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“ LIBROTEL "

Creatividad y Talento del Exito Mexicano

Antecedentes

El Ing. Jesus Peralta, mexicano de nacimiento, trabajé como corredor de seguros

en la Ciudad de México. Siendo una persona muy emprendedora y con mucha creatividad

varios programas de seguros en distintas empresas aseguradoras, programas

qgue se enfocaron hacia diferentes areas, incluyendo: gastos médicos, donde se

conceptualizé e implanto la indemnizacién diaria por hospitalizacion (1973), el disefio de

un programa para asegurar aviones fumigadores (1976) y el desarrollo del programa de
seguros express, disefiado para el auto transporte federal (1980).

Estos programas lograron un gran éxito ya que con un enfoque de pulverizacion,
alcanzaron grandes voliumenes de venta, utilizando para su comercializacion la venta
directa por correo; sin embargo, la innovacion y el impacto en el sector asegurador
llevaron a algunas de las principales compafiias aseguradoras a bloquear estos
programas ya que dafiaban sus sistemas tradicionales de ventas.

Debido a que su experiencia en esta industria representd un reto y le permitié
reconocer su habilidad y talento por explotar nuevos mercados, el Ing. Peralta decidio
apartarse de los seguros y emprender un nuevo negocio.

El Mtro. Daniel J. Bello Roch prepar6 este caso dentro de proyecto Ref. ATN/MH-5418-RG (ME). Programa
Regional de Capacitacion Gerencial. Componente de Proyectos de Demostracion de Pequefias y Medianas
Empresas auspiciado por el Banco interamericano de Desarrollo para el Instituto de Desarrollo Empresarial
Anahuac. Agradecemos la colaboracion de la Lic. Violeta Paredes y del personal académico de la Escuela de

Copias de este documento, asi como de CD's interactivos con tutorial y videos pueden ser facilitados en el
Instituto de Desarrollo Empresarial Anahuac, Universidad Andhuac del Norte, CAIDE 5°. Piso, Av. Lomas
Anahuac s/n Col. Lomas Andhuac, Huixquilucan Edo. de México, C.P. 52786 Tel. 53-28-80-69. Ninguna parte
de este documento puede ser ni reproducida ni transmitida bajo ninguna forma: electronica, mecénica,
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Para arrancar este proyecto, analizo la operacion de ventas via catalogo, de gran
éxito en los Estados Unidos de Norte América y que en México aln no se practicaba, para
lo cual adapté este concepto al sistema mexicano.

Visitdé una aerolinea — Mexicana de Aviacion — y le presenté una propuesta "El
Catédlogo” para exponerlo a los viajeros durante su vuelo ya que representaba un
distractor 100% explotable para ventas debido a que en el avién no habia actividad alguna
que le impidiera al viajero leer y asimilar dicho catalogo
oportunidad para la empresa, sin embargo, la aerolinea mexicana decidié que tal
operacion ameritaba una licitacion, misma que fue conferida al Ing. Peralta gracias a su
creatividad, puesto que su concepto de ventas por catalogo y "El Catalogo” en si eran lo
suficientemente atractivos tanto para la aerolinea como para el viajero; de ahi surge esta

En 1985 en la Ciudad de México se constituye la empresa “Mass Marketing, S.A.
de C.V.”, dedicada a la comercializacion de diversos productos via catalogo.

Se establecieron convenios con diversos proveedores sobre el tipo de productos,
margenes de descuento, condiciones de pago, plazos de entrega, etc., para ello, se
negocio la exclusividad de distribucion del catdlogo con la aerolinea mexicana; al
mismo tiempo, se establecieron convenios con empresas transportistas, impresores,
disefiadores, etc. y para mantener un mejor control y manejo de la operacion, se adquirié
un costoso equipo de telemarketing computarizado para cuya operacién se selecciond,
contratd y capacito al personal apropiado

Cada tres meses, se imprimia un llamativo catalogo con las imagenes de los
diferentes productos que se ofrecian, incluyendo sus ventajas y precios; estos se
entregaban a la aerolinea para posteriormente recibir la llamada telefonica de los clientes
interesados por telefonistas debidamente entrenadas que levantaban el pedido,
solicitando informacion sobre el cliente, o sea: nombre, direccion, teléfono, n
tarjeta de crédito, fecha de vencimiento, banco emisor y articulo solicitado. La telefonista,
a su vez, proporcionaba al cliente el importe a pagar, el cargo por envio, una clave de
registro de la operacion y el plazo aproximado de entrega.

El negocio fue creciendo y surgi6 la idea de crear un catalogo similar haciendo
ciertas modificaciones a la portada y al nombre, denominandole “Correo Directo”. Este
seria enviado por correo a aquellos clientes que con anterioridad habian adquirido uno o
varios articulos del catélogo.
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en México existe una gran
carencia de satisfactores primarios,
como alimentos, libros,

medicamentos, etc. y cualquier
intento por cubrir con rapidez estas
necesidades de la poblacidn
mexicana implica éxito”

Posteriormente, buscando economias de escala, se realizé una investigacion de
mercado entre los sectores médico y transportista; se adquirieron bases de datos y se
crearon dos nuevos medios de comercializacién, el “Catalogo del Médico” y el “Catalogo
del Transportista”, mismos que ofrecian productos especificos a dichos sectores.

Finalmente en 1991, al Ing. Peralta se le ocurrié hacer un nuevo catalogo dirigido a
empleados de grandes compafiias. Contacté a las areas de Recursos Humanos de
varias empresas y les propuso que ofrecieran a sus empleados, una nueva prestacion sin
costo parala misma, consistente en distribuir el catalogo que denomind“Beneficios
para Empleados”; en este, se ofrecian productos de linea blanc
novedades (incluso paquetes de viaje) a precios ligeramente inferiores a los de los
almacenes (debido al descuento por volumen que negocié con los proveedores) y un
financiamiento con pagos quincenales (hasta de 13 quincenas) sin interés. El
financiamiento se logré mediante una linea de crédito que se obtuvo con un banco
nacional donde la tasa negociada era lo suficientemente atractiva como para que, aunada
al crédito directo de los proveedores, le permitiera ofrecer un descuento sobre el precio
de lista del bien o servicio adquirido, cubriendo los intereses, los gastos y obtener una
utilidad.

A raiz de la crisis econédmica de diciembre de 1994, el crédito en México se
encarecié llegando a tasas superiores al 100%, provocando un
considerable del uso de tarjetas de crédito, lo que obligd a cancelar los Catalogos y las
ventas de crédito soportadas por el financiamiento bancario.

Debido a que la empresa habia realizado una fuerte inversion en el equipo de
telemarketing y en personal capacitado, el Ing. Peralta, Director General y principal
accionista, decidié cambiar de estrategia buscando otro giro.

Para ello, estableci6 dos nuevas compafiias: “Telemarketing Directo” y
ando los recursos, las estructuras existentes, asi como su gran




de los grandes almacenes de descuento.

Introduccion

“Telemarketing Directo”, genera programas de mercadeo muy ingeniosos Yy
exitosos para sus clientes basados en el uso de telemarketing que da servicio a varias
empresas de distintos giros tales como: productos de belleza, desarrollo de sistemas,
vinos y licores, seguros, etc.; para ello emiten diariamente un reporte de las actividades
dirigido a cada una de las empresas que dan el servicio y enviandolo por correo

El éxito de Telemarketing Directo consiste en desarrollar estrategias de
mercadotecnia para posibles prospectos y venderles la idea como “estrategia de
mercadeo”. Esta empresa representa un crecimiento actual muy importante, no sélo por
el incremento en los volimenes de operacién sino por la entrada de nuevos clientes.

El Ing. Peralta visitd una empresa transnacional dedicada a la venta de software
sofisticado para grandes empresas y les vendid el “customer service”. La empresa le
proporciona una lista de clientes y Telemarketing Directo se comunica dos veces al
mes con cada uno de ellos con el propdsito de conocer sus necesidades o inquietudes
respecto al servicio proporcionado por la compafiia de software, ademas de informarse si
requieren de implantaciones 0 mejoras, quejas o0 sugerencias sobre sus sistemas, etc.
Cada viernes elaboran un reporte de las llamadas para el area técnica de Systems
Software Associates con el fin de que éstos la revisen y el lunes a primera hora los

a sus clientes para dar respuesta a las peticiones recibidas por teléfono .
De ahi que esta empresa tenga un alto grado de calificacion en servicio.

Otro cliente importante es Avon Cosmetics, donde se vendio la idea de “servicios
a clientes” ; en sus catalogos de venta y en los envases de sus
productos la compafiia proporciona el nimero telefénico de Telemarketing Directo para
informacion, aclaraciones, quejas, sugerencias, etc. y cada semana, la empresa envia
llamadas recibidas para que Avon actle posteriormente con

relacion al reporte recibido y mantenga su nivel de servicio e imagen.
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Telemarketing Directo realiz6 una investigacion de mercado en una zona céntrica
de la Ciudad de México e hizo un levantamiento del nUmero de bares, centros nocturnos,
clubes y vinateras, con base en éste, localiz6 un punto de venta que pudiese ser el centro
de distribucién directo para las tiendas y negocios cercanos. Representantes de ventas
visitaron cada uno de los comercios y negocios del area y ofrecieron esta nueva
alternativa de compra via telefénica (servicio de venta y distribucion de bebidas); los
clientes unicamente hacen una llamada telefénica para colocar sus pedidos con cargo a

precios similares a los de la distribuidora mas reconocida
en la Ciudad de México (La Europea) ya que este servicio de distribucion es directo de la
firma productora. Uno de los beneficios es que, al operar de esta forma, los negocios no
mantienen grandes volimenes de inventario; el servicio telefénico y de distribucion se
ofrece durante las 24 horas del dia los 365 dias del afio y la entrega se realiza por medio
de taxis comunes. La operacion se le propuso a Bacardi y tuvo gran aceptacion ya
gue esto le permite a la firma mantener un margen de ventas constante en volimenes
considerables. El centro de telemarketing recibe las llamadas y a su vez se comunica con
el centro de distribucion para que realice las entregas. De esta forma, la firma evita tener
contacto directo con cada uno de los clientes permitiendo agilidad en el servicio y mayor
captacion de clientes y pedidos.

Telemarketing Directo también hace programas para revisar periédicamente el
estado de los pagos que realizan los clientes a las compafiias aseguradoras por los
diversos tipos de pdlizas de seguros. En ocasiones, algunos asegurados dejan de
realizar sus pagos a la aseguradora permitiéndole a Telemarketing Directo visualizar un
area de oportunidad en este mercado y vender su programa de telemarketing a Seguros
Principal. El sistema consiste en monitorear telefénicamente a los clientes de la
aseguradora con el propoésito de investigar las causas de demora u omision de pagos con
miras a reactivar la cartera de la aseguradora y ampliarla al mismo tiempo.

Debido a los buenos resultados obtenidos en Telemarketing Directo, se buscé
explotar el enorme potencial tanto en recursos humanos — debido a la experiencia en el
giro - como en materiales, debido a la inversion hecha en el sistema de telemarketing.
Para ello, se analizaron diversas necesidades de la poblacién mexicana donde pudiesen
atacarse nichos de mercado que consumieran productos de dificil localizacién a nivel
nacional.

Librotel

A principios de 1997, se observo que las editoriales mantienen una gran cadena
de distribucion, que cuenta con grandes mayoristas, quienes a su vez distribuyen a medio
mayoristas, los cuales surten a las librerias que son las que hacen llegar el producto al
lector. Este sistema ocasiona un encarecimiento del producto, por lo que las editoriales
reducen su produccién y ven afectada su productividad.

La compafia Librotel se constituyé en septiembre de 1997 como una sociedad
anonima de capital variable, con tres socios mexicanos y un capital social de $50,000
pesos.




El acuerdo fue otorgar un descuento del 40% que le permite a LIBROTEL cubrir
todos sus costos y mantener como minimo una utilidad operativa de 15%.
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LIBROTEL tard6 afio y medio para lograr la negociacion con la segunda editorial
pero para fines de 1998 ya se tenia negociada la operacion con seis editoriales. En la
actualidad, se opera con once casas editoriales.

Hoy en dia es una empresa dedicada a la comercializacién de libros via
telemarketing enfocada a estudiantes, profesionistas, universidades, intelectuales,
bibliotecas, empresas, librerias y publico en general, abarcando todo el territorio nacional,
basada en técnicas de respuesta directa, en donde el cliente adquiere el producto
deseado con sélo una llamada telefénica.

Librotel busca dar un servicio completo tanto a clientes como a proveedores y se
ha transformado en la empresa lider en su ramo, mediante la oferta de productos de
calidad, convirtiéndose estratégicamente no solo en un aliado de sus proveedores en la
venta y distribucion de libros sino del lector en la apertura de horizontes culturales mas
amplios.

Caracteristicas Operativas

La empresa desarrolla el siguiente proceso operativo: el cliente se comunica
telefébnicamente a LIBROTEL y la operadora contesta con el nombre de la casa editorial,
ya que mediante un software aparece en la pantalla de la telefonista el logotipo de la
editorial ( gracias al numero telefénico asignado); el cliente proporciona el nombre del libro
que desea adquirir, su nombre, domicilio y numero de tarjeta de crédito y la operadora le
informa precio y fecha probable de entrega. Por mensajeria especializada recibe el
producto solicitado en un lapso de 24 a 48 horas en su domicilio en cualquier parte del
pais.

LIBROTEL busca facilitar a la poblacion mexicana en el pais, los libros de su
preferencia directamente en su domicilio, sin costo adicional por el envio y enriquece el
servicio adjuntando diversa informacion sobre literatura variada, con el fin de incrementar
la oferta de otros titulos y a la vez proporcionar un facil acceso a la cultura y educacion en
cualquier punto del pais.

Cada mes se da mantenimiento al sistema de telefonia, el cual, practicamente no
tiene limite de captacion de llamadas. Actualmente existe equipo sobrante, visualizando
expansiones de un 10%. La actualizacion y mantenimiento de los sistemas es realizada
por una compaiiia externa.
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Para dar un servicio adecuado, LIBROTEL recibe los lunes de cada semana, via
internet, el inventario actualizado de las existencias de libros de cada editorial, y las listas
de precios correspondientes; las operadoras consultan el archivo y asi pueden informarle
al cliente cuando puede esperar su pedido.

En caso de que algun libro esté agotado, la operadora busca alternativas de
compra para el cliente.

Cada operadora recibe un promedio de 60 llamadas por turno (son dos turnos: de 9
a 15 horas y de 15 a 21 horas); sin embargo, en caso de saturacion de llamadas con
alguna operadora, la supervisora canaliza la llamada a otra operadora que pueda
contestar, con el proposito de dar servicio al 100% de las llamadas que se reciben.

Con el propdsito de reducir los inventarios de las editoriales, LIBROTEL inici6 los
remates de libros diversificados o rezagados, exigiendo a las editoriales que manejen
promociones de libros en bodega cada trimestre.

Al finalizar el dia, el sistema de computo elabora las érdenes de compra de cada
editorial, que se envian y al siguiente dia, a primera hora, mensajeros de la empresa
recogen los libros y los llevan para que se empaquen y sean entregados a los clientes. Si
el pedido debe surtirse en el area metropolitana de la Ciudad de México, los propios
mensajeros los entregan ( cuentan con motocicletas) y si el pedido es foraneo, se contrata

Gracias a este sistema LIBROTEL no tiene un inventario de libros.

Cada mes se exige por contrato que la editorial entregue un boletin o folleto con
los ultimos libros, o sea, los nuevos titulos que esta lanzando al mercado. De esta
manera, LIBROTEL realiza ventas cruzadas, ya que dichos boletines son enviados a
clientes que con anterioridad hayan comprado un libro con la empresa; ademés al surtir
un pedido adjuntan folletos de editoriales diferentes a la de sus compras, con el objeto de
dar a conocer al cliente otras oportunidades de compra.

La ubicacion fisica de la empresa esta en el sur de la Ciudad de México, en un
punto equidistante de sus principales proveedores, facilitando asi la oportuna recoleccion
de sus pedidos a las casas editoriales.

LIBROTEL busca llegar al nicho de mercado y seleccionarlo adecuadamente.
Debido a que se manejan y alimentan bases de datos especificas, por cada tipo de
cliente, cada mes se envian por correo folleteria de nuevos libros y promociones

perfectamente controlado para evitar duplicidad y la respuesta de
esta campafia permanente de correo directo varia entre el 8% y 10%, un porcentaje muy
alto.




Estafeta, que permite a sus usuarios verificar donde se encuentra su envio.

Para mantener un control interno y continuidad en la operacion, la empresa
genera, mediante su sistema automatizado, los reportes diarios de control donde se
muestran los pedidos, la facturacion, el flujo de llamadas recibidas por hora, pedidos
pendientes de pago, pedidos cancelados, entradas y salidas del almacén, las ventas por
editorial y por libro, si el pedido es local o forAneo y por qué medio se entero el cliente de
las ventas por teléfono, pudiendo hacer un andlisis de frecuencia de compra, niveles de
productividad, etc.

La contabilidad de la empresa se realiza con el apoyo de un despacho externo.

La compra del material de empaque se controla mediante requisiciones de
compra, las cuales se generan en funcion de los pedidos que ya han sido pagados.

El departamento administrativo de ventas genera las requisiciones de libros y turna
a tesoreria para que solicite los titulos a las editoriales correspondientes. Las 6rdenes de
compra se entregan a mensajeria para que envie por los libros y una vez que los libros
estan en la empresa se turnan al departamento administrativo de ventas para registrar la
entrada y salida de almacén y proceder a facturar y enviar los pedidos.

Una vez que la paqueteria estd preparada y lista, el departamento administrativo
de ventas la turna a distribucién para su entrega.

Para la operacion exclusiva de LIBROTEL, se disefié un software con tecnologia
de punta en ambiente Windows, del cual actualmente se esta desarrollando la versién 3.0
del sistema LIBROTEL.

En Junio de 1999 se iniciaron operaciones con nuevas editoriales entre las que
podemos mencionar a Editorial Océano, Editorial Planeta y Gedisa, esta Ultima se
especializa en libros técnicos para profesionales.

Talento Administrativo

El consejo de administracion de LIBROTEL esta formado por sus 3 accionistas,
quienes a su vez fungen como directivos de la empresa, reuniéndose una vez al mes para
analizar y determinar las estrategias a seguir: la toma de decisiones es por consenso.

El director general tiene estudios en Ingenieria Civil con maestria en sistemas y
administracion, la gerente de operaciones estudio para Contador Publico y el gerente de
finanzas también estudi6 Contaduria Publica y actualmente estudia una maestria en
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Al término de cada junta de Consejo, se elabora una minuta con el propdsito de
plasmar los acuerdos tomados y de esta forma darles seguimiento.

Se tiene la idea de incorporar al Consejo de Administracion a varios duefios de
editoriales, con el objeto de capitalizar sus experiencias y obtener otros puntos de vista
sobre el negocio.

Los directivos de la empresa cuentan con un amplio desarrollo profesional; la
experiencia obtenida en &reas de mercadotecnia le permiten a LIBROTEL lograr eficacia
en el arranque de operaciones cien por cien innovadoras y éxito en la realizacion de
conceptos nuevos que al inicio se consideraban como suefios. Debido a la excelencia
directiva con la que se trabaja en la empresa, cada una de las metas propuestas en todas
las areas y niveles de la operacion son alcanzables con grandes resultados, logrando que
LIBROTEL esté preparado para enfrentar nuevos retos.

La compafiia busca la participacién en equipo invitando a su personal a que sea
proactivo, promoviendo entre ellos que expongan sus ideas para mejorar, simplificar o
adecuar la operacion.

El recurso humano es el factor mas importante en LIBROTEL y mas adn su
capacitacion, ya que ésta representa una especializacion.

Un representante de ventas se capacita en el centro de telemarketing directo
durante un minimo de seis meses, durante el cual se mide su productividad con base en
el nimero de llamadas atendidas y el nivel de calidad, donde el supervisor monitorea las
llamadas interviniendo ocasionalmente con el proposito de valorar el nivel de control y
desenvolvimiento.

Posteriormente, el supervisor capacita directamente al personal durante quince
dias, dando a conocer el lenguaje técnico de Librotel, el manejo de la operacion, las
diferentes editoriales y la diversificacion o especializacion en libros, etc.

El siguiente paso consiste en evaluar los conocimientos obtenidos durante la
capacitacion mediante un examen; el minimo de aprobacion es 80%. Por ultimo, pasan al
area de telefonia de LIBROTEL, donde el supervisor continia monitoreando y evaluando
su nivel de conocimiento, dominio y desenvolvimiento en el giro.

Librotel proporciona a su personal cursos de geografia y cursos externos de
ortografia y redaccion. Cada segundo sadbado del mes, existen presentaciones por parte
de las editoriales (seminarios de capacitacion) para dar a conocer la literatura actual y
nueva con el propdsito de que la comercializacion sea mas intensa y represente una
venta segura. Después de cada exposicion, se realiza una revision de la operacion del
mes anterior con el fin de mantener una cultura de excelencia mediante la mejora
continua. En la revision de operacion, se comentan los problemas detectados en el mes y
se plantean diferentes alternativas de solucion, concensando la mejor.

El dltimo viernes de cada mes se realizan examenes de conocimientos a los
representantes de ventas y semestralmente se realizan reuniones individuales entre la
supervisora y cada operadora para evaluar su desempefio y actitud.

11
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Ambas evaluaciones se consideran para determinar los incrementos de sueldo
cada 6 meses. La evaluacién que realiza el jefe inmediato considera elementos como:
puntualidad, disciplina, desenvolvimiento, limpieza y trato, que representan el 50%; el
50% restante lo cubre la aprobacion de los exdmenes mensuales.

El pago de sueldos al personal es quincenal via némina y se conforma de un
salario base mas prestaciones de ley, ademas se les entregan mensualmente vales de
despensa mientras que los incentivos por resultados obtenidos se pagan en la primera
guincena del mes. Adicionalmente, se proporcionan uniformes.

Uno de los objetivos primordiales del supervisor es incentivar a cada representante
de ventas u operadora para que tenga la capacidad de resolver problemas con las
llamadas y superar sus metas de venta. Ademas del incremento salarial por
productividad, la compafiia maneja una tabla de metas e incentivos para representantes
de ventas, con el propésito de que exista un constante dinamismo y entusiasmo en la

Dicha tabla toma como base el margen de ventas generadas, donde los incentivos
se miden y se otorgan después de haber cubierto el 80% de su presupuesto 0 meta
mensual por representante.

Las actividades se planean y se programan puesto que sus metas son orientadas
a las ventas; existe un consenso via juntas mensuales que se realizan con todo el
personal para discutir y comentar situaciones presentadas en la operacion, en las que
cada empleado busca la solucién a los problemas presentados en su area colaborando
todos en equipo para dar la solucién idénea al problema.

La gerente de operacidn celebra reuniones quincenales con los mensajeros de una
Zzoha para comentar situaciones presentadas que requieran de cambios o mejoras con el
proposito de dar mejor servicio y hacer mas eficiente la operacién. Todos los mensajeros
se reunen una vez al mes, para conocer sus problemas e inquietudes y la manera en

La rotacion del personal es minima debido al plan de incentivos, ambiente laboral y

gue se manejan en la compafiia para todo sus empleados, ya que

como se dice en Librotel, “aqui se gana lo que uno quiere” puesto que no existen

limitantes de ningun tipo para que la gente crezca en la empresa tanto econémica como

profesionalmente. Sin embargo, en la compafia no se ha pensado en planes de carrera o
sucesiones.

Los requisitos para un representante de ventas son: certificado de preparatoria
minimo con aspiracion a universidad, exclusivamente mujeres con un minimo de 18 afios
de edad, ser una persona atenta que le guste y sepa tratar a la gente, con voz agradable,
con actitud de servicio y que sea paciente para saber escuchar; ademas debe tener
conocimientos de Word y Excel y acreditar el examen de ortografia y calidad de captura

e 85%. Una de las cualidades a las que el Ing. Peralta le da mucha
importancia para cubrir este perfil, es que el candidato al puesto no tenga experiencia en
telemarketing.
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efonico que LIBROTEL les otorga para promocionar las ventas por

Los pedidos representan un promedio de compra de $250 o méas lo cual es
rentable para la operacion de la empresa; sin embargo, si el pedido es menor a esta
cantidad, la operadora realiza labor de venta buscando que el cliente consuma mas, ya
que en caso contrario, cuando el pedido es menor a $100 aproximadamente, el costo de
envio se le cobra al cliente por separado.

En enero de 1999, se iniciaron las operaciones de ventas directas a librerias del
sureste del pais, donde existe un mayor habito de lectura debido a la adopcion més tardia
de la television. Sin embargo, tardaron 6 meses en negociar esta operacion ya que
eliminaron la relacion directa con la editorial. En este caso, la libreria obtiene el 30% de
margen y recibe los libros en un méaximo de 48 horas en un flete por cobrar y aunque su
margen es inferior, el servicio a su clientela es mejor, lo que provoca un mayor volumen
de ventas.

La empresa tiene como competidores a las compafiias Ghandi, Libreria el Sétano
y Parnaso que también distribuyen libros por teléfono, e iniciaron sus operaciones un afio
después de la creacién de Librotel. El Ing. Peralta piensa que su éxito se debe a la forma
de enfocar el servicio y opina que “la ventaja est4 en que igualen o mejoren el servicio
gue Librotel da a sus clientes”.

Debido a la globalizacion actual de mercados, existen multiples posibilidades de
expansion para Librotel. Sin embargo, por el momento la empresa no pretende diversificar
su operacion ya que considera que una diversificacion desviaria el enfoque principal de su

Las editoriales consideran que la operacion a través de LIBROTEL es rentable,
productiva y eficiente debido a que el pago que reciben es a 30 dias; no asi las librerias
gue reciben el material que tienen a consignacion y pueden devolverlo a la editorial sin
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cargo alguno. Por otro lado, LIBROTEL recoge y distribuye directamente los libros y esto
a las editoriales no les crea conflicto con los distribuidores.

El aumento demografico de los ultimos afios, aunado a un rapido y con frecuencia
desordenado crecimiento urbano registrado en muchas ciudades de la Republica
Mexicana, ha generado mdultiples carencias en la distribucion de ciertos satisfactores
principalmente los culturales.

Debido a ello, se planted la necesidad de crear tres nuevos conceptos de
comercializacion: el Café Librotel, las Librerias LIBROTEL y su presencia en la Feria del
Libro con una Editorial diferente.

El Ing. Peralta considera que, en el futuro, desapareceran las librerias tal y como
estan operando, ya que a la gente no le agrada invertir mucho tiempo en localizar libros.

Librotel estd dando inicio a un nuevo proyecto denominado “Café Librotel: Este
programa esta disefiado para dar apoyo a las editoriales, a los usuarios del sistema
Librotel y al publico en general.

El objetivo principal de los Café Librotel es brindar a la poblacion mexicana una

en la adquisicién de libros, otorgando beneficios adicionales

a los ofrecidos en compras comunes (telefénicas), tales como: descuentos por compras

frecuentes, comodidad al realizar sus pagos (ya sea en efectivo, por deposito bancario o

por cargo a tarjeta de crédito), informacibn mensual de nuevos titulos de editoriales
participantes asi como sus promociones especiales.

Este concepto se desarrollo con el propésito de fomentar una red de distribuidores
(Librerias tipo virtual) exclusivos de Librotel. Para este programa, la empresa realiz6 un
andlisis del mercado potencial con el proposito de enfocar el servicio a los estados del
pais con poblaciones que cuentan con un minimo de 100,000 habitantes. Para ello se
analiz6 todo el pais y como resultado se encontré que 27 estados de la Republica
Mexicana cuentan con poblaciones de més de cien mil habitantes.

Se desarrollé una estructura de arranque para el nuevo programa de venta con el
fin de poder implantarlo paulatinamente. Se clasificaron los diferentes estados en cuatro
fases; la fase | tiene un rango de cobertura de poblaciones de mas de 500 mil habitantes;
la fase Il poblaciones de mas de 250 mil habitantes; fase Ill poblaciones de méas de 150
mil habitantes y la fase IV poblaciones de mas de 100 mil habitantes; una vez clasificadas
las poblaciones, se determiné el nimero de librerias necesarias para cada fase.

La implantacibn de este programa se realizara mediante una convocatoria a
emprendedores que busquen un nuevo negocio regional y estén dispuestos a invertir su
tiempo, dinero y relaciones para sacarlo adelante.

Los requisitos de los participantes son: una fianza de $80,000.00 en garantia del
inventario en consignacion, los estantes, accesorios y anuncios publicitarios; un local
comercial de 40 m2 minimo, con vista a la calle, contando con servicios de teléfono, luz,
agua y sanitarios; y la instalacién de una PC con conexion a internet. Ademas, deben
presentar 4 fotografias exteriores y 2 fotografias interiores del local asi como un mapa de
ubicacion, sefialando las calles aledafias y la orientacion del local.
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Para esta operacion, Librotel entregara a cada distribuidor un inventario en

consignacion con valor de $ 50,000.00 el cual estara documentado mediante la firma de

monto total. Dicho inventario serd proporcionado a la empresa por las

editoriales participantes, quienes proveeran a los distribuidores los estantes y anuncios
publicitarios para su local.

Cada distribuidor tendré en su local una exhibicion de los libros de actualidad de
las casas editoriales participantes, mismos que podra vender, consultando las existencias
y precios via internet. En caso de no contar con el libro solicitado, lo ofrecerd a su cliente
en un plazo de 24 horas.

La operacion con los distribuidores serd la siguiente: el distribuidor realizara un
depodsito bancario por las ventas generadas el dia anterior, el cual sera cotejado por
LIBROTEL contra los titulos desplazados, moni toreando diariamente la operacion de
cada distribuidor; por otro lado, se podra solicitar a LIBROTEL la reposicion de los titulos
desplazados a través del servicio de telemarketing, por correo electronico o por fax.

Otro programa innovador son las “Librerias Librotel”, disefiado para cubrir
librerias de la editorial Fondo de Cultura Econémica, que

requieren contar oportunamente con los titulos solicitados por sus clientes y asi poder
ofrecer un servicio diferenciado que lograra posicionar a la editorial como una compafia

Con este programa, Librotel se convierte en forma automatica en el distribuidor
mayorista de las librerias de esa editorial, formando parte de la logistica de la misma,
aprovechando su tecnologia instalada. Dado el servicio que proporciona Librotel a la
editorial, le interesé contratar como maquila el sistema de pedidos por teléfono y entrega
inmediata a través de mensajeria especializada utilizando las modernas técnicas de

Respecto a la presencia de Librotel en la Feria del Libro, se hizo una alianza
comercial con la Editorial Pearson (Pearson es el resultado de la union de Prentice Hall
con Adisson Wesley, para el fomento y promocion de libros de computo, a través de un
programa llamado “Educacién Latinoamericana”). Se calcula que hubo un flujo de 25,000
lectores a esta feria y en el cubiculo de Pearson/Librotel se mont6 una exhibicién de los
libros mas recientes en materia de computo

Para este evento se mando imprimir un diptico donde se describen las ventajas
gue proporciona al lector el incorporarse a un grupo de lectores de temas relacionados
con la informética, ofreciendo a éstos una comunicacion constante respecto a
publicaciones recientes sobre el tema, descuentos en compras recurrentes y promociones
especiales. Este diptico tiene una hoja desprendible donde el lector interesado llena sus
datos generales y los entrega en el cubiculo, conservando una credencial, también
desprendible, que lo acredita como socio del grupo.

En la credencial aparece su niumero de socio que consta de 8 digitos, donde s6lo
estan impresas las primeras dos posiciones, que identifican a la editorial y el resto (6
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Cuando el lector llama por primera vez a Librotel solicitando algun libro de la
editorial, la operadora le proporciona los 6 digitos faltantes y lo da de alta como socio del
sistema permitiéndole el acceso a las promociones. Para esta feria se esta
promocionando una serie de 4 libros, que al adquirirse por telemarketing se obtiene un
50% de descuento.

A través de este sistema, LIBROTEL obtuvo una base de datos de 2,500 personas
interesadas en libros de computo, y asi en el futuro enviarles un correo directo con
informacion mensual sobre nuevas publicaciones y ofertas lo cual significa que ha
detectado un nuevo nicho de mercado.

El éxito de Librotel, consiste en mantenerse a la vanguardia en tecnologia y
servicio a su mercado, buscando constantemente ideas creativas y practicas que le
permitan crecer al ritmo que el pais demanda. Ahora se es
para incursionar proximamente en el comercio electrénico preparando una pégina web
interactiva y modificando los sistemas actuales para atender este nuevo canal de
distribucién que esta creciendo a un ritmo acelerado.

Aspectos Financieros

Los estados financieros de LIBROTEL, a diciembre de 1998, asi como sus
proyecciones para los préximos 4 afios muestran un crecimiento constante en ventas y
utilidades. (Anexos IV, V y VI).

Las ventas de Librotel tienen un comportamiento estacional, ya que muestran un
descenso durante el periodo vacacional de verano y los picos se dan durante los meses
de mayo y diciembre. El 16% de las ventas es a librerias y a algunos clientes
institucionales que pagan a 30 dias. El resto es con cargo inmed
o bien mediante pago en banco via depésito referenciado.

Librotel tiene clasificados sus gastos en fijos y variables; dentro de los fijos, se
consideran gastos del personal y gastos administrativos y dentro de los variables a
aquéllos que fluctdan en funcién de las ventas, tales como comisiones, empaque, envio
via mensajeria especializada, correo directo, etc.

Los principales insumos de LIBROTEL son el empaque, que representa un costo
de entre $6 y $8 pesos dependiendo del tamafo; las guias de envio, prepagadas a
Mensajeria Estafeta en volimenes de mil, proporcionan un ahorro de $24 pesos por envio
ya que por cada guia se pagan $46 pesos en lugar de $70 pesos.

Los gastos y productos financieros incluyen los ingresos, producto de las
inversiones asi como las comisiones de cobranza por tarjeta de crédito y por el sistema de
cobranza electronica que tiene con el banco para la recepcién de pagos via el depésito
bancario es de manejo conservador, a través de instrumentos de deuda.

La politica de la empresa, en cuanto a inversiones, es de manejo conservador, a
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Respecto al manejo de los activos fijos, éstos se deprecian de acuerdo con las
politicas fiscales mexicanas y dado que se requiere mantener a la empresa a la
vanguardia en sistemas de cOomputo, cada afio se invierte en este rubro y en
comunicaciones adquiriendo el hardware y software necesarios.
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Anexo | l

Auxiliar X| Servicio a
Admintvo. Clientes
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Anexo ||
TABLA DE INCENTIVOS
Cobertura de Cuota % de Comision sobre
sobre Ventas Salario Nominal
80% 10.0%
85% 12.5%
90% 15.0%
95% 17.5%
100% 20.0%
105% 22.5%
110% 25.0%
115% 27.5%
120% 30.0%
125% 32.5%
130% 35.0%
135% 37.5%
140% 40.0%
145% 42.5%
150% 45.0%
155% 47.5%
160% 50.0%
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EDITORIALES CON QUIENESTRABAJA LIBROTEL

Nombre de la Editorial

FONDO DE CULTURA ECONOMICA

CONACULTA

GRIJALVO

ARENA

SiGLo XXI

DIANA

PEARSON

PLANETA

OCEANO

GEDISA

PLAZA & HANES

Temas que edita

ECONOMIA, FILOSOFIA E
HISTORIA

ARTE

GENERAL
HISTORIA
HISTORIA
GENERAL
CoMPUTO
GENERAL
GENERAL
PROFESIONALES

GENERAL
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ESTADO DE RESULTADOS
LI1BROTEL, SA. DE C.V.
Estado de Resultados del 1 de enero al 31 de diciembre de 1998
(Cifras en $ Pesos Mexicanos)
| ACUMULADO | %
INGRESOS
Ventas 9,725,033 99.99
Otros ingresos 1,448 0.01
Tota INGRESOS 9,726,481 100.00
EGRESOS
Costo de ventas 5,835,020 84.44
Gastosfijos 510,621 7.39
Gastos variables 523,129 7.57
Gastosy prod. financieros 41,538 0.60
Total EGRESOS 6,910,308 100.00
UTILIDAD BRUTA 2,816,173 28.95
IMPUESTOS
ISR 882,351
PTU 275,735
UTILIDAD NETA 1,658,087 17.05
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Anexo V
ESTADO DE POSICION FINANCIERA
Li1BROTEL, SA. DE C.V.
Balance General al 31 de diciembre de 1998
( Cifras en $ Pesos Mexicanos)
ACTIVO | PASIVO
Circulante Flotante
Caa 912 Proveedores 2,970,008
Bancos 997,683| Acreedores diversos 36,823
Clientes 234,412| Impuestos por pagar 137,269
IVA por acreditar 127,494| IVA por pagar 28,151
Inversiones 3,446,112 Provision pago PTU 275,735
Funcionarios y empleados 99,139 Total flotante 3,447,986
Crédito a salario 2,546
Total circulante 4,908,298
Fijo Fijo
Mobiliario y eg. de oficina 89,098| Prestamos bancarios 60,000
Dep. acum. Mob. Y eq. oficina -11,221 Total fijo 60,000
Equipo de computo 47,392
Dep. acum. Equipo de computo -17,657 TOTAL PASIVOS 3,507,986
Equipo de transporte 163,913
Dep. acum. Equipo de transporte -32,319 CAPITAL
Totdl fijo 239,206
Capital social 50,000
Diferido Resultado de gjercicios ant. -58,826
Pagos anticipados |.S.R. 1,819 Resultado del gercicio 1,658,087
Segurosy fianzas Pag. ant. 7,924
Totdl diferido 9,743 TOTAL CAPITAL 1,649,261
SUMA DEL ACTIVO 5,157,247 SUMA DEL PASIVO Y 5,157,247
CAPITAL
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Anexo VI
ESTADOS FINANCIEROS PROFORMA
LI1BROTEL, SA. DE C.V.
ESTADOS FINANCIEROS PRO-FORMA DE LIBROTEL
( Cifras en Miles de $ Pesos Mexicanos)
| 1999 2000 2001 2002
| . ESTADOSDE RESULTADOS
Il. Ventas 13,129 17,724 21,269 25,522
[11. Costo de Ventas 7,877 10,634 12,761 15,313
IV. Gastos Fijos 687 833 960 1,096
V. Gastos Variables 840 1,134 1,361 1,633
V1. Gastos Financieros -18 -410 -622 -1,456
VIl. UTILIDAD BRUTA 3,743 5,533 6,809 8,936
VI ISR 1,198 1,770 2,179 2,860
IX.PTU 374 553 681 894
X.UTILIDAD NETA 2,171 3,210 3,949 5,182
XI.11. BALANCE
XIl. ACTIVO
XIII. Liquido 5,043 8,856 13,257 18,817
XIV. Clientes 350 473 565 681
XV. Otros Activos 264 301 332 370
XVI. TOTAL CIRCULANTE 5,657 9,630 14,154 19,868
XVII. TOTAL FIJO 113 91 75 164
XVIIIl. TOTAL DIFERIDO 11 13 14 155
XIX. TOTAL ACTIVO 5,781 9,734 14,243 20,187
XX. PASIVO
XXI. Proveedores 1,313 1,772 2,124 2,550
XXII. Acreedores Diversos 42 47 50 53
XXII1. 1SR por pagar 200 295 360 472
XXIV. IVA por pagar 32 37 35 40
XXV. Provisién PTU 374 553 674 885
XXVI. TOTAL PASIVO 1,961 2,704 3,243 4,000
XXVII. CAPITAL
XXVIII. Capital Social 50 50 50 50
XXIX. Resultado de gercicios anteriores 1,599 3,770 6,979 10,927
XXX. Resultado del Ejercicio 2,171 3,210 3,949 5,182
XXXI. TOTAL CAPITAL 3,820 7,030 10,978 16,159
XXXII. SUMA PASIVO Y CAPITAL 5,781 9,734 14,243 20,187
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[ RESUMEN EJECUTIVO ]

El Ing. Jesus Peralta mexicano de nacimiento, se ha distinguido por ser una
persona muy creativa, que ha aprovechado su creatividad para desempefiar actividades
innovadoras durante toda su vida profesional. Al buscar alternativas de negocio, ha
incursionado en mercados nuevos, permitiendo explotar nichos especificos con grandes
resultados debido a la aceptacibn que han tenido los productos y servicios que
proporcionan sus empresas. Otra cualidad del Ing. Peralta, es el ser una persona con
vision para los negocios exitosos; durante los afios 70 trabajo como corredor de seguros
en la Ciudad de México creando y desarrollando diversos programas que fueron de gran
éxito, ya que con un enfoque de pulverizacion, logré grandes volimenes de venta; sin
embargo, la innovacién y el impacto en el sector asegurador hicieron que algunas de las
principales compafiias aseguradoras bloquearan estos programas debid
los sistemas tradicionales de ventas.

Mas tarde, emprendié un negocio innovador analizando la operacién de ventas via
catalogo que en Estados Unidos de Norte América era de gran éxito y que en México auln
no se habia implantado, adaptando esta operacién al sistema mexicano y convirtiéndose
en el principal accionista de este proyecto.

Visitd a la aerolinea Mexicana de Aviacion, presentando la propuesta de "El
Catélogo” con el propoésito de que éste fuera expuesto a los viajeros durante su viaje que
representaba un distractor 100% explotable para ventas. Gand la licitacion hecha por
parte de la aerolinea, ya que el concepto de ventas por catalogo y "El Catélogo” en si eran
lo suficientemente atractivos. Con este proyecto surge “Mass Market
constituida en 1985 en la Ciudad de México, y dedicada a la comercializacion de diversos
productos via catalogo. Establecié convenios con diversos proveedores y negoci6 la
exclusividad de distribucién del catalogo con la aerolinea adquiriendo un costoso equipo
de telemarketing para el control y manejo de la operacion. La operacion de “El Catalogo”
era a través de la captacion de llamadas telefénicas de clientes interesados en los
productos ofrecidos en la revista, con telefonistas entrenadas que recibian el pedido,
hacian el cargo a la tarjeta de crédito y el producto se surtia por mensajeria especializada.
El negocio fue creciendo y al Ing. Peralta le surgié la idea de crear otro catalogo,
denominandole “Correo Directo” que seria enviado por correo a aquellos clientes que ya
habian comprado y que posiblemente no estuvieran viajando por la misma aerolinea. Mas
adelante, cre0 otros catalogos especializados hacia diversos nichos de mercado como: el
“Catalogo del Médico”, el “Catalogo del Transportista” y el de “Beneficios para

En diciembre de 1994, cuando México afrontd la gran crisis econémica, el Ing.
Peralta se vio obligado a cancelar los Catalogos asi como las ventas de crédito,
soportadas con financiamiento bancario. Debido a la fuerte inversion hecha en equipo de
telemarketing y en personal capacitado, el Ing. Peralta decide cambiar de estrategia
buscando otro giro; asi capitalizando los recursos, la estructura existente y su gran
experiencia en comercializacién, crea dos nuevas compafiias “TELEMARKETING
DIRECTO vy Librotel’. Telemarketing Directo, genera programas de mercadeo muy
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ofreciendo el servicio de la localizacion del libro que el lector necesitara y promoviendo
libros de cierta editorial.

Durante ocho meses, Librotel oper6 como localizador de libros, logrando algunas
ventas y pronto el Ing. Peralta descubrié que el negocio no estaba bien planteado, ya que
los gastos incurridos por la basqueda no se recuperaban gastando ademas grandes
cantidades en publicidad, llamadas telefénicas, personal y equipo; sin generar lo
suficiente para cubrir dichos gastos. En consecuencia, decidi6 cambiar de estrategia
buscando nuevos convenios con editoriales nacionales.

El Ing. Peralta, negocié con algunas editoriales ofreciéndoles el servicio de
telemarketing gratuito si le otorgaban un descuento atractivo sobre la compra de libros, y
en su publicidad agregaban el nimero telefénico de la linea que les fue asignada para las
ventas via Librotel. El esquema planteado minimizaba la cadena de distribucion llegando
directamente al cliente a precios muy inferiores y logrando que el producto fuera accesible
para el lector, aplicando la férmula de “todos ganan” a, donde el lector adquiere el
producto a un buen precio, la editorial incrementa sus ventas y la empresa de
telemarketing obtiene una utilidad.

Librotel es una empresa basada en técnicas de respuesta directa en que el cliente
adquiere el producto deseado desde cualquier punto del pais con sélo realizar una
llamada telefonica; personal especializado recibe el pedido, obtiene datos del cliente, tales
como nombre, direccion, teléfono y nimero de tarjeta de crédito, efectia el cargo
correspondiente, adquiere el o los libros vendidos directamente de la editorial, los
empaca, envia por mensajeria y hace un seguimiento hasta la recepcién del producto por
el cliente Adicionalmente efectla ventas por correo enviando informacién de nuevas
publicaciones y ofertas a los clientes que tiene registrados en sus bases de datos, con un
gran porcentaje de respuesta (10%)..

Con base en el contrato entre la editorial y Librotel, el margen de descuento que se
tiene es suficiente para cubrir los gastos operativos, administrativos, financieros, una
pequefia utilidad e incluso ofrecer el producto con descuento y entregarlo en el domicilio
del cliente.

A través del sistema se generan reportes diarios de control donde se muestran los
pedidos, la facturacion, el flujo de llamadas recibidas por hora, pedidos pendientes de
pago, pedidos cancelados, entradas y salidas del almacén, las ventas por editorial y por
libro, si el pedido es local o foraneo y por qué medio se entero el cliente de las ventas por
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teléfono, pudiendo hacer un analisis de frecuencia de compra, niveles de productividad,
etc.

Las editoriales consideran que la operacion con Librotel es rentable, productiva y
eficiente debido a que el pago que reciben es en efectivo, no mantienen inventario alguno
de libros, ya que el material que solicita no se entrega en consignacion como sucede con
las librerias comunes. Por otro lado, Librotel recoge y distribuye directamente los libros, y
a las editoriales no les crea conflicto con los distribuidores.

El recurso humano es el elemento més importante en Librotel, especialmente su
capacitacion ya que ésta representa una especializacién. Para ello ofrece a su personal
cursos de ventas, geografia y cursos externos de ortografia y redaccién. Cada segundo
sdbado del mes, las editoriales presentan sus productos nuevos y ofertas con el propésito
de que la comercializaciébn sea mas intensa y represente una venta segura (seminarios

. Ademés se aplican examenes de conocimiento cada mes y cada 6
meses; con base en estos exdmenes y una evaluacibn de comportamiento, se
incrementan los sueldos

Librotel ha distinguido tres tipos de clientes: el lector individual, empresas con
compras masivas de libros y las propias librerias. Con el objeto de impulsar sus ventas,
ha definido nuevas estrategias adicionales de venta. “Café Librotel”, que consiste en
otorgar un tipo de concesion a emprendedores que deseen invertir en pequefias librerias
de tipo virtual y atender a su mercado local. “Librerias Librotel” en que la empresa hara un
servicio de maquila para el Fondo de Cultura Econdmica en lo referente a la logistica y
supervision de las librerias de esa casa editorial y por ultimo, su incursién en la Feria del
Libro, donde levant6é una nueva base de datos de 2,500 personas interesadas en libros de

En tan solo dos afios, LIBROTEL ha crecido en un 235% gracias al excelente
servicio y especializacion que ha logrado, un agresivo programa de incentivos de venta y
a la diversificacion de servicios y productos que proporciona a los diferentes tipos de
clientes. Ha incrementado sus clientes y proveedores y actualmente opera con 11 Casas
Editoriales con buenos resultados.

Librotel busca llegar al nicho de mercado y seleccionarlo adecuadamente, abarcar
la mayoria de las editoriales de México en un maximo de tres afios y esta visualizando
trabajar tanto con editoriales nacionales como editoriales extranjeras.

Debido a la globalizacion actual de mercados, existen multiples posibilidades de
expansion para Librotel. Sin embargo, ha incursionado en nuevos conceptos de
expansion a través de desarrollar una red de distribuidores exclusivos, asi como en una
pagina web que le permita competir agresivamente en el mercado de venta electronico.
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[OBJETIVOS DIDACTICOS ]

» Lograr que el lector visualice que en un entorno cambiante como el nuestro, cuando la
situacion es adversa al negocio existente, no debe persistir en un negocio donde sélo
tiene y buscar creativamente otro uso a sus recursos

para emprender un nuevo negocio.

» Lograr que el lector comprenda que en el crecimiento de un nuevo negocio no debe
basarse en que todo continuara igual, sino identificar correctamente su mercado e
invertir en la tecnologia necesaria para adelantarse a su competencia. (No tener

miedo a la competencia, sino a la incompetencia)

> Considerar al elemento humano, no sélo como un recurso necesario, sino hacerlo
participe en las decisiones, fomentando el trabajo en equipo y el consenso para la
resolucion de problemas de tipo operativo y buscar que la experiencia de algunos sea

transmitida al resto del equipo, para asi enriquecer el desarrollo del personal.

» Considerar la capacitacion, no como un gasto necesario, Sino como una inversion que
ayudara a sus empleados para el logro de sus metas personales y las del negocio; por
otra parte, establecer un buen programa de incentivos autofinanciables, que mejore la

eficiencia y productividad de la empresa.

» Considerar que en este tipo de empresas de casi un solo duefio, aunque va bien y
tiene muy buenas perspectivas de crecimiento, no se ha visualizado la sucesion (no

existe un plan de carrera para los ejecutivos).
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[ PREGUNTASPARA EL ANALISISDEL CASO ]

Su estilo de liderazgo es de tipo consensual, buscando crear una armonia y un
ambiente de trabajo adecuado con su personal (al cual cuida e incentiva); sin
embargo, es exigente en el cumplimiento del trabajo y de los objetivos planeados.

Es una persona que se aventura en nuevos negocios, esta abierto a conocerlos y a
efectuar los cambios necesarios conforme va adquiriendo un mayor conocimiento de
como opera su mercado.

Identifica los factores criticos de éxito de LIBROTEL

» Negociacion adecuada con sus proveedores (Editoriales)
= Servicio al cliente buscando un alto grado de calidad

= Capacitacion continua del personal

= Empleo de tecnologia de punta

= El no manejar inventarios

= Venta del producto con descuento y ofertas

¢, Cuél es lavision y la mision empresarial del Ing. Peralta?

Visién: Librotel no debe ser percibido por el mercado como un distribuidor més, ni
mucho menos como una simple libreria; Librotel sera un aliado de sus proveedores en
la venta de sus productos y un aliado de los lectores en la apertura de amplios
horizontes culturales.

Misién: Ofrecer un servicio de alta calidad tanto a clientes como a proveedores y
convertirse en la empresa lider en su ramo, mediante un equipo humano altamente
entrenado y motivado, utilizando tecnologia de punta y buscando siempre cubrir las
necesidades de su mercado de una manera oportuna y adecuada
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D.

Identifica los objetivos a corto, mediano y largo plazo de LIBROTEL

Mercadotecnia

Corto plazo:

- Continuar ofreciendo el servicio de venta y distribucion de libros a través del
sistema establecido, buscando mejorar continuamente la calidad del mismo.

- Continuar con las campanas de correo directo, manteniendo e incrementando
sus bases de datos.

- Desarrollar una campafia de prospecto para incrementar su clientela de
empresas con consumo masivo de libros.

Mediano plazo:

- Desarrollar las primeras fases de “Café Librotel”

- Hacer los ajustes necesarios en recursos humanos, tecnoldgicos, financieros y
materiales para el desarrollo del proyecto “Librerias Librotel (la maquila de
distribucion para la editorial Fondo de Cultura Econémica).

- Buscar el crecimiento de la base de datos de lectores asiduos a temas de
computo y establecer una estrategia con el proveedor Addison Wesley sobre el
flujo de nuevos titulos y ofertas para incrementar ventas a los afiliados de clientes
frecuentes Pearson.

Largo plazo:

- Estructurar, implantar y difundir el sistema de comercio electrénico de Librotel.

- Aprovechar este medio para encuestar a su mercado para temas que deseeny
establecer con las editoriales el desarrollo y publicacion de esos temas.
-Desarrollar bases de datos de otros mercados aun no considerados.

Recursos financieros

- Soportar el crecimiento en ventas proyectadas de 35% en los proximos 2 afios y
de 20% en el largo plazo.

- Apoyarse en tecnologia para que el incremento de los gastos fijos sea a un ritmo
inferior al crecimiento de los ingresos y como consecuencia, se incrementen las
utilidades.

- Desarrollar un buen sistema de calificacion de crédito para incrementar las ventas
a empresas de consumo masivo de libros, con el menor riesgo posible.

- Desarrollar un buen sistema de manejo de flujos de efectivo para obtener un
mejor manejo de las inversiones e incluso con recursos propios brindar apoyo a
estas ventas, obteniendo asi un desplazamiento mas agil de la mercancia.

Recursos fisicos

- Hacer una inversién constante en equipos de cOmputo para mantenerse con
tecnologia de punta y asi mejorar el servicio a su clientela y la calidad del mismo.
- Contratar los espacios necesarios para soportar los crecimientos previstos.

Productividad

- Mejorar la utilizacion de la capacidad instalada sin llegar a saturarla.
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- Desarrollo continuo de mediciones de rendimiento del equipo instalado.

Recursos humanos

- Continuar con los programas de incentivos y capacitacion que han dado buenos
resultados.

- Continuar con el proceso de seleccibn de nuevos empleados a través del
despacho externo.

Administracion

- Mantener una estructura acorde al tamafio de la operacién, con moderados
crecimientos.

- No se prevé diversificacién con otros productos.

- Trabajar con todas las casas editoriales del pais y con algunas del extranjero.

Etica y responsabilidad social

- Las editoriales facilitardn al pablico la adquisicion de los libros de su preferencia.
- Crear la lealtad del cliente, via un servicio de calidad adecuado.

- Apoyar la distribucion de libros a nivel nacional.

- Mantener un comportamiento ético de la empresa, tanto con sus clientes como
con sus proveedores.

Innovacion

- Innovar el sistema de ventas via comercio electrénico adecuando los procesos
internos.

E. ¢Cuales son las fortalezas y debilidades del negocio?

Fortalezas:

Habilidad y creatividad mercadoldgica de su director general

Habilidad negociadora con las editoriales

Personal experimentado, capacitado y motivado

Manejo de nichos especificos de mercado

Sistema de distribucion

No mantener inventarios de producto

Utilizacidn de outsourcing (contabilidad, contratacion de recursos humanos)
Alta respuesta de correo directo

Participacion de los equipos de trabajo

Sistema de capacitacion con exdmenes mensuales de conocimiento

Debilidades:

Los inventarios de las editoriales se renuevan cada semana; no estan en linea
Pago de contado a las editoriales por los productos que adquiere la empresa
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editoriales (capitalizar sus experiencias y obtener otros puntos de vista sobre el
negocio)

v Desarrollar otros nichos de mercado como amas de casa (libros de cocina y
novelas), viajeros frecuentes (libros sobre paises y de viaje), colegios y
asociaciones profesionales (libros técnicos de su especialidad), etc.

Amenazas:

v" No se ha contemplado la sucesién
v" Que el proyecto de “Café Librotel” no tanga la aceptacién esperada

¢, Como calificas la estrategia disefiada por el Ing. Peralta?

El Ing. Peralta se lanzé con una idea novedosa al acercarse con las casas editoriales,
sin conocer a fondo como funcionan éstas y poco a poco ha ido mejorando su
operacion y el rendimiento de la empresa. En un principio no conocia los términos de
venta que estas manejan con las librerias al darles la mercancia a consignacion y
plazos de crédito de hasta 6 meses. Las editoriales no manejan inventarios al dia y
esto pueden afectar la calidad al servicio.

En un principio su estrategia de busqueda de titulos no fue exitosa, paro en vez de
abortar el proyecto, replanteo su negocio. Lo anterior se dio por una falta de
planeacion méas profunda.

El invitar a formar parte de su consejo de administracion a duefios de editoriales le
daré la oportunidad de conocer mas a fondo a sus proveedores y la problematica de
su operacién, asi como capitalizar sus experiencias.
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H. ¢Como evalla el Ing. Peralta la sucesion?

No lo ha considerado, siendo este un tema dificil pero que debe ser tomado en cuenta
para la continuidad de la empresa.

I. Si se te contratara como asesor externo de esta empresa, ¢ en qué crees que

Como buen creativo el Ing. Peralta es una persona muy dindmica que posiblemente le
sirva un esquema de planeacién integral para el desarrollo de pruebas piloto
minimizando el riesgo.

También puede asesorarsele en el manejo de sus flujos de efectivo que llevan una
rapida tendencia ascendente y debe buscarse un rendimiento adecuado y seguro para
las inversiones
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