $ 13.179.600| 324 $ 34.021.200 31,6% 273,3% 158,1%
Shampoo para manos 216 $ 2.726.928 408 $ 4.951.728 4,6% 39,8% 81,6%
Tri-Fenolico 12 $ 191.820 24 $ 191.820 0,2% 1,5% 0,0%
total 3276 $ 61.631.448| 5016 |$ 107.558.136 100% 74,5%
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ANEXO No. 2 Formato de Encuesta

/Y\",p’" — Py

Fresentacidn.

Actualmente eitamod deiarfollandd un efudio relacionada con la empresa Maschean LTDA, productora, comerncializsdara y
distribuidora de productos de seo, con el objetive de conocer la imagen que kot clientes tienen de by emgeesa, fPodria usted
dedicanme 5 minulos para responder algunas preguntas? La informacidn que nos proporcione werd utibirada wolo con fines

FEAAEMICOs ¥ o Srd Usada para ningin otro fin

1) Califique de 1 a5, siendo 1 el muy altoy 5 4) {Conque frecuencia compra los
el muy bajo, las sigulentes preguntas: productos?
Calidad de producto: Muy alta
Alta
Muy alta Mormal
Alta Bajo
Mormal Kury baje
Bajo
Muy bajo . ! )
] ACree usted gue L empresa tiene precios
competentes?
2)  innwacidn del producte:
Sl
iy alta o
Alta
Mormal
Bajo
Muy bajo

6) {Recomendaria usted nuestros productos !

3] Nivel de satisfsccidn:

S
Mo

Muy alto
Alta

Bapo
Muy bago




UNIVERSIDAD DE

LA SA LLE FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES

PROGRAMA DE FINANZAS Y COMERCIO INTERNACIOMNAL

7. Califique su nivel de satisfaccidn en atencion al
cliente en L siguiente tabla

Insatisfecho
Poco satisfecho
indiferente
Satisfecho
Muy satisfecho

8) En que aspecto se fija mis usted para
comprar un producto

Preco
Imagen
Contenido
Calidad

9) ¢Por qué medio le gustaria que la
empresa se diera a conocer?

Internet
Propagandas televisivas
Peribdicos
Revistas
Radio

10) (Cudl de los siguientes aspectos le atraen
de nuestros productos?

Simplicidad
Faciidad de uso
Econdmico
Calidad
Ninguno
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ANEXO No. 3 Tamafo de la Poblacion

MARGEN DE ERROR MAXIMO ADMITIDO
TAMANO DE LA POBLACION

Tamano para un nivel de confianza del 95%
Tamario para un nivel de confianza del 97%

Tamafio para un nivel de confianza del 99%

10,0%

160
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ANEXO No. 4 Formato de Entrevista

ENTREVISTA
Nombre: Empresa:

Cargo:

1. ;jQueé factores de éxito ve en la empresa?

2. iQué producto insigma poseen”

3. Como ve la empresa a mediano plaza?

4. [ Qué fortalezas poses la empresa?

5. ;Qué debilidades posee la empresa?




6, ;Estaria dispuesto a llevar a cabo una internacionalizacién?

7. ;Cree que la empresa estd en posicidn de lograr una internacionalizacidn? ;Por qué?

8 [Cree que la empresa tiene condiciones ccondomicas aptas para realizar  una

nternacionalizacion? ; Por qué?

9. ;Por qué no han miciado un proceso de internacionalizacion?

10. ; Cree que el marketing ayude a su proceso de intemacionahzacion?
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Numero de

1. Calidad del

1. Innovacion

3. Nivel de

4. ;Con que
frecuencia compra lbos

& ;Cree usted que 1a
empre sa fene precios

6. jRecome ndaria
usted nuestros

15

| e
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& nCuesta roduc e del produ to satisfaccion
P P productes? compe tentes T productes?
1 5 5 5
2 5 5 5
4 5 5 5
& 5 5 5
7 3 4 5
B 5 5 5
2 3 3 5
L] 5
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Numero de
encuesta

7. Califigue su nivel de
satisfaccion en atencion al
chiente en la sizuiente tabla

8. En que azpecto ze fija
mas usted para comprar
un produc o

9. ;Por quée medio le
gustaria que la empresa
ze diera a conocer?

10, ;Cualde lo=

sizuientes azpectoz le

atraen de nuestros
producto?

da g b

1 L
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ANEXO No. 6 Analisis porcentual de la encuesta.

1. Calidad del producto

= Muy baja

= Baja

= Normal
Alta

= Muy alta

3. Nivel de satisfaccion

= Muy baja
= Baja
= Normal
« Alta
= Muy alta

5. ;Cree usted que la
empresa tiene precios
competentes?

=S
= No
7. Califique su nivel de
satisfaccion con el
producto en la siguiente
tabla
= Insatisfecho
= Poco
satisfecho
" indiferente

2. Innovacion del producto

= Muy baja

= Baja

= Normal
ARa

= Muy alta

4. ;Con que frecuencia
compra los productos?

= Muy baja

= Baja

= Normal
“Ala

= Muy alta

6. ;Recomendaria usted
nuestros productos?

8. En que se fija usted al
comprar nuestro producto

= Precio
® Imagen
w Contendo
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9. ;Por qué medio le gustaria 10. ;Cual de los siguientes

que la empresa se diera a aspectos le atraen del
conocer? producto?
mIntemet m Simplicidad
®Propagandas ® Facilidad de
televisivas us0
# Periodicos # Economico
“Revistas « Calidad
= Radio = Nmguno
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