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Resumen

En el presente documento se plantea un plan de marketing para Inforvent, empresa espafiola
dedicada a la venta y distribucién de tecnologia, informética y papeleria a otras compafiias. Este
trabajo incluye un analisis profundo de la empresa, tanto externo como interno, y un diagnostico
de su situacion actual (2020-2021). Ademas, propone una fijacion de objetivos y una estrategia
de marketing, acompafiadas de acciones concretas, para mejorar su captacion de clientes, su

posicionamiento digital y su situacién econémica a largo plazo.

Abstract

This paper presents a marketing plan for Inforvent, a Spanish company dedicated to the sale and
distribution of technology, IT and stationery to other companies. This work includes an in-depth
analysis of the company, both external and internal, and a diagnosis of its current situation (2020-
2021). In addition, it proposes a goal definition and a marketing strategy, accompanied by
concrete actions, to improve its customer acquisition, its digital positioning and its long-term

gconomic situation.
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1. Resumen Ejecutivo

1.1. Espaniol

Inforvent es una pyme espafiola cuya principal actividad es la distribucién de productos
informaticos y tecnoldgicos a otras empresas, de distintos tamafios y sectores. Sus oficinas estan
ubicadas en Boadilla del Monte, Madrid, pero tiene alcance nacional. Incluso ha cerrado

operaciones internacionales.

La administradora Unica de la sociedad limitada es Yolanda Domeque, quien compré la empresa
en 2018. Actualmente, la compafiia dispone de dos empleadas a jornada completa, incluyendo a

la misma administradora Unica, y colabora con asociados autdnomos puntualmente.

A pesar de que en ocasiones ha vendido a particulares, su actividad se centra en pedidos de
empresas, normalmente de volumen elevado. Al enfocarse en el B2B (Business to Business) las

acciones del plan de marketing estan adaptadas a un ecosistema empresarial.

Sin duda, su mayor ventaja es su atencién al cliente. Es lo que convierte en fieles a sus
compradores, con una recurrencia de compra constante. Por el contrario, su principal debilidad se
encuentra en la captacion. Tiene una gran dependencia de su cartera de clientes. Si mafiana
dejasen de solicitar sus servicios, tendria un grave problema al no tener métodos de captacién

instaurados.

A corto-medio plazo, la entidad no da sefiales de declive. Sin embargo, a largo plazo es una
empresa muy vulnerable que no esta en sintonia con la evolucion de su sector y que necesita un
cambio hacia una estructura digitalizada. Es por eso que se ha planteado este plan de marketing,
para digitalizar la marca, posicionarla de manera clara en el mercado y para que disponga de

métodos de captacidn de nuevos clientes, de los que carece por completo.

Ademas, corre el riesgo de quedar obsoleta debido a su escaso posicionamiento digital. Se dedica
a la tecnologia pero no explota los medios digitales a su disposicion. En consecuencia, se le
plantea a la distribuidora que potencie su marca mediante canales de comunicacién propios como

su pagina web, LinkedIn y e-mail marketing.

Inforvent ya dispone de pagina web, pero la tiene abandonada. Se realiz6 una encuesta a los

clientes actuales de la compariia y lo Unico mejorable que mencionaban era la pagina web. Es



mas, en la investigacion se observé claramente como la competencia (Bechtle, Pc Componentes

0 Media Markt, entre otros) tiene un posicionamiento digital sumamente cuidado.

Otro problema de la compaiiia es su dimension. Sus dos empleadas tienen una carga de trabajo
muy grande, a veces excesiva. Esto no le permite a la empresa crecer, porque ambas no disponen
de los conocimientos ni del tiempo para dedicarselo a la captacion, a trabajar en la marca o
posicionarse en canales digitales. Este plan propone contratar a un empleado especializado en
marketing. Una persona que asista en la gestion de contenidos digitales y que controle
herramientas de captacion de clientes. Es decir, un nuevo empleado que ayude a la empresa a

crecer mas alla de los clientes que tiene actualmente.

A pesar de estas carencias, s una empresa con mucho potencial. Tiene una amplia variedad de
producto, es una de las pocas distribuidoras que ofrece envios gratis en 24-48 horas, dispone de
precios competitivos y, por encima de todo, de una asistencia al cliente personalizada durante
todo el proceso de compra. En consecuencia, en el documento se plantea como propuesta de valor:

Soluciones tecnologicas personalizadas para tu empresa.

En la actualidad tiene un balance econémico positivo, que ha ido mejorando progresivamente a
lo largo de los arfios. Este proyecto se fija como objetivo principal que Inforvent incremente su
facturacion un 15% para 2022. Y, secundariamente, que el 10% de los ingresos totales provengan
de nuevos clientes y que consolide su presencia digital para 2022. Para conseguirlo, se propone
un presupuesto aproximado de 24.000€. Una inversiéon que Inforvent podria asumir, ya que

atraviesa una etapa de bonanza econdémica.

En resumen, en este plan de marketing se pretende dar una solucién a largo plazo a los problemas
mencionados. Se plantearan objetivos, estrategias y acciones con la intencién de alcanzar un
mejor posicionamiento, mejorar la captacion de nuevos clientes y actualizar digitalmente a
Inforvent, poniendo especial atencidn en su estrategia su comunicacion. Es cierto que quién llega
a Inforvent se queda. No obstante, el problema de base se encuentra en que la empresa no hace

nada para que lleguen clientes, y eso es lo que debe trabajar con urgencia.

1.2. English

Inforvent is a Spanish SME (Small and Medium-Sized Entreprise) whose main activity is the

distribution of computer and technology products to other companies of different sizes and
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sectors. Its offices are located in Boadilla del Monte, Madrid, but it has a national scope. It has

even closed international operations.

The sole administrator of the limited company is Yolanda Domeque, who bought the company in
2018. Currently, the company has two full-time employees, including the sole administrator

herself, and collaborates with freelance associates on occasion.

Although it has occasionally sold to individuals, its business focuses on corporate orders, usually
of high volume. By focusing on B2B (Business to Business), the actions of the marketing plan

are adapted to a business ecosystem.

Undoubtedly, its greatest advantage is its customer service. This is what makes its buyers loyal,
with a constant recurrence of purchase. On the other hand, its main weakness is in customer
acquisition. It is highly dependent on its customer base. If tomorrow they were to stop requesting
its services, it would have a serious problem as the company does not have any customer

acquisition methods established.

In the short to medium term, the company shows no signs of decline. However, in the long term,
it is a very vulnerable company that is not in tune with the evolution of its sector and needs to
change to a digitalized structure. This is why this marketing plan has been drawn up, to digitalize
the brand, to position it clearly in the market and to provide it with methods of attracting new

customers, of which it is completely lacking.

Moreover, it faces the risk of becoming obsolete due to its poor digital positioning. It is dedicated
to technology but does not exploit the digital media at its disposal. Consequently, the distributor
is advised to promote its brand through its own communication channels such as its website,

LinkedIn and e-mail marketing.

Inforvent already has a website, but it is abandoned. A survey of the company's current customers
was conducted and the only thing they mentioned that could be improved was the website.
Furthermore, the research clearly showed that the competition (Bechtle, Pc Componentes or

Media Markt, among others) has a very well-developed digital positioning.

Another problem of the company is its size. Its two female employees have a very heavy
workload, sometimes excessive. This does not allow the company to grow, because they do not
have the knowledge or the time to dedicate to customer acquisition, to work on the brand or to

position the company in digital channels. This plan proposes hiring an employee specialized in
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marketing. A person to assist in the management of digital content and to control customer
acquisition tools. In other words, a new employee to help the company grow beyond its current

customers.

Despite these shortcomings, it is a company with a lot of potential. It has a wide variety of
products, is one of the few distributors that offers free shipping in 24-48 hours, it has competitive
prices and, above all, a personalized customer support throughout the purchasing process. As a
result, this document proposes as value proposition: Customized technological solutions for your

company.

It currently has a positive economic balance, which has been progressively improving over the
years. The main objective of this project is for Inforvent to increase its turnover by 15% by 2022.
And, secondarily, that 10% of total revenues come from new clients and that it consolidates its
digital presence by 2022. To achieve this, a budget of approximately 24.000€ is proposed. An

investment that Inforvent could assume, as it is going through a period of economic prosperity.

In summary, this marketing plan aims to provide a long-term solution to the above-mentioned
problems. Objectives, strategies and actions will be outlined with the intention of achieving a
better positioning, improving the acquisition of new customers and digitally updating Inforvent,
paying special attention to its communication strategy. It is true that whoever comes to Inforvent
stays. However, the basic problem is that the company does nothing to attract customers, and that

is what needs to be worked on urgently.
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2. ldentificacién del Proyecto

Para introducir este plan de marketing se comenzara por una breve descripcién del proyecto que
explica los aspectos esenciales de la empresa estudiada, sobre los cuales se profundizard durante
el documento. Igualmente, se identifican los promotores que impulsan a la compafiia y su mision,

vision y valores.
2.1. Descripcion del proyecto

Inforvent es una sociedad limitada que nacié en 2006 con la finalidad de distribuir a otras
empresas equipos informaticos y sistemas tecnoldgicos. A lo largo de ese tiempo, la empresa se
ha mantenido estable, incluso ha crecido recientemente. Sin embargo, la sociedad limitada se

encuentra con un problema a largo plazo: no tiene una estrategia de captacion de clientes.

o —

/]
«

\
e

INFORVENT

TITTTTTTITILT

TILITITTITTL
IRENI .

Figura 1. De Exterior de las oficinas de Inforvent, Elaboracion Propia.
Es cierto que Inforvent se nutre de las ventas de su cartera de clientes fieles, quienes afio tras afio

repiten sus compras con ellos. No obstante, si uno de esos clientes dejara de comprar, supondria

una pérdida de ingresos considerable. Por esta razon, necesita urgentemente un plan de marketing
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que le permita posicionarse en el mercado y atraer a nuevos clientes. Sobre todo en el aspecto

digital, debido a que la marca tiene un posicionamiento online muy deficiente.

Este proyecto es de alcance nacional, aunque Inforvent tenga clientes extranjeros, y se centrara
en el mercado tecnolégico. Sector muy competitivo, pero también creciente y con una demanda
mayor cada afio. Dentro de este mercado, Inforvent distribuye una gran variedad de productos.
Desde ordenadores a ruters, programas de software, componentes, telefonia. .. Incluso, distribuye
productos no tecnoldgicos enfocados a empresas como material de oficina, papeleria o

mascarillas.

Figura 2. De Interior de las oficinas de Inforvent, Elaboracion Propia.

Sin duda, el valor diferencial de la compafiia es su gran servicio de atencién al cliente, propuesta
de valor que se utilizard como anzuelo para nuevos consumidores o, mejor dicho, empresas. Se
hara especial hincapié en digitalizar la marca, debido a que siendo una distribuidora tecnoldgica

su presencia online es nula.

Por altimo, la razon por la que escogi hacer mi plan de marketing sobre Inforvent es porque la
empresa pertenece a un familiar cercano y considero que con la aplicacién de los conocimientos
que he aprendido durante el grado de Marketing puedo ayudarle a mantener, incluso mejorar, la

estabilidad de la empresa a largo plazo. La sociedad limitada, a dia de hoy, no dispone de tiempo
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para invertir en un plan de marketing. Por ello, decidi aprovechar la oportunidad y presentarle mi

propuesta.

2.2. ldentificacion de promotores

Debido a su larga trayectoria en el sector, Inforvent es una empresa que se nutre de sus propias
ventas. La compafiia se autofinancia y, por el momento, se estima que continle asi dada su

estabilidad financiera y progresivo crecimiento econémico.

Actualmente, la principal y Gnica promotora de Inforvent es Yolanda Domeque. Como se ha
mencionado en el resumen ejecutivo, en 2018 adquirié la empresa y ostenta el cargo de
administradora Unica. Esta promotora seria la encargada de asumir los gastos que conllevasen el

plan de marketing, los cuales supondrian 24.162,56€.

La empresa es de pequefia dimension, solo trabajan dos personas, siendo una de ellas la misma
administradora Unica. Esto ayuda a la realizacion del plan de marketing debido a que permite una

comunicacion directa con la responsable de la empresa.
2.3. Mision, visién y valores

En 2020 la empresa definid por primera vez su mision, vision y valores en su catalogo anual.
Estos tres elementos se pueden ver reflejados en la tabla 1, donde se aprecia un posicionamiento

de marca en torno a un servicio de calidad y una atencion al cliente personalizada.

Tabla 1

Misidn, vision y valores de Inforvent

\WIE{[eJa8 Proporcionar el mejor servicio de atencién al cliente.

Nuestros esfuerzos se centran en convertirnos en un referente
nacional de la venta de servicios informaticos.

Vision

\EllIf=E8 Cercania, rapidez, precision, cumplidores.

Nota. De Portfolio Inforvent 2020, Inforvent, 2020.

1 Se detalla cada gasto planteado en el apartado 5.5 Presupuesto v calendario de marketing
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3. Analisis de la situaciéon

En esta primera fase se procederd a analizar de manera exhaustiva la compafiia, su entorno, su
competencia, su publico objetivo y los componentes esenciales para su funcionamiento. Se

utilizaran distintas herramientas de analisis para llevar a cabo este objetivo.

3.1. Entrevista a la administradora unica

Para enriquecer y completar el analisis externo e interno, se llevo a cabo una investigacién
cualitativa utilizando como método la entrevista en profundidad. Concretamente, se entrevisté a
la directora y administradora Unica de la empresa?, Yolanda Domeque, con intencién de conocer
Su perspectiva como experta en su empresa y el sector, y poder complementarlo posteriormente

con fuentes secundarias.

3.1.1. Ficha técnica

A continuacién, se especifican los parametros de dicha investigacion cualitativa:

Objetivos:
o Comprender la situacion actual y el funcionamiento interno de Inforvent.
o Conocer la tendencia y situacion actual del sector de la distribucion tecnoldgica.
e Metodologia de investigacidn: Cualitativa, exploratoria.
e Técnica: Entrevista en profundidad.
e Descripcion de la sesion: Se llevaron a cabo en las oficinas de Inforvent, en Boadilla del
Monte.
o Dia 1: 12 sesion (Mujer).
o Perfil de la participante: Administradora Gnica y directora general de Inforvent.

e Fecha de campo: 14 de febrero 2021

2 La entrevista transcrita se puede leer en el Anexo 1: Entrevistaa Yolanda Domeque, administradora Gnica
de Inforvent (14 de marzo de 2021).
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3.2. Analisis Externo

Para el anélisis externo se utilizan como principales herramientas el analisis PESTEL y las cinco
fuerzas de Porter. Ambas aportan informacion Gtil para entender los elementos que rodean a la
empresa. Cabe sefialar que el andlisis, al realizarse durante 2020-2021, esta influenciado por la
crisis mundial causada por el COVID-19. La pandemia afecta considerablemente al entorno de

la empresa y es una variable que tendra un gran protagonismo en el andlisis externo.

3.2.1. Analisis PESTEL

El analisis PESTEL es una herramienta de investigacion de marketing que ayuda a conocer a
grandes rasgos la situacién actual politico-econdmica, social, tecnoldgica, ecoldgica y legal del

entorno de la compafiia y como podria afectarla.

3.2.1.1. Situacién politico-econémica

Debido a la crisis del coronavirus, no solo Espafia, sino el mundo entero sufre una crisis
econdmica sin precedentes. EI PIB en Espafia ha descendido un 4,3% respecto al afio anterior
segun un informe del avance del primer trimestre de 2021 del Instituto Nacional de Estadistica
(Instituto Nacional de Estadistica, 2021). Un dato alarmante porque significa que hay menos
tendencia a consumir, lo que conlleva a menos ingresos en las empresas y que estén menos
dispuestas a invertir. Partiendo de la misma fuente, se refleja que, en el Gltimo trimestre de 2020,
el IPC también ha tenido una variacién anual negativa de -0,8% Yy que la tasa de inflacién se ha
reducido a un 0,3% (Instituto Nacional de Estadistica, 2021). Datos que resaltan la incertidumbre

econémica.

Por otro lado, las restricciones de seguridad impuestas por el gobierno para frenar el avance del
coronavirus han afectado perjudicialmente a consumidores y empresas. Se puede apreciar en el
blog de KPMG, firma que ofrece asesoramiento empresarial, que describe de manera clara el

efecto de la pandemia sobre la economia:

3 Enfermedad virica que ha causado una crisis a nivel global, que ya ha contagiado a mas de 156 millones
de personas en todo el mundo, matando a mas de 3,2 millones de ellas (Mapa del coronavirus en el mundo,
2021).
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Hasta la fecha no se habia producido un fendmeno de estas caracteristicas que
combinara un choque de demanda, debido al confinamiento de los ciudadanos en
sus casas tan solo pudiendo adquirir productos basicos, y de oferta, fruto de la
paralizacion de numerosas cadenas de produccion por la falta de materiales.
(Impacto del Covid-19 en las, 2020)

Las entidades financieras han sufrido y contintan sufriendo esta crisis. Los sectores mas
perjudicados econdmicamente por la pandemia (Quelart, 2020), segun las compafias que mas
ERTEs (Expedientes de Regulacién Temporal de Empleo) han anunciado, son: sector
automovilistico, restauracion, moda, aerolineas y la hosteleria. Se aprecia que el sector de

distribucién tecnolégica no esté entre los mas afectados.

Otro dato destacable es que, en el indice de libertad econdmica de 2020 realizado por Heritage
Foundation (2020), Espafia ocupa el puesto 58 de 180 paises. El ranking recoge informacién de
la situacion econdmica y empresarial de cada pais y mide la libertad econdmica que tiene. Segun
el mismo, aquellos paises con mas libertad econémica en el indice suelen coincidir con una mayor
renta media per capita, progreso social y gobernabilidad democratica. A Espafia la catalogan

como moderadamente libre y dentro de Europa, se encuentra en la posicion 31 de 45.

A nivel politico, gracias a un estudio de Dalia*, Espafa se posiciona como el pais de Europa al
que mas le desagrada como su gobierno ha gestionado la pandemia. Ademas, una investigacion
similar, llevada a cabo por GESOP®, sobre el estado de animo general de la poblacién, revel6 que,
a partir del 25 al 27 de marzo de 2020, el porcentaje de gente que valoraba negativamente al
gobierno era mayor que el que lo valoraba positivamente (Gabinet d’Estudis Socials i Opinid

Publica, 2020). Lo que indica el grave malestar social con la politica y su gestion del virus.

Definitivamente, tanto la economia como la politica estan atravesando una mala etapa. La
incertidumbre que ambas variables generan plantea una encrucijada a las empresas a la espera de

poder saber cdmo evolucionara el mercado.

4 Estudio realizado a 45 paises durante marzo de 2020 que midié como juzgaba la sociedad la gestion del
gobierno de la pandemia.

5 Investigacion realizada en Espafia que recogid 671 entrevistas telefonicas y se llevé a cabo entre el 23 y
27 de marzo de 2020.
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3.2.1.2. Situacion social

Segln datos provisionales del 1 de julio de 2020 del INE, la poblacién residente en Espafia
aumento respecto al afio anterior, 1 de julio de 2019, en casi 250.000 personas alcanzando
47.351.567 de habitantes (Instituto Nacional de Estadistica, 2021). Sorprende que haya
aumentado esta cifra a pesar del ataque del coronavirus que ha sumado 3.551.262 contagiados y
un total de 78.566 fallecidos, solo en Espafia a fecha de 7 de mayo de 2021 (Mapa del coronavirus
en el mundo, 2021).

La pandemia ha afectado negativamente a la calidad de vida de los espafioles. La libertad de
movilidad ha sido restringida en varias ocasiones durante el afio. Concretamente, durante el estado
de alarma decretado por el gobierno en marzo que imponia un confinamiento domiciliario a la

sociedad espafiola para evitar la subida de contagios.

Tras el confinamiento, la sociedad ha tenido que adaptarse a una nueva normalidad para combatir
el virus. Esa nueva normalidad ha traido nuevos habitos a los espafioles, como permanecer mas
tiempo en sus casas, respetar distancias de seguridad de dos metros, llevar puesta mascarilla

obligatoria o reunirse con un nimero limitado de personas.

Es mas, un comportamiento que ha crecido, y afecta positivamente al sector tecnolégico, es el
crecimiento de las compras online (Medina, 2020). Segin un estudio de la agencia de
comunicacion Marco, alrededor del 40% de los espafioles comprardn mas en internet después de
sufrir el confinamiento (Velasco, 2020). Una tendencia creciente y que apunta hacia el auge de

los e-commerce.

Uno de los efectos sociales mas perjudiciales (Barchilén, 2020), a parte de los sanitarios, ha sido
el incremento de la pobreza y, con ello, de la desigualdad. Segin la Organizacion Internacional
de Trabajo (2020) se perderan alrededor de 12 millones de empleos a jornada completa en Europa
durante el préximo afio. La pandemia, que a dia de hoy aln continla contagiandose por todo el
mundo, ha cambiado los comportamientos de la sociedad espafiola y mundial. La incertidumbre,
las restricciones de la libertad y el descenso econémico hacen que se respire un ambiente

desolador.
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AUn asi, las primeras perspectivas positivas llegaron con el anuncio de la vacuna de Pfizer®.
(Pfizer anuncia que su vacuna, 2020) y se han reforzado con el actual programa de vacunacion de
Espafia, que pretende conseguir que el 70% de la poblacion espafiola esté vacunada para finales
de agosto de 2021 (Macpherson, 2021). Estas noticias han conseguido que la economia empiece
a recobrar algo de fuerza y la sociedad recupere la esperanza de volver a su vida anterior. Lo que

conlleva a que también sea positivo para una entidad comercial como Inforvent.

3.2.1.3. Situacion tecnoldgica

Los grupos tecnoldgicos han sido de los pocos que no se han visto gravemente afectados por la
pandemia e, incluso en ciertos aspectos, se han podido beneficiar. Debido al distanciamiento
social, confinamientos domiciliarios y la evitacion de contactos fisicos, se ha incrementado el
consumo de canales digitales. Es mas, segin un articulo de El Economista, periodico

especializado en noticias econdémicas, el sector tecnoldgico no ha parado de incrementar su valor:

La importancia del sector tecnol6gico se comprueba al analizar que gran parte del
extraordinario comportamiento de la bolsa norteamericana desde la crisis
financiera se debe a la revalorizacién de compafiias como Google, Facebook o

Amazon, que no han parado de crecer. (Santacruz, 2020)

Ademas, la mayoria de empresas han tenido que adaptarse a nuevas metodologias laborables
debido al teletrabajo. El teletrabajo se ha instaurado en la estructura de las compafiias actuales 'y,
segln varias opiniones, se prevé que se mantenga como una manera de trabajar idonea en los
préximos afios, incluso pasado el coronavirus. Por ejemplo, Twitter, una de las redes sociales mas
conocidas globalmente, anuncié en mayo de 2020 que sus empleados podrian teletrabajar de

manera permanente si querian (Twitter ofrece a sus empleados, 2020).

Un aspecto favorable del coronavirus ha sido toda la innovacion tecnol6gica que ha traido
consigo, mucho mayor que en afios anteriores. La enfermedad ha impulsado el sector tecnolédgico
de una manera increible, consiguiendo alcanzar hitos en aspectos como la impresion 3D, la

asistencia en remoto o la tecnologia blockchain (Gispert, 2020).

6 La vacuna de Pfizer se anuncio durante noviembre de 2020 con mas del 90% de efectividad contra el virus

(Pfizer anuncia que su vacuna, 2020).
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Son buenas noticias para empresas como Inforvent. En principio, se prevé que la inversion en
tecnologia siga subiendo y que las empresas incorporen nuevas soluciones informaticas para

responder al teletrabajo.

3.2.1.4. Situacion ecoldgica

La revista Nature Climate Change (2020) revel6 en un informe que habian disminuido las
emisiones globales de CO; gracias a los confinamientos impuestos por el coronavirus. Las
emisiones se habian reducido un 17% en abril de 2020 respecto al afio anterior. Se justifica la

reduccion debido a las restricciones de movilidad y confinamientos impuestos por los gobiernos.

En Espafia, segin un estudio de la Universidad Politécnica de Valencia (2020), debido a la
disminucidn de la actividad econdémica, la media de contaminacion del aire se redujo en un 64%.
En definitiva, se aprecia como uno de los pocos aspectos positivos del coronavirus ha sido la

reduccion de la contaminacion masiva.

Por otra parte, cabe destacar que el Ministerio para la Transicion Ecoldgica y el Reto Demografico
ofrece ayudas y subvenciones a organizaciones no gubernamentales que lleven a cabo proyectos
y actividades que ayuden a proteger el medio ambiente. Con estas subvenciones se busca
incentivar a las entidades que se preocupan por la situacion ecoldgica y tratan de mejorarla.

Informacion de interés para los directivos encargados de estructurar una compafiia.

3.2.1.5. Situacién legal

El segundo estado de alarma’ se decretd en Espaiia a partir del 9 de octubre de 2020 hasta el 9 de
mayo de 2021 para contener la crisis epidemioldgica causada por el COVID-19. El gobierno era
la autoridad competente, aunque cada comunidad auténoma tenia el poder de decision en su

territorio.

El Gobierno de Espafia (Estado de alarma, 2020), durante ese periodo de seis meses, limitd la
movilidad de personas en espacios publicos, restringié los movimientos entre comunidades
auténomas salvo en causas justificadas, redujo las reuniones de grupos de personas en lugares

privados y publicos a seis personas y también en los lugares de culto. Ademas, también impuso

" El estado de alarma habia sido decretado anteriormente en marzo de 2020, imponiendo un confinamiento
domiciliario a los espafioles para contener los contagios. Se volvi6 a decretar en octubre de 2020 debido a

un repunte de los contagios.
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un toque de queda en todo el pais desde las 23:00 hasta las 06:008, prohibiendo totalmente la
movilidad nocturna a excepcion de causa justificada (Estado de alarma, 2020). Estas
prohibiciones han sido perjudiciales para muchos negocios, especialmente aquellos relacionados
con el sector terciario. En concreto, a Inforvent no le afecta directamente a la hora de proporcionar
sus servicios, pero si a sus clientes actuales y potenciales, lo que podria suponer una disminucién

en su ticket medio de compra.

Por otro lado, en septiembre de 2020 entré en vigor una ley para regular el teletrabajo (Entra en
vigor la nueva ley, 2020). Esta ley obliga al empresario a firmar un acuerdo con sus empleados
que vayan a trabajar mas del 30% de la semana a distancia. Dentro de este real decreto se destaca
que todos los gastos vinculados a la actividad laboral, como equipos informaticos, tendran que
recaer sobre el empresario y no sobre el empleado (Entra en vigor la nueva ley, 2020). Un dato

muy importante para una distribuidora tecnolégica.

Asimismo, otra noticia relevante para Inforvent es la inquietud generada por las medidas de
proteccién de datos publicadas por la UE (Las tecnoldgicas arremeten contra las, 2020). A las
compafiias les preocupa que no estén garantizadas las transferencias internacionales de datos
sobre un marco s6lido. Una actividad muy valorada y que si no funciona correctamente podria

perjudicar a las compafiias tecnolégicas (Las tecnoldgicas arremeten contra las, 2020).
3.2.1.6. Matriz PESTEL
En la siguiente matriz (tabla 2) se resumen los factores mas relevantes del analisis PESTEL,

descritos anteriormente, y se puntla en qué grado afectan a Inforvent: muy negativamente,

negativamente, indiferentemente, positivamente o muy positivamente.

8 Cada comunidad auténoma podia afiadir o restar una hora a los horarios del toque de queda.
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Tabla 2
Matriz PESTEL

Situacion

Factores

Muy

Negativo

Indiferente

Positivo

Muy

Politico-
econdémica

Descenso acentuado del PIB y el IPC

Negativo

Positivo

Paralizacion de varias cadenas de
produccion y logisticas

Varios sectores externos afectados
por la pandemia

Espafia es un pais moderadamente
libre

Descontento de la ciudadania con la
gestion politica del pais

Social

Restricciones sociales por el virus

Aumento de la desigualdad social
y el desempleo

Incremento de las compras online

Anuncio de vacuna Pfizer y programa
de vacunacion en Espafia

Tecnolégica

Crecimiento del sector tecnoldgico

VR

Enorme innovacion tecnoldgica

Instauracion del teletrabajo

Ecolégica

Mejora del medioambiente durante
el confinamiento

Ayudas por iniciativas
medioambientales

Legal

Decreto del estado de alarma

Ley de regulacion del teletrabajo

Incertidumbre sobre las medidas de
proteccidn de datos de la UE

Nota. Elaboracion Propia.

En definitiva, se presenta una situacién mayormente favorable del entorno para la empresa

Inforvent. Destaca el incremento de las compras digitales, la instauracion del teletrabajo y un

constante y exponencial crecimiento del sector tecnoldgico.
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3.2.2. Las cinco fuerzas de Porter

3.2.2.1. Poder de negociacion de los clientes

Los clientes tienen un mayor poder de negociacion sobre Inforvent. Esto lo afirma
contundentemente la propia directora de la empresa diciendo® “Y en mi caso, mis clientes tienen
mas poder, sin duda.” (Yolanda Domeque Entrevista, 2021). Como se ha comentado, los pedidos
suelen ser grandes y, si no son pedidos de gran volumen, los clientes suelen ser muy recurrentes

en la compra.

La ventaja competitiva en la que se apoya Inforvent es su servicio al cliente, por esta razon
siempre atienden a las demandas del comprador. El cliente tiene tal poder de negociacién que la
empresa, en ocasiones puntuales, ha vendido productos que le han supuesto pérdidas para que el

cliente quedara satisfecho y no comprase a la competencia.

En esta variable también influye la dependencia de la compafiia en su cartera de clientes. No
invierte en captar nuevos clientes, por lo que depende mas de los que ya tiene. Lo que conlleva a
que tengan mayor poder. Para la empresa, la pérdida de un cliente fiel puede suponer una pérdida
severa de ingresos potenciales (Yolanda Domeque Entrevista, 2021). Al vender a empresas y no
a un publico masivo, significa que hay menos clientes, pero cada cliente invierte mucho dinero.

Por lo tanto, la balanza se inclina hacia ellos.

3.2.2.2. Poder de negociacion de los proveedores

Inforvent, al ser minorista, necesita a los proveedores para poder ejecutar la venta. No dispone
del producto. Son los propios mayoristas quienes envian el pedido al cliente de Inforvent.
Consecuentemente, los proveedores tienen un poder de negociacion alto. Sin embargo, existen
varios proveedores de precio y productos similares. Esto permite que Inforvent no dependa de las
normas e imposiciones de un proveedor y que también tenga poder de negociacién. La propietaria
describe asi su interaccion con los proveedores “La relacién con ellos se limita a la relacién con
el comercial asignado a mi cuenta y es muy cercana. Yo tengo mas poder de negociacién, porque

soy su cliente.” (Yolanda Domeque Entrevista, 2021).

9 Como se ha mencionado anteriormente, la entrevista completa se puede leer en el Anexo 1: Entrevista a

Yolanda Domeque, administradora Unica de Inforvent (14 de marzo de 2021).
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Los volimenes de venta también influyen en este poder. Los clientes son empresas y suelen hacer
pedidos de volimenes considerables, por lo que el ticket promedio de cliente es alto. Por esta
razén, a los proveedores les interesa que Inforvent les escoja para la venta. Esta decisién muchas

veces depende del stock que haya de cada producto y de su coste.

Aunque el coste unitario entre proveedores varie poco, al pedir varios productos el coste total
tiene un papel importante. Asimismo, también influyen los portes que establece cada proveedor,
porque, aunque el producto esté mas barato, si los gastos de envio son caros puede ser preferible
pedir a otro mayorista. En resumen, a pesar de que Inforvent depende de los proveedores, es quien
tiene el poder, ya que puede elegir y descartar segin lo que le ofrezcan y, en ocasiones, hasta

puede negociar los costes (Yolanda Domeque Entrevista, 2021).

3.2.2.3. Amenaza de nuevos competidores

El coste inicial para abrir un negocio en el mismo segmento es bajo. Lo dificil no es introducirse
en el mercado, sino conseguir una cartera de clientes estable. No obstante, la llegada de nuevos
competidores que ofreciesen precios bajos siempre puede suponer un peligro para la estabilidad

de la empresa.

Aparte, existe la amenaza del desarrollo de nuevas tecnologias que se distribuyan de manera
independiente. Es decir, productos de Ultima generacion a los que los competidores pudiesen
acceder con mas facilidad que Inforvent. Pero, en definitiva, Inforvent tiene una base de clientes
muy fiel (Yolanda Domeque Entrevista, 2021), por lo que un nuevo competidor no influiria en su

desempefio a corto plazo, a pesar de que si pudiese captar clientes externos a Inforvent.

3.2.2.4. Amenaza de nuevos productos/servicios

Inforvent, mas que productos, ofrece un servicio de distribucion de productos. Los productos no
son de la empresa, solo los vende. Por esta razdn, es un servicio facilmente sustituible al tratarse
de un tipo de venta tradicional, especialmente, por las tiendas online. Sustituyen la necesidad de
gue el cliente tenga que ser atendido por el personal y facilita la compra. Sin embargo, este
también es el punto diferenciador de Inforvent, hacer la venta (Yolanda Domeque Entrevista,
2021).

Una verdadera amenaza podria ser una empresa gque tuviese una tienda online y la complementase

con un soporte de atencién a cliente personalizado y de calidad. Inforvent solo dispone de lo

segundo y carece de lo primero. Solo tiene poder de retencion, no de captacion.
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Consecuentemente, para minimizar la amenaza debe mejorar sus canales online, pero es dificil
gue canales automatizados de venta puedan competir con su trato tan personal (Yolanda Domeque
Entrevista, 2021).

3.2.2.5. Rivalidad entre competidores

Como se ha podido apreciar, Inforvent no compite en posicionamiento de marca y captacion. Su
atencion al cliente le permite no considerar como grandes amenazas nuevos competidores y

nuevos servicios, pero su alta dependencia del cliente puede suponer un problema.

En la distribucion tecnoldgica existen muchos competidores. Se podrian encontrar ejemplos en
Bechtle, PC Componentes o incluso Amazon. La competencia es elevada debido a que la
tecnologia es un sector en constante crecimiento, cada vez hay mas demanda y mas oferta. Las
empresas que distribuyen a nivel nacional, suelen ofrecer precios similares y, en ocasiones, mas
bajos que Inforvent. Ademas, su infraestructura online normalmente es de buena calidad y estan
bien posicionadas, aspecto en el que Inforvent se ha quedado obsoleto (Yolanda Domeque
Entrevista, 2021).

AUn asi, Inforvent apuesta por diferenciarse en la atencion al cliente y no con su plataforma online
ni precio. Considera que si una compafiia va a hacer un pedido de gran volumen es preferible
gestionarlo con personas, manteniéndose informado en todo momento, antes que hacer un pedido

online (Yolanda Domeque Entrevista, 2021).

A pesar de esto, la venta online es el canal de venta principal de muchos competidores. Inforvent
necesita hacerse hueco en ese terreno. Terreno en el que la rivalidad es muy grande, pero si quiere
alagar su estabilidad actual, la distribuidora espafiola debe plantar cara a esos competidores con
sus valores diferenciales: servicio de calidad de atencién al cliente, gran variedad de producto y

envios rapidos y gratuitos (Yolanda Domeque Entrevista, 2021).
En conclusion, el mercado de la distribucién tecnoldgica esta lleno de distribuidoras que se

asemejan bastante entre si. Por lo tanto, tener una ventaja competitiva y saber comunicarla es

clave para sobresalir entre la competencia.
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3.2.2.6. Cuadro de Porter

El siguiente cuadro expone de manera visual el nivel de influencia que tienen sobre Inforvent
cada uno de los poderes externos: clientes, proveedores, nuevos competidores, nuevos

productos/servicios y competidores.

Tabla 3

Cuadro de Porter

Nivel de influencia sobre Inforvent

Clientes Alto

Proveedores Bajo

Nuevos competidores Bajo
Nuevos productos/servicios Medio
Competidores Medio

Nota. Elaboracién Propia.

3.2.3. Investigacion sobre la competencia

En el sector de la distribucion tecnoldgica hay una gran competencia de todos los tamafios,
segmentos y tipos. Por esta razén, se han seleccionado cuatro empresas que se consideran
competencia directa e indirecta de Inforvent. Las cuatro son distintas en su estructura, dimension

y segmento, pero sus decisiones y estrategias pueden afectar a la distribuidora.

3.2.3.1. Bechtle

Esta empresa alemana es uno de los mayores competidores de Inforvent. No solo porque sus
lineas de producto sean casi exactamente iguales, sino también por su tamafio y su canal de venta
online. Bechtle es un gigante de la distribucion tecnoldgica con mas de 80 oficinas repartidas por
14 paises europeos. Ademas, ofrece también una gran variedad, con méas de 70.000 productos
disponibles (Bechtle, 2020).

Su canal de venta online esta actualizado y permite a las empresas comprar todos los productos
que necesiten a través de su pagina web, con un buscador sumamente cuidado (figura 3). Aparte
de distribuir productos, también ofrece distintos servicios financieros, de gestion, profesionales,

de recomercializacion y formacion (Bechtle, 2020).
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Figura 3. De Pagina web de Bechtle, Bechtle, 2020.

Igualmente, tiene disponible e-mail y nimero de teléfono como canales de atencion al cliente. Sin

embargo, la directora explica por qué se diferencia de una distribuidora como Bechtle en la

atencion al cliente;

A ver, los que son distribuidores de tecnologia como yo, como Bechtle, son tan
grandes que no les dan un trato personalizado a los clientes ni les hacen sentir
como que son personales ellos. Eso me lo han llegado a decir a mi los clientes:
“Somos uno mas dentro de su cartera de clientes y nos contestan, aunque
tengamos comerciales asignados a nuestras cuentas, cada equis tiempo”. Eso se
nota mucho, cuando tienes un comercial que te contesta a los dos dias desde que

has pedido un presupuesto

Sin embargo, si te ganas al cliente dandole un trato personalizado, por muy
pequefio que sea, lo tienes ganado cuando el precio es el mismo. Les haces sentir
a ellos como que su trato es personal. Tienen la sensacion de que estas para ellos
y, en cuanto te escriben, automaticamente tienen una respuesta. Cuando lo ven

alucinan. (Yolanda Domeque Entrevista, 2021).

Como canal de comunicacion, Bechtle tiene un boletin orientado a empleados del sector del

mundo de las Tecnologias de la Informacién (TI). Igualmente, se comunica a través de redes

sociales, Twitter y LinkedIn. Incluso dispone de una seccion para todas las noticias y

comunicados de prensa de su compafiia (Bechtle, 2020).
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Uno de sus puntos mas fuertes es el sistema de busqueda de productos (figura 3). El buscador de
su tienda online permite al comprador segmentar la bldsqueda por fabricante, disponibilidad,
precio, tipo de producto...Y muchas mas variables. Ayuda a que el consumidor encuentre mas

rapidamente lo que busca (Bechtle, 2020).

Sus precios son competitivos. Aungue sus plazos de entrega en algunos productos son demasiado
altos. Por ejemplo, en la categoria de portatiles, la mayoria de equipos especifica que el plazo de
entrega estimado es de mas de 20 dias (Bechtle, 2020). En esa misma categoria de producto y si
hay stock, Inforvent puede entregarlo entre 24 y 48 horas (Yolanda Domeque Entrevista, 2021).
Ademas, Bechtle cobra gastos de envio a sus clientes, pago que Inforvent no exige. Otro punto
destacable es su compromiso con la sostenibilidad. En su misma pagina web estan colgados

reportes de sostenibilidad de cada afio (Bechtle, 2020).

3.2.3.2. Simple Informéatica

Hay muchas pymes en Espafia que realizan la actividad que hace Inforvent. Por ello, se ha
escogido a Simple Informéatica como competidor en dimension y territorio. Esta pyme fue
seleccionada por aparecer entre las primeras posiciones de Google tras buscar: venta de equipos

informaticos.

La compafiia tiene muchas similitudes a Inforvent. Por su pequefia dimension, sus servicios
tecnolégicos y por estar ubicada en la Comunidad de Madrid. Aun asi, hay varios aspectos que
las diferencian. Simple Informatica tiene mas actualizada su pagina web (figura 4) y mas
trabajado su posicionamiento organico SEO. No obstante, su variedad de productos y servicios
es mas limitada, y su alcance es regional. En realidad, no tiene tantos productos en la pagina web
y especifica que para cualquier consulta es mejor que hables con uno de sus asesores, poniendo
antes los datos para que ellos contacten contigo (Simple Informaética, s.f.). Esta empresa de

Leganés también se puede contactar a través de teléfono o correo electronico.
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Figura 4. De Pagina web de Simple Informatica, Simple Informatica, s.f.

El aspecto mas importante a destacar es su posicionamiento online. Es una empresa pequefia que
ha conseguido posicionarse en lo alto del ranking de Google. Esto se le podria atribuir a su
apartado de blog, en el cual suben podcasts y video tutoriales. Aln asi, la Gltima entrada del blog

se realizo en 2018, por lo que esta desactualizada en esa seccion (Simple Informatica, s.f.).

Esta empresa, al igual que Inforvent, lleva bastantes afios en el sector, concretamente desde 1997,
y ha tenido més de 1.000 clientes hasta hoy (Simple Informaética, s.f.). No obstante, no ofrece la
variedad que ofrece Inforvent en su catélogo. Esta centrado en servicio de técnicos informaticos
y en sus tarifas, destaca que si es fuera de la Comunidad de Madrid los costes ascienden a casi el
doble (Simple Informatica, s.f.). Por lo tanto, se aprecia que es una empresa limitada a la capital

espafiola.

3.2.3.3. Pc Componentes

Si buscas ordenadores en internet, Pc Componentes es el primer resultado de posicionamiento
organico. Esta empresa espafiola creada en 2005 es una gran distribuidora tecnoldgica en el pais.
La diferencia con Inforvent es que no es una pyme, teniendo tiendas fisicas en Murcia y Madrid,
y que no vende directamente a empresas, sino que se enfoca en consumidores particulares, aunque

haya empresas que sean sus clientes (Pc Componentes, s.f.).

Los puntos mas destacables de este competidor son la navegacion facil y sencilla de su pagina
web, la rapidez de los envios, precios muy competitivos y su posicionamiento online. Ademas,
un factor muy atractivo para las empresas es que en el precio de cada uno de sus productos aparece

especificado el coste sin IVA (figura 5).
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Figura 5. De Pagina web de Pc Componentes, PC Componentes, s.f.

Sobre este competidor, la propietaria de Inforvent explica “...mis clientes cuando me piden
material. Me mandan un enlace de Amazon y de PC Componentes porque es barato. Pero el
problema que tienen es que el abanico de clientes que yo trabajo no puede comprar pagando con
tarjeta en directo.” (Yolanda Domeque Entrevista, 2021). Ella reconoce que Pc Componentes
tiene precios mas baratos, pero Inforvent les saca ventaja en los métodos de pago. Las empresas
no suelen comprar con tarjeta, sino con pagos a treinta, sesenta y noventa dias para poder asi
desempefiar sus actividades. Métodos de pago que Inforvent les ofrece a sus clientes a diferencia

de plataformas dirigidas a consumidor final (Yolanda Domeque Entrevista, 2021).

Pc Componentes dispone de un centro de soporte para atender a sus clientes. Aln asi, Inforvent
le saca ventaja en dos factores. Primero, Inforvent no cobra envios y Pc Componentes si, aunque
ofrecen una tarifa Premium de 15,99 € al afio que conlleva envios gratis anualmente, junto con
ofertas y promociones especiales (Pc Componentes, s.f.). Segundo, a pesar de su amplia gama de
productos, hay ciertos productos especificos solicitados por empresas que Pc Componentes no

tiene e Inforvent si.

Se posiciona como “Tu tienda de tecnologia online lider por precio, calidad y servicio” (Pc
Componentes, s.f.). Ademas, la compafiia se encuentra en las principales redes sociales, como
Instagram, Twitter, Facebook o Tik Tok. Hasta tiene su propio blog que mantiene actualizado, lo
que repercute positivamente en su posicionamiento SEO, y un boletin de promociones que avisa
de las mejores ofertas a los suscriptores (Pc Componentes, s.f.). En este sentido, se denota su
venta a consumidor final ya que su comunicacién en estos canales es mas informal. Sin embargo,
que su comunicacion esté mas enfocada a consumidores, no significa que las empresas no le

compren siendo una tienda online intuitiva, barata y rapida.
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3.2.3.4. Media Markt

Al igual que Pc Componentes, Media Markt es una de las principales tiendas online de tecnologia
en Espafia. Ademas de contar con 89 tiendas fisicas por todo el pais, la empresa de origen aleman
tiene un tamafio muy superior al de Inforvent (Media Markt, s.f.), siendo uno de las grandes

anunciantes en medios masivos.

No tiene el mismo pablico objetivo que Inforvent, se dirige a consumidor final. Pero sus precios
tan competitivos hacen que sea competencia indirecta para la pyme. Su modelo de venta es muy
similar al de Pc Componentes. Sus lineas de producto son similares, la navegacion de la pagina
web es intuitiva (figura 6) y el envio tarda entre dos y cuatro dias. Dependiendo del producto, el

coste del envio puede variar, desde ser gratis hasta un coste de casi seis euros (Media Markt, s.f.).
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Figura 6. De Pagina web de Media Markt, Media Markt, s.f.

Su posicionamiento online también es muy notable. Aln asi, no hace contenidos organicos en su
pagina web mas alla de sus productos. Factor que suple gracias a su gran inversion en publicidad
en medios masivos y ofertas agresivas. Es mas, la marca tiene su propia aplicacion para facilitar
la compra desde el mévil (Media Markt, s.f.). Es una empresa que no es competidor directo de
Inforvent, pero puede amenazar a su posicionamiento online, su estrategia de precios y su

variedad de producto.
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3.2.3.5. Andlisis de nichos estratégicos

En la tabla 4 se analizan las areas clave de un distribuidor de tecnologia y se marcan aquellas en
las que destaca cada competidor analizado, incluyendo Inforvent. Esta tabla sirve para visualizar

en qué areas es menor la competencia y en cuales destaca mas la marca.

Tabla 4

Anélisis de nichos estratégicos

Marca Disefio Variedad Imagen Precio Online Publicidad Atiﬂg'ﬂ?g )
Bechtle X X X X X X
=lEE X X
Informatica
Pe X X X X X
Componentes
Media Markt X X X X X
Inforvent X X X X

Nota. Elaboracién Propia.

Se aprecia que Inforvent es la Unica marca que no destaca por su posicionamiento online.
Igualmente, se enfrenta a Bechtle en tres areas en las que mas destaca: la atencion al cliente, el
pago a plazos y la variedad de producto. No obstante, en el analisis se ha argumentado que la
atencion al cliente de Inforvent es superior. Aln asi, sobresale en los envios al no cobrarlos y
realizarse rapidamente entre 24 y 48 horas. También, llama la atencién que en imagen le supera

la competencia al no estar claramente posicionada en el mercado.
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3.3. Analisis Interno

En este apartado se exponen las variables internas mas relevantes para la realizacion del plan de
marketing. Se estudia el funcionamiento de la empresa, los proveedores, las lineas de producto,

su comunicacion, su posicionamiento, su ventaja competitiva y la tipologia de clientes.

3.3.1. Productos

Inforvent es un minorista y es el dltimo intermediario en la cadena de distribucion tecnolégica.
Utiliza el método de dropshipping!® para distribuir, por lo que no tiene productos en
almacenamiento (Yolanda Domeque Entrevista, 2021). Trabaja con grandes mayoristas de
Espafia dentro del sector como Ingram Micro, Tech Data, Valorista o Esprinet (Yolanda Domeque
Entrevista, 2021). Al disponer de varias opciones, suele tener disponibilidad de producto y poder

de influencia sobre el proveedor.

En la tabla 5 se pueden observar todas las lineas de producto que Inforvent trabaja. Se aprecia que
tiene una amplia variedad de producto. Variedad que puede ofrecer por estar en contacto con
muchos proveedores distintos. Sin duda, es uno de sus argumentos de venta, garantizar al cliente
que encontrard el producto que necesita. Es mas, a veces la empresa ha vendido productos
especificos y poco comunes, fuera de las lineas de producto que inicialmente ofertan. Segun su
directora “Necesidad que nos pide el cliente, sea de lo que sea, lo buscamos debajo de las piedras.
Aunque no sea un producto que trabajen mis mayoristas, hacemos la labor de buscarlo fuera de
canal.” (Yolanda Domeque Entrevista, 2021). Se denota que la estrategia de producto de la
comparfiia se basa en encontrarle soluciones al cliente, ofrecerle lo que busca y realmente quiere,

aunque sean productos que no oferte la compafiia en su catalogo a priori.

10 No almacena productos. Compra directamente los productos al mayorista y estos se encargan de

enviarselo directamente al cliente (Capitulo 1: Dropshipping: ¢Qué es, 2019).
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Tabla 5
Lineas de producto de Inforvent

Subcategorias

Ordenadores PC Sobremesa, Portatiles, Periféricos, Accesorios

Software Sistemas Operativos, Seguridad y Antivirus, Software de Backup

Soluciones de Almacenamiento, Almacenamiento Portatil, Discos Duros,

Almacenamiento Lectores, Consumibles PC

Cajas y Fuentes, Placas base, Procesadores, Tarjetas, Memoria RAM,

Componentes Refrigeracion, Adaptadores Bahia

Telefonia y Tablets Telefonia, Tablets, E-books, Accesorios Telefonia

Impresoras, Sistemas de impresién de pago por uso, Consumibles, Fax,

Impresoras y Consumibles . o - . e . .
P y Tarjetas de visita, Materiales de impresién, Recambios, Escaneres

TV, Proyeccion, Fotografia, Microfonos, Display Interactivo, Altavoces,

Imagen y Sonido Auriculares, Sistemas de Audio, Sonido y Home Cinema

Lineas de Producto

Soluciones de Almacenamiento, Networking, Opciones Servidores, Servidores,
infraestructura Software

SAl / Proteccion eléctrica, Adaptadores de red Wireless, Componente
SAl y Redes de red, Adaptadores de red, CAmaras IP, Garantias Networking y

Servicios, Cableado /Armarios

Oficina, Papeleria y

Merchandising Accesorios, Imprenta, Merchandising

Nota. De Portfolio Inforvent 2020, Inforvent, 2020.

En su portfolio de 2020 comunican que venden marcas de elevado prestigio como Apple,
Adobe, HP, Samsung, Acer, Microsoft... Una oferta tan variada de primeras marcas beneficia a
la empresa a la hora de atraer clientes. Si un cliente duda donde conseguir un producto especifico,
sabe que en Inforvent es muy posible que lo encuentre. Es uno de sus principales argumentos de

venta.

3.3.2. Comunicacion

La comunicacion con el cliente se produce mediante dos canales: e-mail y teléfono (Yolanda
Domeque Entrevista, 2021). Estos dos canales le permiten al cliente tener un contacto directo y
rapido con Inforvent. Ademas, debido a su pequefia dimension, quienes atienden las llamadas y
los mensajes son las mismas personas que realizan el resto de gestiones de la empresa. Los

presupuestos, los pedidos o la negociacion con proveedores. El cliente tiene informacion de

11 Portfolio que Inforvent envio a sus clientes potenciales por e-mail para informarles sobre su catalogo de
productos en 2020, su filosofia de trabajo, otros clientes con los que ha trabajado y marcas tecnologicas

que distribuye.
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primera mano y contacto directo con personal que tiene capacidad de decision dentro de la
empresa. Punto diferenciador respecto a otras distribuidoras cuyo principal canal de venta es un
e-commerce 0 que solo ponen a disposicion del cliente un comercial que no tiene verdadero poder

de decision dentro de la empresa (Yolanda Domeque Entrevista, 2021).

Al preguntarle sobre la pagina web (figura 7), la administradora Unica expone “De todos mis
clientes creo que la utiliza uno. Me manda los enlaces de las cosas que quiere, los demas ninguno.”
(‘Yolanda Domeque Entrevista, 2021). En esta frase la directora admite que tienen abierto un canal
propio que no explotan. Un canal que tiene mucho potencial para cualquier distribuidora
tecnoldgica. Ademas, la entrevistada comenta lo que puede opinar una persona que vea por
primera vez su pagina web “Que es horrorosa. Yo lo he pensado.” (Yolanda Domeque Entrevista,
2021). Opina que no esta a la altura, aunque defiende que es un canal que debe tener por si alguien

busca su empresa, pero que se podria potenciar mucho més (Yolanda Domeque Entrevista, 2021).
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MEJOR PRECIO

Por otro lado, aunque ha hecho campafias puntuales de e-mail marketing'? y ha organizado

eventos en el pasado, su inversién en publicidad es nula. Siempre se ha orientado mas a fortalecer

12 | a distribuidora ha lanzado camparias de e-mail marketing para anunciar nuevos productos a su cartera
de clientes, como mamparas para oficinas por el coronavirus, y para comunicar su marca en ocasiones

especiales, como Navidad.
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el vinculo con los clientes que ya tenia en vez de a la captacion de nuevos clientes, factor que a

largo plazo podria ser negativo para sus cuentas.

La compafiia no suele hacer promociones especiales de precio ni descuentos, salvo en pedidos de
volimenes elevados. No destaca por su estrategia de precios, porque suelen estar dentro de la
media del sector. La directora la describe asi “No marcar un margen muy grande porque sino no
me compran. El margen depende del producto, la categoria y como lo compren.” (Yolanda
Domeque Entrevista, 2021). Para ser una empresa competitiva necesita estar en la linea de precios

del mercado.

3.3.3. Clientes

Su ventaja competitiva es la calidad del servicio durante la venta, la atencion al cliente. Es mas,
en su portfolio de 2020, cuando se explica la filosofia de Inforvent, se marca como objetivo
“Proporcionar el mejor servicio de atencion al cliente” (Portfolio 2020 Inforvent, 2020). Del
mismo modo, la empresa destaca que renueva periddicamente sus certificados de formacién

profesional*® para mantener un estandar de calidad alto (Portfolio 2020 Inforvent, 2020).

En su cartera de clientes actual hay cuentas de gran tamafio, tal y como exponen en su ultimo
portfolio. Desde agencias de publicidad como Dentsu Aegis, hasta empresas de seguridad como
Securitas, organismos publicos como el Ministerio de Asuntos Exteriores y Cooperacion o
empresas extranjeras como Channel Advisor (Portfolio 2020 Inforvent, 2020). La compafiia tiene
entorno a 60 clientes activos que le compran cada cierto tiempo (Yolanda Domeque Entrevista,
2021).

Se aprecia que dentro del publico objetivo no se dirige a un segmento especifico. Vende a
empresas publicas, privadas, nacionales, extranjeras, publicitarias, industriales, alimenticias...
Aunque es cierto que toda empresa necesita una estructura tecnoldgica para funcionar en su dia a
dia, se denota una falta de segmentacion. Inforvent esté abarcando gran parte del mercado. Factor
que deberia estudiarse, porque pueden existir segmentos especificos en los que resulte mas

rentable concentrar esfuerzos a la hora de captar nuevos clientes.

Cabe resaltar que los problemas que se exponen de Inforvent estan justificados en la carga

contundente de trabajo que recae sobre las empleadas. La administradora Gnica apuntd en su

13 Tiene certificados de formacion y de partner profesional de Adobe, Microsoft y Hewlett Packard.
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entrevista que no tenian tiempo para fortalecer la marca de cara a nuevos clientes, pues todos los
dias tienen sobrecargo de trabajo relacionado con la gestion de sus clientes actuales y de las tareas

funcionales de cualquier empresa, como la contabilidad. Comenta lo siguiente su directora:

No tengo tiempo, porque me lleva mucho. Como dice un amigo, es una empresa
muy personal. Yo trato con los clientes, yo cojo el teléfono, yo me dedico a la
parte comercial... No estd muy jerarquizada. Tengo tal volumen de trabajo. De
media te puedo decir que entran 140 e-mails al dia, y somos dos. (Yolanda

Domeque Entrevista, 2021).

Respecto a la situacion econémica su propietaria expone “Pienso que le va bien. Le puede ir
mejor, pero le va bien.” (Yolanda Domeque Entrevista, 2021). Durante 2020, el afio de la
pandemia, Inforvent logré incrementar sus ingresos totales por ventas en un 28%, mas de
500.000€ que el afio anterior. Ademads, la administradora Unica afiade que la pandemia no afectd

negativamente a sus resultados, sino lo contrario:

Durante el 2020 si que hubo el pico nada mas salir la pandemia que me compraron
muchisimo, pero se ha seguido manteniendo bien. Econdmicamente no me ha ido
mal. Es maés, he vendido mas. De los afios que mas he vendido. (Yolanda

Domeque Entrevista, 2021).

En conclusion, antes de la realizacion del DAFO ya se atisban los puntos fuertes y los puntos
mejorables de la compafiia. Los mejorables, aquellos mas relevantes para la fijacion de objetivos
y disefio de estrategias, se relacionan con la limitacion de canales, deficiencia en la pagina web y
canales digitales, la falta de segmentacion y la sobrecarga de trabajo que impide dedicarle mas

tiempo a la captacion.

3.4. Analisis DAFO

Una vez expuestas las caracteristicas principales que describen a la competencia de Inforvent, su
entorno, sus engranajes internos y sus competidores, se llevara a cabo un analisis DAFO (tabla 6)
exponiendo sus debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades. Seguidamente, se ampliara
esta informacién a partir del modelo CAME, concretando los aspectos a corregir, afrontar,

mantener y explotar y seleccionando las estrategias convenientes.
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3.4.1. Debilidades

Deficiente posicionamiento online. Este es el punto mas débil de Inforvent. Es una
empresa de tecnologia, pero su estructura digital como empresa esta quedandose obsoleta.

Su pagina web esta desactualizada, no tiene ningln tipo de posicionamiento online.

Captacion de nuevos clientes nula. La empresa destaca manteniendo los clientes que ya
tiene, pero no consiguiendo nuevos. La directora de la empresa dice sobre los clientes
nuevos “De los que me han entrado ultimamente tengo que decir que ha sido por una
recomendacion de otra empresa que me han hecho, pero en cuanto nos han conocido se
han quedado con nosotros.” (Yolanda Domeque Entrevista, 2021). Es cierto que hay
clientes nuevos que llegan a Inforvent cada cierto tiempo, pero no porque la empresa se

preocupe por atraerles.

Posicionamiento de marca débil. La marca tiene una filosofia clara, pero no esta
posicionada. Los que no conocen la empresa la perciben como otra distribuidora
tecnoldgica mas. Se centra en la atencidn al cliente, pero tampoco lo comunica de manera

constante, precisa y clara.

Dependencia de los transportistas. En la entrevista, la directora comentd que a pesar de
que se esforzaban por dar el mejor servicio al cliente posible, a veces, ese trabajo podia
ensuciarse por el servicio mal prestado por transportistas externos. Ella reconocia que no
podia hacer mucho por enmendarlo, al ser externos, pero que suponia un problema a la

hora de atender al cliente (Yolanda Domeque Entrevista, 2021).

3.4.2. Amenazas

Pérdida de clientes potenciales y actuales. Inforvent podria llegar a mas clientes, pero
su posicionamiento nulo no se lo permite y pierden ventas potenciales debido a este
factor. Asimismo, la mayor amenaza para Inforvent a dia de hoy seria perder a sus clientes

fieles. Supondria un problema grave para la compafiia.

Incertidumbre por el coronavirus. Ahora mismo, la incertidumbre generada por la
pandemia es una amenaza para Inforvent y cualquier empresa que se precie. Dependiendo
de su desarrollo, puede suponer mas restricciones para las empresas y empeorar la

situacion econémica.
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Distribuidores online. No tienen una atencién al cliente tan personal como Inforvent,
pero la venta por canales online facilita al cliente la compra si ya sabe lo que quiere.

Ademas de permitir hacer un seguimiento y estar mejor posicionados.

3.4.3. Fortalezas

Atencion al cliente personalizada. Ventaja en la que mas destaca. El asesoramiento y
contacto constante por parte de la compafiia con sus clientes consiguen crear un fuerte

vinculo, supliendo su débil posicionamiento de marca y deficiente estructura online.

Variedad de productos. Es una compafiia versatil. En la tabla 5 se apreciaban todas sus
lineas de producto. Si eres una empresa, Inforvent puede venderte los nuevos equipos

informaticos para tus oficinas y también los folios para ese mes.

Precios competitivos. Sin llegar a tener los precios mas baratos del mercado, Inforvent

se ubica en un rango de precios en los que tiene poder de competitividad.

Cartera de clientes fidelizados. La pyme se sustenta en su mayoria de clientes que han

continuado creyendo en la marca y han comprado repetidas veces.

Pago a plazos. En la investigacion de competencia se ha observado como, a pesar de que
tengan precios mas baratos, Inforvent tiene una ventaja frente a los grandes
e-commerce como Amazon o Pc Componentes, permite que sus clientes puedan pagar a

treinta, sesenta y noventa dias. Factor importante para atraer a las empresas.

3.4.4. Oportunidades

Orientarse al teletrabajo. Debido a la pandemia muchas compafiias se vieron obligadas
a teletrabajar, un modelo que podria perdurar a lo largo del tiempo y que, para que
funcione, necesita de sélidas infraestructuras tecnolégicas. Seria una oportunidad orientar

futuras comunicaciones de marca hacia esta nueva realidad.

Potenciar el canal online. El mercado ha cambiado y ahora la compra digital es un

comportamiento del consumidor del dia a dia. La distribuidora tiene la oportunidad de
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mejorar su canal online para aligerar la carga de trabajo, mejorar la experiencia de cliente

y obtener un posicionamiento digital mas alto.

e Enfocarse a empresas con gran infraestructura tecnoldgica. En el analisis se ha
observado que Inforvent vende a muchas empresas de diferentes tipos. A la hora de captar
nuevos clientes, debera concentrar esfuerzos en aquellos que puedan necesitar en mayor

frecuencia y volumen productos tecnoldgicos.

e Contratacion de personal especializado en marketing. Se aprecié que las empleadas
no daban casi abasto para cumplir con sus obligaciones, y mucho menos para dedicarse
a nuevas areas de conocimiento que nunca han trabajado. Inforvent tiene la oportunidad
de contratar personal especializado en marketing que ayude a la empresa a crecer.
Ademas, actualmente se encuentra en una buena situacién econdmica, por lo que no es

un mal momento.

Tabla 6
Tabla de analisis DAFO

Debilidades Amenazas

e Deficiente posicionamiento online o : .
P e Peérdida de clientes potenciales

° i6 .
Captacion de nuevos clientes y actuales

nula. . .
e Incertidumbre por el coronavirus

e Posicionamiento de marca débil . )
e Distribuidores online

e Dependencia de los transportistas

Fortalezas Oportunidades

¢ Orientarse al teletrabajo

e Atencion al cliente personalizada.

« Variedad de productos e Potenciar el canal de venta online

. oy [ ]
e Precios competitivos Enfocarse a empresas con gran

e Cartera de clientes fidelizados infraestructura tecnologica.

e Contratacion de personal
e Pago aplazos

especializado en marketing.

Nota. Elaboracidn Propia.
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3.4.5. Aplicacion del modelo CAME

3.4.5.1. Corregir

Para corregir sus debilidades Inforvent debe cuidar sus canales online. Lo primero, actualizar su
pagina web. Meter todas sus lineas de producto actuales junto con su posicionamiento de marca.
Después, debe dedicarse a mejorar su posicionamiento SEO para adquirir un trafico de visitas

mas amplio y mejorar la captacion de nuevos clientes.

Por otro lado, tiene que invertir mas recursos en captar nuevos clientes, ya sea tiempo, personal
o dinero. Sin dejar de fidelizar a su cartera de clientes, tiene que hacer mas por conseguir nuevos.
Puede conseguirlo invirtiendo en publicidad, contactando con nuevas empresas a través de redes

de networking y mejorando su posicionamiento online.

3.4.5.2. Afrontar

Si Inforvent destina mas tiempo a mejorar sus canales propios, excluyendo los de pago y externos,
podria evitar la pérdida de clientes potenciales. Respecto a la incertidumbre generada por el virus,
la empresa debe permanecer continuamente informada de la situacién. Especialmente de las
restricciones politico-econdmicas y sociales que el gobierno esté planteando en un futuro, para

poder anticiparse y tomar mejores decisiones.

Igualmente, debe continuar vigilando a las distribuidoras online. Observar si crecen y cuantos
clientes obtienen en cada periodo. Ademas de fijarse en los elementos innovadores que ofrezcan

en sus canales digitales.

3.4.5.3. Mantener

Es prioritario que mantengan la atencion al cliente como hasta ahora. Es cierto que en este mismo
trabajo se plantean muchas tareas a realizar para mejorar las partes débiles de la compafiia, pero

aun asi, la atencion tan inmediata y de calidad de Inforvent es su factor diferenciador.

Asimismo, no debe perder la buena relacién con los proveedores. Prolongar un contacto constante
con ellos es clave para que pueda seguir ofreciendo su amplia variedad de producto a precios
competitivos. Mientras continGe tratando con varios proveedores a la vez podrd seguir

garantizando estas dos fortalezas. Del mismo modo, debe continuar con los mismos métodos de

pago.
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3.4.5.4. Explotar

El teletrabajo es una nueva realidad e Inforvent debe aprovecharla al méximo. Tiene la
oportunidad de empezar a ofertar productos y servicios a las empresas orientadas a este nuevo
modelo de trabajo. Es un problema al que sus clientes se enfrentan e Inforvent puede ofrecerles

soluciones.

Igualmente, al no utilizar su pagina web actual y tenerla practicamente abandonada, es un buen
momento para que la actualice y la mejore. Asi podra habilitarla como canal mientras continia

ofreciendo esa atencion al cliente esencial.

Por otro lado, al ser una empresa pequefia debe concentrar sus esfuerzos y no perder el tiempo,
dirigiéndose a clientes que pueda fidelizar y vayan a consumir frecuentemente sus productos. Por
altimo, si quiere crecer debe plantearse contratar a personal especializado en marketing que le

ayude en la captacion de clientes, desarrollando las estrategias planteadas en este plan.

3.4.5.5. Estrategias convenientes
De las estrategias expuestas, Inforvent debe centrarse principalmente en corregir sus errores y
explotar sus oportunidades. Son las dos que més le urgen, debido a que podrian tener un efecto

positivo en la compafiia a largo plazo, mientras continla secundariamente manteniendo sus

fortalezas.
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4. Marketing Estratégico

En este nuevo apartado se procedera a explicar la estrategia para mejorar la situacion de Inforvent
partiendo de lo visto en el anlisis externo e interno. Se fijaran los objetivos del plan de marketing,
se investigard al consumidor, se segmentara el mercado, se expondra la ventaja competitiva,

propuesta de valor y posicionamiento y se destacaran los puntos clave en el lienzo de canvas.
4.1. Fijacion de objetivos
A continuacion, se expondran los objetivos que serviran para determinar si el plan de marketing
planteado ha funcionado correctamente o no. La fijacion de estos objetivos se hizo a través del
modelo de objetivos SMART.
4.1.1. Objetivo General
e Aumentar la facturacion anual de la empresa en un 15% para 2022,
4.1.2. Obijetivos especificos
e Conseguir que el 10% del total de las ventas de 2022 provengan de clientes nuevos.

e Consolidar la presencia de Inforvent en canales propios digitales (pagina web, LinkedIn

y e-mail) mejorando su posicionamiento online como marca para 2022.
4.2. Investigacion del consumidor

Con la intencion de conocer mas sobre el consumidor de Inforvent se planted una encuesta online
a sus clientes actuales, para detectar sus patrones de comportamiento y actitud hacia la empresa.
Secundariamente, se analizaron los comportamientos del consumidor a través de un Costumer

Journey para entender su recorrido de compra.

14 Segun este modelo, los objetivos planteados tienen que ser: Especificos, Medibles, Alcanzables,
Relevantes y de Tiempo limitado.
15 En el afio 2020, durante el coronavirus, la empresa incremento su facturacion un 28% respecto a 2019.

Por lo que seria un objetivo realista y alcanzable.
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4.2.1. Encuestas de satisfaccion a clientes actuales

Esta investigacion cuantitativa®® busca comprender mejor al cliente actual de Inforvent para
segmentar de una manera mas eficaz al consumidor de la distribuidora y detectar el insight con el

gue poder atraerles.

También aporta datos interesantes respecto a la vision del cliente actual sobre la compafiia. Los
resultados muestran si realmente estd fidelizado y aquello que mejoraria y mantendria del
servicio. Informacidn importante que hasta ahora la empresa nunca ha recopilado, al no tener un
control de seguimiento de su cartera de clientes.

4.2.1.1. Ficha técnica

A continuacion, se especifican los pardmetros que fundamentaron la investigacion cuantitativa:

Objetivos:

o Detectar patrones de compra en los clientes de Inforvent y saber por qué la eligen
como su distribuidora tecnoldgica.
o Conocer los puntos méas destacables y mejorables de Inforvent segln sus clientes.

e Grupo objetivo: Total de empresas clientes de Inforvent.

e Metodologia de investigacion: Cuantitativa, exploratoria.

e Técnica: Encuesta online mediante la plataforma de Google Formularios. La encuesta
fue enviada a través de la cuenta de e-mail de la propietaria, Yolanda Domeque, vy la
respondieron los encargados de compra de recursos tecnoldgicos de cada empresa.

e Universo: 60 empresas®’.

e Muestra: 17 empresas.

e Proceso de seleccion de la muestra: Las empresas fueron seleccionadas a partir de dos
variables: que fuesen empresas espafiolas y que fuesen clientes de Inforvent.

e Margen de error: 13,5%

e Nivel de confianza: 80%

e Cobertura geogréfica: Territorio espafiol.

e Fecha de campo: Del 15 al 17 de marzo de 2021.

16 Se puede leer la estructura de la encuesta en el Anexo 2: Estructura de la encuesta online

17 La directora de Inforvent comenté en la entrevista que la cifra de sus clientes activos estaba en torno a

los 60. Por ello, se pone esta cifra como universo.
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4.2.1.2. Analisis de resultados

Como se indica en la ficha técnica, la encuesta fue respondida por 17 clientes de Inforvent'®,

Aquellos gque respondieron fueron los trabajadores encargados de comprar, para sus respectivas

empresas, material tecnolégico y de papeleria y, en especial, aquellos que tienen contacto directo

y diario con Inforvent. La encuesta fue lanzada el 15 de marzo por la mafana, durante la jornada

laboral de Inforvent, y se cerr6 el 17 de marzo.

¢A qué sector pertenece su empresa?

N

17 respuestas

@ Tecnologia

@ Comunicacién
@ Transporte

@ Seguridad

@ Hosteleria

® Textil

@ Industrial

@ Alimentacion

12V

¢A qué sector pertenece su empresa?
17 respuestas

@ Organismo Publico
@ Servicios de consultoria de Ingenieria
® Servicios

@ SERVICIOS FRIGORIFICOS Y
ELABORACION PESCADO

@ FINANCIERO
@ Inmobiliario
@ SEGUROS DEL HOGAR

A 22

Figura 8. De Encuesta de Satisfaccion — Inforvent, Google Formularios, 2021.

En primer lugar, se le pregunto a los encuestados a qué sector pertenecian para estimar si la

encuesta representaba verdaderamente a distintos sectores y podia aportar informacion de

distintos puntos de vista. Las respuestas vinieron de empresas de diversos mercados. Desde

empresas tecnoldgicas a inmobiliarias, financieras, aseguradoras, industriales... Por lo que se

aprecia en la figura 8, hubo respuestas muy variadas.

18 Todos los resultados de las encuestas se pueden ver en el Anexo 3: Resultados de las encuesta online.

46



¢Alrededor de cuantos empleados trabajan en su empresa?
17 respuestas

® 0 a 10 Empleados
@ 11 a 50 Empleados

) 51 a 250 Empleados
@ Mas de 250 Empleados

Figura 9. De Encuesta de Satisfaccion — Inforvent, Google Formularios, 2021.

Posteriormente, se preguntd a los encuestados por las dimensiones de la empresa para la que
trabajaban (figura 9). Méas de la mitad contestd que trabajaba en grandes empresas de méas de 250
empleados. Un dato conveniente, porque para Inforvent es muy valiosa la informacion de grandes
empresas que puedan hacer pedidos masivos. También respondieron empleados de
microempresas, pequefias empresas y medianas empresas. Por lo que, aunque fue en menor

medida, también se pudo ver su opinion reflejada en el estudio.

¢Cuantos anos lleva comprando en Inforvent su empresa?
17 respuestas

@ Menos de 1 afio
® 1a3afios

) 3 a6 afos
@ Mas de 6 afios
@® Nolosé

Figura 10. De Encuesta de Satisfaccién — Inforvent, Google Formularios, 2021.

En la tercera pregunta (figura 10) se introdujo a Inforvent para conocer cuanto tiempo llevaban
las empresas encuestadas trabajando con la distribuidora. El grupo mas grande (41,2%) afirmo
que llevaba trabajando mas de seis afios con la pyme. Es decir, que eran clientes fieles de la
compafiia desde hace mucho tiempo. Asimismo, casi un cuarto (23,5%) dijo que llevaba menos

de un afio, por lo que se habian incorporado recientemente. Esto Ultimo ayuda a conocer la opinién
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de empresas que han sido captadas recientemente por Inforvent. El resto contesté que llevaba

entre uno y tres afios (23,5%) y tres y seis afios (11,8%).

¢Como conocié a Inforvent?
17 respuestas

@ Mi empresa ya compraba en Inforvent
desde hace mucho tiempo

@ Inforvent se puso en contacto directo
con nosotros (e-mail, teléfono o en pe...

A través de publicidad, promociones o...
@ A través de busquedas en internet
@ Por la recomendacion de un tercero
@ No me acuerdo
® Dpto. IT
@ FAMILIAR

Figura 11. De Encuesta de Satisfaccién — Inforvent, Google Formularios, 2021.

Una vez conocido los afios que llevaban comprando a Inforvent, se cuestiono a los participantes
sobre cémo habian llegado a conocer a la empresa (figura 11). Casi la mitad de los sujetos (47,1%)
contestaron que habian conocido a Inforvent gracias a la recomendacion de una tercera persona.
Significa que a Inforvent le avala una buena reputacion por parte de sus clientes. Ademas, la
directora es consciente de ello, ya que coment6 “Ultimamente veo que el boca a boca funciona.”
(‘Yolanda Domeque Entrevista, 2021). El nivel de fidelizacion es tan alto que sus clientes trabajan
como apostoles de la marca, la defienden y la recomiendan, consiguiendo nuevos clientes para la

empresa.

Por otra parte, alrededor de un 30% (29,4%) sefial6 que sus empresas llevaban mucho tiempo
comprando en Inforvent. El restante de los encuestados coment6 también que habia sido gracias

a un contacto familiar, por busquedas en internet o, directamente, no se acordaban.

Analizando la gréfica de la figura 11, se puede observar como ningln encuestado marcé una
casilla en la que Inforvent les hubiese captado activamente. Ni por contacto directo ni a través de
publicidad. EI consumidor tiene que esperar a que le recomienden Inforvent, sino nunca llegaria

a ser su cliente.
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;Cuales son para usted los aspectos mas destacables de Inforvent?
17 respuestas

Variedad de productos

Precios

Envios

Atencion al cliente

Pagina web

Servicio Posventa y devolucién
Personal

Su imagen de marca

Figura 12. De Encuesta de Satisfaccién — Inforvent, Google Formularios, 2021.

Posteriormente, los sujetos seleccionaron aquellos aspectos que consideraban mas destacables de
Inforvent, pudiendo elegir un maximo de tres (figura 12). Sin duda, el aspecto que méas destacd
fue la atencidn al cliente. Todos los encuestados excepto uno (94,1%) seleccionaron la atencion
al cliente como aspecto destacable. Por lo tanto, la empresa sabe cudl es su ventaja competitiva y

sus clientes se lo confirman.

En segundo lugar, con un 64,7% de los votos, destaco el personal de la empresa, es decir, sus dos
empleadas. Se aprecia como el cliente aprecia el trato personalizado recibido, tanto el servicio en
si como quienes lo ofrecen. Igualmente, se destacd la variedad de productos (35,3%), los precios

(23,5%), los envios (17,6%) y el servicio posventa (17,6%), aunque en menor medida.
Un factor que no destacé mucho fue su imagen de marca, que solo recibié un voto. Y el peor

resultado fue para la pagina web, que no recibi6 ninguno. De esta manera, los encuestados dan a

entender que la pagina web es lo menos destacable.
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;Cuales son para usted los aspectos que Inforvent deberia mejorar?
17 respuestas

Variedad de productos
Precios

Envios

Atencion al cliente
Pagina web

Servicio Posventa y devolucién
Personal

Su imagen de marca
NADA QUE MEJORAR
no lo se

NINGUNO

Ninguno

Figura 13. De Encuesta de Satisfaccién — Inforvent, Google Formularios, 2021.

En la siguiente pregunta (figura 13), con el mismo formato, los encuestados seleccionaron los
aspectos que consideraban mas mejorables y, en la linea de la anterior pregunta (figura 12), la
maés votada fue la pagina web por casi la mitad de los sujetos (47,1%). Con estas respuestas se
vuelve a resaltar que el cliente de Inforvent piensa que la pagina web es el aspecto mas mejorable

de todos.

También, casi un cuarto (23,5%) sefial6 que los precios de Inforvent eran mejorables. Esto se
contradice con el anterior grafico (figura 12) en el que el mismo porcentaje destacé los precios.
Lo cual indica que los precios de Inforvent dividen a sus clientes, algunos estan conformes y otros
piensan que podrian estar mejor. No despierta una gran urgencia como la pagina web, pero

Inforvent deberia seguir vigilando la reaccion de sus clientes a sus precios.

Por altimo, solo unos pocos apuntaron que era mejorable la variedad de productos (5,9%) y la
imagen de marca (11,8%). Otros dos aspectos que no llaman tanto la atencion como el resultado
de la pagina web, pero si deberian tenerse en consideracion. El resto de los encuestados (23,6%),
para la grata sorpresa de la compafiia, escribieron que no habia nada que mejorar, resaltando una
vez mas lo contentos que estaban con el servicio recibido. Estas respuestas son muy positivas,
porque el cliente esta respondiendo que no hay nada que mejorar cuando se le pide que sefiale los

problemas que ve en la empresa.
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En una palabra, ;Qué le transmite la marca Inforvent?

17 respuestas

4

CONFIANZA Confianza Eficacia Rapidez

CALIDAD Comodidad Confianza Fiabilidad Servicio

Figura 14. De Encuesta de Satisfaccién — Inforvent, Google Formularios, 2021.

Para valorar el posicionamiento de marca se invito a los sujetos a escribir una palabra que

relacionasen con Inforvent. Como se puede ver en la figura 14, todas las palabras ti

enen

connotaciones positivas, ni una fue en contra de la compafiia. Ademas, destaco una palabra por

encima de las demas: confianza. Esta palabra la escribieron el 47% de los encuestados, es decir,

casi la mitad. Otras palabras que se repitieron dos veces fueron calidad, rapidez y servicio.

Las palabras escritas por los clientes de Inforvent nos transmite que estan muy satisfechos con el

servicio recibidos y que perciben a la compafiia tal y como le gustaria ser percibida. Se denota

una actitud muy positiva hacia la empresa.

Del 1al 10, ;Cémo valoraria su satisfaccion con el servicio ofrecido por Inforvent hasta ahora?

17 respuestas

10,0
7.5
5,0

25

0,0

10

Figura 15. De Encuesta de Satisfaccion — Inforvent, Google Formularios, 2021.
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En la figura 15 se puede observar el indice de satisfaccion de los clientes de Inforvent. Ninguno
le puso una nota por debajo del 8. Incluso mas de la mitad (52,9%) puntio a la empresa con un
10, la maxima nota. La nota media fue un sobresaliente 9,35. Un indice de satisfaccién
sobresaliente que a muchas empresas les gustaria tener. Los clientes de Inforvent estan muy

contentos, ahora debemos indagar por qué.

¢Podria explicarnos brevemente por qué ha valorado asi su satisfaccién?

17 respuestas

Siempre nos han contestado rapidamente por email a nuestras solicitudes

Porque siempre hemos sido muy bien atendidos por las compafieras Yolanda y Silvia.

NUNCA HE TENIDO NINGUNA PROBLEMA 'Y SON MUY CORRECTOS TANTO PERSONAL
COMO TRANSPORTE.

El servicio y atencion es excepcional

Buenos precios, rapidez y una atencion al cliente ejemplar

OK

Buena relacion entre empresas

SIEMPRE HAN RESPONDIDO CON EFICACIA

Son excepcionales

Son muchos afios trabajando juntos y siempre han estado pendientes de nuestras
necesidades.

Por la profesionalidad y la confianza del personal que trabaja

Buen servicio y atencion

Por la atenciéon comercial

Por la profesionalidad

Siempre atienden las necesidades del cliente y la atencién del personal es inmejorable

Su rapida respuesta y la calidad de sus productos

ATENCION INMEDIATA, PRECIOS COMEPTITIVOS Y SEGURIDAD

Figura 16. De Encuesta de Satisfaccion — Inforvent, Google Formularios, 2021.

Se le pidio a los encuestados que explicasen brevemente las razones de su calificacion anterior
(figura 16). En coherencia con las notas recibidas, todos los comentarios fueron positivos. En la
mayoria se destaco la atencion al cliente y las soluciones ofrecidas. Es mas, un encuestado apuntd
la labor de las dos empleadas. Solo un comentario hizo referencia a los precios. El resto no
escribié sobre un aspecto externo a la atencion al cliente. Se centraban en el servicio en si. Un
tnico encuestado escribié “OK”, por lo que se interpreta que esta satisfecho con el servicio. En

general, fueron buenas palabras hacia la empresa.
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Por ultimo, ;Tiene alguna sugerencia, recomendacién o comentario para
nuestro equipo?

7 respuestas

Mejorar la web para la busqueda de productos
SEGUIR TRATANDO ASi A LOS CLIENTES, SOLO ESO.

Seguir asi que no es facil
QUE SIGAN ASI

Actualizar la web, buscar algunos productos no es sencillo.
Ninguna
Hasta el becario es muy bueno

Figura 17. De Encuesta de Satisfaccion — Inforvent, Google Formularios, 2021.

Para terminar, se invito a los sujetos a dejar una sugerencia, recomendacién o comentario para el
personal de la empresa (figura 17), la respuesta era opcional. Menos de la mitad de los
encuestados respondieron, siete concretamente. Tres de ellos animaron a la compafiia a continuar
como hasta ahora, demostrando estar mas que satisfechos con el servicio. Uno comentd que no
tenia sugerencias para la empresa y otro, haciendo una frase irdnica, expuso que todos los

empleados eran muy buenos incluyendo al becario®®.

Sin embargo, dos personas expusieron una sugerencia: mejorar la pagina web y la blsqueda de
productos. Por lo tanto, aungque sean una minoria, se aprecia que hay clientes que piensan que
Inforvent podria mejorar su principal canal online.

4.2.1.3. Conclusiones de la encuesta

A continuacién, se exponen las principales conclusiones a las que se ha llegado tras la realizacion

de esta investigacion:

e Sectores variados. En la encuesta se observa la variedad de clientes que tiene Inforvent.

Distintos mercados y sectores. No ha habido una segmentacion clara hasta ahora.

19 Esto puede hacer referencia a becarios que han trabajado en Inforvent porque, en ocasiones pasadas, la

compafiia ha recibido alumnos para que hiciesen sus practicas con ellos.
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Empresas grandes. Se ha podido recalcar que Inforvent trabaja con empresas de grandes
dimensiones. Tipo de cliente al que debe aspirar dado el volumen y la frecuencia de

pedidos que hace.

Clientes fidelizados. También se ha apreciado que la mayoria de los clientes llevan
muchos afios con Inforvent. La relacion entre cliente y empresa es duradera, y no parece

que se vaya a romper a corto plazo.

Captacidn activa nula. A pesar de que se resalto que Inforvent conseguia clientes gracias
a las recomendaciones por su buen trabajo, también se concluyé que ninguno fue
impactado por la propia marca activamente. Inforvent no realiza ninguna labor de

captacion, o las que ha hecho hasta ahora no han funcionado.

Destaca su ventaja competitiva. A lo largo de toda la encuesta se pudo ver como la
ventaja competitiva que la empresa procura ofrecer coincide con el pensamiento de los
clientes. Casi todos destacaron que la atencion al cliente era uno de los aspectos mas

destacables de la empresa.

Buen posicionamiento de marca. Sin casi comunicar mensajes de marca, la
distribuidora espafiola era reconocida como confiable, de calidad y rapida. Por lo tanto,
el trabajo hecho durante la gestion comercial le ha ayudado a posicionarse entre sus

clientes. Pero son clientes que ya conocen la marca, no nuevos.

Pagina web bastante mejorable. En contraposicién con la valoracién a la excelente
atencion al cliente, los encuestados resaltaron como mejorable la pagina web. Incluso
algunos lo repitieron al final como sugerencia. Este es el problema mas importante que
lo clientes de Inforvent le piden que solucione. Ademas, hicieron incidencia en el

buscador y que debia actualizarse.

Clientes muy satisfechos. En definitiva, la encuesta de satisfaccion dej6 claro que los
clientes, en su gran mayoria, estaban muy contentos con el servicio prestado por
Inforvent. Sin duda, Inforvent es muy buena fidelizando, tan solo tiene que atraer a los

clientes potenciales para que se queden para siempre con ellos.
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4.2.2. Costumer Journey

A continuacion, se procederd a construir un recorrido de compra del cliente de Inforvent, en base
a los que ya tiene y a informacion proporcionada por la propia empresa. El recorrido se dividira

en los siguientes puntos: Descubrimiento, Consideracion, Compra, Servicio y Fidelidad.

4.2.2.1. Descubrimiento

Las empresas pueden descubrir a Inforvent por distintos métodos. El primero, y el que mas se
procura trabajar en este plan de marketing, es a través de busquedas online. El departamento de
compras de la empresa se encargara de escoger al mejor distribuidor de tecnologia y, seguramente,
compare entre varios de ellos con solo unos clics. Por ello, es primordial que Inforvent mejore su

posicionamiento online.

Por otro lado, una compafiia puede descubrir a Inforvent porque haya sido impactada o contactada
por la propia distribuidora, que es el camino menos comun. Un ejemplo serian eventos del sector
en los que la empresa participa y puede exponer su servicio; u otro en el que, antes del comienzo
de las clases escolares de este afio, Inforvent hizo una pequefia campafia de e-mail marketing a
colegios para informarles de sus servicios. Les comunicé que estaban distribuyendo productos de

seguridad contra el coronavirus, como mascarillas, mamparas o camaras térmicas.

Por Gltimo y el mas recurrente, como se aprecié en la encuesta, por recomendacién de un tercero.
Este suele ser el método por el que mas empresas llegan a conocer a Inforvent, por
comunicaciones de intermediarios. Demuestra que tiene una base de clientes muy fidelizados que

recomiendan sus servicios.

4.2.2.2. Consideracion

Una vez el cliente conoce Inforvent, busca informacidn, ya sea a través de la pagina web o via
contacto directo con la empresa. En la pagina web puede encontrar los precios y productos que
Inforvent tiene. No obstante, Inforvent dispone de muchos mas productos, los precios pueden

variar y su disefio es poco intuitivo. No es un canal actualizado.
En la mayoria de casos, el consumidor interesado se pone en contacto con la empresa a través de

correo electrénico, algunas veces a través del teléfono. Durante ese contacto les plantea su

problema y necesidades a las empleadas. Esta primera consulta suele incluir tres preguntas:
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e ;Tienes el producto que necesito? Y si lo tienes, ;cuantas unidades hay en stock?
e ;Cuanto me costaria mi pedido?

e ;Cuanto tardaria en recibirlo?

Inforvent siempre responde rapidamente a las consultas de nuevos interesados, intentando ser lo
mas concreta y especifica posible. Ademas, si necesita algun dato afiadido para responder de
manera completa, lo consulta con el interesado. Tras haber respondido a la consulta, el
consumidor considera la compra. Es habitual que durante esta reflexion Inforvent les envie un
presupuesto de su pedido para que los posibles compradores puedan pedir confirmacién a sus

respectivos superiores o sopesarlo con ellos.

4.2.2.3. Compra

Una vez la compafiia interesada lo ha sopesado y esta segura de que va a comprar, se lo comunica
a Inforvent y se pone en marcha su pedido rapidamente. En ocasiones, el pedido inicial se
modifica o se procura negociar el precio, el proceso de compra o el envio. Especialmente para
pedidos de gran volumen en los que Inforvent, dependiendo del cliente y el pedido, exige el pago
por adelantado para poder cubrir los costes. Del mismo modo, también se acuerda cual sera el

método de pago.

4.2.2.4. Servicio

El ahora ya cliente espera a recibir su pedido. En caso de retraso en el plazo de entrega, productos
defectuosos o cualquier inconveniencia durante el proceso, el cliente se pone en contacto con la
distribuidora que procurara dar una respuesta lo mas rapida y clara posible. Ademas, hasta que al

cliente le llegue el producto, Inforvent mantendra informado al cliente del estado de su pedido.

El pedido, suele llegar a las 24-48 horas con los requisitos del cliente. Se comprueba que todo
esta bien, a veces son equipos de muy alta tecnologia, y el cliente incorpora los materiales

recibidos en su actividad laboral.

4.2.2.5. Fidelidad
Si el servicio de venta satisface al cliente y cumple sus expectativas, es probable que repita mas
compras en Inforvent para sus proximas necesidades en recursos tecnologicos o material de

oficina. En la actualidad, muchos de los clientes de la distribuidora son fieles, tienen un alto nivel

de recurrencia de compra y algunos recomiendan la marca a otros negocios.
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Ademas, si todo el proceso de venta ha sido adecuado, Inforvent procurara mantener el contacto.
Por ejemplo, llamando para preguntar si necesitan algun equipo informatico especifico a corto
plazo. De esta manera, intenta mantenerse en la mente de aquellos clientes que ha convencido

recientemente. Aspecto que podria potenciar con canales digitales automatizados, como e-mail
marketing.

4.2.2.6. Esquema costumer journey

El costumer journey anteriormente descrito por apartados se resume en el siguiente esquema de

la figura 18. Se resaltan sus puntos méas importantes y los que mas atencién requieren por parte
de Inforvent de cara a sus clientes.

Promociones,

Modificacién Inforvent vuelve
eventos o campanas

del pedido a contactar

Acuerdo del
método de pago

Confirmacion

Busqueda de la compra

en internet
Recomendacién
de un tercero

Satisfaccion
con el servicio

DESCUBRIMIENTO CONSIDERACION COMPRA SERVICIO FIDELIDAD

Respuesta de
Inforvent

Consulta de la

Atencion posventa
pagina web

en caso de
problema

Seguimiento
del pedido

Necesidad de material Contacto y peticion

Material recibido
informatico o de papeleria de presupuesto en 24-48 horas

Figura 18. De Costumer Journey Map, Elaboracion propia.

4.3. Segmentacion y seleccion de mercados y clientes

En los siguientes subapartados se procedera a explicar de manera detallada al tipo de cliente que
Inforvent busca atraer con este plan de marketing. Es mas, se incluye como ejemplo un buyer
persona que expone al cliente idoneo de Inforvent.
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4.3.1. Segmento seleccionado

Como se ha mencionado, Inforvent no vende a particulares, aunque en ocasiones puntuales lo
haya hecho. Es un negocio B2B que vende a empresas. La relacién es mas equitativa en ese
sentido. Su consumidor potencial podria ser cualquier empresa a la cuél le sean indispensables
recursos tecnolégicos para su dia a dia laboral. Especialmente, aquellas empresas cuya estructura

interna y externa esté casi completamente digitalizada.

Este plan de marketing se enfocara en atraer a empresas de medio y gran tamafo, 50 empleados
0 mas, que estén en fase de crecimiento o madurez y que, preferiblemente, su actividad principal
se enfoque en grandes proporciones a servicios de caracter digital. Aunque, también son
importantes aquellas empresas grandes que, a pesar de no ofrecer servicios digitales, necesiten de

una gran infraestructura tecnoldgica para la comunicacion interna debido a su tamafio.

En la cartera de Inforvent se aprecian clientes variados. Agencias de publicidad, autopistas,
despacho de abogados, instituciones publicas... Pero realmente, el consumidor potencial de

Inforvent es el que necesita un soporte tecnoldgico considerable y constante.

La rentabilidad de Inforvent reside en los pedidos de grandes volumenes, pedidos que solo
grandes empresas se permiten hacer. EI camino adecuado para Inforvent es dirigirse a empresas
nacionales de gran tamafo, que tengan una orientacion clara a servicios digitalizados. Ese es el

tipo de empresa que mas le interesa. Sobre todo, por las siguientes razones:

e Cuantos mas empleados, mayores volimenes de venta.

e Siofrecen servicios digitales o utilizan plataformas digitales para su dia a dia, su compra
sera més frecuente.

e Si son nacionales facilita la comunicacién con el cliente y la distribucion es mas facil.

e Sifideliza a grandes empresas, asegura la rentabilidad a medio-largo plazo.

4.3.2. Buyer Persona

Aunque el titulo llevé la palabra persona, en el siguiente analisis se puntualizaran aquellas
caracteristicas principales que definen a la empresa idonea como cliente de Inforvent. Se utilizara

como ejemplo una compafiia inventada de nombre Lofis:
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Lofis es una empresa con sede en Madrid que cuenta con mas de 10 oficinas a nivel nacional y
con 300 empleados. Es una agencia de publicidad importante en su sector que se especializa en

la creacion de contenidos digitales y asesoramiento de SEM y SEO.

La compafiia esta en fase de crecimiento y a visperas de expandirse mas. Gracias a sus resultados,
gue mejoran progresivamente, invierte cada afio mas en recursos digitales y en I+D para mejorar

sus servicios y ser lideres en el sector.

A pesar de ser espafiola, trabaja con marcas internacionales y ha realizado campafias galardonadas
por su innovacion. Actualmente, la empresa se turna para el teletrabajo. Cada semana va la mitad
de la plantilla trabajar en la oficina y el resto teletrabaja a causa de la pandemia. Sus empleados
cuentan con las mejores plataformas de creaciéon, como Adobe Creative Cloud, y los mejores

equipos informaticos.

Su comunicacién y reparto de tareas interna es totalmente digital. EI seguimiento de los
empleados y las interacciones se llevan a travées de programas informaticos. Ademas, en cada una
de sus oficinas cuentan con salas de reuniones digitalizadas, con varias pantallas y pizarras
interactivas, para la planificacion y gestion de campafias con los clientes. ES una empresa que

demanda constantemente los Gltimos sistemas y equipos informaticos en disefio y creatividad.

Igualmente, cada semestre vuelve a actualizar sus sistemas y busca los productos mas innovadores
que puedan permitirles disefiar mejores creatividades y ser mas eficientes. Debido a la pandemia,
han invertido bastantes recursos en que sus oficinas y sus jornadas laborales estén digitalizadas,
proporcionando cAmaras de alta calidad para los empleados que teletrabajen y para las salas de

reuniones.

Lofis busca una distribuidora tecnoldgica que le ofrezca una atencion al cliente personalizada,
una asistencia a problemas constante y los Gltimos productos de alta gama del mercado a precios
competitivos. Estan dispuestos a hacer compras de volimenes grandes por descuentos razonables.
Les gustaria que su futura distribuidora tuviese un canal online para facilitar la bldsqueda de

productos y trabajar mas rapido.

En la tabla 7, se representa a una empleada de Lofis. Concretamente, la empleada encargada de
conseguir el material tecnoldgico para la empresa. Se describe su situacion, problemas,
motivaciones... Inforvent debe tener en cuenta que, aunque la venta es a empresas, el trato es con

personas.
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Tabla 7

Tabla de Buyer Persona de Inforvent.

SORAYA — GESTORA DE APROVISIONAMIENTO TECNOLOGICO

EMPRESA

Lofis es una agencia de
publicidad, con mas de 300
empleados, que se especializa
en la creacion de contenidos
digitales y asesoramiento de

BACKGROUND

Lleva 3 afios trabajando en el
departamento.

Esta casada y con hijos.
Estudié ADE en Madrid.

Tiene 41 afnos.

PROBLEMAS Y
MOTIVACIONES

Le exigen muchos materiales y
gue se ajuste a un presupuesto
reducido.

Pasa el dia resolviendo
problemas por teléfono, no se
siente productiva. No se
acostumbra al teletrabajo.

busca expandirse
internacionalmente.

Quiere invertir en innovacion
para mejorar sus servicios y
ser lider en el sector.

OTROS PERFILES

Marta — Directora de Recursos
Humanos

David — Asistente de
aprovisionamiento

Tomas — Director creativo

SEM Yy SEO.
Es aficionada a la natacion. Quiere probar el departamento
de marketing.
OBJECIONES
No quiere perder mucho mas
OBJETIVO tiempo por teléfono.
La compaiiia No encuentra los productos que

quiere la empresa en
basquedas por internet.

VENTAJAS

La empresa necesita de apoyo
tecnolégico constante, por ello,
Soraya quiere tratar con una
empresa que le facilite
las cosas con un trato personal.

DINERO @@ @®0OO

KNowHoWw @ @ @ @ O

DGITAL 0000 ©®

Nota. Elaboracion propia.
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4.4. Ventaja competitiva, propuesta de valor y posicionamiento

En este apartado se especifica la ventaja competitiva de Inforvent y se plantea la propuesta de
valor que se le ofrecerd a futuros clientes, al igual que el posicionamiento con el que se definira

en la mente del consumidor.
4.4.1. Ventaja competitiva

La ventaja competitiva de Inforvent, como se ha visto claramente a lo largo de la investigacion,
es su atencion al cliente. Es la razén por la que ha conseguido mantener una cartera de clientes
durante tantos afios. La calidad del servicio es lo que realmente diferencia a esta empresa. El
cliente se comunica directamente con empleadas que tienen poder de decision, que conocen cada
detalle de sus pedidos y que pueden mantenerle informado durante todo el proceso de compra.
No estd comprando por una pagina web ni chateando con un bot, esta recibiendo un trato

personalizado.

Ademas, es el objetivo que destacan en su portfolio: “Proporcionar el mejor servicio de atencion
al cliente” (Portfolio Inforvent 2020, 2020). Es el factor que méas les diferencia de sus
competidores. Un contacto directo y constante con el cliente, haciéndole saber que estara

acompariado durante todo el proceso.
4.4.2. Propuesta de valor

Tras el analisis realizado, la propuesta de valor planteada es: Soluciones tecnoldgicas
personalizadas para tu empresa. Esto se justifica en la asistencia personalizada que Inforvent le
ofrece a cada cliente, su amplia variedad de producto que da solucién a sus consultas y su

predisposicion a facilitar el proceso de compra lo maximo posible.

4.4.3. Posicionamiento
Como se aprecio en la encuesta, los clientes identificaban a Inforvent con palabras como
confianza, calidad y rapidez. Con este plan de marketing se busca fortalecer ese posicionamiento,

incluyendo en la mente del consumidor la variedad de productos que ofrece, sus envios rapidos y

gratuitos y sus precios competitivos.
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En el mapa de posicionamiento (tabla 8), se puede observar la posicién de Inforvent respecto a
sus competidores en relacion a dos factores: precio y envios. Para posicionar a las empresas en el
mapa, se consulto el precio y el envio de un mismo producto en cada una de ellas, un portatil
Lenovo de ultima generacién, para segmentar segln sus diferencias. En precio, se diferencid por

la marca mas cara y barata, y en envios se tuvo en cuenta el plazo de entrega y el coste.

Tabla 8

Mapa de posicionamiento de Inforvent

/ Precio (+) \

simple 2>

INFORVENT

Envios (-) & (+) Envios

Meda® Mokt

]

K Precio (-) /

Nota. Elaboracion Propia.

Segun el mapa (tabla 8), podemos observar que Inforvent es la que mas destaca en los envios. Es
un aspecto, aparte de la atencion al cliente, en el que se diferencia de la competencia. También,
podemos apreciar que tres competidores tienen precios mas bajos, pero tampoco se distancian
mucho. Cabe recordar que, segin el volumen de pedido, Inforvent puede hacer descuentos y

competir mas en precios.

En definitiva, el posicionamiento deseado de la sociedad limitada en la mente de sus clientes se

definiria como: Desde Inforvent queremos acompafarte en todas tus necesidades tecnoldgicas
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empresariales. Seremos tu distribuidora tecnoldgica de confianza, que no te cobra los gastos de

envios rapidos, que encuentra cualquier producto que necesites a precios competitivos y que te

da una respuesta personalizada y rapida a tus problemas.

45. Lienzo de Canvas

El siguiente lienzo de Canvas (tabla 9) explica los puntos clave del marketing estratégico de

Inforvent. El lienzo ofrece una vision general de la empresa y de como se estructura a partir de la

aplicacion del plan de marketing planteado. Recoge y resume de manera visual la informacion

expuesta hasta ahora junto con las acciones que se propondran en el marketing operativo.

Tabla 9

Lienzo de Canvas de Inforvent

Socios Clave

Proveedores en cada
categoria de producto

Empresas de transporte

Empresas de papeleria

Marcas fabricantes
(HP, Dell, Apple...)

Expertos en

nuevas tecnologias
Medios de comunicacion

Profesionales en tecnologia
y servicios informaticos

Asesores financieros

Actividades Clave

Distribucién de productos
Venta y atencion al cliente
Gestion de pedidos
Comunicacion con proveedores

Mantenimiento Web

Recursos Clave

Personal
Proveedores
Transporte
Pagina web

Canales de contacto

Propuesta de valor

Soluciones
tecnoldgicas
personalizadas

para tu empresa

Gran servicio de
atencion al cliente

Amplia variedad
de producto

Envios rapidos y gratuitos

Precios competitivos

Pago a plazos

Canales digitales de
comunicacion

Relacién con clientes

Respuestas rapidas y

eficaces que solucionen
sus necesidades

Predisposicion a servir

Comunicacién constante
durante el proceso de venta,

Relacién cercana,
sencilla y de confianza

Canales

Teléfono
E-mail
Pagina Web
Eventos

LinkedIn

Segmentos de clientes

Empresas gue ofrezcan
servicios digitales o
requieran de una gran
infraestructura
tecnolégica

Compafiias grandes
genéricas
(+50 empleados)

Instituciones publicas
y fundaciones

PYMES

Particulares

Estructura de costes

Personal

Proveedores

Transporte

Fuente de ingresos

cinas
Mantenimiento Web
Programas Informéticos

Cobro por la venta de
distribucion de productos

Cobro por servicios de
papeleria (ej: fotocopias) o

informadticos (ej: software)

Nota. Elaboracion Propia.
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5. Marketing Operativo

Tras exponer el marketing estratégico se pasara a desarrollar el marketing operativo. En este
Gltimo se plantearan acciones tacticas que ayuden a cumplir la estrategia sugerida en el anterior

punto y alcanzar los objetivos fijados.
5.1. Estrategia de producto

5.1.1. Mantener la variedad de producto

Para ser competitivo Inforvent debe mantener la variedad de producto. Es uno de sus puntos mas
fuertes y basicos. Como decia la propia duefia de la empresa “Necesidad que nos pide el cliente,
sea de lo que sea, lo buscamos debajo de las piedras.” (Yolanda Domeque Entrevista, 2021).
Aunque parezca que no haya que nombrar su variedad, es basica en el funcionamiento de
Inforvent. Sin una amplia variedad de producto, se perjudica considerablemente a la propuesta de

valor de Inforvent, soluciones tecnoldgicas personalizadas.
5.1.2. Seguir buscando nuevos proveedores

En relacion con el anterior punto, para conseguir variedad Inforvent necesita estar activamente
buscando nuevos proveedores y estableciendo contacto con ellos. Principalmente, aquellos
proveedores especializados en un nicho concreto y que le podran servir a Inforvent para ofrecer

productos mas especificos que necesite el cliente.

Cabe apuntar que su relacién actual con los proveedores debe mantenerse como hasta ahora,
personal y cercana. Cuanto mejores sean las relaciones mas facil sera que el proveedor solvente

el problema. Ademaés de tener varias opciones a la hora de ejecutar un pedido.
En resumen, tras un pedido especial del cliente, de un producto que no se encuentre en sus

mayoristas habituales, Inforvent debe encontrar un proveedor que trabaje ese producto y segin la

especializacion, plantearse si debe incorporarlo a su cartera de proveedores habituales.
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5.1.3. Actualizarse a la par que el mercado

Como se ha mencionado anteriormente, la tecnologia es un sector creciente y muy cambiante. La
empresa debe estar atenta a las innovaciones del sector y los Gltimos lanzamientos. De esta
manera, puede adelantarse en el contacto con sus proveedores y conseguir informacién, sobre el

stock o los precios que se van a manejar en el canal.

Inforvent debe actualizar su catalogo minimo semestralmente. Asi dara sensacion de innovacion.
Esto también debera aplicarlo a su pagina web, de la que luego se hablara en mas detalle, porque
es importante que cualquier cliente de Inforvent, sea nuevo o recurrente, pueda conocer de un
vistazo los productos que oferta y sepa que dispone de la Gltima tecnologia. Eso si, también debera
continuar recordando que, aungue no se encuentre un producto en su catalogo, intentara por todos

los medios solventar al necesidad del cliente, dado que su maxima es la satisfaccion del cliente.

5.2. Estrategia de distribucion

5.2.1. Mejorar relacion con los transportistas

En laentrevista a la propietaria de la compafiia (Yolanda Domeque Entrevista, 2021) se especifico
que una debilidad de Inforvent era su dependencia por los transportistas. Se comenté como un
trabajo bien hecho en atencion al cliente podia salir muy perjudicado por el trabajo mal hecho de

un transportista (Yolanda Domeque Entrevista, 2021).

Por esta razén, se procurara que Inforvent aborde este tema con sus proveedores. Es evidente que
no puede exigirles el nivel de eficacia propio de la compafiia al no ser sus empleados y, debido a
sus dimensiones Y situacion econémica, la pyme tampoco tiene capacidad para asumir su propia
red de transportistas. A pesar de que este problema no esté completamente en las manos de la
distribuidora, debe hacerle saber a sus proveedores que el servicio de sus transportistas debe
mejorarse. Siempre desde la relacion cercana, pero teniendo en cuenta que Inforvent tiene mayor

poder de influencia al ser su cliente.
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5.2.2. Actualizar su canal online

Inforvent es una empresa cuya propuesta de valor va a ser soluciones tecnoldgicas personalizadas.
Partiendo de esta base, es cierto que un canal de venta automatizado podria ir en contra de la
propia empresa como bien sefiala la propietaria “En el momento que yo perdiese la
personalizaciéon con mi cliente no seriamos Inforvent. Si en algo gana Inforvent es que no tratamos
al cliente como uno més.” (Yolanda Domeque Entrevista, 2021). No obstante, la empresa puede

crear nuevos canales con los que ofertar una distribucién mas eficaz.

En la encuesta realizada a los clientes, mas del 40% selecciono la pagina web como el aspecto
gue Inforvent necesitaba mejorar. Fue el que mas votos recibi6 y, ademés, dos clientes

comentaron en el apartado de sugerencias que la pagina web debia actualizarse.

Sumado al analisis interno realizado, Inforvent necesita un redisefio de su principal canal online.
Aparte de que tenga una estética anticuada, su funcionamiento es complicado y eso puede llegar
a frustrar al cliente. Este canal online debe redisefiarse como una ayuda al resto de canales de
distribucién. Los clientes no deben comprar por la pagina web, porque iria en contra del trato
personalizado que ofrece Inforvent, su ventaja competitiva que le ayuda a fidelizar. Pero si debe

ser una ayuda en aspectos como darle visibilidad a productos, precios y stocks.

Si se actualizan los datos de la pagina web y se mantiene ese habito de actualizacion, los clientes
podran ver en un clic los productos de los que dispone Inforvent (aunque Inforvent también haga
ventas consultivas externas a su catalogo), los precios segin su margen en cada categoria de
producto, la disponibilidad del envio y el stock aproximado. Esta informacién haria el proceso de
distribucién mucho mas eficaz. Ademas, podria ahorrarles tiempo a las empleadas de tener que
decirle al cliente personalmente si disponen de cada producto que les preguntan. Ese tiempo
ahorrado podria ir destinado a labores mas importantes como la gestion de los pedidos y ventas

en curso.

El buscador interno de la pagina web debe mejorarse para que el cliente encuentre los productos
que busca rapidamente, en vez de tener que esperar una contestacion. Esto también es aplicable a
nuevos clientes, que puedan tener una estimacion de lo que ofrece Inforvent sin tener que
consultar a priori. Al ser un aspecto mas relacionado con comunicacion, se explica en mas

profundidad en el apartado 5.3 cémo se va a mejorar dicha pagina web.
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5.2.3. Plan b en caso de incremento de pedidos

Si este plan de marketing funciona y alcanza los resultados esperados, los pedidos aumentaran y
con ello el trabajo de distribucidn. En consecuencia, Inforvent debe tener una estrategia preparada

por si la llegada de clientes nuevos les abrumase.

La mejor para controlar sus resultados seria contratar un asistente en la distribucién a jornada
parcial. Es decir, una persona que no trate temas comerciales ni hable con clientes, sino
directamente con proveedores y gestione pedidos, dejando la labor comercial a las dos empleadas
mas experimentadas. Seria una opcion viable, debido a que el incremento de pedidos conlleva
una gran carga de trabajo, pero también buen devenir econémico. El inconveniente seria el
proceso de formacién del nuevo empleado, porque implicaria desatender momentaneamente otras

tareas.

No obstante, esta accidn solo se llevaria en el caso de tener un repunte de pedidos inesperado y
que colapsase el servicio de atencion al cliente. Se iria evaluando la necesidad de esta accién

durante el trascurso del afio.

5.3. Estrategia de comunicacion

5.3.1. Redisefio de la pagina web

Ya se ha comentado en la estrategia de distribucion que Inforvent necesita cambiar su pagina web.
Sin embargo, en ese apartado se comentaban aspectos mas técnicos. Respecto a la estrategia de
comunicacion, la pagina web desarrolla un papel muy importante. Es la cara visible de todo
Inforvent para una persona que nunca ha oido hablar de la empresa. Hoy por hoy,
lamentablemente, la pagina web no refleja fielmente el buen servicio que ofrece la compafiia y la

alta satisfaccion de sus clientes, como se observé en los resultados de la encuesta.

Por lo tanto, la distribuidora debe tomar las riendas de su principal canal propio de comunicacion.
Debe redisefiarlo®® por completo. Incluso, debe desvincularse de su proveedor, Esprinet, que le
ha disefiado la pagina web hasta ahora para estar en concordancia con sus precios y stocks, cuando

en realidad, Inforvent tiene varios proveedores.

20 Se han realizado varios disefios, como en la figura 19 para la pagina web, proponiendo un nuevo estilo

visual para la imagen de Inforvent. Se pueden ver todos en el Anexo 4: Bocetos de disefios.
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Este redisefio se debe focalizar en resaltar un estilo propio de Inforvent, mas actual y en el que
predomine el buscador de productos (figura 19). Como referencia, Inforvent debe tomar a su
competidor Bechtle, quien dispone de un buscador intuitivo y que permite segmentar la blsqueda
por infinidad de variables. Y también, la pagina web debe destacar los dos principales canales de
contacto directo por los que se cierra la venta: teléfono y correo electronico. El disefio actual deja

esos datos tan importantes a pie de pagina, se tiene que corregir.

Por otra parte, teniendo en cuenta los cambios basicos propuestos, la compafiia debe construir su
mensaje de marca desde la péagina web. Utilizar este canal propio para resaltar su ventaja
competitiva, su disposicion al cliente y su filosofia como empresa. El disefio actual no permite
conocer estos aspectos de la empresa. Con los productos que tiene colgados, es un

e-commerce genérico como muchos otros, necesita diferenciarse.

OLUCIONES TECNOLOGICAS
pERSONAUZADAS
PARA TU EM PRESA

Figura 19. De Boceto de disefio de la pagina web, Elaboracion propia.

Una vez haya sido redisefiada, Inforvent podria inmiscuirse en tematica SEO y SEM. Aunque, a
dia de hoy es prioritario que la redisefie para luego hacer ese trabajo de atraccién de trafico hacia
la pagina. Para fomentar su posicionamiento organico, Inforvent debe dirigir sus enlaces a
destacar que es una distribuidora tecnol6gica en Madrid y que vende productos relacionados con
tecnologia. Es dificil que llegué al nivel de grandes distribuidoras como Media Markt o Pc

Componentes, pero si puede llegar a un buen nivel de posicionamiento de entre las demas pymes.
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Para mejorar al SEO, Inforvent puede crearse una cuenta de Google My Business. Esto permite
saber a los usuarios donde se ubican sus oficinas. La ventaja es que este servicio de Google es de
los primeros que sale en los buscadores al realizar una busqueda en relacion con un lugar. Por
ejemplo, si se buscase “Productos de tecnologia en Madrid”, aparecerian una serie de empresas
con su ubicacion en los resultados de Google My Business. Es decir, se vuelve mas competitivo

en busquedas long tail y ademas la competencia es menor, con lo cual es facil destacar.

Con el objetivo de llevar a cabo dicho redisefio de la pagina web, Inforvent debera subcontratar a
un disefiador web freelance. Una persona que la redisefié con un estilo moderno y que actualicé
todos los datos y productos de la empresa. Para ello se propone a Eduardo Rubianes, quién ha
hecho varios proyectos de disefio web y tiene una larga experiencia?*. Es mas, indica que el precio
medio de mercado estd alrededor de los 1.000€, incluyendo disefio web y trabajo de

posicionamiento SEO y pudiendo variar segin el proyecto (Rubianes, 2021).

5.3.2. Fomentar canales propios

Inforvent tiene una buena marca de base, pero no la comunica, como muchas otras pymes. El
potencial de mensajes de marca y comunicativo de Inforvent es enorme, y lo debe explotar. Es

obvio que no tiene presupuesto para medios masivos, pero si para fomentar canales propios.

5.3.2.1. LinkedIn

Esta red social es idonea para Inforvent. Es donde se encuentra su publico objetivo. Por eso
LinkedIn es una red que le “iria como anillo al dedo”. El resto de redes sociales no son tan

relevantes para su marca, no son coherentes con ella.

La comunicacion se realiza entre empresas. Es donde Inforvent tiene que impactarlas. Por ello,
debe plantearse un calendario mensual con las comunicaciones que lanzara a través de esta red.
Las comunicaciones deben ser constantes, pero no pesadas. Es decir, que lancen distintos

mensajes pero que estén siempre alineados con la marca.

Inforvent debe impactar a los usuarios de LinkedIn al menos dos veces por semana. Mantenerse

en el top of mind. Ademas, es un canal idéneo para comunicar innovaciones en la empresa como,

2L El portfolio de este disefiador de paginas web (Rubianes, s.f.) se puede consultar en el siguiente enlace:

https://refrescandonegocios.com/portfolio-de-paginas-web/
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por ejemplo, la incorporacion de nuevos productos. Igualmente, la empresa puede compartir y
generar contenido alrededor de la tematica tecnologica. Tendencias, noticias, opiniones... Hay
un sinfin de contenidos que podria crear basandose en su propuesta de valor. Contenido
interesante que puede atraer a usuarios y dar a conocerse como marca. Lo mejor de este canal

propio es que seria completamente gratuito, tan solo necesitaria tiempo para trabajarlo.

5.3.2.2. E-mail Marketingy CRM

El principal canal de venta de Inforvent es el correo electrnico. Este es el medio que utiliza para
mantenerse en contacto con todos sus clientes. De momento, se estd utilizando Unica y
exclusivamente para la gestién de pedidos. Casi nunca se utiliza para comunicar mensajes de

marca, lanzar ofertas, contactar con el cliente de manera activa...

A Inforvent no le urge un programa exclusivo de CRM (Customer Relationship Management),
debido a que ain no tiene un volumen de clientes tan grande como para manejar muchos
segmentos. Pero si tiene que empezar a aplicar el concepto de CRM, tiene que segmentar a sus
clientes. Diferenciarlos por distintas variables como la frecuencia de compra, Gltimo pedido,
productos comprados, dimension de la empresa, volumen de pedido... De esta manera, podra

controlar qué clientes son mas importantes y cuales estd descuidando.

Vinculado a esto iria el e-mail marketing. La distribuidora espafiola tiene una base de datos de
clientes que no utiliza. Tiene que aprovechar la informacién de la que dispone para impactar
segmentadamente a sus clientes. Por ejemplo, haciendo un grupo con los clientes que llevan mas
de tres meses sin comprar e impactarles con el catalogo o con una oferta a través del correo

electronico.

Derivado de esto ltimo, esta claro que Inforvent no hace ofertas segun palabras de su directora
“Lo que es Inforvent no saca ofertas. Los fabricantes sacan unas revistas mensuales de ofertas y
yo se las reenvio a mis clientes.” (Yolanda Domeque Entrevista, 2021), pero si reenvia las ofertas
de los fabricantes. Eso es lo Gnico que hace, reenviar. En ese reenvio debe sefialar que quien lo
reenvia es Inforvent. No cualquier distribuidor. Debe personalizar sus comunicaciones por e-mail

(figura 20), aunque solo reenvie contenido de fabricantes.
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Figura 20. De Boceto de disefio email marketing, Elaboracion propia.

Igualmente, la compafiia debe tener en cuenta fechas sefialadas en las que poder impactar a sus
clientes, porque esta herramienta sirve para aumentar la recurrencia. Algunos ejemplos serian
Navidades, Semana Santa, San Valentin... Fechas en las que se puede impactar al cliente para

gue se acuerde de que Inforvent sigue ahi. Lo mismo se aplica a LinkedIn.

No se trata de una venta online, se trata de comunicaciones que sirven para recordar y a atraer
distintos segmentos de clientes. Por ello, la empresa deberia contratar una plataforma de e-mail
marketing, como Hubspot, para gestionar desde ahi sus mensajes de correo electronico y poder

planificarlos y automatizarlos, sin necesidad de enviarlos cada dia (Hubspot, 2021).
Ademas, esta aplicacion en concreto le ofreceria datos de cémo estan funcionando dichas

comunicaciones y una plataforma de CRM con la que poder empezar a crear segmentos y

personalizar mejor cada comunicacion (Hubspot, 2021).
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5.3.3. Campanfas digitales

Para una empresa que distribuye tecnologia es coherente anunciarse en canales digitales. Se debe
aclarar que estas camparias se plantean una vez se haya completado el redisefio de la pagina web,
porque tendrian como principal objetivo generar trafico a la web y darle visibilidad. Las campafias

propuestas se harian a través de Google Ads, LinkedIn Ads y compra programatica en Weborama.

5.3.3.1. Posicionamiento SEM

Una vez Inforvent tenga redisefiada su pagina web, tendra que posicionarla en los buscadores.
Aunque se procurara potenciar el SEO durante el redisefio, lo cierto es que no bastara para que
aparezca en los primeros resultados. Para contrarrestar esto Gltimo, se potenciard el
posicionamiento a través de resultados pagados con campafias SEM (figura 21). Se subcontrataria
a la agencia SeDigital, quienes utilizan plataformas de Google Ads y Facebook Ads (SeDigital,
2020).

Inforvent | Distribucion Tecnolégica | Nuestras lineas de producto
www.inforvent.com/google-ad

Soluciones tecnolégicas personalizadas para tu empresa. La mejor atencion al cliente para tus
necesidades tecnoldgicas. Conslltanos en info@inforvent.es o en el 916 342 343

Figura 21. De Boceto de disefio de posicionamiento SEM en Google Adwords, Elaboracion propia.

5.3.3.2. LinkedIn Ads

La compafiia debe ubicarse donde estén sus clientes, en medios relacionados con la tecnologia y
la empresa. Y como se ha comentado en los canales propios, LinkedIn es un medio perfecto para
los negocios B2B. Por ello, LinkedIn Ads, sin ser organico al tener que comprar espacios
publicitarios, permite obtener bastante visibilidad de marca (LinkedIn Marketing Solutions,
2021).

Inforvent, deberia publicitarse en LinkedIn para conseguir nuevos contactos. Sus objetivos en la

plataforma serian obtener visibilidad, posicionamiento de marca y generar nuevos contactos

potenciales de venta.
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Primero, se harfa una campafa con el objetivo: conocimiento de la marca??. Permitiria que
Inforvent empezase a posicionarse mas claramente en el mercado y mejoraria la fase de
“Descubrimiento” vista en el costumer journey. El formato seria anuncio con una imagen®. En la

figura 22 se observa un disefio propuesto de como podria ser ese anuncio.

B Inforvent ==
@z 328 followers
Promoted

Soluciones tecnolégicas personalizadas para tu empresa.
La mejor atencidn al cliente para tus necesidades tecnoldgicas.

/ii\\ !
«m

\‘\!/’I

Nl Rl

SOLUCIONES

TECNOLOGICAS
PERSONALIZADAS
PARA TU EMPRESA

jVisita nuestra pagina web y conécenos! Learn More

www.inforvent.com

Conslultanos a través del correo info@inforvent.es o el teléfono
916 342 343 y obtén una respuesta rapida.

0 47 « 21 Comments

& Like E Comment @& Share

Figura 22. De Boceto de disefio de Linkedin Ads, Elaboracion propia.

2 LinkedIn Ads permite escoger entre varios objetivos de campafia: Conocimiento de la marca, visitas al
sitio web, interaccién, visualizacién de video, generacion de contactos, conversiones en el sitio web y
solicitudes de empleo.

2 para el formato de la campaiia LinkedIn Ads permite elegir entre anuncio con una imagen, anuncio en
carrusel, anuncio de texto, anuncio para destacar, anuncio para obtener seguidores, anuncio en conversacion

y anuncio de evento (LinkedIn Marketing Solutions, 2021).
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Segun los resultados obtenidos, la distribuidora podria replantearse lanzar una segunda campafia
en LinkedIn Ads con el objetivo de generar nuevos contactos, lo que conllevaria a posibles ventas
(LinkedIn Marketing Solutions, 2021). Esta Gltima seria conveniente realizarla una vez se hubiese

hecho una campafia previa para que se conociese la marca.

Por ultimo, respecto a la segmentacién, esta herramienta permite acotar al publico objetivo. Las
variables que se indican a continuacién estan seleccionadas entre las variables que oferta la
plataforma para segmentar al publico de la campafia (LinkedIn Marketing Solutions, 2021). Se

seleccionarian las siguientes:

e Personas ubicadas en Espafia y con la cuenta de LinkedIn configurada en espafiol.

e Usuarios que pertenezcan a los siguientes sectores empresariales?®: Administracion
publica, articulos de consumo, disefio, entretenimiento, finanzas, informética y software,
medios de comunicacion y sistemas y hardware.

e Tamafio de la empresa entre 51 y 5.000 empleados.

o De ambos sexos y de edad entre 35 y 54 afios.

e Empleados con una experiencia laboral a partir de 5 afios y cuya funcion laboral esté
relacionada con la administracion, compras, gestion de programas y proyectos,
marketing, medios de comunicacion, operaciones, recursos humanos y tecnologia de la
informacion.

e Que tuviesen interés en contenidos relacionados con marketing y publicidad, negocios y

administracion y tecnologia.

5.3.3.3. Compra programaética

La compra programatica seria una herramienta utilizada con los objetivos y segmentos muy
similares a los expuestos en el anterior apartado de LinkedIn Ads, pero expandiéndose a un
publico fuera de esta red social. Del mismo modo, deberia ser utilizada una vez Inforvent tuviese

consolidados sus canales propios.

2 Todos los sectores que ofrece LinkedIn Ads son: Administracion publica, agricultura, articulos de
consumo, asistencia sanitaria, bellas artes, bienestar y deporte, construccion, disefio, educacion, energia y
mineria, entretenimiento, finanzas, informatica y software, legal, manufactura, medios de comunicacion,
organizacion sin animo de lucro, proteccion civil, sector inmobiliario, sistemas y hardware, transporte y

logistica, ventas al por menor y viajes y ocio (LinkedIn Marketing Solutions, 2021).
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La pyme contrataria a una agencia de compra programatica, Weborama, para lanzar campafias
que redirigiesen a su pagina web, ya redisefiada y actualizada. La ventaja de esta herramienta es
que segmenta muy bien a los usuarios y procura impactar a quién realmente le interesa lo que
ofrece Inforvent. Es un medio que, a diferencia de medios masivos, puede ofrecer resultados

positivos con un presupuesto limitado, como es el caso de la distribuidora.

Como en LinkedIn Ads, se recomienda hacer una primera campafia de compra programatica, con
el objetivo de generar tréfico a la pagina web, y, si los resultados son positivos, repetir otra

campafia mas adelante con el objetivo de generar contactos.

5.3.4. Eventosy Networking

Es cierto que la pandemia no permite la realizacion de grandes eventos, pero es un medio que a
la empresa tecnoldgica le funciona. Hablar con posibles clientes es un activo importante para
Inforvent, porque sus dos empleadas estan entrenadas en el area comercial exhaustivamente.
Saben captar clientes en el trato personal. Forma parte de su ventaja competitiva, atender al cliente
es lo que se le da bien a la compafiia. Debido a esto, tener la oportunidad de dialogar con posibles

consumidores cara a cara es muy rentable para Inforvent.

Sin embargo, a corto plazo, no es recomendable que Inforvent cree un evento. Especialmente por
dos razones: restricciones por el virus y presupuesto limitado. A pesar de ello, si que deberia
acudir a eventos y reuniones organizas por sus socios clave? o sus clientes para fortalecer la
relacion y mantener esa fidelidad, ademéas de poder hacer nuevos contactos a traves del

networking.

5.3.5. Nuevo empleado especializado en marketing

Los aspectos que se han planteado hasta ahora no son realizables con la dimensién y conocimiento
actual de la empresa. Las dos empleadas que trabajan en Inforvent tienen una carga de trabajo
muy grande y nunca se han dedicado al marketing ni a la captacion activa de clientes por medios

digitales.

Seria consecuente y realista que se contratase a un nuevo trabajador especializado en marketing

y técnicas de comunicacion. Un empleado que solamente se enfocase en el area de captacion

%5 Se pueden ver en el lienzo de canvas.
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mientras el resto de la empresa se sigue dedicando a prestar ese gran servicio al cliente. En la

tabla 10 se aprecia un boceto de cobmo podria ser la oferta de trabajo que se publicaria en LinkedIn.

Tabla 10
Boceto de oferta de empleo: Asistente de Marketing en Inforvent

Asistente de Marketing en Inforvent

Empresa Inforvent S.L.
Lugar Boadilla del Monte, Madrid

Duracioén Contrato temporal de un afio, con posibilidad de ampliar a contrato indefinido al finalizar.
Horario Media jornada de lunes a viernes de 9:00 a 13:00h (20h semanales).

Remuneracion | 705€ brutos/mes en 12 pagas.

e Creacioén y programacion de campafas digitales a través de plataformas de captacion,
como Weborama y LinkedIn Ads

¢ Manejo de herramientas de segmentacién de CRM y e-mail marketing de Hubspot.

e Gestion de contenidos en la red social de LinkedIn.

e Diseflo de comunicaciones y creatividades para potenciar la marca Inforvent.

e Actualizacion y soporte de la pagina web de Inforvent.

e Contacto con clientes interesados y eventos de Networking.

e Administracion y calendarizacion de las actividades de marketing.

Tareas

e Entre 1 o 2 aflos de experiencia en el sector del marketing, disefio o publicidad.

¢ Nivel medio-alto de Microsoft Office, programas de disefio (ej: Adobe Creative Cloud) y
aplicaciones de marketing online (ej: herramientas de CRM, de analisis de datos,
Google Adwords...)

e Aptitud como asistente de marketing.

Requisitos e Capacidad para afrontar multiples tareas y cumplir plazos.

e Certificado B1 de inglés.

e Habilidades comunicativas y capacidad creativa.

e Iniciativa y proactividad.

e Grado en Marketing, Publicidad o Disefio.

e No imprescindible, pero deseable master en Marketing Digital.

Nota. Elaboracion propia.

Este nuevo trabajador seria quien calendarizase y crease los contenidos para canales propios y

campanas digitales. Una persona joven que tuviese conocimientos de marketing, disefio o
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publicidad y, preferiblemente, de marketing digital (tabla 10). No se le exigiria mucha
experiencia, pero si aptitud para el puesto y proactividad para llevar a cabo proyectos en la
empresa (tabla 10), sin depender de una gran supervision. Es més, se le dejaria libertad para

aplicar sus conocimientos al ser el Unico empleado con competencias de marketing.

Al ser la mayor inversion planteada a Inforvent hasta ahora, se controlarian los resultados y el
rendimiento del empleado. En caso de no conseguir objetivos, Inforvent no podria mantenerlo a
largo plazo por su pequefia dimension. Por otro lado, si aportase buenos resultados en captacion
de clientes, la empresa le ofreceria ampliar a jornada completa, pudiendo renegociar condiciones

y con posibilidad a contrato indefinido.
5.3.6. Fotografias y material grafico

Por altimo, el nuevo asistente de marketing necesitaria recursos para crear contenidos alrededor
de la marca. En consecuencia, se realizaria un reportaje fotografico de la empresa, concretamente
de sus oficinas, productos y personal. Las fotografias se utilizarian como soporte para los disefios

de publicaciones, anuncios digitales y pagina web.

Para el resto de material grafico, como fotografias genéricas, ilustraciones e iconos, se utilizarian
bancos de imagenes gratuitos, como Unsplash o Freepik. Es lo mas econémico para la empresa,

ya que no necesitaria material grafico exclusivo por su pequefia dimension.

5.4. Estrategia de precio

5.4.1. Mantener precios competitivos

Procurar mantener los precios competitivos es una prioridad para Inforvent. Nunca sera la marca
mas barata, pero cuanto mas pueda ajustarse a las necesidades del cliente, mejor. La empresa casi
no hace ofertas ni descuentos, aun teniendo una gran atencion al cliente. Hacer ofertas online en

temporadas especiales, en los canales planteados anteriormente, podria incentivar sus compras.

No obstante, se recomienda a la empresa continuar con su estrategia de precios. Segin su
administradora Unica, procura que el margen de venta se encuentre entorno al 14%, pero muchas
veces depende del producto, categoria y de como se compre. (Yolanda Domeque Entrevista,

2021). Si empieza a captar clientes con gran frecuencia podra plantearse variar su estrategia de
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precios, pero de momento no es lo recomendable debido a que se le va a dar especial foco a la

estrategia de comunicacion.

5.5. Presupuesto y calendario de marketing

A continuacion, se detalla cuando se harian las acciones planteadas en el marketing operativo,
concretamente en la estrategia de comunicacion, y cuanto seria su coste estimado?. Las acciones

planteadas se reparten entre julio de 2021 y junio de 2022, un afio completo.

Tabla 11
Calendario de Marketing Inforvent 2021-2022

CALENDARIO DE MARKETING INFORVENT 2021-2022

CONCEPTO JUL |[AGO|SEP|OCT|NOV DIC|ENE FEB|MAR|ABR|MAY  JUN TOTAL
Sesion de fotos corporativa 550,00 550,00 €
Redisefio pagina web 1.000,00 1.000,00 €
Empleado especializado en MK 11.240,76 11.240,76 €
Publicaciones LinkedIn 0,00 - €
Hubspot CRM & Mailing 496,80 496,80 €
LinkedIn Ads 2.250,00 2.250,00 4.500,00 €
Campana Google - SEM 500,00 375,00 875,00 €
Compra programatica Weborama 3.500,00 2.000,00 5.500,00 €
TOTAL 24.162,56 €

Nota. Elaboracion Propia.

En primer lugar, se encuentra el reportaje fotografico corporativo. Es la primera accion del plan
debido a que las fotografias seran necesarias para el disefio de la web y para los contenidos que
vaya a crear el asistente de marketing. La sesion se realizaria a principios de julio. Costaria 550€,
duraria tres horas e incluiria servicios de postproduccion y retoque fotogréafico (Pepita de pepon,
s.f.)

Posteriormente, vendria el redisefio de la pagina web para el inicio del calendario, durante julio y
agosto (tabla 11). Lo que se busca es tener la pagina web actualizada lo antes posible, para poder

potenciar el resto de acciones de comunicacién a la vuelta de verano, cuando se reanuda la

2 | a mayoria de costes que se indican son aproximados, en el trascurso del afio podrian variar, siendo mas

altos o bajos dependiendo de las circunstancias y los servicios contratados.
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actividad laboral. Su coste estimado se basa en el precio medio de referencia de Eduardo
Rubianes, disefiador web freelance. El redisefio de la pagina web estaria alrededor de 800€ y el

posicionamiento SEO en 200€, lo que resultaria en 1.000€ aproximadamente (Rubianes, 2021).

La inversion mas alta supondria contratar un empleado especializado en marketing durante todo
el afio (tabla 11). Como se ha explicado, si se quieren llevar a cabo el resto de acciones es
imprescindible una mano que sepa como afrontarlas. Este empleado entraria en julio, a la vez que
el inicio del redisefio de la pagina web, por lo que podria supervisarlo y dar indicaciones al
disefiador freelance, y del plan anual de Hubspot, para ir creando listas de clientes en el CRM y

calendarizando el resto del afo.

El contrato seria de media jornada (tabla 10), cuatro horas diarias, debido a que la empresa no
puede soportar un coste alto inicialmente y sin saber qué resultados va a obtener. Ademas, las
acciones planteadas se podrian completar con ese horario y al ser una persona joven, con poca
experiencia en el sector, podria compaginarlo con estudios. En caso de que se obtuviesen
resultados muy positivos y se quisiesen ampliar las acciones, se extenderia el contrato a jornada
completa. El coste estimado es en base a otro empleado a media jornada que tuvo en el pasado la
empresa. El sueldo mensual seria 705,64€ brutos al mes (646,37€ netos) que implicaria un coste
mensual para la empresa de 936,73€, incluyendo el resto de gastos afiadidos como la seguridad

social. El coste total para la empresa seria 11.240,76 € al afio.

Por otro lado, hacer publicaciones en LinkedIn y crearse una cuenta de empresa no supondria
gasto alguno, al ser un canal propio totalmente gratuito. La actividad en esta red social se repartiria
durante todo el afio (tabla 11), ya que no depende necesariamente de que esté la pagina web
actualizada, y estaria a cargo del nuevo empleado, tanto los contenidos como la calendarizacion

de publicaciones.

De igual modo, también se llevarian a cabo mas acciones en esta red social a través de LinkedIn
Ads, es decir, campafia de anuncios digitales pagada. Esta ultima si que dependeria de que la
pagina web estuviese en pleno funcionamiento, por lo tanto, se ubica justo para septiembre,
después de su actualizacién. Se plantea una primera campafia trimestral, de septiembre a
noviembre de 2021, con el objetivo de conocimiento de marca y una segunda, en caso de que la

primera haya funcionado bien, para generar contactos desde febrero a abril de 2022 (tabla 11).

El coste seria en base a 25€ de presupuesto diario para cada campafa trimestral (LinkedIn

Marketing Solutions, 2021), lo que conllevaria a que cada una costase 2.250€ y sumase finalmente
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4.500€ invertidos en la plataforma. El presupuesto diario podria variar a lo largo de la campana,

dependiendo de los resultados.

Otra plataforma que se contrataria seria Hubspot y su Plan Starter. Este plan es el mas barato e
incluye herramienta de marketing por correo y de segmentacion, con apoyo de su CRM, aparte
de otras funcionalidades extra que podrian servirle a Inforvent, pero que no son tan relevantes
(Hubspot, 2021). Asimismo, habria un limite de 1.000 contactos al mes, mas que suficiente para
la dimension de Inforvent. Su precio mensual seria de 41,40€ al mes porque se descuenta un 10%
si se contrata para todo el afio (tabla 11), lo que supondria un total de 496,80€ (Hubspot, 2021).

La herramienta seria, una vez mas, utilizada por el nuevo empleado especializado en marketing.

La campafia SEM se activaria durante los cuatro primeros meses después de que se hubiese
redisefiado la web, y se volveria a activar para finales del calendario, de abril a junio. La agencia
SeDigital que se encargaria de las campafias, cobraria 125€ mensuales, que multiplicado por siete
meses asciende a 875€ (SeDigital, 2020).

Por dltimo, la compra programatica estaria calendarizada para después de que la pagina web
estuviese actualizada, como LinkedIn Ads y la campafia SEM. Se realizaria una primera campafia
de octubre a noviembre de 2021 y una segunda de febrero a marzo de 2022 (tabla 11). En total se
invertirian 5.500€, dividiéndolos en 3.500€ para la primera campafia y 2.000€ para la segunda.
Se dejaria que en las pujas asesorase la agencia, en este caso Weborama, para gestionar el

presupuesto,

En definitiva, el presupuesto total seria de 24.162,56€. Una inversion que se ajusta a la dimension
y necesidades de Inforvent, ya que no es una gran empresa que pueda dedicarle una gran inversion
a publicidad y marketing, como el caso de su competidor Media Markt que es anunciante habitual
en television. No obstante, es un presupuesto con el que podria alcanzar los objetivos planteados

y empezar a captar clientes activamente, ademas de posicionarse como marca.
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5.6. Informacion econdmico-financiera

5.6.1. Cuenta de pérdidas y ganancias provisional

La cuenta de pérdidas y ganancias provisional (tabla 12) para 2021%" esta basada en datos del afio

2020 proporcionados por la compafia. Se ha hecho una estimacion en base al objetivo general

que se pretende conseguir, aumentar la facturacion un 15%, el presupuesto fijado (tablall) y la

media de datos anteriores?®. También se indica cual seria la diferencia y variacion estimada con

respecto al afio anterior.

Tabla 12

Cuenta de pérdidas y ganancias provisional - Inforvent

DE PERDID AS PRC OR
2020 2021 DIFERENCIA | VARIACION
VENTAS| 1.868.058,95 2.148.267,79 | 280.208,84 15,00%
COSTE DE LAS VENTAS| -1.656.922,15 -1.890.475,66 | -233.553,51 14,10%
MARGEN BRUTO| 211.136,80 257.792,14 46.655,34 22,10%
OTROS INGRESOS 2.160,24 2.046,28 -113,96 -5,28%
GASTOS DE MARKETING 0,00 -12.921,80 -12.921,80 | 12921,80%
GASTOS DE PERSONAL| -108.065,23 -119.305,99 -11.240,76 10,40%
GASTOS GENERALES| -77.589,39 -81.491,14 -3.901,75 5,03%
TOTAL GASTOS DE ESTRUCTURA -185.654,62 -213.718,93 -28.064,31 15,12%
BENEFICIO BRUTO|  27.642,42 46.119,49 18.477,07 66,84%
INGRESOS FINANCIEROS 0,00 136,94 136,94 136,94%
GASTOS FINANCIEROS -902,46 -1.317,92 -415,46 46,04%
RDO FINANCIERO -902,46 -1.180,98 -278,52 30,86%
RDO EJERCICIO ANTES DE IMPUESTOS|  26.739,96 44.938,51 18.198,55 68,06%
IMPUESTO SOCIEDADES -6.684,99 -11.234,63 -4.549,64 68,06%
RDO EJERCICIO DESPUES DE IMPUESTOS| 20.054,97 € | 33.703,88 € | 13.648,91 | 68,06%

Nota. Elaboracion Propia.

27 En el calendario empezaria en julio de 2021 y acabaria en junio de 2022, pero Inforvent recoge su cuenta

de pérdidas y ganancias a principios de cada afio. En consecuencia, cuando se exponen los resultados del

afio 2021, se incluyen todas las acciones como si ya se hubiesen realizado, para tener una estimacion.

2 Con los datos que se desconocian, como los ingresos y gastos financieros, se hizo una media de los

ultimos dos afios financieros de Inforvent, 2019 y 2020.
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5.6.2. Balance de situacién provisional

Al igual que la cuenta de pérdidas y ganancias provisional (tabla 12), el balance de situacion
provisional (tabla 13) esta basado en datos proporcionados por la compafia. La estimacion

realizada también se ha apoyado en el presupuesto fijado (tabla 11) y datos de afios anteriores.

Tabla 13

Balance de situacion provisional - Inforvent

BALANCE DE SITUACION PROVISIONAL - INFORVENT

PATRIMONIO NETO Y
ACTIVO 2021 PASIVO 2021
ACTIVO NO CORRIENTE 34.656,97 PATRIMONIO NETO 213.166,32
INMOVILAZADO MATERIAL 32.489,86 FONDOS PROPIOS 213.166,32
TERRENOS Y
NS THLOIONES 4.638,99 CAPITAL 3.006,00
INSTALACIONES TECNICAS Y
OTRG INMOV. MATEFIAL 27.850,87 CAPITAL ESCRITURADO 3.006,00
INVERSIONES FINANCIERAS
LA AT 2.167,11 RESERVAS 176.456,44
INSTRUMENTOS DE
BATRRIONIG 329,10 LEGAL Y ESTATUARIAS 601,20
TGS NCTVOS . OTRAS RESERVAS 175.855,24
FINANCIEROS ReSS
RESULTADO DEL EJERCICIO|  33.703,88
ACTIVO CORRIENTE 394.377,80 PASIVO CORRIENTE 215.868,45
DEUDAS A CORTO PLAZO -60.712,57
EXISTENCIAS 51.939,87 SEUDAE CON ENTTIADES e
DE CREDITO U
ACREEDORES POR
COMERCIALES 51.939,87 ARRENDAMIENTO -0,37
FINANCIERO
OTROS PASIVOS -
FINANCIEROS ;
DEUDORES COMERCIALES Y | . c ca0 44
OTRAS CUENTAS A COBRAR L ACREEDORES
COMERCIALES Y OTRAS 276.581,02
CUENTAS A PAGAR
CLIENTES POR VENTAS Y
PRESTACIONES DEL 213.719,93 PROVEEDORES 225.872,96
SERVICIO
ACTIVOS POR IMPUESTO
CORRIENTE 2.819,51 ACREEDORES VARIOS 18.897,62
PERSOBLAL (Rerguneracnones 8.914,50
EFECTIVO Y OTROS ACTIVOS | 0 000 40 pendientes de pago)
LIQUIDOS EQUIVALENTES S PASIVOS POR IMPUESTO -
CORRIENTE 766,63
OTRAS DEUDAS CON LAS
TESORERIA 125.898,49 ADMINISTRACIONES 129,31
PUBLICAS
TOTAL PATRIMONIO
TOTAL ACTIVO 429.034,77 € 429.034,77 €
: NETO Y PASIVO :

Nota. Elaboracion Propia.
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6. Conclusién

Inforvent es una empresa tecnolégica que no explota los canales digitales disponibles a dia de
hoy. Por esta razén, debe aplicar el plan de marketing planteado. Un plan que plantea un
posicionamiento de marca claro y canales digitales, propios y externos, para comunicarlo. Un
plan cuyo principal objetivo es construir métodos de captacion de nuevos clientes, evitando que
la empresa permanezca estancada con los mismos de siempre y dependiendo de que vayan a

continuar a su lado o no.

Los nuevos canales propios de comunicacion de Inforvent ayudaran a darle mas visibilidad y
mejorar la calidad del servicio completo, sobre todo en el redisefio de la pagina web, porque se
mejorara el buscador y la comunicacion, haciendo que la gestion de pedidos se haga de una
manera mas fluida y orgénica. Igualmente, contratar nuevo personal de marketing ayudara a que
la empresa pueda crecer, debido a que hasta ahora no disponia de los conocimientos ni del tiempo

para dedicarse a ello.

Si Inforvent no quiere ser conformista y quiere crecer, el plan planteado le serd Gtil. Muy pocas
pymes se aventuran a posicionar su marca y a apostar por estrategias de marketing. Se conforman
con su modelo de negocio instaurado y mantenerse afio tras afio. Consecuentemente, la propuesta
realizada le da un componente diferencial a Inforvent. Podra dejar de ser una pyme genérica a
una empresa con una propuesta de valor definida y diferenciada. Conseguira tener mas poder de

competitividad en el mercado.
No es un plan irrealista e inalcanzable para la compafiia. El presupuesto fijado es asumible por la

distribuidora, dada su buena situacién econdmica actual, y las acciones también. Todo el plan esta

ajustado a Inforvent, solo falta que le saque partido y consiga los objetivos fijados.
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8. Anexos

8.1. Anexo 1 — Entrevista a Yolanda Domeque, administradora

unica de Inforvent (14 de marzo de 2021)

1. Introduccion

¢Qué es Inforvent y a qué se dedica?

Inforvent es una empresa que se dedica a la
distribucion de tecnologia. Coge un producto
fabricado por alguien y se lo vende a unos

clientes. Es un distribuidor.

¢ Queé relacidn tienes con Inforventy cual es tu
rol dentro de la empresa?
Soy la duefia y propietaria. Llevo a cabo toda la

gestion.

¢Cuél es la filosofia de Inforvent?
Ser eficaces, rdpidos y cumplidores. Porque
hemos comprobado que es lo que funciona. Y

solucionadores de problemas.

2. Situacién Externa

¢Cuales son vuestros principales clientes?
¢Como es la relacion con ellos?

Tenemos una relacion personal con grandes y
medianas empresas. Wolters Kluwer, Securitas
Seguridad, Sacyr Concesiones, Iberdrola
Inmobilaria... Tendremos unos 60 clientes
activos. La relacién es personal, nos escribimos
e-mails y hablamos por teléfono. Ademas, con
algunos de los clientes nos contamos como nos
va la vida. No todos, pero con algunos si. Y la
mayoria suelen volver a comprar. Creo que
porque les gusta como trabajamos. Pienso que

nuestro trato personal puede influir.

De la misma manera que yo noto de los que a mi
me venden, mis proveedores y mis mayoristas,
qué comercial es serio, responsable y esta
siempre ahi, y qué comercial no me gusta como
trabaja 0 que me responde al dia siguiente, pero

nosotras somos rapidas.

¢Cual crees que es la imagen que los clientes
tienen de Inforvent?
Serias, cumplidoras, rdpidas y muy eficientes.

Porque nos lo han llegado a decir, mucha gente.

¢Y los que no os conocen?
El que no nos conoce no nos conoce. Nos ve
como uno mas. Solamente por la imagen no nos

Ilegas a conocer.

¢Cuales son vuestros principales proveedores?
¢Como es la relacién con ellos?

Principalmente, los grandes mayoristas de
distribucion e informatica que hay en Espafia.
Ingram Micro, Tech Data, Valorista, Esprinet...
La relacion con ellos se limita a la relacion con
el comercial asignado a mi cuenta y es muy
cercana. Yo tengo mas poder de negociacion,
porque soy su cliente. Y en mi caso, mis clientes

tienen méas poder, sin duda.

¢ Tenéis una cartera de clientes muy fieles desde
hace muchos afios no?
Si, porque les gusta como trabajamos. Es un

conjunto de cosas.
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¢ Cuales son vuestros principales competidores?
¢En qué areas consideras que te sacan ventaja
y en cuales crees que les saca ventaja
Inforvent?

No tengo ni idea. Me dedico a trabajar bien.

Comprendo que tengo competencia, pero...

¢ Tus clientes nunca te han dicho por ejemplo
“Aqui esta mds barato”?

Bueno, Amazon y Pc Componentes. Desde
luego. Porque mis clientes me pasan los links que
encuentran de precios mas baratos. A ver, los que
son distribuidores de tecnologia como yo, como
Bechtle, son tan grandes que no les dan un trato
personalizado a los clientes ni les hacen sentir
como que son personales ellos. Eso me lo han
llegado a decir a mi los clientes: “Somos uno mas
dentro de su cartera de clientes y nos contestan,
aungque tengamos comerciales asignados a
nuestras cuentas, cada equis tiempo”. Eso se nota
mucho, cuando tienes un comercial que te
contesta a los dos dias desde que has pedido un

presupuesto.

Sin embargo, si te ganas al cliente dandole un
trato personalizado, por muy pequefio que sea, lo
tienes ganado cuando el precio es el mismo. Les
haces sentir a ellos como que su trato es personal.
Tienen la sensacion de que estas para ellos y, en
cuanto te escriben, automéaticamente tienen una

respuesta, cuando lo ven alucinan.

Los que venden en el mismo tramo de precio que
yo, distribuidores de tecnologia al uso como
Inforvent, estamos en el mismo rango. Bechtle va
a gran empresa. En Bechtle trabajan no sé
cuantas mil personas y facturan mucho. Al
trabajar tanta gente, es imposible tener un trato

personalizado.

&Y cual es su ventaja?

Que tendran muchos mas clientes que yo. Estan
menos expuestos que Yo, creciendo mucho.
Seguramente, tendran mejores precios por los
volimenes de ventas de algunas marcas. Por
ejemplo, un Apple, tiene mejores precios en
algunas cosas porque manejard unos vollimenes
de compras muy grandes y tendra mas margenes

de beneficio que yo.

&Y crees que también influye que sea mas facil
encontrarles?

Por supuesto. Por ejemplo, Bechtle es un grupo
de nivel internacional, tiene por detrds una

maquinaria que le permite mantenerse al dia.

¢Dirias que una ventaja también es su marca?
Si. Pero a mi no me mandan nunca un enlace de
Bechtle mis clientes cuando me piden material.
Me mandan un enlace de Amazon y de PC
Componentes porque es barato. Pero el problema
que tienen es que el abanico de clientes que yo
trabajo no puede comprar pagando con tarjeta en
directo. La burocracia interna que tienen las
empresas a las que me dirijo implica que tiene
que ir con los mismos numeros de pedido, llevar
una burocracia interna de autorizaciones y etc,
que impide poder pagar con tarjetas de crédito,

pagan a 30 dias.

Aungue me mandan esos enlaces, quieren que yo
les venda esos materiales a 30 dias. Eso Amazon
no se lo permite, hasta ahora no. También la
politica de devolucién, de soluciéon de
problemas, de garantias... No es lo mismo tener
el problema con un distribuidor de tecnologia
gue con Amazon. Amazon es revendedor, vende
de otros. Pone vendido y gestionado por

Amazon. Yo vendo del fabricante. En Amazon
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se cuelgan distribuidores como yo, entonces
quién te emite la factura no es Amazon, es Pepito
que le tienes que dar de alta. Porque las grandes
empresas, para que tl les puedas vender te tienen

que dar de alta como proveedor habitual.

Por ejemplo, hace dos dias le tuve que mandar a
un cliente un certificado de estar al corriente de
pago de mis obligaciones tributarias y de mi
seguridad social para que me pueda pagar. Son
requisitos que te piden para darte de alta como
proveedor habitual. Entonces, eso no le pasa a
todo el mundo. Les someten a auditorias para ver

con qué tipos de proveedores trabajan.

3. Situacién Interna

¢ Qué estrategia de producto realiza Inforvent?
Necesidad que nos pide el cliente, sea de lo que
sea, lo buscamos debajo de las piedras. Aunque
no sea un producto que trabajen mis mayoristas,
hacemos la labor de buscarlo fuera de canal. Hay
ciertos mayoristas que no trabajan en canal
habitual.

¢ Qué estrategia de precio realiza Inforvent?
No marcar un margen muy grande porque sino
no me compran. EI margen depende del

producto, la categoria y como lo compren.

¢ Hacéis ofertas?

No, saco las que sacan los mayoristas de los
fabricantes. Las reenvio. Lo que es Inforvent no
saca ofertas. Los fabricantes sacan unas revistas
mensuales de ofertas y yo se las reenvio a mis
clientes. La estrategia es mantener precios
estables, a un precio competitivo, ni bajo ni alto.
Precios competitivos.

¢Qué estrategia de distribucion realiza
Inforvent?

Envios en 24-48 horas. Si los pedidos se realizan
antes de las tres de la tarde. Y gratuitos. No todos
lo tienen, es una ventaja. Solamente, en algunas
ocasiones, cobro portes en los casos en los que

los pedidos sean inferiores a equis dinero.

¢ Qué estrategia de comunicacion y promocion
realiza Inforvent?

No promociono ni comunico nada. Creo que la
ltima vez fue una campafia de mailing de las
pantallas y las camaras termograficas por el
covid, en mayo (2020). A ver, todos los meses
mando una promocién. Mando una revista que
saca un fabricante con ofertas. No es de
Inforvent, pero se la mando a todos mis clientes

y me compran.

¢Hacéis algo para captar nuevos clientes?
No, porque Ultimamente veo que el boca a boca

funciona.

¢Qué acciones lleva Inforvent a cabo para
fidelizar clientes?

Para fidelizar yo creo que la forma de trabajar.
Lo tengo claro. Rapidez y personalizacion.

Precios en la linea. Cumplir lo que decimos.

¢Dirias que principalmente ha sido la atencién
al cliente?

Principalmente, es la diferenciacion.

¢Y como captas nuevos clientes?

De los que me han entrado Gltimamente tengo
que decir que ha sido por una recomendacion de
otra empresa que me han hecho, pero en cuanto
nos han conocido se han quedado con nosotros.

Y otro cliente que nos ha entrado también ha sido
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un antiguo trabajador de una empresa (cliente) de

la que marchd.

¢Llevdis alguna actividad propia para captar
clientes?

No tengo tiempo, porque me lleva mucho. Como
dice un amigo, es una empresa muy personal. Yo
trato con los clientes, yo cojo el teléfono, yo me
dedico a la parte comercial... No esta muy
jerarquizada. Tengo tal volumen de trabajo... De
media te puedo decir que entran 140 e-mails al

dia, y somos dos.

¢ Y td crees que podriais captar nuevos clientes?
Si, seguramente. Tampoco lo sé. No lo he
intentado, porque no me permite mi gestion de

trabajo hacer esas cosas.

¢Cuales son los canales de venta principales de
Inforvent?
Principalmente el e-mail y secundariamente el

teléfono.

¢Como se suele cerrar la venta?
Llegando una orden de pedido. Yo les mando un
presupuesto y van autorizandolo internamente y

me lo lanzan.

¢Has pensado en abrir nuevos canales de venta
automatizados?

No. En el momento que yo perdiese la
personalizacion con mi cliente no seriamos
Inforvent. Si en algo gana Inforvent es que no
tratamos al cliente como uno mas. Al cliente hay
que hacerle ver que estamos ahi para lo que

necesite y ser rapidos.

¢En qué aspectos crees que destaca Inforvent y
en cuéles crees que deberia mejorar?

Seguramente, mejorar muchos, pero destaca en
la atencion al cliente. Es la diferenciacion, el
precio es el mismo, el producto es lo mismo, todo
es lo mismo... Dependemos mucho del
transportista. A mi me ha ocurrido, y me ha
llegado a traer muchas consecuencias, que toda
la labor buena que yo hago por un lado con mi
cliente, dandole buen servicio y un trato
personalizado y que esté contento, me lo tiren
para atrds mis transportistas. Porque no son de
Inforvent. Lo entregan cuando quieren, no
cumplen plazos, lo entregan de mala manera...
El cliente quiere recibirlo cuando le hemos dicho,
y si no se cumple... Yo no puedo hacer nada,

estoy muy vendida.

¢Te has planteado tener tus propios
transportistas?

No. El éxito de Inforvent en parte est4 en que no
stocka (almacena). Al no hacer mas compras de
las que te piden td no acumulas en tu almacén,
entonces los mayoristas te dan el servicio de
hacer el envio directo al cliente final, con lo cual

el gasto de envio ya te lo estas ahorrando.

¢Y algo que pudiese mejorar la propia
empresa? ¢No crees que podria crecer?
Si, seguramente. Si pusiese una persona para

ponerse en contacto, de captacion. Un comercial.

¢ Qué resultados le ofrece a Inforvent la pagina
web?

De todos mis clientes creo que la utiliza uno. Me
manda los enlaces de las cosas que quiere, los

demas ninguno.
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¢Por qué tienes una pagina web si solo la utiliza
uno?

Para que cuando busquen Inforvent vean que
tengo una pagina web. Aunque luego ninguno

busque los precios.

¢Y qué crees que opina una persona que vea la
pagina web por primera vez?

Que es horrorosa. Yo lo he pensado.

¢No la cambiarias?

Si. Pero es que para poder tener una pagina web
en condiciones implica un desarrollo que va por
detrds y que Inforvent no se lo puede permitir
ahora mismo. No quiero crecer en esos niveles.
Yo no me planteo Inforvent como una empresa
que tenga que crecer un monton. Si que quiero
crecer, pero poco a poco. Escalonadamente. Que
estemos a gusto y demos de si, no ese

crecimiento que te ahogues.

¢No consideras que un problema de Inforvent
es que esta muy arraigada a clientes de hace
afios?

Si, estd muy expuesta. Porque esa gente se
jubilard, se hara mayor, la pueden quitar del sitio,
se pueden asociar con otros... Si, estd muy
expuesta. Pero yo no voy a dejar de hacer el
trabajo que veo que funciona para hacer otro
trabajo que no sé. Porque entonces desatenderé
una parte que si que funciona para atender otra.
Ahora, si tengo a una persona que lo puede hacer
y me trae resultados, pues he probado y me ha
dado resultados. Si pruebo y veo que no hay

resultados, entonces nada.

4. Actualidad y futuro de la empresa

¢Cémo valorarias la situacion actual de
Inforvent?
Pienso que le va bien. Le puede ir mejor, pero le

va bien.

¢Colmo le ha afectado la pandemia a Inforvent?
Durante el 2020 si que hubo el pico nada més
salir la pandemia que me compraron muchisimo,
pero se ha seguido manteniendo bien.
Econdmicamente no me ha ido mal. Es més, he

vendido mas. De los afios que mas he vendido.

¢Y cOomo prevés que sera en el futuro?
Como el afio anterior imposible. Sera como una

cosa normal.

¢Hacia donde crees que se dirige el sector de la
distribucién tecnologica?

Todo en la nube. Todos los datos alojados en la
nube y no habra tanto hardware ni tanta
cacharreria. Los servidores no serdn fisicos,
seran mas virtuales. Accederemos a nuestros
datos alojados en la nube, los backups, se hara

todo en la nube.
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8.2. Anexo 2 — Estructura de la encuesta online

Encuesta de Satisfaccion — Inforvent

Le agradeceriamos que rellenase la siguiente encuesta para ayudarnos a mejorar como empresa.
La duracién estimada es de 5 minutos. jGracias por su tiempo!

*Qbligatorio

1. Los datos proporcionados seran utilizados como informacion interna para Inforvent S.L., con
intencion de mejorar la calidad de sus actividades comerciales, y para una investigaciéon de
Trabajo de Fin de Grado, de la Universidad Francisco de Vitoria y realizada por el alumno
Prudencio Horche, que trata sobre la misma empresa. Las respuestas son de caracter anénimo y
se garantiza la confidencialidad de los datos obtenidos. Al realizar la encuesta consiente el

tratamiento de sus datos para las finalidades descritas anteriormente. *
Marca solo un évalo.

o Acepto

o No acepto
2. ¢ A qué sector pertenece su empresa? *
Marca solo un évalo.

o Tecnologia

o Comunicacion

o Transporte

o Seguridad

o Hosteleria

o Textil

o Industrial

o Alimentacion

o Organismo Publico
o Otro:




Universidad Francisco de Vitoria
Grado en Marketing

3. ¢Alrededor de cuantos empleados trabajan en su empresa? *

Marca solo un évalo.

o 0a 10 Empleados

o 11 a50 Empleados

o 51 a 250 Empleados

o Mas de 250 Empleados

4. ¢ Cuantos afios lleva comprando en Inforvent su empresa? *

Marca solo un évalo.

o Menos de 1 afio
o la3arios

o 3abarios

o Mas de 6 afios

o Nolosé

5. ¢Co6mo conociod a Inforvent? *

Marca solo un évalo.

o Miempresa ya compraba en Inforvent desde hace mucho tiempo

o Inforvent se puso en contacto directo con nosotros (e-mail, teléfono o en persona)

o Atraves de publicidad, promociones o eventos

o Através de busquedas en internet Por la recomendacion de un tercero No me acuerdo
o Otro:
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6. ¢ Cudles son para usted los aspectos mas destacables de Inforvent? *

Puede sefialar hasta 3.

Selecciona todos los que correspondan.

o Variedad de productos

o Precios

o Envios

o Atencion al cliente

o Pégina web

o Servicio Posventa y devolucion
o Personal

o Suimagen de marca

o Otro:

7. ¢Cudles son para usted los aspectos que Inforvent deberia mejorar? *

Puede sefialar hasta 3.

Selecciona todos los que correspondan.

o Variedad de productos

o Precios

o Envios

o Atencion al cliente

o Pégina web

o Servicio Posventa y devolucion
o Personal

o Suimagen de marca

o Otro:
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Universidad Francisco de Vitoria
Grado en Marketing

8. En una palabra, ¢Qué le transmite la marca Inforvent? *

Ej: Rapidez, Calidad, Innovacién... Maximo 10 caracteres.

9. Del 1 al 10, ¢C6émo valoraria su satisfaccion con el servicio ofrecido por Inforvent
hasta ahora? *

Marca solo una casilla.

Nada Satisfecho 112 |3 |4 |5 |6 |7 |8 |9 |10 | Muy Satisfecho

10. ¢ Podria explicarnos brevemente por qué ha valorado asi su satisfaccion? *

Maximo 100 caracteres.

11. Por ultimo, ¢ Tiene alguna sugerencia, recomendacidén o comentario para nuestro equipo?

Respuesta Opcional. Mé&ximo 200 caracteres.

95



Universidad Francisco de Vitoria
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8.3. Anexo 3 - Resultados de la encuesta online

Los datos proporcionados seran utilizados como informacion interna para Inforvent S.L., con

intencion de mejorar la calidad de sus actividades ...datos para las finalidades descritas anteriormente.
17 respuestas

@ Acepto
@ No acepto

¢A qué sector pertenece su empresa?

17 respuestas

@ Tecnologia
@ Comunicacién

@ Transporte

11,8% @ Seguridad

‘ @ Hosteleria

11,8% @ Textil

@ Industrial

11,8% @ Alimentacion
11,8%

12V

¢A qué sector pertenece su empresa?

17 respuestas
@ Organismo Publico
@ Servicios de consultoria de Ingenieria
@ Servicios
11.8% @ SERVICIOS FRIGORIFICOS Y
‘ ELABORACION PESCADO

11,8% @ FINANCIERO
@ Inmobiliario
@ SEGUROS DEL HOGAR

A 22
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¢Alrededor de cuantos empleados trabajan en su empresa?
17 respuestas

@® 0a 10 Empleados
58,8% @ 11 a 50 Empleados

@ 51 a 250 Empleados
@ Mas de 250 Empleados

¢Cuantos afos lleva comprando en Inforvent su empresa?
17 respuestas

@ Menos de 1 afo
® 1a3afios

@ 3 a6 afos

@ Mas de 6 afios
@ Nolosé

¢Como conocio a Inforvent?
17 respuestas

@ Mi empresa ya compraba en Inforvent
desde hace mucho tiempo

@ Inforvent se puso en contacto directo
con nosotros (e-mail, teléfono o en pe...

@ A través de publicidad, promociones o...
@ A través de busquedas en internet

@ Por la recomendacién de un tercero

@ No me acuerdo

® Dpto. IT

® FAMILIAR
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;Cuales son para usted los aspectos mas destacables de Inforvent?
17 respuestas

Variedad de productos

Precios

Envios

Atencion al cliente

Pagina web

Servicio Posventa y devolucién
Personal

Su imagen de marca

(=]
(4]

10 15 20

;Cuadles son para usted los aspectos que Inforvent deberia mejorar?

17 respuestas

Variedad de productos
Precios

Envios

Atencidn al cliente
Pagina web

Servicio Posventa y devolucién
Personal

Su imagen de marca
NADA QUE MEJORAR
no lo se

NINGUNO

Ninguno

o
N
~
o
®

En una palabra, ;Qué le transmite la marca Inforvent?
17 respuestas

CALIDAD Comodidad Confianza Fiabilidad Servicio
CONFIANZA Confianza Eficacia Rapidez
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Del 1al 10, ;Cémo valoraria su satisfaccion con el servicio ofrecido por Inforvent hasta ahora?
17 respuestas

10,0
7.5
5,0
25

0,0

¢Podria explicarnos brevemente por qué ha valorado asi su satisfaccion?

17 respuestas

Siempre nos han contestado rapidamente por email a nuestras solicitudes

Porque siempre hemos sido muy bien atendidos por las compafieras Yolanda y Silvia.

NUNCA HE TENIDO NINGUNA PROBLEMA 'Y SON MUY CORRECTOS TANTO PERSONAL
COMO TRANSPORTE.

El servicio y atencion es excepcional

Buenos precios, rapidez y una atencién al cliente ejemplar

OK

Buena relacién entre empresas

SIEMPRE HAN RESPONDIDO CON EFICACIA

Son excepcionales

Son muchos afios trabajando juntos y siempre han estado pendientes de nuestras
necesidades.

Por la profesionalidad y la confianza del personal que trabaja

Buen servicio y atencién

Por la atencion comercial

Por la profesionalidad

Siempre atienden las necesidades del cliente y la atencion del personal es inmejorable

Su rapida respuesta y la calidad de sus productos

ATENCION INMEDIATA, PRECIOS COMEPTITIVOS Y SEGURIDAD
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Por ultimo, ;Tiene alguna sugerencia, recomendacion o comentario para nuestro
equipo?

7 respuestas

Mejorar la web para la busqueda de productos
SEGUIR TRATANDO ASIi A LOS CLIENTES, SOLO ESO.

Seguir asi que no es facil
QUE SIGAN ASI

Actualizar la web, buscar algunos productos no es sencillo.
Ninguna
Hasta el becario es muy bueno
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8.4. Anexo 4 — Bocetos de disefios

8.4.1. Pagina Web

ECNOLOCICAS

SOLUCIONES T
PERSONALIZADAS
PARA TU EMPRESA

Universidad Francisco de Vitoria
Grado en Marketing
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8.4.2. E-mail Marketing

RSONALIZADAS PARA TU EMPRESA

7 W\
"’
N

\

INFORVENT

Areas de Negocio

o]

el

Universidad Francisco de Vitoria
Grado en Marketing
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8.4.3. Linkedin Ads

g Inforvent mee
"!2' 328 followers
Promoted

Soluciones tecnoldgicas personalizadas para tu empresa.
La mejor atencion al cliente para tus necesidades tecnoldgicas.

,ii\\ !
«m

\\!!I

INFORVENT

SOLUCIONES

TECNOLOGICAS
PERSONALIZADAS
PARA TU EMPRESA

jVisita nuestra pagina web y con6cenos! Learn More

www.inforvent.com

Consultanos a través del correo info@inforvent.es o el teléfono
916 342 343 y obtén una respuesta rapida.

O 47 « 21 Comments

& Like X Comment & Share
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