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a. TITULO

“ELABORACION DE UN PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING PARA LA

COPIADORA D'SANTY’S, DE LA CIUDAD DE LOJA”



b. RESUMEN

Las organizaciones enfrentan dia a dia los avances tecnologicos, una
economia moderna que conlleva a cambios estratégicos y operativos
generando un clima de cambio, lo que trae consigo retos, donde las empresas
buscan nuevas estrategias de competitividad con productos innovadores de
alta calidad y servicios mejorados. Es asi que conociendo la gran importancia
que tiene el marketing en estos dias, el presente trabajo va enfocado a la
Copiadora D"SANTY’S de la ciudad de Loja, que constantemente se enfrenta
a grandes competidores y cambios en el sector econémico debido al progreso
de la sociedad, por tal razén se ha creido conveniente establecer una buen
plan estratégico de marketing, que permita delimitar sus prioridades y sus

objetivos.

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo la elaboracion de un
Plan Estratégico de Marketing para la Copiadora D"SANTY’S de la Ciudad de

Loja, que impulsara el desarrollo y crecimiento de la empresa.

Esta investigacion ha sido realizada en base a sustentos teoricos y a
informacion obtenida de campo mediante la aplicacion de los métodos
inductivo y deductivo; y técnicas como la observacion directa, la entrevista al
Gerente y el empleo de encuestas realizadas a 289 clientes y 6 empleados;
los mismos que permitieron obtener y procesar la informacion para este

trabajo.



El proceso de investigacion se inicia en un diagnoéstico situacional de la
empresa. Al efectuar las encuestas a los usuarios y empleados, la entrevista
al gerente y la observacion directa, nos ha dado un panorama general de las

condiciones actuales de la empresa y su entorno.

Primero se realizé un estudio externo en la copiadora, el que consta del
Andlisis PEST y el Andlisis de las Cinco Fuerzas de Porter que permitieron
definir las oportunidades y amenazas de la misma, dando como resultado una
matriz EFE con un valor ponderado de 2,69 y la Matriz Competitiva con un
valor de 2,70, con estos resultados se pudo apreciar que la copiadora esta
posicionada competitivamente y si esta aprovechando las oportunidades para

minimizar el impacto de las amenazas.

Luego mediante el diagndstico interno, se realizé el Analisis del Marketing Mix
de la copiadora, y se determind las fortalezas y debilidades de la misma, y se
elaboré la Matriz EFI con un valor ponderado de 2,58, en cual se aprecié que

la copiadora se mantiene estable internamente.

Con el andlisis interno y externo se construyé la matriz de alto impacto (FODA)
y se realiz6 la combinacion FO, DO, FA, DA obteniendo como resultado el

planteamiento 4 objetivos estratégicos.

En conclusién el presupuesto establecido para los objetivos estratégicos

planteados en la propuesta es de $8.000,00 basado en precios referenciales,



por lo que se recomienda ejecutarlo dentro de los parametros establecidos con

el fin de evitar un gasto excesivo.

Finalmente se recomienda efectuar el Plan Estratégico de Marketing
propuesto, el cual ha sido formulado atendiendo las necesidades de la
Copiadora D"SANTY’S, de la ciudad de la ciudad de Loja, enfocado a permitir

el aprovechamiento de los recursos para alcanzar la rentabilidad deseada.



ABSTRACT

Organizations face day to day technological advances, a modern economy that
leads to strategic and operational changes generating a climate of change,
which brings challenges, where companies seek new strategies of
competitiveness with innovative products of high quality and improved
services. Thus, knowing the great importance of marketing these days, the
present work focuses on the Copier D'SANTY'S of the city of Loja that
constantly faces major competitors and changes in the economic sector due to
the progress of The society, for that reason it has been considered convenient
to establish a good strategic plan of marketing, that allows to delimit its priorities

and its objectives.

The objective of this research is the elaboration of a Strategic Marketing Plan
for the Copier D'SANTY'S of the City of Loja, which will promote the

development and growth of the company.

This research has been carried out based on theoretical support and
information obtained from the field through the application of inductive and
deductive methods; And techniques such as direct observation, the interview
to the Manager and the use of surveys conducted to 289 clients and 6
employees; The same ones that allowed to obtain and to process the

information for this work.



The research process of this topic, starts from making a situational diagnosis
of the company. In conducting surveys of users and employees, interviewing
the manager and direct observation, has given us an overview of the current

conditions of the company and its environment.

First an external study was carried out in the copier, which consists of the PEST
Analysis and the Porter's Five Force Analysis, which allowed the definition of
the opportunities and threats of the same, resulting in an EFE matrix with a
weighted value of 2.69 And the Competitive Matrix with a value of 2.70, with
these results we could see that the copier is competitively positioned and if it is

taking advantage of the opportunities to minimize the impact of the threats.

Then, through the internal diagnosis, the Marketing Mix Analysis of the copier
was carried out, and the strengths and weaknesses of the copier were
determined, and the EFI Matrix was elaborated with a weighted value of 2.58,

in which the copier Is stable internally.

With the internal and external analysis, the high impact Matrix (FODA) was
constructed and the combination FO, DO, FA, DA was obtained, resulting in

the 4 strategic objectives.

In conclusion, the budget established for the strategic objectives proposed in
the proposal is $ 8,000.00 based on reference prices, so it is recommended to
execute it within the established parameters in order to avoid an excessive

expenditure.



Finally, it is recommended to carry out the proposed Strategic Marketing Plan,
which has been formulated taking into account the needs of the COPIADORA
D'SANTY'S, in the city of Loja, focused on allowing the use of resources to

achieve the desired profitability .



c. INTRODUCCION

El marketing en la actualidad es una de las areas mas importantes de la
empresa, pues es vital no sélo para su éxito, sino también para su existencia.
Su importancia es tal, que sin ella no podriamos conocer al consumidor, y si
no lo conocemos, ¢cémo sabemos qué es lo que quiere? El marketing es la
conexién entre el consumidor y la empresa, a través de él sabemos qué, como,
cuando, y dénde adquiere un producto o un servicio para satisfacer su

necesidad.

Por lo que es necesario realizar estos estudios en las empresas, como el que
se presenta en el siguiente trabajo, “ELABORACION DE UN PLAN
ESTRATEGICO DE MARKETING PARA LA COPIADORA D'SANTY’S, DE LA
CIUDAD DE LOJA”, el cual constituye una herramienta que dota a la copiadora
de estrategias que le permitirdn elevar su nivel de competitividad en el

mercado local para extenderse al mercado exterior.

Siguiendo un procedimiento metodolégico adecuado dentro de la planificaciéon
estratégica y encuadrada en el esquema normado institucionalmente, el

trabajo de investigacion se desarroll6 de la siguiente manera:

Este trabajo se inicid con: Titulo: “Elaboracién de un Plan Estratégico de
Marketing para la Copiadora D'SANTY’S, de la ciudad de Loja”, sintesis
general del contenido de estudio efectuado; Resumen, contiene los

principales resultados obtenidos en el proceso investigativo; Introduccién, en



la que hago referencia en términos generales a lo realizado en el presente
trabajo de investigacion; Revision de Literatura, compuesta por el Marco
Referencial donde se abordan conceptos relacionados con el tipo de empresa
en estudio, y el Marco Conceptual, donde se analiza las diferentes teorias
referentes al Plan de Marketing, su proceso y estructura; Materiales y
Métodos que se utilizé en el proceso de investigacion y elaboracion del trabajo
de tesis, asi como de los métodos y técnicas que se aplicaron en la misma;
Resultados, en este punto se exponen datos relacionados con la empresa, su
resefia historica, ndmina del personal, estructura organizacional, entre otros;
también se contempla el analisis interno y externo, la matriz FODA y la matriz
de Alto Impacto; Discusion, contiene la propuesta del plan de marketing en
donde se despliegan los planes operativos propuestos; Conclusiones,
formuladas en base a los resultados obtenidos; Recomendaciones, que
constituyen consejos para la adecuada aplicacién de la propuesta planteada
para la copiadora; y los Anexos, que comprenden el proyecto de tesis y los

formatos de las técnicas utilizadas.
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d. REVISION DE LITERATURA

MARCO REFERENCIAL

(Perez Vargas, 2011) consideré de vital importancia elaborar el disefio de un
Plan de Marketing para la Imprenta Graficas Nuevo Mundo con la finalidad de
ayudar a incrementar el nivel de ventas y por ende de ingresos que esta posee
en la actualidad, asi como elaborar un estudio de mercado el cual permita
identificar las diferentes Oportunidades y Amenazas que se presentan, asi
como un analisis interno el cual permita establecer las diferentes Fortalezas y
Debilidades que posee, a fin de establecer estrategias acordes a los
requerimientos de la Empresa. El presente trabajo de investigacion es de
mucha utilidad para la empresa ya que el disefio de un plan de marketing
ayudara a la aplicacion de diferentes estrategias las cuales permitan mejorar
actividades y de esta manera ayuden a que la empresa obtenga mayores
niveles de rentabilidad. En lo que concierne a las encuestas efectuadas se
consider6 necesario aplicarlas a los principales clientes reales de la imprenta
y a los futuros clientes potenciales, ademas las diferentes estrategias se fijaron
en cuanto a las 4 p que estan constituidas por: Precio, Producto, Plaza o
Distribucién y Promocion, los mismos que se encuentran relacionados entre
si, para un mejor desempefio de las actividades establecidas. Ademas se
establecio un presupuesto de Marketing el cual consta con el valor que se

requiere para el cumplimiento de las diferentes estrategias establecidas.
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De acuerdo a (Orellana Toro, 2013), en el trabajo de investigacion titulado
“‘Plan estratégico de marketing para el comercial su empresa amiga LA
REFORMA de la ciudad de Loja” nos manifiesta que el proceso de
investigacion de éste tema, parte desde hacer un diagndstico situacional de la
empresa. Al efectuar las encuestas a los usuarios y empleados, la entrevista
al gerente y la observacion directa, nos ha dado un panorama general de las
condiciones actuales de la empresa y su entorno social. Para ello primero se
realizd un analisis externo en la empresa, que me permitid definir las
oportunidades y amenazas de la misma, con lo que se construy6 la matriz
EFE, lo que indica que la empresa si esta aprovechando las oportunidades
para minimizar el impacto de las amenazas. Luego mediante el andlisis interno
de la empresa, se realizo el diagnostico de la empresa, y se determiné las
fortalezas y debilidades de la misma, con lo cual se elabor6 la matriz EFI lo
cual implica que la empresa es débil internamente. Con el analisis interno y
externo se construyé la matriz FODA que me permiti6 delimitar las
oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades, con lo cual se construy6
la matriz de alto impacto con lo que se procedié a realizar la combinacion FO,

DO, FA, DA obteniendo como resultado los objetivos estratégicos.

RESENA HISTORICA DE LAS FOTOCOPIADORAS

(Izquierdo, 2013), expresa que “La copiadora, tiene sus origenes como medio

impreso, desde Gutemberg. Los procesos de duplicacion mecanica abrieron
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el acceso a la cultura e informacién, que hasta entonces eran contenidos en

manuscritos manuales”.

Ademas lzquierdo (2013), nos indica la evolucién de las fotocopiadoras

durante el transcurso de los afios:

Desde Narisona (1400-1468) los procesos de duplicacion mecéanica abrieron
el acceso a la cultura e informacién, que hasta entonces eran contenidos en
manuscritos manuales. En 1867 la aparicion de la maquina de escribir

aumenté la posibilidad de duplicar originales”.

GRAFICO N° 01

Xerografia de 1938

Asi también el autor (Izquierdo, 2013), menciona que el 22 de octubre de 1938,
Chester Carlson, sacé la primera copia exitosa en papel por medio de un
sistema llamado xerografia. Xerografia deriva del griego xeros = seco y
graphos = escritura, que significa escritura o impresion en seco. La parte seca
de este proceso significa que las copiadoras pueden usar papel comun, sin
tratamiento especial. La xerografia elimind el uso del papel caro

especialmente estucado. Mientras Carlson investigaba en el Batelle Memorial
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Institute, perfecciona el sistema del copiado xerografico en 1947 y vende los

derechos comerciales a la compafiia Haloid.

En 1950 Haloid cambié su hombre por Xerox e introdujo la primera copiadora
xerografica automatica conocida como la Xerox 914 a nivel comercial en 1959,
sacando la primera copia en 15 segundos y en 7.5 segundos las siguientes.

Asi en 1960 se produjo “La Revolucion de las Fotocopiadoras”.

La revista Fortune dijo de la Xerox 914 que ésta era “El producto mas exitoso
de todos los tiempos” y la define como uno de los inventos mas notables del

siglo XX dandole vida al fotocopiado.

En la actualidad se la sigue utilizando a las fotocopiadoras para duplicar
documentos terminados pero con una velocidad increible en torno a 30
paginas por minuto apareciendo en 1973 la primera fotocopiadora a color
fabricada por Canon, es asi que una nueva generacion de copiadoras invade
ahora el mercado, provistas de tecnologia digital, cuyas ventajas mas notables
son la mayor calidad de imagen, facilidad de operacién, bajo ruido, bajo
consumo de energia y menos mantenimiento técnico.

GRAFICO N° 02
ey

Multifuncional
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Ademas (lzquierdo, 2013), expresa que lo mas atractivo de la generacion
digital, es que son Fotocopiadoras Multifuncionales, contando con todas la
funciones basicas como: copias, impresiones, escaneos, envid y recepcion de
fax, etc. Ademas pueden ser conectadas a un PC, lo que extiende las
capacidades del aparato mas alla del copiado estandar realizando reduccion

y ampliacion de documentos.

MARCO CONCEPTUAL

MARKETING

El Marketing tiene un enfoque cientifico, segun (Philip Kotler y Gary Amstrong,
2012) “es un sistema de actividades empresariales encaminado a planificar,
fijar precios, promover y distribuir productos y servicios que satisfacen
necesidades de los consumidores actuales o potenciales”. Un sistema total de
actividades de negocios ideado para planear productos satisfactorios de
necesidades, asignarles precio, promoverlos y distribuirlos a los mercados

meta, a fin de lograr los objetivos de la organizacion.

PLAN DE MARKETING

Segun (Cron, 2012), “el plan de marketing es un documento compuesto por un
analisis de la situacion de mercadotecnia actual, el analisis de las
oportunidades y amenazas, los objetivos de mercadotecnia, la estrategia de
mercadotecnia, los programas de accion y los ingresos proyectados (el estado

proyectado de pérdidas y utilidades)”. Este plan puede ser la Unica declaracion
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de la direccion estratégica de un negocio, pero es mas probable que se aplique
solamente a una marca de fabrica 0 a un producto especifico. En dltima
situacion, el plan de marketing es un mecanismo de la puesta en practica que

se integra dentro de un plan de negocio estratégico total.

De acuerdo a (Fernandez, 2012), el plan de marketing es un valioso
instrumento que sirve de guia a todas las personas que estan vinculadas con
las actividades de mercadotecnia de una empresa u organizacion porque
describe aspectos tan importantes como los objetivos de mercadotecnia que
se pretenden lograr, el cdmo se los va a alcanzar, los recursos que se van a
emplear, el cronograma de las actividades de mercadotecnia que se van a
implementar y los métodos de control y monitoreo que se van a utilizar para

realizar los ajustes que sean necesarios.

Por todo ello, resulta muy conveniente que todas las personas relacionadas
con el area de marketing conozcan en qué consiste el plan de marketing y cual
es su cobertura, alcance, propdésitos y contenido, para que de esa manera,
estén mejor capacitados para comprender la utilidad y el valor de este

importante instrumento de la mercadotecnia.

CONTENIDO DEL PLAN DE MARKETING

No existe un formato o férmula Unica de la cual exista acuerdo universal para

elaborar un plan de marketing. Esto se debe a que en la practica, cada
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empresa u organizacion, desarrollara el método, el esquema o la forma que

mejor parezca ajustarse a sus necesidades

Sin embargo, también es cierto que resulta muy apropiado el tener una idea
acerca del contenido basico que debe tener un plan de marketing. Por ello, los
autores (Gordon & Madden, 2014) presentan sus opciones e ideas al respecto;

las cuales, se sintetizan en los siguientes puntos:

1. RESUMEN EJECUTIVO

De acuerdo a los autores (Gordon & Madden, 2014), en esta seccién se
presentan un panorama general de la propuesta del plan para una revision
administrativa. Es una seccion de una o dos paginas donde se describe y
explica el curso del plan. Esta destinado a los ejecutivos que quieren las

generalidades del plan pero no necesitan enterarse de los detalles.

2. ANALISIS DEL MACROENTORNO

Segun (Muiiiz G. R., 2011) en el analisis externo se diferencian dos tipos de
entorno, andlisis del entorno que se basa en identificar adecuadamente las
principales variables econémicas, politicas, legales, sociales, tecnoldgicas y
ambientales entre otras y el analisis sensorial que usualmente se hace
utilizando la metodologia de analisis de las cinco fuerzas de Michael Porter,
las cuales suelen ser las fuerzas que mayor impacto tienen la estrategia

competitiva de las empresas.
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ANALISIS PEST

Para el autor (Mufiiz G. R., 2011), el analisis PEST también conocido como
andlisis del entorno, evaluacién externa o auditoria externa, consiste en la
identificacion y evaluacion de acontecimientos, cambios y tendencias que

suceden en el entorno de una empresa y que estan mas alla de su control.

< FACTOR POLITICO
Las empresas tienen limitadas sus actuaciones por el marco institucional,
publico y legal donde desarrollan o pretenden desarrollar sus actividades. De
acuerdo a (Claire, 2014), el estado busca generar politicas de sectores
productivos que son sensibles o de interés general; es asi como las
administraciones publicas invierten en el disefio y ejecuciéon de politicas
sectoriales, cooperando con la empresa en la formulacién de la educacién

oferta publica de productos.

< FACTOR ECONOMICO
Las variables econdmicas que mas afectan las acciones de las empresas de
acuerdo a (Claire, 2014) son: las tasa de desempleo (determina las
expectativas de consumo y la sensibilidad de los consumidores a la variable
precio), la estabilidad de precios, la contencion del gasto publico, la reduccion
de los tipos de interés (configura la jerarquia que el potencial consumidor

realiza entre ahorro, gasto e inversion).
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% FACTOR SOCIAL
Para (Davis, 2010) este factor se refiere a las normas, actitudes y habitos
comunes en el entorno social, que influye en el comportamiento individual,
familiar organizacional.
Algunas de las principales variables socioculturales son:

¢ El nivel profesional de la poblacion.

e Los medios tecnoldgicos de comunicacion.
e Los cambios sociolégicos.

e El comportamiento del consumidor.

e El entorno urbano y rular.

< FACTOR TECNOLOGICO
En la actualidad, el desarrollo tecnoldgico y la constante innovacion son
elementos asociados a la competitividad de las empresas, obligando a la
Direccion de Mercadeo a vigilar permanentemente la tecnologia de su sector

productivo.

Por otra parte, segun (lzquierdo, 2013), las condiciones tecnoldgicas, ademas
de afectar el sistema de Mercadeo de la empresa, determina cada una de las
variables del Marketing-Mix y estardn sensiblemente afectadas por los

avances tecnoldgicos utilizados por la empresa.
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CINCO FUERZAS DE PORTER

Este modelo ha sido una herramienta analitica, mas comunmente utilizada
para examinar el entorno competitivo. Para (Michael E. Porter, 2010), cada
una de estas fuerzas afecta la capacidad de una empresa para competir en un
mercado determinado y permite evaluar c6mo mejorar la posicién competitiva

de una empresa.

1. Amenaza de entrada de nuevos competidores.

(Michael E. Porter, 2010), manifiesta que: “El mercado o el segmento no son
atractivos dependiendo de si las barreras de entrada son faciles o no de
franquear por nuevos participantes, que puedan llegar con nuevos recursos y

capacidades para apoderarse de una porcién del mercado”.

2. Poder de negociacion de los proveedores.

“‘Un mercado o segmento del mercado no serd atractivo cuando los
proveedores estén muy bien organizados gremialmente, tengan fuertes
recursos y puedan imponer sus condiciones de precio y tamafo del pedido”
(Michael E. Porter, 2010). La situacion sera aiin mas complicada si los insumos
gue suministran son claves para nosotros, no tienen sustitutos o son pocos y
de alto costo. La situacion serd aun mas critica si al proveedor le conviene

estratégicamente integrarse hacia delante.
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3. Poder de negociacion de los compradores.

“Un mercado o segmento no sera atractivo cuando los clientes estan muy bien
organizados, el producto tiene varios o0 muchos sustitutos, el producto no es
muy diferenciado o es de bajo costo para el cliente, lo que permite que pueda
hacer sustituciones por igual o a muy bajo costo” (Michael E. Porter, 2010). A
mayor organizacion de los compradores, mayores seran sus exigencias en
materia de reducciéon de precios, de mayor calidad y servicios y por
consiguiente la corporacion tendra una disminucion en los margenes de
utiidad. La situacion se hace mas critica si a las organizaciones de

compradores les conviene estratégicamente sindicalizarse.

4. Amenaza de ingreso de productos sustitutos.

De acuerdo a (Michael E. Porter, 2010): “Un mercado o segmento no es
atractivo si existen productos sustitutos reales o potenciales. La situacion se
complica si los sustitutos estan mas avanzados tecnoldégicamente o pueden
entrar a precios mas bajos reduciendo los margenes de utilidad de la

corporacion y de la industria”.

5. Larivalidad entre los competidores.

Segun (Michael E. Porter, 2010) para una corporacion sera mas dificil competir
en un mercado o en uno de sus segmentos donde los competidores estén muy
bien posicionados, sean muy numerosos Yy los costos fijos sean altos, pues
constantemente estara enfrentada a guerras de precios, campafas

publicitarias agresivas, promociones y entrada de nuevos productos.
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3. ANALIS INTERNO DE LA EMPRESA

MARKETING MIX

Los autores (Kotler & Amstrong, 2008) expresan que: “El marketing mix son
las herramientas que utiliza la empresa para implantar las estrategias de
Marketing y alcanzar los objetivos establecidos”. Estas herramientas son
conocidas también como las 4P del marketing, que se trata de 4 variables
mercadoldgicas tradicionales (Precio, Plaza, Promocién y Producto), tomando
en cuenta mas aspectos como las personas y los procesos, los cuales poseen
aspectos integramente administrativos, pero forman parte en las decisiones

mercadoldgicas.

Producto: Cualquier bien, servicio, idea, persona, lugar, organizacion o
institucion que se ofrezca en un mercado para su adquisicion, o uso que
satisfaga una necesidad (Kotler & Amstrong, 2008). La politica de producto
incluye el estudio de 4 elementos fundamentales:

1) La cartera de productos.

2) La diferenciacién de productos.

3) La marca.

4) La presentacion.



22

Precio: Es el valor de intercambio del producto, determinado por la utilidad o
la satisfaccion derivada de la compray el uso o el consumo del producto (Kotler
& Amstrong, 2008).

% Es el elemento del mix que se fija mas a corto plazo y con el que la

empresa puede adaptarse rapidamente segun la competencia, coste.

% Se distingue del resto de los elementos del marketing mix porque es el
Unico que genera ingresos, mientras que los demas elementos generan

costes.

« Para determinar el precio, la empresa debera tener en cuenta lo

siguiente:

e Los costes de produccion, distribucién.

e El margen que desea obtener.

e Los elementos del entorno: principalmente la competencia.
e Las estrategias de Marketing adoptadas.

e Los objetivos establecidos.

Plaza o Distribucion: Elemento del mix que utilizamos para conseguir que un
producto llegue satisfactoriamente al cliente (Kotler & Amstrong, 2008). Cuatro
elementos configuran la politica de distribucion:

+ Canales de distribucion. Los agentes implicados en el proceso de mover

los productos desde el proveedor hasta el consumidor.
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+ Planificacion de la distribucion. La toma de decisiones para implantar
una sistematica de cdmo hacer llegar los productos a los consumidores

y los agentes que intervienen.

+« Distribucion fisica. Formas de transporte, niveles de stock, almacenes,

localizacion de plantas y agentes utilizados.

% Merchandising. Técnicas y acciones que se llevan a cabo en el punto
de venta. Consiste en la disposicion y la presentacion del producto al
establecimiento, asi como de la publicidad y la promocion en el punto

de venta.

Promocién: La promocién del producto analiza todos los esfuerzos que la
empresa realiza para dar a conocer el producto y aumentar sus ventas en el
publico, por ejemplo: la publicidad, las relaciones publicas, la localizacién del
producto, etc., (Eguizdbal, 2008). La comunicacion persigue difundir un
mensaje y que éste tenga una respuesta del publico objetivo al que va
destinado. Los objetivos principales de la comunicacién son:

% Comunicar las caracteristicas y beneficios del producto.
% Que se recuerde o se compre la marca/producto.

De acuerdo a (Eguizébal, 2008), la comunicacién no es sélo publicidad. Los
diferentes instrumentos que configuran el mix de comunicacién son los

siguientes:
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+ La publicidad.

% Las relaciones publicas.
% La venta personal.

% La promocion de ventas.

« EIl Marketing directo.

4. ANALISIS FODA

Para (Lambin, 2003), en esta seccidn se presenta un completo analisis en el
gue se identifica 1) las principales Oportunidades y Amenazas que enfrenta el
negocio y 2) las principales Fortalezas y Debilidades que tiene la empresa y
los productos y/o servicios. Luego, se define las principales Alternativas a las

que debe dirigirse el plan.

5. PLAN DE MARKETING:

e OBJETIVOS:

De acuerdo a (Lambin, 2003), en este punto se establecen objetivos en dos

rubros:

- Objetivos Financieros

- Objetivos de Marketing
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e ESTRATEGIAS DE MARKETING

En esta seccion se hace un bosquejo amplio de la estrategia de mercadotecnia

o "plan de juego”. Para ello, segun (Lambin, 2003) se puede especificar los

siguientes puntos:

El mercado meta que se va a satisfacer.

El posicionamiento que se va a utilizar.

El producto o linea de productos con el que se va a satisfacer las
necesidades y/o deseos del mercado meta.

Los servicios que se van a proporcionar a los clientes para lograr un
mayor nivel de satisfaccion.

El precio que se va a cobrar por el producto y las implicancias
psicolégicas que puedan tener en el mercado meta.

Los canales de distribucion que se van a emplear para que el producto
llegue al mercado meta.

La mezcla de promocidn que se va a utilizar para comunicar al mercado

meta la existencia del producto.

e TACTICAS DE MARKETING

También llamadas programas de accién segun (Thompson, 2012), estas

actividades especificas o planes de accién son concebidas para ejecutar las

principales estrategias de la seccion anterior. En esta seccion se responde a

las siguientes preguntas:
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- ¢ Qué se harad?
- ¢Cuando se hara?
- ¢Quién lo hara?

- ¢Cuanto costara?

e PROGRAMAS FINANCIEROS

Para (Lambin, 2003) los programas financieros se clasifican en:

1) El rubro de ingresos que muestra los prondsticos de volumen de ventas por

unidades y el precio promedio de venta.

2) El rubro correspondiente a gastos que muestra los costos de produccion,

distribucion fisica y de mercadotecnia, desglosados por categorias.

¢ CRONOGRAMA

En esta seccion, que se conoce también como calendario, se incluye muchas
veces un diagrama para responder a la pregunta —cuando se realizaran las
diversas actividades de marketing planificadas—. Para ello, se puede incluir
una tabla por semanas o meses en el que se indica claramente cuando debe

realizarse cada actividad (Lambin, 2003).
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e. MATERIALES Y METODOS

Para fortalecer el desarrollo del presente trabajo de investigacion, se utilizé
materiales y procedimientos l6gicos, considerando los aspectos mas
relevantes en lo que a métodos, técnicas e instrumentos investigativos se

refiere para lograr los objetivos de la investigacion.

MATERIALES:

Como instrumento investigativo se utilizaron los siguientes materiales:

e Materiales de escritorio (hojas, esferos, grapadora)
e Flash Memoria
e Laptop

e Calculadora

METODOS:

La metodologia que se utiliz6 para el presente trabajo de investigacion se basé

en los siguientes métodos:

e Método Inductivo:
Este método se lo aplico en la investigacion de campo para el andlisis de los
datos observados y recolectados de cada una de las encuestas, lo que
permitié realizar el andlisis interno de la COPIADORA D'SANTY’'S y se
determind las fortalezas y debilidades que la empresa presenta en la

actualidad. Con esta informacién se pudo fundamentar la propuesta de los
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objetivos estratégicos, asi como el planteamiento de conclusiones vy

recomendaciones para el desarrollo del Plan de Marketing.

e Método Deductivo:
Este método permitié analizar los conceptos generales sobre el marketing para
su posterior aplicacion en el proceso de elaboracion de la propuesta para la
copiadora D"SANTY’S. Asi mismo fue utilizado en el analisis externo, como es
el Analisis PEST vy las Cinco Fuerzas de Porter, en donde se abordé factores
gue afectan a las empresas de forma general para luego enfocar el estudio en

la copiadora.

TECNICAS:

La Observacion.- Permitié conocer a primera vista las instalaciones fisicas y
el ambiente organizacional de la empresa, y asi determinar de manera cercana
la situacién actual de la copiadora D"SANTY’S, donde se llevo a cabo el

trabajo de investigacion.

La Entrevista.- Esta técnica fue aplicada al gerente propietario de la copiadora
D'SANTY’S, con la finalidad de obtener informacion relevante del factor
interna, la misma que me permitira conocer las debilidades y fortalezas que

tiene la empresa.

La Encuesta.- Se disefio dos encuestas, una para 289 clientes de la copiadora
D'SANTY’S, y otra para los 6 trabajadores que laboran en la misma, con la

finalidad de captar la informacién, tabularla, graficarla y analizarla.
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POBLACION Y MUESTRA

Poblacién: La poblacién objeto de estudio son los 1045 clientes fijos de la

Copiadora D'SANTY’S de acuerdo a los registros del afio 2016, datos que

fueron facilitados por el gerente de la misma.

CUADRO N° 01
NUMERO DE CLIENTES ANO 2016

Enero 93
Febrero 81
Marzo 88
Abril 100
Mayo 94
Junio 75
Julio 90
Agosto 65
Septiembre 125
Octubre 102
Noviembre 70
Diciembre 62
TOTAL 1045

Fuente: Copiadora D'SANTY’S
Elaboraciéon: La autora

Muestra: Para determinar el tamafio de la muestra se consideré la poblacion

objeto de estudio; y se aplicé la siguiente formula:

_ N
n_1+ezN
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Donde:

n=tamafno de muestra

N= tamafio de la poblacion

e= margen de error permitido 5%

Reemplazando estos datos en la férmula se tiene:

~ 1045
T 140052 (1045)
1045
n = —
1+ 26125
1045
" =36125
n= 2892734

n = 289 Encuestas

PROCEDIMIENTO

Primer objetivo: Realizar un diagnéstico situacional para la COPIADORA

D'SANTY’S.

Se realiz6 la identificacion, descripcidon y andlisis de la situacion actual de la
empresa, teniendo como referencia la observacién directa en la copiadora y la
entrevista al gerente, lo cual se elabor6 con el propoésito de identificar las
oportunidades de mejoramiento y las necesidades de fortalecimiento para
facilitar el desarrollo de la estrategia general de la empresa: su organizacion

funcional.
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Segundo objetivo: Realizar un andlisis de los factores externos e internos de

la COPIADORA D"SANTY'S.

Se realiz6 el analisis externo en base a los factores PEST que se analizaron
con informacion en el &mbito econdmico, politico, social; asi también se realizé
el Andlisis de las 5 Fuerzas de Porter el que permitié conocer cuales son los
proveedores y los negocios que representan competencia para la copiadora
tomando como referencia los factores clave de éxito, todo esto con el fin de
identificar las oportunidades y amenazas de la empresa, permitiendo la
evaluacion de los factores externos en la matriz EFE. Ademas se realizo el
analisis interno de la copiadora en el que se revisé todas las areas funcionales
de la empresa, el cual se realiz6 con el estudio del Marketing Mix (Producto,
Precio, Plaza y Promocion) y con la informacion obtenida en las encuestas
aplicadas a los empleados y clientes, con el fin de determinar las fortalezas y

debilidades de la empresa las mismas que fueron evaluadas en la matriz EFI.

Tercer objetivo: Elaborar y analizar la matriz FODA.

Se elaboré la Matriz FODA con la informacién obtenida en la Matriz EFE,
Matriz Competitiva y Matriz EFI, en donde se identifico las estrategias para la
empresa conformar un cuadro de la situacién actual de la COPIADORA
D'SANTY’S y de esta manera obtener un diagnostico preciso que permita

tomar decisiones acordes con los objetivos y politicas formulados.
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Cuarto objetivo: Presentar la propuesta del Plan Estratégico de Marketing

para la COPIADORA D'SANTY’S, en base a los objetivos estratégicos.

Se realiz6 la propuesta de un “PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING PARA
LA COPIADORA D’'SANTY'’S, DE LA CIUDAD DE LOJA” que presenta la
filosofia empresarial contenida en la mision, vision, politicas, objetivos
estratégicos, posicionamiento y valores, luego se presento el plan a largo plazo
que permita establecer los programas y proyectos de cada uno los afios
propuestos o proyectados, y finalmente se elabor6 el plan operativo anual,
conteniendo los programas y proyectos del primer afio de puesta en marcha
del plan estratégico de marketing y con ello presentar las conclusiones y

recomendaciones para el empresario.
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f. RESULTADOS

ANALISIS DE LA ENTREVISTA APLICADA AL GERENTE DE LA

COPIADORA D'SANTY’'S

1. ¢(Desde cuando funciona la copiadora D'SANTY’S de la Ciudad de
Loja?

La copiadora D'SANTY’S fue creada en el afio 2011, ubicada en las calles
Imbabura 14 - 21 y Bolivar, se encuentra a una cuadra del Colegio San

Francisco.

2. Describa la mision de la empresa:

Ser una empresa que se encarga de satisfacer y servir a nuestros clientes, a
través de sus necesidades, ofreciéndoles nuestros productos con la calidad,
excelencia, responsabilidad; y comprometidos con el desarrollo y progreso de

la ciudadania, y el entusiasmo de nuestros clientes y proveedores.

3. Describa la visidon de la empresa:

Ser una empresa de reconocido prestigio, con excelencia en ventas donde se
brinde productos de excelente calidad para mejorar continuamente en todas
las aéreas para el agrado de nuestros consumidores, comprometida con el
servicio al cliente, la formacion integral del recurso humano. Y ser un ejemplo

para la sociedad a lo que se refiere un buen servicio.
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4. ¢Qué actividades realiza la empresa?

En la copiadora D"SANTY’S se realiza fotocopias e impresiones de todo tipo
de documentos estas pueden ser a color o blanco/negro, ademas se dedica a
la venta de materiales y suministros de papeleria y la prestacion de servicios

de internet para el publico en general.

5. ¢ Cuenta con personal calificado?
Las personas que estan en la copiadora han laborado en empresas similares

y por lo tanto tienen la experiencia necesaria para laborar en la copiadora.

6. ¢ Cuantos empleados trabajan en la empresa?
Actualmente la copiadora cuenta con 6 trabajadores, entre Contador, Cajeros,

Vendedores y Bodeguero.

7. ¢Brinda algun tipo de incentivos a sus empleados? ¢Qué tipo?
No se brindan incentivos laborales. Se cumple solo con los beneficios que

estipula la ley.

8. ¢Se capacita al personal de la empresa en temas referentes al
Marketing? ¢En qué temas?

No se realizan capacitaciones porque al momento de realizar contratos de
trabajo se busca personal que tenga experiencia. Unicamente se ha

capacitado a los cajeros cuando ingresaron a laborar en la copiadora.
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9. ¢ Cuantos clientes fijos posee actualmente?
Segun la entrevista realiza al gerente propietario supo mencionar que tiene
alrededor de unos 1045 clientes fijos, dato que nos ayuda para obtener la

muestra y aplicar las encuesta a los clientes de la copiadora D"SANTY’S.

10. ¢ Qué control efectia sobre sus productos?

Control de calidad.

11. ;Quiénes son sus principales proveedores?
> LA REFORMA
» COPIADORA DEL SUR

> COMPANIA NACIONAL DE TELECOMUNICACIONES (CNT)

12. ¢En base a que parametros se fija el precio de los trabajos que
realiza?

Se establecen en base al material que se utilice para realizar el trabajo, en la
cantidad de papel que se utiliza para las copias e impresién y el tiempo que le

tomara para armarlo y tenerlo listo para la impresion.

13. ¢Los precios que actualmente ofrece a sus clientes son iguales a los
de la competencia?
Los precios son variables depende de la calidad del producto final y casi

siempre son menor a los de la competencia.
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14. ;Se ha definido porcentajes de descuento?

De acuerdo a la entrevista hecha al gerente ha manifestado que si se ha
definido descuentos y esto se determina dependiendo del tiempo que se
demore elaborar el trabajo para ser entregado al cliente, todo depende del

trabajo que se vaya a realizar.

15. ¢La ubicacion de la copiadora D'SANTY’S brinda facilidad de acceso
y comodidad a los clientes?

Segun el gerente la copiadora esta ubicada en un excelente sitio ya que es
muy céntrico y esto ayuda a que los clientes lleguen con facilidad a la

copiadora.

16. (El espacio fisico de las instalaciones es apropiado y brinda la
comodidad a los clientes?

El gerente propietario considera que si es adecuado por lo que se lo adecuo
considerando todas las comodidades posibles para realizar este tipo de
trabajo, de esta manera la distribucién de las maquinas para el fotocopiado e
impresiones se ubican en un lugar especifico y las computadoras para el uso

del internet se encuentran bien distribuidas en el local.

17. ¢ Se ofrece promociones a los clientes? ¢De qué tipo?
Segun la entrevista realizada el gerente propietario supo mencionar que no

tiene ninguna clase de promociones.
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18. ¢(Qué tipo de publicidad se utiliza para difundir la imagen de la
copiadora?

Segun la entrevista realizada al gerente, la copiadora no cuenta con ningun
tipo de publicidad ya que sus clientes se informan por las recomendaciones de

sus mismos clientes satisfechos.

19. ¢;Sefale las copiadoras que usted considere representan mayor
competencia para la copiadora D'"SANTY’'S?

Segun menciona el gerente de la copiadora son: EJ COMPU, RECARGA
FACIL y ECUAPAPEL, que son copiadoras que se encuentran por la misma
zona y compiten a su mismo nivel ofreciendo los mismos servicios y a los

MisSMOosS precios.



ANALISIS DE LA ENCUESTA APLICADA AL PERSONAL DE LA

COPIADORA D'SANTY’'S

CARGO LABORAL

1. ¢(Cuél es el cargo que desempefa?

CUADRO N° 02
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REFERENCIAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Contador 1 17%
Cajero 2 33%
Vendedor 2 33%
Bodeguero 1 17%
TOTAL 6 100%
FUENTE: Encuestas
ELABORACION: La Autora
GRAFICO N° 03
Cargo Laboral

M Contador

H Cajero

i Vendedor

H Bodeguero

ANALISIS E INTERPRETACION:

Existe un total de 6 trabajadores en la Copiadora D"SANTY’S de la ciudad de
Loja, los cuales ocupan seis cargos, destinados a brindar un servicio
eficiente a los clientes.

En base a los cargos existentes se puede afirmar que existe una distribucién
equilibrada del personal, dependiendo de las necesidades que requiera la
copiadora se contrata personal y esto contribuye a llevar de manera adecuado

las diversas actividades que se desarrollan en la empresa.



CUADRO N° 03

2. ¢Conoce usted la mision y vision de la Copiadora D'SANTY’'S?

FILOSOFIA EMPRESARIAL

REFERENCIAS | FRECUENCIA A PORCENTAJE
Si 6 100%
No 0 0%
TOTAL 6 100%
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FUENTE: Encuestas
ELABORACION: La Autora

GRAFICO N° 04

Filosofia Empresarial

M Si

H No

ANALISIS E INTERPRETACION:

El 100% de los empleados manifiestan que si conocen la misién y vision de la
empresa donde trabajan.

La informacion obtenida demuestra que los empleados si conocen la mision
gue se propone seguir la Copiadora, asi como la visién que pretende alcanzar,
lo cual es favorable ya que estan conscientes del rumbo de la empresa, y son
ellos quienes tienen la responsabilidad de su cumplimiento y desarrollo de la

misma.



. ¢La Copiadora D'SANTY’S entrega incentivos laborales a sus

servidores?

CUADRO N° 04

INCENTIVOS LABORALES
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REFERENCIAS | FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 0 0%
No 6 100%
TOTAL 6 100%

FUENTE: Encuestas
ELABORACION: La Autora
GRAFICO N° 05
Incentivos laborales
H Si
i No

ANALISIS E INTERPRETACION:

El 100% de los empleados encuestados manifiestan que durante todo el
tiempo que llevan laborando en la copiadora no han recibido incentivos
laborales.

En base a la informacion obtenida podemos afirmar que a pesar de que los
empleados se encuentren comprometidos con su trabajo, necesitan

motivacion para mejorar su rendimiento en la copiadora.
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4. Durante su permanencia dentro de La Copiadora D'SANTY’'S ha
recibido capacitacion sobre temas relacionados al marketing
como para mejorar u optimizar su rendimiento laboral dentro de la

misma.

CUADRO N° 05
CAPACITACION

REFERENCIAS | FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 2 33%
No 4 67%
TOTAL 6 100%

FUENTE: Encuestas
ELABORACION: La Autora
GRAFICO N° 06
Capacitacion
i Si
i No

ANALISIS E INTERPRETACION:

Se puede visualizar que el 67% de los empleados manifiesta que no recibe
capacitacion en la empresa, mientras que un 33% si ha recibido capacitacion,
lo cual implica una debilidad ya que la mayoria de los empleados no actualizan

sus conocimientos para el desempefio eficiente de sus funciones.
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5. ¢Como califica el servicio que presta la Copiadora D'SANTY’S

CUADRO N° 06

CALIDAD DEL SERVICIO

REFERENCIAS | FRECUENCIA | PORCENTAJE
Excelente 4 66,7 %
Bueno 1 16,7 %
Regular 1 16,7 %
Malo 0 0%
TOTAL 6 100%

FUENTE: Encuestas
ELABORACION: La Autora

GRAFICO N° 07

Calidad del servicio

H Excelente
H Bueno
i Regular

M Malo

ANALISIS E INTERPRETACION:

El 66.7 % de los empleados encuestados aseguran que la calidad del servicio
gue presta la empresa es muy bueno; el 16,7 % manifiesta que el servicio es
bueno, mientras que el 16,7 % expresan que la calidad del servicio es regular.
Con esta informaciéon se puede afirmar que los empleados de la Copiadora
D'SANTY’S se encuentran comprometidos con la empresa y por lo tanto

brindan un servicio de calidad a los clientes.



CUADRO N° 07

6. ¢Harecibido quejas por parte de los clientes?

QUEJAS DE LOS CLIENTES
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REFERENCIAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy frecuente 0 0%
Frecuente 0 0%
De vez en cuando 2 33%
Nunca 4 67%
TOTAL 6 100%

FUENTE: Encuestas
ELABORACION: La Autora

GRAFICO N° 08

Quejas de los clientes

 Muy frecuente
M Frecuente
id De vez en cuando

M Nunca

ANALISIS E INTERPRETACION:

Se ve que el 67% de los encuestados manifiesta ha recibido quejas de vez en
cuando, el 33% afirma que nunca ha recibido quejas de parte de los clientes.

En base a los resultados obtenidos, se puede afirmar que los clientes en la
mayoria de casos estan satisfechos por la calidad de los productos y la
atencién que les brinda la Copiadora D"SANTY’S.
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7. ¢Como califica los precios de los servicios que brinda la copiadora?

CUADRO N° 08
PRECIOS COMPETITIVOS

REFERENCIAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Bajos en relacién a la 3 50%
competencia
Iguales a la competencia 2 33%
Altos en relacion a la 1 17%
competencia
TOTAL 6 100%

FUENTE: Encuestas
ELABORACION: La Autora
GRAFICO N° 09

Precios competitivos

H Bajos enrelacién ala
competencia

H Iguales a la competencia

M Altos en relacion a la
competencia

ANALISIS E INTERPRETACION:

El 50% de los empleados consideran que los precios de la Copiadora
D'SANTY’S son bajos en relacién a la competencia, el 33% consideran que
los precios son iguales a la competencia y el 17% cree que los precios son
mayores a los de la competencia.

Los resultados indican que la percepcion de los empleados es muy alentadora,
ya que la estrategia mas efectiva para lograr un mejor posicionamiento es el
precio, por lo que mantener precios menores o similares a la competencia hace

que la copiadora sea competitiva dentro del mercado.



8. ¢La Copiadora D'SANTY’S ofrece descuentos a sus clientes?

CUADRO N° 09

DESCUENTOS
REFERENCIAS | FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 5 83%
No 1 17%
TOTAL 6 100%

FUENTE: Encuestas
ELABORACION: La Autora

GRAFICO N° 10

Descuentos

M Si

M No

ANALISIS E INTERPRETACION:
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El 83% de los empleados que corresponden a 5 trabajadores en la parte

operativa y de disefio contestan que si se ofrece descuento en los trabajos

cuando son grandes y el 17% que corresponde a la persona encargada de

bodega manifiesta que no hay descuentos.

Esta informacion demuestra que la mayor parte de los empleados si conocen

acerca de los descuentos que seles da a los clientes cuando estos llevan

trabajos grandes, mientras que el resto del personal no conoce de este

beneficio para los clientes.
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9. ¢Cuéles de los siguientes factores diferencian a la Copiadora
D'SANTY’S del resto de empresas de la competencia?

CUADRO N° 10
FACTORES QUE DIFERENCIAN A LA COPIADORA D'SANTY’S

REFERENCIAS FRECUENCIA | PORCENTAJE
Atencion al cliente 1 17%
Precio 2 33%
Calidad de productos y 3 50%
servicios
TOTAL 6 100%

FUENTE: Encuestas
ELABORACION: La Autora

GRAFICO N° 11
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ANALISIS E INTERPRETACION:

De acuerdo a la perspectiva de los empleados, se puede visualizar que el 50%
manifiesta que la calidad de los productos y servicios que ofrece la Copiadora
D’SANTY’S es un factor importante de la diferencia de la competencia, el 33%
expresa que el precio es importante y el 17% dice que la atencién al cliente es

también es un factor que los diferencia de la competencia.
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10.¢La ubicacion de la Copiadora D'SANTY’S brinda facilidad de
acceso y comodidad a los clientes?

CUADRO N° 11

UBICACION
REFERENCIAS | FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 6 100%
No 0 0%
TOTAL 6 100%
FUENTE: Encuestas
ELABORACION: La Autora
GRAFICO N° 12
Ubicacion
ESi
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ANALISIS E INTERPRETACION:

Vemos que el 100% de los empleados expresa que la empresa si brinda

facilidad de acceso a los clientes y comodidad a los clientes.

Estas cifras demuestran que la ubicacién de la copiadora constituye una

fortaleza interna, ya que al estar en una zona céntrica de la ciudad, los clientes

pueden llegar con mayor facilidad y rapidez para solicitar sus servicios.
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11.¢El espacio fisico de la copiadora es apropiado para el desarrollo

de las actividades?

CUADRO N° 12

ESPACIO FiSICO

REFERENCIAS | FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 6 100%
No 0 0%
TOTAL 6 100%

FUENTE: Encuestas
ELABORACION: La Autora
GRAFICO N° 13
Espacio fisico
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ANALISIS E INTERPRETACION:

El 100% de los empleados encuestados piensa que el espacio fisico de la

empresa es el adecuado.

Estas cifras demuestran que la copiadora cuanta con un espacio fisico

adecuado para esta clase de negocios, ya que cada copiadora e impresora se

encuentra en lugar determinado permitiendo asi el uso adecuado del lugar.



12.¢;La Copiadora D'SANTY’S ofrece promociones a sus clientes?

CUADRO N° 13
PROMOCIONES

REFERENCIAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 0 0%
No 6 100%
TOTAL 6 100%

FUENTE: Encuestas
ELABORACION: La Autora
GRAFICO N° 14
Promociones
HSi
H No

ANALISIS E INTERPRETACION:
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El 100% de los empleados afirma que la copiadora no ofrece ningun tipo de

promocion a sus clientes.

Estos datos demuestran que la copiadora tiene una debilidad, y por lo tanto

seria necesario realizar promociones por la compra de sus productos o

servicios, con la finalidad de posicionar a la copiadora en la mente de los

clientes.
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13.¢La Copiadora D'SANTY’S realiza algun tipo de publicidad?

CUADRO N° 14

PUBLICIDAD
REFERENCIAS FRECUENCIA  PORCENTAJE
Si 0 0%
No 6 100%
TOTAL 6 100%

FUENTE: Encuestas
ELABORACION: La Autora

GRAFICO N° 15
Publicidad
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ANALISIS E INTERPRETACION:

Se ve que el 100% del personal manifiesta que la copiadora no realiza
publicidad de ningun tipo. Este es un factor para que la empresa no se
encuentre posicionada con totalidad en el mercado.
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ANALISIS DE LA ENCUESTA APLICADA A LOS CLIENTES DE LA
COPIADORA D'SANTY’S

1. ¢Con qué frecuencia acude a realizar los trabajos en la Copiadora

D'SANTY'S?
CUADRO N° 15
FRECUENCIA
REFERENCIAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Diario 35 12%
Semanal 183 63%
Mensual 71 25%
TOTAL 289 100%

FUENTE: Encuestas
ELABORACION: La Autora

GRAFICO N° 16
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ANALISIS E INTERPRETACION:

Al realizar las encuestas a los clientes de la copiadora para saber con qué
frecuencia acuden a realizar los diferentes tipos de trabajos, se obtuvo que
12% van diariamente, el 63% acuden semanalmente y un 25% mensualmente.
Con estos datos se puede afirmar que la copiadora tiene un alto nivel de
demanda dentro del mercado.
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2. ¢Siempre que solicita los servicios de la Copiadora D'SANTY’'S,

encuentra todo lo requerido por usted?

CUADRO N° 16
ENCUENTRA TODO LO REQUERIDO

REFERENCIAS A FRECUENCIA PORCENTAJE
Siempre 96 33%
A veces 53 18%
Regularmente 140 49%
TOTAL 289 100%

FUENTE: Encuestas
ELABORACION: La Autora

GRAFICO N° 17
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H Siempre
H A veces

M Regularmente

ANALISIS E INTERPRETACION:

Vemos que el 49% de los encuestados manifiesta que regularmente encuentra
lo que necesita al momento de realizar un trabajo en la copiadora, un 33% dice
que siempre y el 18% cree que a veces; por lo que podemos afirmar que la
copiadora cuenta con una gama baja de variedad de productos en la parte de

papeleria y suministros.
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3. ¢Como considerausted lacalidad de los productos y servicios que
ofrece la Copiadora D"SANTY’'S?

CUADRO N° 17
CALIDAD DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

REFERENCIAS FRECUENCIA PORCENTAJE

Excelentes 200 69%
Buenos 67 23%
Regulares 22 8%
Malos 0 0%
TOTAL 289 100%

FUENTE: Encuestas
ELABORACION: La Autora

GRAFICO N° 18

Calidad de Productos y Servicios
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ANALISIS E INTERPRETACION:

Se observa que el 69% de los encuestados manifiesta que la calidad de los
productos de la empresa es Excelente, un 23% dice que son Buenos y el 8%
cree que es Regular; segun la Optica de los clientes. Los resultados
demuestran que la calidad de los productos y servicios ofrecidos por la
copiadora son excelentes y cuentan con la aceptacion de los clientes, lo cual
demuestra que la empresa posee una fortaleza interna, en vista de que la
calidad es una caracteristica importante al momento de solicitar un servicio.
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4. ¢Cémo califica la atencién al cliente que presta la Copiadora
D'SANTY’S

CUADRO N° 18
ATENCION AL CLIENTE

REFERENCIAS FRECUENCIA PORCENTAJE

Excelente 146 51%
Buena 119 41%
Regular 24 8%
Mala 0 0%
TOTAL 289 100%

FUENTE: Encuestas
ELABORACION: La Autora

GRAFICO N° 19
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ANALISIS E INTERPRETACION:

De los clientes encuestados el 62% que la atencién a los clientes de la
copiadora es Excelente, el 41% expresa que la atencion es Buena y el 8%
expresa que es Regular; segun la 6ptica de los clientes.

Estos resultados reflejan que el personal de la empresa es amable y cordial
con los clientes, y les brindan la informacién y atencion necesaria para que se
sientan seguros del trabajo que realiza la Copiadora D"SANTY’S.
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5. ¢COmo considera los precios de los productos y servicios de la
Copiadora D"SANTY’S en relacion con otras Empresas?

CUADRO N° 19

PRECIOS
REFERENCIAS ' FRECUENCIA PORCENTAJE
Caros 33 11%
Iguales 109 38%
Mas econdmicos 147 51%
TOTAL 289 100%
FUENTE: Encuestas
ELABORACION: La Autora
GRAFICO N° 20
Precios
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ANALISIS E INTERPRETACION:

De los clientes encuestados el 51% manifiesta que los precios frente a los de
la competencia son mas econdémicos, un 38% dice que son iguales y el 11%
expresa que son caros; por lo que podemos afirmar que los precios de los
productos de la empresa frente a los de la competencia son menores. Con la
informacion obtenida se puede interpretar que la copiadora tiene precios
competitivos por lo que es necesario dar a conocer a los clientes la calidad de

los trabajos y el tiempo de entrega.
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6. ¢Cudl es laforma de pago que usted utiliza?

CUADRO N° 20
FORMA DE PAGO

REFERENCIAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Efectivo 289 100%
Crédito 0 0%
TOTAL 289 100%

FUENTE: Encuestas
ELABORACION: La Autora

GRAFICO N° 21

Forma de pago
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ANALISIS E INTERPRETACION:

El 100% de los clientes realizan sus pagos en efectivo. Las cifras demuestran
gue la imprenta no tiene crédito para los clientes, ya que son servicios que
deben ser pagados al momento de retirar los trabajos, en su mayoria estos
trabajos son pagados en efectivo al momento de realizar el contrato del trabajo

que el cliente manda a realizar.



57

7. ¢Considera usted que la ubicacion de la Copiadora D"SANTY’S se

encuentra en un lugar de facil acceso?

CUADRO N° 21

UBICACION
REFERENCIAS | FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 230 80%
No 59 20%
TOTAL 289 100%

FUENTE: Encuestas
ELABORACION: La Autora

GRAFICO N° 22
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ANALISIS E INTERPRETACION:

Se observa que el 80% de los encuestados expresan que la Copiadora
D'SANTY’S se encuentra bien ubicada, y el 20% expresan que la ubicacién
no es de facil acceso.

Esta informacion nos permite afirmar que un bajo porcentaje de clientes no
estan conformes con la ubicacién de la copiadora, debido a que se encuentra
en el centro de la ciudad y es la zona mas transitada.



8. ¢El espacio de atencion para sus compras es adecuado?

CUADRO N° 22

ESPACIO DE ATENCION ADECUADO

REFERENCIAS | FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 200 69%
No 89 31%
TOTAL 289 100%

FUENTE: Encuestas
ELABORACION: La Autora

GRAFICO N° 23

Espacio de atencion adecuado

ANALISIS E INTERPRETACION:
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H No
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Se observa que el 69% de los encuestados manifiesta que el espacio de

atencion a los clientes de la copiadora es adecuado, y el 31% expresa que no

lo es; por lo que podemos afirmar que la empresa cuenta con un espacio

adecuado para la atencion de sus clientes pero se lo debe mejorar

constantemente para satisfacer a los clientes.
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9. ¢Por qué usted prefiere los servicios de la Copiadora D'SANTY'S?

CUADRO N° 23
PREFERENCIA DE SERVICO

REFERENCIAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Buena atencion 65 22%
Precios bajos 100 35%
Calidad de los productos 76 26%
Ubicacion del negocio 48 17%
Variedad de productos 0 0%
TOTAL 289 100%

FUENTE: Encuestas

ELABORACION: La Autora

GRAFICO N° 24

Preferencia de servicio
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De los clientes encuestados el 35% expresa que prefiere a la Copiadora

D'SANTY’S por los precios bajos, el 26% expresa su preferencia por la calidad

de los productos, el 22% prefiere la buena atencion y el 17% tiene preferencia

por la ubicacion del negocio. Los resultados demuestran que los clientes

prefieren esta copiadora por los precios y la calidad de trabajos que realizan

que les diferencia a los de la competencia.



10.¢Le gustaria que la copiadora D'SANTY’S comercialice productos

de bazar y papeleria?

CUADRO N° 24

NUEVOS PRODUCTOS

REFERENCIAS | FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 289 100%
No 00 0%
TOTAL 289 100%

FUENTE: Encuestas
ELABORACION: La Autora
GRAFICO N° 25
Nuevos productos
HSi
H No

ANALISIS E INTERPRETACION:

El 100% de los clientes expresan que estarian de acuerdo que la Copiadora
D'SANTY’S comercialice productos de bazar y papeleria. Esto le permitira a

la copiadora ampliar su mercado y mejorar su rentabilidad.



11.¢;La Copiadora D'SANTY’S realiza campafias de Publicidad?

CUADRO N° 25

PUBLICIDAD
REFERENCIAS | FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 0 0%
No 289 100%
TOTAL 289 100%
FUENTE: Encuestas
ELABORACION: La Autora
GRAFICO N° 26
Publicidad
M Si
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ANALISIS E INTERPRETACION:
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Segun los datos obtenidos el 100% de los encuestados manifiesta que no

conocen ningun tipo de publicidad realizada por la Copiadora D"SANTY’S.

Estas cifras demuestran que la Copiadora tiene que invertir mas en publicidad

y asi podra atraer nuevos clientes.
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12.,Como se enteré6 usted de la existencia de La Copiadora
D'SANTY’S?

CUADRO N° 26
EXISTENCIA DE LA COPIADORA

REFERENCIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Referencia 289 100%
Hojas con publicidad 0 0%
Radio 0 0%
Prensa escrita 0 0%
Television 0 0%
Internet 0 0%
TOTAL 289 100%

FUENTE: Encuestas
ELABORACION: La Autora

GRAFICO N° 27
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ANALISIS E INTERPRETACION:

Todos los clientes encuestados manifestaron que se enteraron de la existencia
de la Copiadora D"SANTY’S a través de referencias de amigos y familiares
que utilizaron los servicios de la Copiadora y obtuvieron resultados
satisfactorios.
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13.¢,Qué medio de comunicacion usted prefiere para que de La
Copiadora D"SANTY’S realice publicidad?

CUADRO N° 27
MEDIO DE COMUNICACION DE PREFERENCIA

REFERENCIA FRECUENCIA PORCENTAJE
Radio 81 28%
Prensa escrita 93 32%
Television 10 4%
Internet 105 36%
TOTAL 289 100%

FUENTE: Encuestas
ELABORACION: La Autora

GRAFICO N° 28
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ANALISIS E INTERPRETACION:

El 36% de los clientes informan que su medio de comunicacién de mayor
preferencia es el Internet, seguido del 32% quienes prefieren la prensa
escrita, el 28% prefiere la radioy el 4% prefiere la television. Los resultados
obtenidos demuestran que actualmente el medio de comunicacién de mayor
preferencia para las personas es el Internet, debido a que esta Copiadora no
dispone de una pagina web se evidencia una debilidad, en vista de que no se

esta aprovechando los avances tecnoldgicos.



14.:Ud. harecibido promociones en la Copiadora D"SANTY’S?

CUADRO N° 28

PROMOCIONES

REFERENCIAS | FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 0 0%
No 289 100%
TOTAL 289 100%

FUENTE: Encuestas
ELABORACION: La Autora
GRAFICO N° 29
Promociones
M Si
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ANALISIS E INTERPRETACION:
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El 100% de los clientes afirmaron que no han recibido promociones por parte

de la Copiadora D"SANTY’S.

Dado que la empresa no cuenta con ningun tipo de promociones, se considera

necesario emprender una campafia promocional que permita entregar

articulos a los clientes, con el objetivo de forjar un vinculo en la mente de los

clientes.
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15.Sefale las Copiadoras que usted visita a mas de la Copiadora

D’'SANTY’S.
CUADRO NF° 29
COMPETENCIA
REFERENCIAS | FRECUENCIA PORCENTAJE
ECUAPAPEL 60 21%
EJ COMPU 87 30%
GRAFICPLUS 35 12%
RECARGA FACIL 63 22%
OFFICENTER 44 15%
TOTAL 289 100%
FUENTE: Encuestas
ELABORACION: La Autora
GRAFICO N° 30
Competencia
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ANALISIS E INTERPRETACION:

El 30% de los clientes manifestaron que visitan EJ COMPU, el 22% a
RECARGA FACIL, el 21% también visita ECUPAPEL; que son las copiadoras
de mayor competencia y preferencia de los clientes, seguidas de
OFFICENTER con el 15% y GRAFICPLUS con el 12%. Las cifras confirman
que existen varios negocios que se dedican a esta clase de servicios que
presta la Copiadora D"SANTY’S, lo que da muestra de la competitividad del
mercado, por lo tanto es necesario la aplicacion de estrategias para mantener

y atraer a nuevos clientes.
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DIAGNOSTICO SITUACIONAL
ANALISIS EXTERNO DE LA COPIADORA D'SANTY’S

En el analisis externo se realiz6 un andlisis de los aspectos que la empresa no
puede controlar; pero que son muy importantes para determinar las diferentes
oportunidades y amenazas, y asi conocer el accionar de la copiadora

D'SANTY’S en la sociedad.

El desarrollo de la COPIADORA D'SANTY’S depende del entorno en el cual
forma parte, motivo por el cual se define la situacion de la copiadora, a través
del analisis de variables del entorno externo que tiene impacto sobre la gestion

de misma.
ANALISIS PEST

% FACTOR POLITICO

El actual Gobierno presidido por el Economista Rafael Correa y la Asamblea
Nacional, han implementado leyes que ayudan al sector empresarial al

desarrollo e innovacion dentro de su sector productivo.

CODIGO ORGANICO DE LA PRODUCCION, COMERCIO E INVERSIONES
Articulo 11.- Sistema de Innovacion, Capacitacion y Emprendimiento.- El
Consejo sectorial de la Produccion, anualmente disefiara un plan de
capacitacion técnica que servird como insumo vinculante para la planificacion

y priorizacion del sistema de innovacion, capacitacion y emprendimiento, en
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funcién de la Agenda de Transformacion Productiva y del Plan Nacional de

Desarrollo.

Del desarrollo empresarial de las micro, pequefias y medianas empresas
y de la democratizacion de la produccion.- Articulo 54.- Institucionalidad
y Competencias.- El consejo sectorial de la Produccion coordinara las
politicas de fomento y desarrollo de la Micro, Pequefia y Mediana Empresa
con los ministerios sectoriales en el dmbito de sus competencias. Para
determinar las politicas transversales de MYPIMES, el Consejo Sectorial de la
Produccion tendré las siguientes atribuciones y deberes.

a) Aprobar las politicas, planes, programas y proyectos recomendados por el
organismo ejecutor; asi como monitorear y evaluar la gestion de los entes
encargados de la ejecucién, considerando las particularidades culturales,
sociales, ambientales y particulares de cada zona articulando las medidas
necesarias para el apoyo técnico y financiero.

b) Formular, priorizar y coordinar acciones para el desarrollo sostenible de las
MIPYMES, asi como establecer el presupuesto anual para la implementacién
de todos los programas y planes que se prioricen en su seno;

c) Autorizar la creacion y supervisar el desarrollo de infraestructura
especializada en esta materia, tales como: centros de desarrollo MIPYMES,
centros de investigacion y desarrollo tecnolégico, incubadoras de empresas,

nodos de transferencia o laboratorios, que se requieran para fomentar, facilitar
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e impulsar el desarrollo productivo de estas empresas en concordancia con
las leyes pertinentes de cada sector;

d) Coordinar con los organismos especializados, publicos y privados,
programas de capacitacion, informacion, asistencia técnica y promocion
comercial, orientados a promover la participacion de las MIPYMES en el
comercio internacional;

e) Propiciar la participacion de universidades y centros de ensefianza local,
nacional e internacional, en el desarrollo de programas de emprendimiento y
produccion, en forma articulada con los sectores productivos, a fin de fortalecer
a las MIPYMES;

f) Promover la aplicacion de los principios, criterios necesarios para la
certificacion de la calidad en el ambito de las MIPYMES, determinados por la
autoridad competente en la materia;

g) Impulsar la implementacion de programas de produccion limpia y
responsabilidad social por parte de las MIPYMES,;

h) Impulsar la implementacién de herramientas de informacion y de desarrollo
organizacional, que apoyen la vinculacién entre las instituciones publicas y
privadas que participan en el desarrollo empresarial de las MIPYMES;

i) Coordinar con las instituciones del sector publico y privado, vinculadas con
el financiamiento empresarial, las acciones para facilitar el acceso al crédito

de las MIPYMES.
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Analisis:

Es importante destacar el factor politico, porque el Codigo Organico de la
Produccion ha implementado centros de desarrollo comunitario que aportan
un valor significativo y de apoyo para el sector empresarial para mejorar su
productividad a través de programas de financiamiento, capacitacion,
informacion, asistencia técnica y promocion comercial tanto para empresas
privadas como publicas, lo cual incentiva a la Copiadora D'SANTY’'S ha
aprovechar este nuevo sistema de innovacion, capacitacion y emprendimiento
para posicionarse en el mercado, lo cual representa una oportunidad para la

copiadora porque de esta manera puede mejorar su desarrollo empresarial.

<% FACTOR ECONOMICO

En este factor se analiz6 a las fuerzas econémicas que afectan la situacion

macroecondmica del pais, es decir, al estado general de la economia.

Las principales fuerzas econdémicas son la tasa de crecimiento del Producto

Interno Bruto, la tasa de inflacién, la tasa de interés, etc.

El Producto Interno Bruto (PIB), en el primer trimestre del afio en curso, fue de
USD 17.113 millones (a precios constantes) y su tasa variacion fue de -1,9%

respecto al trimestre anterior.

De acuerdo a los datos emitidos en el informe anual del Banco Central del

Ecuador (2016), el Gasto de Consumo Final del Gobierno presenté una
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variacion trimestral de -5,2% en relacion al cuarto trimestre del afio 2016,
consistente con la reduccién de gasto anunciada por el gobierno. Por su parte,
la Formacién Bruta de Capital Fijo, el Gasto de Consumo Final de los Hogares
y las Exportaciones de bienes y servicios presentan variaciones trimestrales
de -4%, -2.5% y -0.3%, respectivamente. En cuanto a las importaciones, en el

mismo periodo se redujeron en 4,9%, lo que favorece a la evolucién del PIB.

CUADRO N° 30
VARIACIONES DEL PIB
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De acuerdo a los informes realizados por el INEC y el Banco Central del
Ecuador, en agosto de 2016 el indice de Precios al Consumidor se ubic6 en
105,12; lo cual representa una variacion mensual de -0,16%. El mes anterior
dicha variacion fue de -0,09%, mientras que en agosto de 2015 se ubic6 en -

0,001%.
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CUADRO N° 31
INDICE DE PRECIOS AL CONSUMIDOR Y SUS VARIACIONES

pMes indice Inflacién Inflacién Inflacién
Mensual Anual Acumulada

ago-15 103,66 -0,001 % 4,14% 2,99%
sep-15 103,93 0,26% 3,78% 3,27%
oct-15 103,84 -0,09% 3,48% 3,1 7%
now-15 103,95 0,11 % 3,40% 3,28%
dic15 104,05 0,09% 3,38% 3,38%
ene-16 104,37 0,31 % 3,09% 0,31%
feb-16 104,51 0,1 4% 2,60% 0,45%
mar-16 104,65 0,1 4% 2,32% 0,58%
abr-16 104,97 0,31 % 1,78% 0,89%
mavy-16 105,01 0,03% 1,63% 0,92%
jun-16 105,38 0,36% 1,59% 1,29%
jul-16 105,29 -0,09% 1.58% 1,20%
ago-16 105,12 -0,16% 1,42% 1,04%
Fuente: indice de Precios al Consumidor (IPC).

Por su parte, la inflacién anual en agosto de 2016 fue de 1,42%, en el mes
anterior fue de 1,58% y la de agosto de 2015 se ubic6 en 4,14%.
La inflaciobn acumulada en agosto de 2016 se ubicé en 1,04%; en agosto de

2015 se ubic6 en 2,99%.

Al analizar la estructura de la inflacion y de la variacion mensual de los de
precios por regiones, se puede apreciar que las ciudades de la Sierra (-0,18%)
muestran variaciones mensuales -con signo negativo- mayores que las de la

Costa (-0,15%).
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CUADRO N° 32
ESTRUCTURA DE INDICES DE PRECIOS AL CONSUMIDOR POR
CIUDADES Y REGIONES

Ciudad (dice Wariacion Wariacion WVariacion
e nsual Anual Acumulada

DA T A 1 O, -0,63 %6 0,97 % 0,5 8%
AMNMBATO 104,72 -0,31 % 1,1 2% 0,42 %%
SANTO DOMIMNGO 1 05,51 -0,1 99 0,69%% 0,65 %%
LOJA 1 0,09 -0,1 B%% 0,63 % 0,41 6
aQulTo 104,83 -0,1 89 1 ,6569%% o,97 %%
PACH A LA 1 06,42 0,1 5% 2,16% 2,23%
ESMERALDAS 1 06,81 —O,1 O% 2,2 0% 1,97%
CUENCA 105,27 —0,03% 1,38% 0,18%
GUAYACQUIL 105,48 o,01 %46 1,54%% 1,38%
REG. COSTA 105,45 0,1 596 1,40%%6 1,28%6
REG. SIERRA 104,76 —0,1 B9% 1 ,49%%6 0,7 6%
MNACIOMN AL 105,12 -0,1 6%% 1,92 % 1,026 .
Fuente: indice de Precios al Consumidor (I1PC).

Las ciudades que presentaron una variacion inferior a la variacion mensual
nacional -en términos absolutos- fueron: Manta, Ambato, Santo Domingo, Loja

y Quito.

Ademas se analizé que la canasta del IPC esta conformada en 77,72% por
bienes y en un 22,28% por servicios. En agosto de 2016 los bienes

presentaron una variacion mensual de -0,36% y los servicios 0,10%.

CUADRO N° 33
BIENES Y SERVICIOS

1,60%
1,40%
1,20%
1,00%
0,80%
0,60%
e V\/\,—/\/ A
0,20% =2
0,00% S 0,10%
-0,20% \ D,16%
-0,40% -0,36%
-0,60%
- N S ST ST W W W W W W W W W W WO OO YOO Y O Yw
ot 2 oo S s > S ool 2o s > S5
BTEESEE 852238 E8EEEs=2®
—— . CNCS —— S OACOS Gen a
Fuente: indice de Precios al Consumidor (IPC).
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En el mes anterior la variacion mensual del grupo de bienes fue de -0,17%,
mientras que en agosto de 2015 la cifra fue de -0,15%. La variacion mensual
de la canasta de servicios, el mes anterior fue de 0,02% y hace un afio este

valor alcanzé el 0,20%.

Dentro de la canasta de investigacion del indice de Precios al Consumidor, el
57,94% de los productos corresponden a bienes cuyo precio de venta al

publico trae incorporado el componente del Impuesto al Valor Agregado (IVA).

En agosto de 2016, el grupo de productos gravados con IVA muestra una
variacion de -0,17%. Los bienes que no pagan IVA registraron una variaciéon

del indice de -0,15%.

El grupo de bienes no gravados con IVA por su parte registro el mes anterior
una variacion mensual de -0,07%, y en agosto del afio anterior esta cifra fue

de 0,08%.

CUADRO N° 34
BIENES CON IVA'Y SIN IVA

1,40%
1,20%
1,00%
0,80%

0,60% A »

0,40% ’\\f\\\

0.20% /\/ ‘,/\_/\

0,00% v ,\/V\/ﬁ/-\_\\
-0,20% = -0,15%

-0,40% -0,17%

e e T o T R I B B = B

dic-15
ene-16
feb-16
mar-16
abr-16
Jul-16
ago-16

| may-16
jun-16

3

Fuente: indice de Precios al Consumidor (IPC).
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A patrtir del calculo de la inflacion se debe integrar un conjunto de bienes y
servicios que consumen los hogares o tienen la probabilidad de consumir
mensualmente, a este conjunto lo denominamos canastas familiares. Se
distinguen dos tipos de canastas: la basica familiar en la que se incluyen 75
productos, y la vital que contiene 73 productos. El ingreso minimo mensual
(compuesto por las remuneraciones nominales y los sobresueldos
mensualizados; no incluye los fondos de reserva) que se considera en agosto
de 2016 es de 683,20 dodlares en una familia constituida por 4 miembros con

1,6 perceptores de ingresos de una remuneracion basica unificada.

Ademas se presentan datos de acuerdo a las Regulaciones del Banco Central
del Ecuador, el cual establece que La Tasa Activa Efectiva
Referencial corresponde a la tasa activa efectiva referencial del segmento
productivo corporativo que fue del 8,10% en el afio 2016 y del 8,02% para
Enero del 2017. Y La Tasa Pasiva Efectiva Referencial corresponde al
promedio pondera por monto, de las tasas de interés efectivas pasivas
remitidas por las entidades del sistema financiero nacional al Banco Central
del Ecuador, para todos los rangos de plazos la tasa del 2016 fue de 5,12% y

para Enero del 2017% es de 5,08%.

Analisis:

De lo analizado en este factor, se observa que el pais actualmente mantiene

una economia firme y de igual manera la provincia de Loja; la cual tiene el
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0,63% de elevacion en los precios ubicandose como la cuarta provincia de
economia estable en el pais, ademas de una tasa activa efectiva referencial
del 8,02% lo que representa una oportunidad para la copiadora D"SANTY’S,
ya que uno de los puntos mas importantes dentro del factor econémico es el
acceso a los créditos que puede tener la copiadora al momento de realizar una
inversion para ampliar sus instalaciones o adquirir nuevas maquinas de
impresion y copiado, porque de esta manera se puede llegar a nuevos clientes

e incrementar el volumen de las ventas.

% FACTOR SOCIAL

De acuerdo a las cifras citas por el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos
(INEC), el Ecuador tiene una poblacion de 14 millones 306 876 habitantes esto
quiere decir que el pais bordea una tasa de crecimiento intercensal anual de
1.52%, y la poblacién estimada segun el ultimo CENSO realizado en la ciudad
de Loja es de 214.000 habitantes, lo cual quiere decir que la ciudad de Loja es

una de las ciudades mas habitadas del pais.

Ademas los informes realizados por el INEC en cuanto a cobertura de
educacion, la provincia de Loja cuenta con el 75,85 %, mientras que Guaranda
es el canton con mayor cobertura de educacién con el 92,4% y Quito es el que

menos tiene con 56,6%.
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CUADRO N° 35
COBERTURA DE EDUCACION

QuITO e ——— 53

GUAYA UIL
CUENCA
SALINAS

IBARRA
AZOGUES
AMBATO
PORTOVIEJO
MACHALA
LOJA
LALALUINOA
RIOBAMBA
ORELLANA
TULCAN

BABAHOYO

LAMUKA

ESMERALDAS

ALFREDO BAQUERIZO MORENO
TENA

GUARANDA

Fuente: INEC

64,27

69,64
70,22
71,11

73,53
73,61
73,97
75,85
13,0
81,40
82,59
84,01
85,08
86,20
87,22
87,61
88,35
92,38

Ademas con se detalla que el 66,1% de la poblacién que estudia en la ciudad
de Loja se encuentra en educacion bésica, mientras el 16,4% estudia
bachillerato.

~ CUADRO N° 36
DISTRIBUCION DE LA POBLACION ESTUDIANTIL

Preescolar 2.3% 2.2% 2 .,3%
Educacion 69,9% 55,0% 66 ,1%
basica

Bachillerato 15,6% 18,9% 16 ,4%
Educacion 12,1% 23,9% 15 ,2%
superior

Total 100% 100% 100 %

Fuente: INEC
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Un factor cultural Importante dentro del mercado es que se ha vuelto
consumista por ello esto da una ventaja para un crecimiento constante de la
empresa dentro del mismo, debido a que los productos que se ofertan, en un
segmento de la poblacion tiende a estar en constante cambio con la tecnologia
sea necesario 0 innecesario para su vida cotidiana, a sabiendas que lo que
buscan las personas es comodidad y hacer cada dia el menor esfuerzo

posible.

Analisis:

Por lo anotado la cultura y el cambio social de la ciudad constituyen una
oportunidad para la copiadora D"SANTY’S, porque cuanto mas innove sus
servicios y sus productos mayor aceptacion tendra por el cambio social de la
ciudadania lojana y por las propias caracteristicas de los habitantes de la
ciudad de Loja que es una ciudad comercial y consumista por excelencia,
ademas que es el servicio de copiado es una herramienta importante en el
sector educativo y la Copiadora D"SANTY’S se encuentra ubicada en un lugar

céntrico y cerca de unidades educativas que pueden aprovechar este servicio.

< FACTOR TECNOLOGICO

La tecnologia es lo que estd moldeando mas drasticamente nuestro destino
ahora, para la comercializacion de cintas de impresion y rollos de facturacion,
es importante estar al dia en ella debido a que las maqguinas de impresion con

el tiempo son cambiadas por mayor tecnologia y por ende sus accesorios para
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impresion como las cintas de impresion y rollos de facturacion, deben ser
cambiadas para las nuevas caracteristicas, pero asi también varias empresas

todavia requieren de accesorios para modelos anteriores.

Por lo que es de esencial importancia renovar el portafolio de productos,
acorde con la nueva tecnologia que hay en el mercado y con las necesidades
de los clientes. Las nuevas tecnologias crean mercados y oportunidades

nuevas. Sin embargo cada tecnologia nueva sustituye a una tecnologia vieja.

La tecnologia también incide de manera directa en como son aprovechadas
para utilizarlas como herramientas para captar mas mercados y asi ampliar la
capacidad de comercializacion; una herramienta fundamental hoy en dia es el

internet y junto con ella las redes sociales.

Andlisis:

La copiadora D'SANTY'S posee una oportunidad porgue con la nueva
tecnologia existe la oportunidad de comercializar nuevos tipos de productos
que permitirdn entregar trabajos de copiado e impresion en menor tiempo y
con una mejor calidad, ademas de innovar adaptandose asi a las exigencias
del mercado como lo el uso de la tecnologia digital (internet y las redes
sociales) que le permitir4 a la copiadora D"SANTY’S llegar a mas clientes y

ampliar su capacidad de comercializacion.
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ANALISIS DE LAS CINCO FUERZAS DE PORTER

Para realizar un analisis adecuado del sector al que pertenece a la empresa
se utiliz6 el Modelo de Porter, con el fin de conocer a los competidores
potenciales, el poder de negociacion de los proveedores, el poder de
negociacion de los clientes, la rivalidad con sus competidores del sector y la

amenaza de los productos sustitutos. Como se detalla a continuacion:

GRAFICO N° 31
CINCO FUERZAS DE PORTER

COPIADORA
D'SANTY’'S

CLIENTES
Ciudadania en general.

PROVEEDORES COMPETIDORES AMENAZA DE NUEVOS
COMPETIDORES
e COPIADORA e EJCOMPU Aunque el sector se
DEL SUR e ECUPAPEL encuentra saturado, la
LA REFORMA e RECARGA FACIL amenaz_a de nuevos
CNT e OFFICENTER competidores se basa en
e GRAFICPLUS los bajos precios.
e GRAFIMUNDO
PRODUCTOS
SUSTITUTOS

No existen productos
sustitutos. Se basa en la
diferenciacion de calidad
del servicio y de los
trabajos ofrecidos.

Fuente: Copiadora D"SANTY’'S
Elaboracién: La Autora
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La COPIADORA D'SANTY'S se dedica a la prestacion de servicios de
copiado e impresion de trabajos y servicios de internet, cuyo campo de accién

en ventas es el sector céntrico de la ciudad de Loja.

% RIVALIDAD ENTRE COMPETIDORES

Factores clave de éxito como: Manejo de tecnologia en la empresa, Manejo
de Publicidad, Atencién al cliente , Manejo de promociones e incentivos,
Precios accesibles, Calidad del servicio, Variedad de cartera de productos,
Fidelizacion de clientes, Personal capacitado y Capacidades directivas del
gerente, se utilizaron para realizar el andlisis competitivo, dando como
resultado que la Copiadora D"SANTY’S tiene dos tipos de competencia directa
que son las pequefias copiadoras y papelerias que estdn a su mismo nivel
como son las copiadoras EJ COMPU, ECUPAPEL y RECARGA FACIL, que
son copiadoras que ofrecen los mismos servicios y la misma calidad de los
trabajos realizados, asi también se debe recalcar que en este mercado existe
la competencia indirecta de las empresas mas grandes que llevan afos en el
mercado y que ofrecen otra variedad de servicios como son la imprenta
GRAFICPLUS y OFFICENTER que poseen una gran infraestructura, tienen
mucho més capital para invertir, y en si, su cartera de clientes esta formada
por empresas muy conocidas, mientras que GRAFIMUNDO y EDISUR que

poseen una variedad en productos.
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CUADRO N° 37

COMPETENCIA
EMPRESA ACTIVIDAD
EJ COMPU Servicio de internet y copiado
ECUAPAPEL Venta de productos de papeleria

RECARGA FACIL Servicio de copiado, servicio de
recargas telefonicas.

GRAFICPLUS Imprenta
OFFICENTER Imprenta
GRAFIMUNDO Papeleria

EDISUR Papeleria

Fuente: Observacion Directa
Elaboraciéon: La Autora

Analisis:

Para la empresa las copiadoras pequefias son consideradas como
competencia debido a la similitud que existe con D"'SANTY’S en cuanto a
maquinaria, materiales utilizados, productos ofrecidos, precios, tiempo de
actividad en el mercado, tamafio de la empresa y capital, convirtiéndose en
una amenaza potencial, ya que las empresas grandes ya estan posesionadas

en el mercado local y tienen su cartera de clientes bien definidas.

Cabe recalcar que todos las copiadoras tienen una amenaza en comun, que
es la puntualidad al momento de entregar un trabajo a sus clientes, los cuales
no se entregan oportunamente sino retrasados, pero cuando son pequefios

los trabajos si los entregan a la fecha acordada.

<+ AMENAZAS DE ENTRADA DE NUEVOS COMPETIDORES

La rivalidad que existe entre los competidores se ve reflejada en el crecimiento

del mercado en los ultimos afios, ademas de la guerra de precios que presenta,
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sin que por lo general exista una diferenciacion de servicios o trabajos
ofrecidos al cliente de una y otra copiadora, haciendo de esta rivalidad muy
intensa ya que en el mercado hay grandes competidores que tienen la mayor
cantidad de clientes con un buen posicionamiento en el mercado, esto
evidencia que existen en la ciudad de Loja mas de 25 copiadoras entre
grandes y pequefas, lo cual intensifica el nivel de competencia siendo esto
necesaria la adaptacion de estrategias que permitan fidelidad al cliente, y
mejorar la posicion competitiva de la copiadora D'SANTY’S de la ciudad de

Loja.

Andlisis:

Debido a la variedad y cantidad de copiadoras en la ciudad de Loja puedo decir
que es una amenaza para la copiadora D"SANTY’S ya que el sector se
encuentra altamente saturado, también se puede recalcar que para ingresar a
este tipo de negocios se tiene que tener un buen financiamiento ya que las
maquinas son muy costosas y la competencia es muy dura, las empresas ya
existentes en el mercado local son muy cautelosas de dejar escapar sus
clientes y siempre estan buscando nuevos clientes, porque es casi imposible
ganar nuevos clientes. También cabe recalcar que hay algunas copiadoras en

la misma cuadra donde esta ubicada la empresa.
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% AMENAZA DE INGRESO DE PRODUCTOS SUSTITUTOS

La amenaza de productos sustitutos en este tipo de mercado esta muy
relacionado con la percepcion de calidad del producto final que el cliente
requiere al momento de mandar a realizar sus trabajos, ya que existen
diferentes clases de papeles que el duefio o encargado ofrece a sus cliente y
de ahi depende el precio que se le ofrezca ya pueden ser baratos de buena

calidad o de mala calidad todo depende lo que el cliente requiera.

Analisis:

En este caso se debe mencionar que no existen productos sustitutos, pero si
productos de menor calidad para abaratar los costos de produccion y asi poder
dejar mas econoémico a los clientes y para que genere mas ganancia a la
empresa todo depende de la calidad de impresion que se le ofrece al cliente;
por lo que constituye una amenaza para la copiadora ya que algunas
empresas de la localidad con el fin de abaratar los precios de sus trabajos
utilizan productos de mala calidad afectando a las copiadoras que utilizan

productos de calidad.

< PODER DE NEGOCIACION DE PROVEEDORES

La copiadora D"SANTY’S, durante todo su tiempo de actividad se ha ganado
y mantenido una buena reputacion con todos sus proveedores, debido a la
puntualidad de sus pagos, la cantidad de productos que adquiere y a que

demostrado ser una empresa que crece dia a dia.



84

CUADRO N° 38

PROVEEDORES
EMPRESA ACTIVIDAD
COPIADORA DEL  Papel, tintas.

SUR
LA REFORMA Esta empresa es la principal
distribuidora de toda clase de
papeleria en general.

CNT Ofrece el mas completo
portafolio de internet y
telefonia.

Fuente: Copiadora D'SANTY’S
Elaboraciéon: La Autora

En este punto cabe recalcar que todos los pedidos se deben realizar con
anticipacion, al menos con un dia o dos e anticipacion cuando son cantidades
grandes de papel o cartulina, y si son cantidades pequeias de material se las

va a retirar o la entrega es inmediata.

Andlisis:

Existe una buena relacién con los proveedores lo cual de cierta forma permite
controlar su poder de negociacion, por tal motivo la copiadora no se encuentra
amenazada por este factor, ya que cumple con todos los compromisos
asumidos puntualmente en lo que tiene que ver con los pagos a sus
proveedores, por lo tanto esta buena relacion que existe constituye una
oportunidad ya que la empresa cuenta con el respaldo de sus proveedores,
entregandole los suministros solicitados en el tiempo acordado por las dos

partes.
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<+ PODER DE NEGOCIACION DE LOS COMPRADORES

La copiadora D'SANTY’S cuenta con una amplia cartera de clientes, los
cuales reflejan y representan la razon de existencia y garantia de futuro de la
copiadora. Por eso, hoy en dia los clientes son el factor primordial para la
buena marcha de la empresa, siendo necesario para ello que la copiadora
D’SANTY’S oferte productos de excelente calidad, con precios bajos, agilidad
y rapidez en la entrega de los mismos.

Andlisis:

En esta fuerza cabe recalcar, que todos los clientes conseguidos, lo ha hecho
por recomendaciones de sus clientes debido a la calidad del servicio que
ofrece la copiadora D'SANTY’S, esto a su vez es una oportunidad que tiene
la empresa ya que son sus mismos clientes los que lo recomiendan por su
excelente calidad de servicio y sobre todo se caracteriza porque lo que ofrece

cumple.

MATRIZ DEL PERFIL COMPETITIVO BENCHMARKING

El procedimiento que se detalla a continuacion para la realizacién de la matriz
de perfil competitivo, se utilizé para todas las empresas competidoras que se
encuentran en la matriz de las 5 fuerzas de Porter la misma que ayudd a
establecer las fortalezas y debilidades de la competencia y asi poder
establecer estrategias adecuadas para la COPIADORA D'SANTY’'S, se
analizé factores claves para el éxito dandole valores y ponderando para tener

una idea de como esta la empresa frente a la competencia.



Nro

10

Factores Peso
Claves de
éxito

Tecnologia de 0,1
puntaen la
empresa
Publicidad 0,1
Atencion al 0,1
cliente
Manejo de 0,1
promociones
e incentivos
Precios 0,1
accesibles
Calidad del 0,1
servicio
Variedad de 0,1
cartera de
productos
Fidelizacion 0,1
de clientes
Personal 0,1
capacitado
Capacidades 0,1
directivas del
gerente
TOTAL 1

COPIADORA
D’SANTY’S
Valor Pond.
4 0,4
0,1
4 0,4
1 0,1
3 0,3
3 0,3
2 0,2
4 0,4
2 0,2
3 0,3
2,70

MATRIZ DE PERFIL COMPETITIVO DE LA COPIADORA D'SANTY’S DE LA CUIDAD DE LOJA
RECARGA FACIL

EJ COMPU
Valor Pond.
2 0,2
1 0,1
2 0,2
1 0,1
3 0,3
2 0,2
2 0,2
2 0,2
1 0,1
2 0,2
1,80

Fuente: Analisis de las 5 Fuerzas de Porter

Elaboracion: La autora

Calificativo:

1. Nada

2. Poco

3. Mucho 4. Excelente

CUADRO N° 39

MATRIZ DE PERFIL COMPETITIVO

ECUAPAPEL
Valor Pond.
2 0,2
0,1
3 0,3
1 0,1
2 0,2
2 0,2
3 0,3
3 0,3
1 0,1
3 0,3
2,10

Valor

3

Pond.

0,3

0,1

0,3

0,1

0,3

0,3

0,3

0,2

0,1

0,2

2,20

GRAFICPLUS
Valor Pond.
4 0,4
0,3
4 0,4
2 0,2
3 0,3
3 0,3
4 0,4
4 0,4
2 0,2
4 0,4
3,30

OFFICENTER
Valor Pond.
3 0,3
0,2
3 0,3
2 0,2
3 0,3
3 0,3
4 0,4
3 0,3
2 0,2
4 0,4
2,90

GRAFIMUNDO
Valor Pond.
1 0,1
0,1
3 0,3
2 0,2
3 0,3
3 0,3
3 0,3
3 0,3
3 0,3
3 0,3
2,50
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EDISUR

Valor Pond.

1

0,1

0,1

0,3

0,1

0,2

0,2

0,2

0,2

0,3

0,2

1,90
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Anélisis

Como resultado de la Matriz de Perfil Competitivo se puede verificar que
GRAFICPLUS con 3,30 y OFFICENTER con 2,90 son empresas que se
encuentran posicionadas en el mercado, seguidas de la COPIADORA
D'SANTY’S presenta un valor en la matriz de 2.70. Lo cual permite evidenciar
que de 7 empresas competidoras la COPIADORA D'SANTY’S se encuentra
en tercer lugar, lo que representa una buena posicibn ya que sobrepasa
aguellas empresas competidoras que presentan menores valores a esta como
son EJ COMPU con 1,80 y EDISUR con 1,90; etc. Por lo tanto la copiadora
debe estar preparada para posibles alternativas de la competencia, por lo que

se debe realizar estrategias para lograr mayor posicionamiento en el mercado.

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS (EFE)

En el andlisis de los factores externos de la COPIADORA D'SANTY’S se
evidencia una serie de factores tanto positivos como negativos, los cuales
permiten conocer el ambiente en el que se desenvuelve, para el desarrollo de
la Matriz EFE se considera los factores mas importantes para el desarrollo de

la copiadora.



OPORTUNIDADES

Programas de financiamiento,
capacitacion, informacion,
asistencia técnica y promocion
comercial que brinda el Estado
para el desarrollo empresarial
Estabilidad de indice de precios
para realizar inversiones
Ubicacion en un sector céntrico
con alta densidad poblacional
Comercializacién a través de
plataformas tecnolégicas
Proveedores locales

Total Oportunidades
AMENAZAS

Crecimiento de la competencia

Mercado altamente fragmentado
por la presencia de un buen
ndmero de competidores

Competencia que ofrece
productos a bajos costos

Costos elevados en maquinaria
de impresiones de Ultima
tecnologia

Total Amenazas
TOTAL PONDERADO

CUADRO N° 40
MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS (EFE)

Factor
Politico

Factor
Econdémico
Factor
Social
Factor
Tecnolégico
Cinco
Fuerzas de
Porter

Cinco
Fuerzas de
Porter
Cinco
Fuerzas de
Porter

Cinco
Fuerzas de
Porter
Cinco
Fuerzas de
Porter

Fuente: Analisis de los Factores Externos

Elaboracion: La autora

INTERPRETACION DE LA MATRIZ EFE

0,08

0,09
0,12
0,14

0,13

0,56

0,14

0,12

0,08

0,10

0,44
1,00

0,24

0,27
0,48
0,56

0,52

2,07

0,14

0,12

0,16

0,20

0,62
2,69
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Los resultados menores a 2.5 nos muestran que existe un predominio de

amenazas en la empresa, mientras que los valores mayores a 2.5 indican que

predominan las oportunidades. De acuerdo al analisis realizado a los factores
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externos de la Copiadora D"SANTY’S el valor ponderado de la Matriz EFE es
de 2.69, lo que permitié poder determinar que esta empresa cuenta con un alto
grado de oportunidades las cuales deben ser aprovechadas ya que pueden
contribuir de manera directa para el crecimiento y consolidaciéon de la

copiadora.

ANALISIS INTERNO

El analisis de los factores internos me permitio autoevaluar a la copiadora
D'SANTY’'S de la ciudad de Loja, con el proposito de tomar medidas
desarrolladas en el Plan Estratégico. Este analisis focaliza su atencion en las

fortalezas y debilidades que existe en la empresa.

RESENA HISTORICA DE LA COPIADORA D'SANTY’S

La copiadora, nace el 1ro de Abril del 2011, en la ciudad de Loja, fue fundada
por el Sr. Silvio Filemén Marin Bravo, que junto con su familia logré sacar
adelante a la copiadora, se dedic6 a la comercializacion de productos de

papeleria, utiles escolares, de oficina, etc.

La COPIADORA D'SANTY’S, esta ubicado en la ciudad de Loja en las calles
Imbabura 14-21 y Bolivar. Hasta la presente fecha se ha observado un
crecimiento, tanto en surtido de productos y servicios, como en las ventas
mensuales, ya que la experiencia en el mercado que se logré desde hace unos
cinco afos les ha permitido poder acceder a créditos directos con proveedores,
al mismo tiempo que les fue posible llegar a contar con una baja gama de

productos de papeleria.
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Actualmente la Copiadora D"SANTY’S cuenta con 6 empleados distribuidos

en diferentes areas segun los requerimientos de la misma.

CUADRO N° 41
PERSONAL DE LA COPIADORA D'SANTY’S

N° NOMBRE CARGO
1 Paull Espinoza Contador
2 Irene Romero Cajera
3 David Idrovo Cajero
4  Carlos Jiménez Vendedor
5 Fernando Astudillo Vendedor
6 Antonio Bustamante Bodeguero

Fuente: Copiadora D'SANTY’S
Elaboracion: La autora

La estructura organizativa de la empresa hasta el momento se ha aplicado de
forma empirica, teniendo en cuenta las necesidades de la copiadora y de los
clientes. De igual manera la filosofia empresarial se encuentra planteada

objetivamente.

MISION

Ser una empresa que se encarga de satisfacer y servir a nuestros clientes, a
través de sus necesidades, ofreciéndoles nuestros productos con la calidad,
excelencia, responsabilidad; y comprometidos con el desarrollo y progreso de

la ciudadania, y el entusiasmo de nuestros clientes y proveedores.

VISION
Ser una empresa de reconocido prestigio, con excelencia en ventas donde se
brinde productos de excelente calidad para mejorar continuamente en todas

las aéreas para el agrado de nuestros consumidores, comprometida con el
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servicio al cliente, la formacion integral del recurso humano. Y ser un ejemplo

para la sociedad a lo que se refiere un buen servicio.

VALORES

Calidad: Hacer lo que se debe hacer, bien desde el principio.

Compromiso: Demostrar vocacion de servicio y sentido de pertenencia frente

a la empresa, ejerciendo el liderazgo necesario para dar cumplimiento a los

objetivos de la organizacion.

POLITICAS

» La Copiadora D'SANTY’'S estard encaminada a entregar al usuario

productos y servicios de excelente calidad, con garantia.

» Buscar precios mas competitivos y de esta manera poder superar a la

competencia.

Entre los principales productos y Servicios que ofrecen estan:

Copias Blanco/Negro y a Color: Una copia es una transcripcion literal,
mMas o menos inmediata, de un texto anterior. El concepto de copia se
contrapone al de original porque, a diferencia de éste, no es ni
primigenia ni perfecta. Puede haber sido elaborada a partir del original
o de otra copia.

Impresiones Blanco/Negro y a Color: La impresion es el proceso y

resultado de reproducir textos e imagenes, tipicamente


http://www.ub.edu/contrataedium/taediumcast/ordit/cultura_escrita/iden_estructures_formals/la_tradicio_documental/iframes/i_glossari.htm
http://www.ub.edu/contrataedium/taediumcast/ordit/cultura_escrita/iden_estructures_formals/la_tradicio_documental/iframes/i_glossari.htm
https://es.wikipedia.org/wiki/Libro
https://es.wikipedia.org/wiki/Imagen
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con tinta sobre papel. Actualmente es posible imprimir sobre gran
diversidad de materiales, siendo necesario utilizar diferentes sistemas
de impresion en cada caso.

e Resmade Papel Bond: Las resmas de papel son hojas tamafio a4, de
75 gramos cada resma tiene 500 hojas ideal para todo tipo de impresion
especial para cybers impresiones y copiadoras.

e Cuadernos: Un cuaderno (también llamado cuadernillo, libreta,
libretilla, etc.) es un libro de pequefio o gran tamafio que se utiliza para
tomar notas, dibujar, escribir, hacer tareas o anadir apuntes.

e Servicio de Internet: Estos son aquellos que posee una serie de
servicios que, en mayor o menor medida, tienen que ver con las
funciones de informacion, comunicacion e entretenimiento. Algunos de
los servicios disponibles en Internet aparte de la Web, son el acceso

remoto a otros ordenadores.
BASE LEGAL

La Copiadora D"SANTY’S se basa en cumplir de caracter OBLIGATORIO el
siguiente: REGLAMENTO TECNICO ECUATORIANO RTE INEN 202

“EQUIPOS DE IMPRESION Y DIGITALIZACION”
OBJETO

1.1 Este Reglamento Técnico establece los requisitos de seguridad que deben

cumplir los equipos de impresion y digitalizacion, con el fin de prevenir los


https://es.wikipedia.org/wiki/Tinta
https://es.wikipedia.org/wiki/Papel
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riesgos para la seguridad y la vida del personal de la Copiadora, y asi mismo

evitar practicas que pueden inducir error en los usuarios.

CAMPO DE APLICACION

2.1 Este Reglamento Técnico se aplica a los siguientes equipos de impresion
y digitalizacién alimentados por la red, incluidos los equipos eléctricos de
oficina y equipos asociados, con una tension asignada maxima de 600 V que
se comercialicen en el Ecuador; sean estos de fabricacion nacional o

importados:

2.1.1 Impresoras
2.1.2 Fotocopiadoras

2.1.3 Equipos de facsimil (fax)

MACROLOCALIZACION
La COPIADORA D'SANTY’S se encuentra ubicada en el sector céntrico de la
ciudad de Loja, Zona sub Andina, a una altura de 800 a 2000 m.s.n.m., con

temperaturas promedios anuales de 18 a 24°C.
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GRAFICO N° 32
PLANO DE LA CIUDAD DE LOJA

Fuente: Unidad de Planificacién del Municipio de Loja

MICROLOCALIZACION

La COPIADORA D'SANTY’S se encuentra ubicada en las calles Imbabura 14

-21 y Bolivar, se encuentra a una cuadra del Colegio San Francisco.

GRAFICO N° 33

UBICACION DE LA COPIADORA D'SANTY’S
Calle Craito ) COPIADORA -

Caallle 1rr‘-L:|a!|,|ra
= yrobhalarsa -

fure Séirmous
Boiliv.ar

ang

[elelLaln

Iy

Calorm
Hotel Libertador

oN P Bl

Iy pAunicipio de Loja
FUENTE: Copjadora D’'SANTY’'S
ELABORACION: La Autora
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ANALISIS DEL MARKETING MIX DE LA COPIADORA D'SANTY’S
e PRODUCTO

En la copiadora D'SANTY’S se vende productos como hojas de papel bond,
cuadernos, etc., ademas cuenta con servicios de fotocopias, impresiones e
internet; brindando productos y servicios de buena calidad a bajos precios por
lo que es una fortaleza para la empresa; porque a la ciudadania que se le
brinda el servicio busca siempre la calidad y los bajos precios con una buena

presentacion.

CUADRO N° 42
PRODUCTOS DE LA COPIADORA D'SANTY’S

Copias XEROX

Impresiones

Blanco/Negro y Color

Resma de Papel Bond
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Cuadernos

Servicio de Internet

Fuente: Copiadora D"SANTY’S
Elaboraciéon: La autora

e PRECIO

El producto requiere de un precio que sea justo para las necesidades tanto de
la organizacion como del mercado; es por eso que la copiadora D"SANTY’S
cuenta con precios econdmicos y comodos para todas las clases sociales por
lo que deduzco que el precio en la copiadora es una fortaleza; ya que con los

precios que mantiene puede llegar a competir.
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CUADRO N° 43
LISTA DE PRECIOS

Copias Blanco/Negro Una copia $0,01
Copias a Color Una Copia $0,50
Impresion Blanco/Negro Una Impresién $0,05
Impresién a Color Una Impresién $0,15
Resma de Papel Bond Una Resma $ 4,50
Cuaderno Grapado uUno $0,30
Cuaderno Cosido Uno $0,90
Cuaderno Académico Junior Uno $0,60
Cuaderno Académico Universitario Uno $1,30
Servicio de Internet Media Hora $ 0,30
Servicio de Internet Una Hora $ 0,60

Fuente: Copiadora D"SANTY’S
Elaboraciéon: La autora

Para la cotizacion de anillados, libros y catalogos, el precio depende del tiraje,
namero de péaginas internas y a 1 color y a full color, tamafio final del libro,
calidad del papel, entre otros factores, es por ello que no es posible hacer

constar cada caso patrticular.

e PLAZA
La copiadora tiene una serie de clientes tanto instituciones privadas como
particulares, y publico en general que llegan o mandan a realizar sus trabajos
de forma rapida o acuerdos de fechas de entrega segun sea la necesidad del
cliente, debido a esto el canal de distribucién de la copiadora es directo al

cliente.
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GRAFICO N° 34
CANAL DE DISTRIBUCION

COPIADORA
D'SANTY’S

CLIENTES

Fuente: Copiadora D"SANTY’'S
Elaboracién: La autora

e PROMOCION

La copiadora D"SANTY’S no le brinda promociones a sus clientes, lo que

representa una debilidad para la empresa.
e PUBLICIDAD

La copiadora D'SANTY’S no realiza campafias de publicidad, lo que

representa una debilidad para la empresa.

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS (EFI)
El analisis interno de la COPIADORA D'SANTY’S me ayudara a conocer y
evaluar las debilidades y fortalezas que posee, para ello se realiz6 una

entrevista y una encuesta para saber cual es la situacién actual de la empresa.



FORTALEZAS

Tiene definida su
filosofia empresarial

Productos y servicios de

buena calidad
Buena atencién al
cliente

Precios econémicos

Infraestructura
adecuada

Total Fortalezas

DEBILIDADES

Falta de incentivos al
personal

Personal sin
capacitacion

Falta de promociones

Falta de publicidad

Falta de variedad de
productos
Total Debilidades

TOTAL PONDERADO

CUADRO N° 44
MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS

Preg. 2 y 3 Gerente;
Preg. 2 Empleados

Preg. 9 Empleados;
Preg. 4 Clientes
Preg. 5 Empleados;
Preg. 5 Clientes
Preg. 13 Gerente;
Preg. 7 Empleados;
Preg. 6 y 10 Clientes
Preg. 16 Gerente,
Preg. 11 Empleados;
Preg. 9 Clientes

Preg. 7 Gerente; Preg.

3 Empleados

Preg. 8 Gerente; Preg.

4 Empleados
Preg. 17 Gerente;
Preg. 12 Empleados;
Preg. 15 Clientes
Preg. 18 Gerente;
Preg. 13 Empleados;
Preg. 12 y 13 Clientes
Preg. 10 Clientes

Fuente: Andlisis de los Factores Internos

Elaboracién: La autora

INTERPRETACION DE LA MATRIZ EFI

0,09
0,15
0,11

0,12

0,08

0,55

0,10
0,09

0,11

0,08

0,07

0,45
1.00

3

0,27

0,60
0,33

0,48

0,24

1,92

0,20
0,09

0,22

0,08

0,07

0,66
2,58

99

La copiadora D"SANTY’S obtuvo un total ponderado de 2.58 lo cual indica que

las fortalezas identificadas permiten resaltar y aprovechar mejor los recursos

gue posee la copiadora. Cabe recalcar que la entidad no se encuentra lejos

del promedio, sin embargo no debe descuidar su manejo interno debiendo



100

enfocar sus esfuerzos por aplicar estrategias que aprovechen las fortalezas

internas y eviten las debilidades.

MATRIZ FODA

La informacion a ser utilizada en los cuadrantes de la matriz FODA proviene

de aquellos factores que se registraron en las matrices EFl y EFE.

CUADRO N° 45
MATRIZ FODA

Tiene definida su filosofia empresarial

Productos y servicios de buena calidad
Buena atencion al cliente
Precios econdmicos

Infraestructura adecuada

Programas de financiamiento, capacitacion,
informacién y asistencia técnica que brinda
el Estado para el desarrollo empresarial
Estabilidad de indice de precios para
realizar inversiones

Ubicacion en un sector céntrico con alta
densidad poblacional

Comercializacion a través de
plataformas tecnol6gicas

Proveedores locales

Falta de motivacion al personal
Personal sin capacitacion
Falta de promociones

Falta de publicidad

Falta de variedad de productos

FUENTE: Matrices EFl y Matrices EFE

ELABORACION: La Autora

Crecimiento de la competencia
Mercado altamente fragmentado por la
presencia de un buen nimero de
competidores

Competencia que ofrece productos a
bajos costos

Costos elevados en maquinaria de
impresiones de Ultima tecnologia

Se realiz6 una combinacién entre Fortalezas y Oportunidades, Debilidades y

Oportunidades, Fortalezas y Amenazas, Debilidades y Amenazas, y con estos

factores se ideé las estrategias tipo FO, FA, DO y DA



1. Programas de financiamiento, capacitacion,
informacidn y asistencia técnica que brinda el
Estado para el desarrollo empresarial

CUADRO N° 46

Tiene definida su filosofia
empresatrial

MATRIZ DE ALTO IMPACTO (FO, FA, DO, DA
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Falta de motivacion al personal

Productos y servicios de buena
calidad

2. Personal sin capacitacion

3. Buena atencioén al cliente

3. Falta de promociones

4. Precios econémicos

4. Falta de publicidad

2. Estabilidad de indice de precios para realizar
inversiones

3. Ubicacién en un sector céntrico con alta
densidad poblacional

4. Comercializacion a través de plataformas
tecnoldgicas

5. Proveedores locales

1. Crecimiento de la competencia

2. Mercado altamente fragmentado por la
presencia de un buen nimero de
competidores

3. Competencia que ofrece servicios a bajos
costos

4. Costos elevados en maquinaria de
impresiones de Ultima tecnologia

Infraestructura adecuada

Aumentar la participacion de
mercado ofreciendo el servicio de
copiado.

Fortalecer la calidad del servicio de
Impresiones y Copias que elabora
la Copiadora D"SANTY’S

Falta de variedad de productos

Establecer seminarios permanentes de
capacitacion y motivacion para todo el
personal de la copiadora para que
realicen sus actividades de manera
eficiente

Diseflar un plan de promociones y
publicidad para informar y persuadir a
los clientes respecto de los productos y
servicios que ofrece la copiadora.

Fuente: Cuadro N° 45
ELABORACION: La Autora
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g. DISCUSION

Una vez realizado el FODA de la COPIADORA D'SANTY’S, se considera de
vital importancia desarrollar un Plan Estratégico de Marketing, para
reestablecer su mision, vision, politicas y valores, ademas de disefiar la
propuesta de las estrategias, politicas, tacticas, metas, actividades,
responsables y presupuestos de los objetivos estratégicos planteados. Estos
objetivos estan establecidos en base a los requerimientos de la empresa,
procediendo a su desarrollo cualitativo y cuantitativo, para posteriormente
elaborar un presupuesto total del Plan Estratégico propuesto, el mismo que se

ejecutara en el periodo 2017 - 2021.

CUADRO N° 47
OBJETIVOS ESTRATEGICOS

OBJETIVO Aumentar la participacion de mercado
ESTRATEGICO 1 ofreciendo el servicio de copiado.

OBJETIVO Fortalecer la calidad del servicio de Impresiones
ESTRATEGICO 2 y Copias que elabora la Copiadora D"SANTY’S.

OBJETIVO Establecer seminarios permanentes de
ESTRATEGICO 3 capacitaciéon y motivacion para todo el personal

de la copiadora para que realicen sus
actividades de manera eficiente.

OBJETIVO Disefiar un plan de promociones y publicidad
ESTRATEGICO 4 para informar y persuadir a los clientes respecto
de los productos y servicios que ofrece la

copiadora.

FUENTE: Matriz de Alto Impacto FODA
ELABORACION: La Autora



PLAN A LARGO PLAZO

1. Aumentar la
participacion de mercado
ofreciendo servicio de
copiado

2. Fortalecer la calidad
del servicio de
Impresiones y Copias
que elaborala
Copiadora
D'SANTY’S.

3. Establecer seminarios
permanentes de
capacitacion y
motivacion para todo
el personal de la
copiadora para que
realicen sus
actividades de
manera eficiente.

CUADRO N° 48
ANO 2017

- Captar nuevos mercados con el fin de
aumentar las ventas.

-Mejorar de los servicios adicionales
ofrecidos a los clientes de la empresa.
-Mejorar los canales de comunicacion
con los clientes.

-Alta calidad de imagenes y disefios,
empleando material idéneo.

-Adquirir una nueva Copiadora RICHO
MPC-3502 y dos computadoras de
Gltima generacién.

-Desarrollar un plan de capacitacion
para los vendedores y despachadores,
con el objetivo de aumentar las ventas
y mejorar la relacion cliente-empresa.
-Establecer seminarios permanentes de
capacitacion y motivacion para todo el
personal de la empresa para que
realicen sus actividades de manera
eficiente.

-Promover el desarrollo personal y
profesional de los empleados mediante
incentivos laborales.

GERENTE
Sr. Silvio Marin Bravo

GERENTE
Sr. Silvio Marin Bravo

GERENTE
Sr. Silvio Marin Bravo

01 de Enero

02 de Abril

01 de Julio

31 de Marzo

28 de Junio

30 de Septiembre
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$ 1.000,00

$ 4.000,00

$ 1.320,00



4. Disefiar un plan de
promociones y
publicidad para
informar y persuadir a
los clientes respecto de
los productos y
servicios que ofrece la
copiadora.

ELABORACION: La Autora

-Ampliar la cartera de clientes de la
empresa a través de promociones y
descuentos constantes a los clientes de
la empresa.

-Incentivar a los clientes con regalos
como: camisetas, esferos o calendarios
por la compra de productos o servicios
de la copiadora.

-Realizar rifas de electrodomésticos y/o
articulos para el hogar, para incentivar
a los clientes de la copiadora.
-Elaborar una campafia publicitaria en
los medios locales y redes sociales con
el fin de dar a conocer la empresa e
incrementar clientes.

-Elaborar una pagina web de la
copiadora, con el fin de dar a conocer
mas los servicios que ofrece.

GERENTE
Sr. Silvio Marin Bravo

08 de Octubre

31 de Diciembre

TOTAL
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$ 1.680,00

$8.000,00



OBJETIVOS
ESTRATEGICOS

1. Aumentar la
participacion de
mercado ofreciendo
servicio de copiado

2. Fortalecer la calidad
del servicio de
Impresiones y Copias
que elabora la
Copiadora D'SANTY’S.

3. Establecer seminarios
permanentes de
capacitacion y
motivacién para todo el
personal de la
copiadora para que
realicen sus
actividades de manera
eficiente.

CUADRO N° 49
ANO 2018

PROYECTOS

- Captar nuevos mercados con el fin de
aumentar las ventas y mejorar las
utilidades, en un 5% anual.

-Mejorar de los servicios adicionales
ofrecidos a los clientes de la empresa.

-Alta calidad de imagenes y disefios,
empleando material idéneo.

-Desarrollar un plan de capacitacion
para los vendedores y despachadores,
con el objetivo de aumentar las ventas
y mejorar la relacion cliente-empresa.
-Establecer seminarios permanentes de
capacitacion y motivacion para todo el
personal de la empresa para que
realicen sus actividades de manera
eficiente.

-Promover el desarrollo personal y
profesional de los empleados mediante
incentivos laborales.

RESPONSABLE

GERENTE
Sr. Silvio Marin Bravo

GERENTE
Sr. Silvio Marin Bravo

GERENTE
Sr. Silvio Marin Bravo

FECHA DE
INICIO

15 de Enero

23 de Abril

9 de Julio

FECHA DE
CULMINACION

20 de Abril

22 de Junio

21 de Septiembre
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COSTO

$1.000,00

$2.000,00

$ 1.300,00



4. Disefiar un plan de
promociones y
publicidad para
informar y persuadir a
los clientes respecto de
los productos y
servicios que ofrece la
copiadora.

ELABORACION: La Autora

-Ampliar la cartera de clientes de la
empresa a través de promociones y
descuentos constantes a los clientes de
la empresa.

-Incentivar a los clientes con regalos
como: camisetas, esferos o calendarios
por la compra de productos o servicios
de la copiadora.

-Realizar rifas de electrodomésticos y/o
articulos para el hogar, para incentivar
a los clientes de la copiadora.
-Elaborar una campafia publicitaria en
los medios locales y redes sociales con
el fin de dar a conocer la empresa e
incrementar clientes.

-Elaborar una pagina web de la
copiadora, con el fin de dar a conocer
mas los servicios que ofrece.

GERENTE
Sr. Silvio Marin Bravo

1 de Enero

31 de Diciembre

TOTAL
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$1.500,00

$5.800,00



1. Aumentar la
participacion de
mercado ofreciendo
servicio de copiado.

2. Fortalecer la calidad
del servicio de
Impresiones y Copias
que elabora la
Copiadora D'SANTY’S.

3. Establecer seminarios

permanentes de
capacitacion y
motivacion para todo
el personal de la
copiadora para que
realicen sus
actividades de
manera eficiente.

CUADRO N° 50
ANO 2019

- Captar nuevos mercados con el fin de
aumentar las ventas y mejorar las
utilidades, en un 5% anual.

-Mejorar de los servicios adicionales
ofrecidos a los clientes de la empresa.

-Alta calidad de imagenes y disefios,
empleando material idéneo.

-Desarrollar un plan de capacitacion
para los vendedores y despachadores,
con el objetivo de aumentar las ventas
y mejorar la relacion cliente-empresa.
-Establecer seminarios permanentes de
capacitacion y motivacion para todo el
personal de la empresa para que
realicen sus actividades de manera
eficiente.

-Promover el desarrollo personal y
profesional de los empleados mediante
incentivos laborales.

GERENTE
Sr. Silvio Marin Bravo

GERENTE
Sr. Silvio Marin Bravo

GERENTE
Sr. Silvio Marin Bravo

10 de Enero

03 de Abril

01 de Julio

30 de Abril

30 de Junio

30 de Septiembre
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$1.000,00

$2.000,00

$ 1.000,00



4. Disefiar un plan de
promociones y
publicidad para
informar y persuadir a
los clientes respecto de
los productos y
servicios que ofrece la
copiadora.

ELABORACION: La Autora

-Ampliar la cartera de clientes de la
empresa a través de promociones y
descuentos constantes a los clientes de
la empresa.

-Incentivar a los clientes con regalos
como: camisetas, esferos o calendarios
por la compra de productos o servicios
de la copiadora.

-Realizar rifas de electrodomésticos y/o
articulos para el hogar, para incentivar
a los clientes de la copiadora.
-Elaborar una campafia publicitaria en
los medios locales y redes sociales con
el fin de dar a conocer la empresa e
incrementar clientes.

-Elaborar una pagina web de la
copiadora, con el fin de dar a conocer
mas los servicios que ofrece.

GERENTE
Sr. Silvio Marin Bravo

1 de Enero

31 de Diciembre

TOTAL

108

$1.000,00

$5.000,00



OBJETIVOS
ESTRATEGICOS

1. Aumentar la
participacion de
mercado ofreciendo
servicio de copiado

2. Fortalecer la calidad
del servicio de
Impresiones y Copias
que elabora la
Copiadora D'SANTY’S.

3. Establecer seminarios
permanentes de
capacitacion y
motivacién para todo
el personal de la
copiadora para que
realicen sus
actividades de
manera eficiente.

CUADRO N° 51
ANO 2020

PROYECTOS

- Captar nuevos mercados con el fin de
aumentar las ventas y mejorar las
utilidades, en un 5% anual.

-Mejorar de los servicios adicionales
ofrecidos a los clientes de la empresa.

-Alta calidad de imagenes y disefios,
empleando material idéneo.

-Desarrollar un plan de capacitacion
para los vendedores y despachadores,
con el objetivo de aumentar las ventas
y mejorar la relacion cliente-empresa.
-Establecer seminarios permanentes de
capacitacion y motivacion para todo el
personal de la empresa para que
realicen sus actividades de manera
eficiente.

-Promover el desarrollo personal y
profesional de los empleados mediante
incentivos laborales.

RESPONSABLE

GERENTE
Sr. Silvio Marin Bravo

GERENTE
Sr. Silvio Marin Bravo

GERENTE
Sr. Silvio Marin Bravo

FECHA DE
INICIO

05 de Enero

10 de Abril

01 de Agosto

FECHA DE
CULMINACION

28 de Marzo

28 de Julio

30 de Septiembre
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COSTO

$ 500,00

$1.000,00

$1.000,00



4. Disefar un plan de
promociones y
publicidad para
informar y persuadir a
los clientes respecto de
los productos y
servicios que ofrece la
copiadora.

ELABORACION: La Autora

-Ampliar la cartera de clientes de la
empresa a través de promociones y
descuentos constantes a los clientes de
la empresa.

-Incentivar a los clientes con regalos
como: camisetas, esferos o calendarios
por la compra de productos o servicios
de la copiadora.

-Realizar rifas de electrodomésticos y/o
articulos para el hogar, para incentivar
a los clientes de la copiadora.
-Elaborar una campafia publicitaria en
los medios locales y redes sociales con
el fin de dar a conocer la empresa e
incrementar clientes.

-Elaborar una pagina web de la
copiadora, con el fin de dar a conocer
mas los servicios que ofrece.

GERENTE
Sr. Silvio Marin Bravo

08 de Octubre

31 de Diciembre

TOTAL

110

$1.000,00

$3.500,00



1. Aumentar la
participacion de
mercado ofreciendo
servicio de copiado

2. Fortalecer la calidad
del servicio de
Impresiones y Copias
que elabora la
Copiadora D'SANTY’S.

3. Establecer seminarios

permanentes de
capacitacion y
motivacion para todo
el personal de la
copiadora para que
realicen sus
actividades de
manera eficiente.

CUADRO N° 52
ANO 2021

- Captar nuevos mercados con el fin de
aumentar las ventas y mejorar las
utilidades, en un 5% anual.

-Mejorar de los servicios adicionales
ofrecidos a los clientes de la empresa.

-Alta calidad de iméagenes y disefios,
empleando material idéneo.

-Desarrollar un plan de capacitacion
para los vendedores y despachadores,
con el objetivo de aumentar las ventas
y mejorar la relacion cliente-empresa.
-Establecer seminarios permanentes de
capacitacion y motivacion para todo el
personal de la empresa para que
realicen sus actividades de manera
eficiente.

-Promover el desarrollo personal y
profesional de los empleados mediante
incentivos laborales.

GERENTE
Sr. Silvio Marin Bravo

GERENTE
Sr. Silvio Marin Bravo

GERENTE
Sr. Silvio Marin Bravo

01 de Enero

01 de Marzo

01 de Junio

28 de Febrero

31 de Mayo

31 de Octubre

111

$ 500,00

$ 500,00

$ 1.000,00



4. Disefar un plan de
promociones y
publicidad para
informar y persuadir a
los clientes respecto de
los productos y
servicios que ofrece la
copiadora.

ELABORACION: La Autora

-Ampliar la cartera de clientes de la
empresa a través de promociones y
descuentos constantes a los clientes de
la empresa.

-Incentivar a los clientes con regalos
como: camisetas, esferos o calendarios
por la compra de productos o servicios
de la copiadora.

-Realizar rifas de electrodomésticos y/o
articulos para el hogar, para incentivar
a los clientes de la copiadora.
-Elaborar una campafia publicitaria en
los medios locales y redes sociales con
el fin de dar a conocer la empresa e
incrementar clientes.

-Elaborar una pagina web de la
copiadora, con el fin de dar a conocer
mas los servicios que ofrece.

GERENTE
Sr. Silvio Marin Bravo

01 de Enero

31 de Diciembre

TOTAL

112

$1.000,00

$3.000,00
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PLAN OPERATIVO ANUAL
PROPUESTA DE LA NUEVA FILOSOFIA INSTITUCIONAL PARA LA
COPIADORA D'SANTY’'S
Si bien la imprenta ya dispone de una mision, vision y valores se considera
necesario su reformulacion, con el proposito de alinear los objetivos

planteados, renovando los compromisos y responsabilidades con sus clientes.

Planteamiento de la vision
Conociendo que la vision es una declaracion de aspiracion de la copiadora a
mediano o largo plazo, es la imagen a futuro de como deseamos que sea la

copiadora y se la ha disefiado segun las expectativas y aspiraciones que tiene

el duefo. m

(D VISION PROPUESTA

Ser reconocida como una empresa lider en la prestacion de

servicios de copiado e impresion en el afio 2017, ofreciendo la més
amplia variedad de trabajos impresos de excelente calidad, precios
competitivos, reflejando en nuestra actividad un alto grado de

exigencia, profesionalismo y compromiso social que nos garantice

solidez financiera y crecimiento sostenible. y

\_/

Planteamiento de la Mision
La redaccion de la mision determina y detalla lo que es esencial, la razén de
ser o actividad de la empresa, los fines ultimos e intermedios para los cuales

fue creada y que otorgan sentido y valor a su existencia de actividad, partiendo
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de este concepto se procede a plantear la misidén de la copiadora D"SANTY’'S

de la ciudad de Loja.

o)

@

Somos una empresa especializada en la prestacion de servicios de
copiado e impresion de calidad al publico en general, mediante la
puntualidad, responsabilidad y compromiso en cada trabajo
realizado, con la finalidad de satisfacer las expectativas de todos y
cada uno de los clientes. y

MISION PROPUESTA

\_/

POLITICAS EMPRESARIALES

>

La calidad del servicio que se brinde a nuestros clientes permitira el
correcto desarrollo y crecimiento de la copiadora D"SANTY'S.

El personal deberd comprometerse al cumplimiento de la visién y misiéon
gue persiga la copiadora.

Los trabajos seran de alta calidad y con un alto nivel de nitidez en cada
copia e impresion que se realice.

En caso de presentarse trabajos que no cumplan con lo solicitado por
el cliente, se procedera a efectuar los cargos para el responsable.

Se efectuara evaluaciones permanentes para determinar el rendimiento
o desempeiio individual de los trabajadores.

Los clientes deberan dejar con anticipacion el trabajo que requieren al
menos con 24 horas dependiendo de la cantidad y tipo de trabajo que

requiera
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VALORES

>

Honestidad: Es la cualidad humana de nuestros empleados para
actuar de acuerdo como se piensay se siente en favor del cliente todos
los beneficios sean atendidos

Responsabilidad: Nos permite reflexionar, administrar, orientar y
valorar las consecuencias de los actos frente al cliente. Atenderle en los
tiempos requeridos por el cliente

Respeto: Refleja el amor y la pasion que entregan cada uno de los
integrantes de la empresa, para con los clientes, proveedores y entre la
misma organizacion interna.

Compromiso: Comportamiento responsable por parte de cada uno de
los empleados a trabajar a diario para alcanzar los objetivos
econdmicos y garantizar el éxito comercial a largo plazo.

Trabajo en Equipo: la habilidad de trabajar juntos para ser exitosos,
apoyandose en la experiencia y el conocimiento de los lideres y

colaboradores, unidos por un proposito coman.



116

OBJETIVO ESTRATEGICO N° 1

/\/

Aumentar la participacion de mercado ofreciendo el
servicio de copiado.

L \ L

PROBLEMA:

De acuerdo al analisis de los factores internos y externos que se realiz6 en la
Copiadora D'SANTY’S, esta no cuenta con estrategias que le permitan
aumentar el volumen de sus ventas, lo cual se convierte en una desventaja
porque cerca del negocio se encuentra diferentes establecimientos

educativos, lo que conlleva a que el negocio se encuentre limitado.

META:

% Incrementar en un 20% anual las ventas.

POLITICA:

+ Brindar calidad y garantia en el servicio.

ESTRATEGIA:

+ Captar nuevos mercados con el fin de aumentar las ventas.
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+ Mejorar de los servicios adicionales ofrecidos a los clientes de la
empresa.

+ Mejorar los canales de comunicacién con los clientes.

TACTICA:
+ Promover las ventas haciendo conocer la garantia del servicio.

+ Promover la venta con precios accesibles para los clientes.

ACTIVIDADES:

+ Realizar un andlisis de mercado para logar captar mayor clientela.

COSTO:

+ El presupuesto para implementar este objetivo es de $ 1.000,00

CUADRO N° 53
PRESUPUESTO DEL ESTUDIO DE MERCADO

DENOMINACION VALOR
Realizar un estudio de mercado 1.000,00
TOTAL 1.000,00

FUENTE: Investigacion Directa
ELABORACION: La autora

RESPONSABLE:
+ Gerente de la empresa
RESULTADOS ESPERADOS:

+ Atraer mayor numero de clientes y con ello, incrementar las ventas.



CUADRO N° 54
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O5jetivo 1: Aumentar la participacion de mercado ofreciendo el servicio de copiado.

PROBLEMA METAS POLITICA ESTRATEGIAS TACTICAS ACTIVIDAD PRESUPUESTO | RESPONSABLE | 'oULTADOS
De acuerdo al | Incremen | Brindar calidad Captar nuevos & Promover las | Realizar un $ 1.000,00 Gerente de la | Atraer mayor
andlisis de los | tar en un | y garantia en mercados con el ventas haciendo | estudio de empresa. namero de
factores internos | 20% el servicio. fin de aumentar conocer la | mercado para clientes y con
y externos que | anual las las ventas. garantia del | captar mayor ello,
se realizd en la | ventas. Mejorar de los servicio. clientela. incrementar
Copiadora servicios Promover la las ventas.
D'SANTY’S, adicionales venta con
esta no cuenta ofrecidos a los precios
con estrategias clientes de la accesibles para
que le permitan empresa. los clientes.
aumentar el Mejorar los
volumen de sus canales de
ventas, lo cual comunicacién

se convierte en
una desventaja
porque cerca del
negocio se
encuentra

diferentes

establecimientos
educativos, lo
que conlleva a
que el negocio
se encuentre
limitado.

con los clientes.

ELABORACION: La autora
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OBJETIVO ESTRATEGICO N° 2

/ \
—
Fortalecer la calidad del servicio de Impresiones y
Copias que elabora la Copiadora D"SANTY’S

L \ -

PROBLEMA:
La copiadora D"'SANTY’S cuenta con una buena calidad en el servicio de
impresiones graficas, pero debido al avance tecnoldgico la copiadora no ha

logrado implementar nuevas maquinas que le permitan mejorar su servicio.

META:
+ Posicionarse como la empresa lider en el mercado de la elaboracion de

Impresiones gréaficas y copias en la ciudad de Loja para el afio 2017.

POLITICA:
+ Entregar al usuario productos de Impresiones Gréficas y Copias
XEROX de excelente calidad, con garantia, a precios comodos y

acordes con la calidad del servicio grafico.

ESTRATEGIA:
+ Realizar trabajos o servicios adicionales a los de la empresa, para asi
aumentar y poder contar con un capital que permita adquirir maquinaria

nueva, con el proposito de satisfacer las necesidades de los mismos.
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TACTICA:

+ Elaboracion de los productos con altos indices de calidad.

ACTIVIDAD:
+ Adquirir una nueva Copiadora RICHO MPC-3502 y dos computadoras

de ultima generacion con el fin de satisfacer de mejor manera al cliente.

COSTO:

+ El presupuesto asignado a esta actividad asciende a $ 4.000,00

CUADRO N° 55
PRESUPUESTO PARA LA NUEVA FOTOCOPIADORA MULTIUSOS

DENOMINACION VALOR
Copiadora RICHO MPC-3502 y computadoras de 4.000,00
ltima generacion.
TOTAL 4.000,00

FUENTE: Proveedores de la Copiadora D"SANTY’S
ELABORACION: La autora

RESPONSABLE:

+ Gerente de la empresa.

RESULTADOS ESPERADOS:
+ Se obtendra trabajos con una mayor produccién de calidad y

nitidez en las impresiones gréficas.



CUADRO N° 56
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Oéietivo 2: Fortalecer la calidad del servicio de Impresiones y Copias que elabora la Copiadora D'SANTY’S

s A RESPONSAB RESULTADOS

PROBLEMA META POLITICA ESTRATEGIA TACTICA ACTIVIDADES PRESUPUESTO LE ESPERADOS
La copiadora | Posicionar | Entregar al | Realizar trabajos o | Elaboracion de los | Adquirir una $ 4.000,00 Gerente de | Se obtendra
D’SANTY’S se como la | usuario servicios productos con | nueva la empresa. trabajos con una
cuenta con | empresa productos de | adicionales a los | altos indices de | fotocopiadora mayor
una buena | lider en el | Impresiones de la empresa, | calidad. RICHO MPC- produccién  de
calidad en el | mercado Gréficas y | para asi aumentar 3502 y dos calidad y nitidez
servicio de | de la | Copias y poder contar con computadoras en las
impresiones elaboraci6 | XEROX de | un capital que de ultima impresiones
graficas, pero | n de | excelente permita  adquirir generacion el fin graficas.
debido al | Impresione | calidad, con | maquinaria nueva, de satisfacer de
avance s gréficas y | garantia, a | conel propésito de mejor manera al
tecnolégico la | copias en | precios satisfacer las cliente
copiadora no | la ciudad | comodos y | necesidades de
ha logrado | de Loja | acordes con la | los mismos.
implementar para el afio | calidad del
nuevas 2017. servicio
maquinas que grafico.

le permitan
mejorar su
servicio.

ELABORACION: La autora
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OBJETIVO ESTRATEGICO N° 3

Establecer seminarios permanentes de capacitacion y motivacion

paratodo el personal de la copiadora para que realicen sus
actividades de manera eficiente.

— \ L

PROBLEMA:

La copiadora D'SANTY’S no ha capacitado a su personal, dando como

consecuencia poca eficiencia de los empleados dentro de su area de trabajo.

METAS:

+ Incrementar la capacitacién en temas de ventas y servicio al cliente.

+ Mejorar la eficiencia del personal de ventas y servicio al cliente.

POLITICA:
+ Incentivar al personal con capacitaciones que les brinde mejor

desarrollo laboral y profesional.

ESTRATEGIA:

+ Planificar e implementar cursos de capacitaciéon constante en ventas y

servicio al cliente.



TACTICAS:

+ Contratar a los Centros de Capacitacion para seguir los talleres y

seminarios.

+ La capacitacion para todo el personal tendra una duracién de 40 horas

y se lo realizara en la jornada de la noche.

+ El programa de capacitacion se desarrollara dos veces al afio.

+ La capacitacion debera ser actualizada y permanente, para brindar un

servicio satisfactorio a los clientes de la empresa.

ACTIVIDADES:
+ Realizar un curso de capacitacion en ventas por afio.

+ Realizar un curso de capacitacion en servicio al cliente por afio.

COSTO:
+ El presupuesto para cumplir este objetivo asciende a $ 1.320,00

CUADRO N° 57
PRESUPUESTO DEL PLAN DE CAPACITACION

DETALLE Nro. de Cantidad Costo por Valor
empleados por afio persona Total
Curso de Técnicas 6 2 60 720.00
de Venta
Curso de Atencién 6 2 50 600.00
al Cliente
TOTAL $1.320,00

FUENTE: Instituto Sudamericano y SECAP
ELABORACION: La autora

RESPONSABLE:

+ Gerente de la empresa



RESULTADOS ESPERADOS:

+ Personal eficiente en la copiadora.

+ Clientes satisfechos con la atencién recibida la atencién al cliente.

PLAN DE CAPACITACION

CUADRO N° 58
SEMINARIO TALLER: TECNICAS DE VENTA
PARTICIPANTES | TODO EL PERSONAL DE LA COPIADORA

OBJETIVO Desarrollar las capacidades vinculadas a los
conocimientos Marketing y Técnicas de Venta.

Glosario:
CONTENIDOS e Técnicas de posicionamiento de productos y
servicios.
e Retencion de Clientes.
e Negociacion.
LUGAR Instituto Sudamericano

INVERSION USD $ 60,00 por persona incluye materiales de estudio
y certificado
FUENTE: Instituto Sudamericano
ELABORACION: La autora

CUADRO N° 59
SEMINARIO TALLER: ATENCION AL CLIENTE
PARTICIPANTES  TODO EL PERSONAL DE LA COPIADORA

OBJETIVO Desarrollar las capacidades de Atencién al Cliente
Glosario:
CONTENIDOS e Tipos de clientes.

e Expectativas del Cliente.
e Técnicas para la Atencion al Cliente.
e Servicio Post — Venta.

LUGAR SECAP

INVERSION USD $ 50,00 por persona incluye materiales de estudio
y certificado
FUENTE: SECAP
ELABORACION: La autora

124



CUADRO N° 60
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Oé]'etivo 3: Establecer seminarios permanentes de capacitacion y motivacion para todo el personal de la

copiadora para que realicen sus actividades de manera eficiente.

PROBLEMA METAS POLITICA | ESTRATEGIA TACTICA ACTIVIDADES PRESUPUESTO | RESPONSABLE RE%SP%'E%%OSS
La copiadora | # Mejorar la | Incentivar Planificar e [+ Contratar a los | %+ Realizar un $ 1.320,00 Gerente de la | % Personal
D'SANTY’S eficiencia | al personal | implementar Centros de curso de empresa. eficiente en la
no ha del con cursos de Capacitacion para capacitacion copiadora.
capacitado a personal capacitacio | capacitacion seguir los talleres y en ventas por
su personal, de ventas | nes que les | constante en seminarios. afio. + Clientes
dando como y servicio | brinde ventas y satisfechos
consecuenci al cliente. | mejor servicio al % La capacitacion | = Realizar un con la
a poca desarrollo cliente. para todo el curso de atencion
eficiencia de laboral vy personal tendra una capacitacion recibida la
+ Increment B . g .
los ar a profesional duracion de 40 en servicio al atencion  al
empleados capacitaci horas y se lo cliente por cliente.
dentro de su énp en realizard en la ano.
area de jornada de la noche.
. temas de
trabajo. ventas
as .y + El programa de
servicio al L2
X capacitacion se
cliente. .
desarrollara dos
veces al afio.
+ La capacitacion

debera ser
actualizada y
permanente, para

brindar un servicio
satisfactorio a los
clientes de la

empresa.

ELABORACION: La autora
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OBJETIVO ESTRATEGICO N° 4

e  —— —

Disefiar un plan de promociones y publicidad para informar y
persuadir a los clientes respecto de los productos y servicios
gue ofrece la copiadora.

T~

PROBLEMA:

Se determind que la copiadora D'SANTY'S no realiza promociones ni
publicidad para crear una imagen en los clientes, por lo cual est4 en desventaja
con la competencia ya que en la actualidad existen varios negocios que se

dedican a la misma actividad.

META:

+ Incrementar en un 20% anual las ventas.

+ Captar nuevos clientes.

POLITICA:

+ Efectuar publicidad constante en los principales medios de
comunicacion de acuerdo a las necesidades y preferencias de los
clientes.

+ Las promociones seran disefiadas de forma clara y precisa, y seran

aplicadas en forma permanente.
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ESTRATEGIA:
+ Cotizar proformas de los diversos medios de comunicacién como son:
prensa escrita y radios.
+ Realizar promociones para incrementar las ventas.
+ Otorgar una camiseta, un esfero o un calendario por la compra de

productos y servicios de la copiadora D"SANTY’S.

TACTICA:

+ Usar los medios de comunicacién de mayor frecuencia local.

+ La fuerza de ventas, sera la responsable de mantener una buena
comunicacion con los clientes dandoles a conocer desde el inicio hasta
el final todas las politicas promocionales.

+ Las camisetas, esferos, calendarios y boletos para la rifa seran
entregados a los clientes frecuentes de la copiadora.

+ Realizar la rifa de los electrodomésticos en el mes de Diciembre.

ACTIVIDADES:
+ Visitar a las empresas, clientes y posibles clientes para informar acerca
de los productos que ofrece la empresa y sus promociones.
+ Valorizar el precio de boletos para la rifa.
+ Cotizar precios de electrodomésticos y/o articulos para el hogar para

rifar entre los clientes, como premio a su fidelidad.
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+ Cotizar precios de camisetas, esferos y calendarios, para regalar a los
clientes por sus compras.

+ Crear una pagina web.

+ Difundir una cufia radial por semana.

+ Realizar publicidad a través de la produccion y distribucién de hojas

volantes.

COSTO:

+ El presupuesto para cumplir este objetivo asciende a $ 1,680.00

RESPONSABLE:

+ Gerente de la empresa

RESULTADOS ESPERADOS:
+ Atraer mayor nimero de clientes
+ Aumentar las ventas de la copiadora

CUADRO N° 61
PRESUPUESTO PARA LA CAMPANA PUBLICITARIA

DENOMINACION CANTIDAD VALOR VALOR VALOR

MESUAL ANUAL
Pagina web 1 $ 20,00 $ 20,00
Cuia Radio La 4 $ 10,00 $ 40,00 $ 480.00
Hechicera (4
mensuales) en el
horario de 5am a
8am.
Hojas volantes 1000 $ 0,05 $ 10,00 $ 50,00

TOTAL $550,00

FUENTE: Radio San Antonio, Imprenta Santiago.
ELABORACION: La autora
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CUADRO N° 62
PRESUPUESTO PARA EL PLAN PROMOCIONAL

DETALLE CANTIDAD VALOR TOTAL
UNITARIO
Camisetas 100 $ 5,00 $ 500,00
Esferos 300 $0,50 $ 150,00
Calendarios 300 $1,00 $ 300,00
TOTAL $ 950,00

FUENTE: Barricada Desing
ELABORACION: La autora

CUADRO N° 63
PRESUPUESTO PARA LA RIFA

DETALLE CANTIDAD VALOR TOTAL
UNITARIO
Microondas 1 $ 120,00 $ 120,00
Licuadora 1 $ 45,00 $ 40,00
Vajilla 1 $ 20,00 $ 20,00
TOTAL $ 180,00

FUENTE: Marcimex
ELABORACION: La autora

GRAFICO N° 35
MODELO HOJAS VOLANTES

/ COPIADORA D’.S'ANTY’S\

(f\'t Realizamos trabajos de consulia.
Copias Blanco/Negro

) ) Copias a Color

COPIADORA D"SANTY 'S Impresiones Blanco/ Negro
Trabajos 100% garantizados Impresiones a Color
Anillados

Servicio de infernet

d
/

Estamos ubicados en las calles

Imbabura 14-21 y Bolivar

=/

o




GRAFICO N° 36
MODELO CUNA RADIAL

S1 QUIERES CALIDAD Y PRECIOS BAJOS EN TODAS TUS COPIAS E
IMPRESIONES A COLOR Y BLANCO Y NEGRO.....NO DUDES
MAS.. .. LA COPIADORA D SANTY S TE OFRECE CALIDAD.

EN ELLA ENCONTRARAS ADEMAS PRODUCTOS DE BAZAR Y
PAPELERIA Y SERVICIO DE INTERNET.

“APROVECHA YAAAAAAAAAANT. ...

QUE ESPERAS ACUDE SIN FALTAI, ESTAMOS UBICADOS EN LAS
CALLES IMBABURA 14-21 Y BOLIVAR.

AHI TE ESTAREMOS ESPERANDO PARA ATENDERTE COMO TE
MERECES.

GRAFICO N° 37
MODELO CAMISETAS
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e

COPIADORA D"SANTY 'S

Trabajos 100% garantizados

ELABORACION: La autora

GRAFICO N° 38
MODELO DE ESFEROS

 COPIADORAD SANTY'S B—

(" COPIADORA D 'SANTY 'S

S 1007= garanhzados

(C COPIADORAD SANTY'S D

(& COPIADORA D SANTY 'S

 COPIADORAD SANTY 'S s IR0 )

Y

ELABORACION: La autora




] GRAFICO N° 39
PAGINA WEB: http://www.copiadora-DSANTYS.com

=

COPIADORA D SANTY 'S

Trabajos 100% garantizados

Inicio Productos - Precios *+ Quiénes somos - Ayuda - Contacto Rep. pedido

O Mi CUENTA (CERRAR SESION) C’ MIS ARTICULOS RECIENTES (2) 1 MI CESTA (D)

Le ayudamos a dar una buena imagen

« Cargue sus propio material grafico
« Miles de disefios disponibles

« Gran vanedad de articulos de papeleria a juego
.

Papel de carta estandar premium de 120g blanco P 4 ' ::‘:;\ h “(z
Comience aqui » "
COPIADORA D"SANTY"S

Trabajos 100% garantizados
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GRAFICO N° 40
MODELO DEL CALENDARIO
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OBjetivo 4: Disefiar un plan de promociones y publicidad parainformar y persuadir a los clientes respecto de los

productos y servicios que ofrece la copiadora. (PUBLICIDAD)

PROBLEMA METAS POLITICA ESTRATEGIA TACTICA ACTIVIDADES PRESUPUESTO | RESPONSABLE REESSPLIJE'E%%%S
Se determiné | # Incrementar | Efectuar Cotizar Contratar a los [+ Crear una $ 550,00 Gerente de la |+ Atraer
que la copiadora en un 20% | publicidad proformas de | Usar los medios pagina web. empresa. mayor
D'SANTY’S no anual las | constante en los | los  diversos | de comunicacion namero de
realiza ventas. principales medios | medios de | de mayor |+ Difundir una clientes
publicidad ni en de comunicacion | comunicacion | frecuencia local. cufia  radial
los medios de 4 Captar de acuerdo a las | como son: por semana. += Aumentar
comunicacion 'y NUEVOS neceS|danes y | prensa escrita las ventas
no cueljta con clientes preferenuas de | y radios. + Realizar de. la
una péagina web ) los clientes publicidad a copiadora

o redes sociales,
por lo cual esti
en desventaja

con la
competencia ya
que en la

actualidad el
internet es el
principal medio
de difusion de
cualquier
producto
empresa.

yl/o

través de la
produccion 'y
distribucion
de hojas
volantes.

ELABORACION: La autora
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OBjetivo 4: Disefiar un plan de promociones y publicidad parainformar y persuadir a los clientes respecto de los
productos y servicios que ofrece la copiadora. (PROMOCION)

PROBLEMA META POLITICA | ESTRATEGIAS TACTICAS ACTIVIDADES PRESUPUESTO | RESPONSABLE | RESULTADOS
La copiadora | Incrementa | Las + Realizar +«la fuerza de | = Visitar a las $1.130,00 Gerente de la | = Incrementar
D’'SANTY’S, | rlas ventas | promocion promociones ventas, serd la empresas, clientes empresa. la venta de
en la | enun 20%, | es seran para responsable de y posibles clientes los
actualidad ha | y asi | disefiadas incrementar las mantener una para informar productos
incrementad | contribuiral | de  forma ventas. buena acerca de los que ofrece la
0 sus ventas | sostenimie | clara y comunicacion con productos que copiadora
en un | nto y | precisa, Yy | = Otorgar una los clientes ofrece la empresa y D'SANTY’S.
porcentaje crecimient | seran camiseta, un dandoles a Sus promociones.
minimo, ya | o de la | aplicadas esfero o un conocer desde el + Lograr
que no | copiadora. | en forma calendario por la inicio hasta el final | % Valorizar el precio posicionami
cuenta con permanent compra de todas las politicas de boletos para la ento en el
las e. productos y promocionales. rifa. mercado
estrategias servicios de la lojano.
necesarias copiadora +las camisetas, | 4 Cotizar precios de
para  crear D'SANTY’S. esferos, electrodomésticos & Incrementar
una imagen calendarios y y/o articulos para el la cartera de
en los # Realizar rifas de boletos para la rifa hogar para rifar clientes.
clientes, para electrodoméstic seran entregados entre los clientes,
ello es os vyl articulos a los clientes como premio a su L Estimular la
necesario el para el hogar, frecuentes de la fidelidad. compra de
uso de un para incentivar copiadora. los
plan de la compra de _ ] 4 Cotizar precios de productos
promociones productos. + Realizar la rifa de camisetas, esferos en los
los . y calendarios, para clientes de la
electrodomesticos regalar a los copiadora.
en el mes de clientes por sus
Diciembre.

compras.

ELABORACION: La autora
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CUADRO N° 65
PRESUPUESTO TOTAL DEL PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING

OBJETIVOS ESTRATEGICOS COSTO
Aumentar la participacion de mercado $ 1.000,00
ofreciendo el servicio de copiado.

Fortalecer la calidad del servicio de $ 4.000,00

Impresiones y Copias que elabora la

Copiadora D"SANTY’S.

Establecer seminarios permanentes de $1.320,00
capacitacion y motivacion para todo el

personal de la copiadora para que realicen

sus actividades de manera eficiente.

Disefiar un plan de promociones Yy $ 1.680,00
publicidad para informar y persuadir a los

clientes respecto de los productos vy

servicios que ofrece la copiadora.

TOTAL $ 8.000,00

FUENTE: Investigacion Directa
ELABORACION: La Autora
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h. CONCLUSIONES

Al finalizar el presente trabajo de tesis y haber obtenidos los resultados

esperados, se concluye:

» Que la Copiadora D'SANTY’S no ha evaluado las condiciones del entorno
en que actualmente desarrolla sus actividades econémicas, motivo por el
cual se determind la necesidad desarrollar el presente estudio cuya
propuesta ayudara a establecer un mejor direccionamiento que le permita

cumplir con sus objetivos y alcanzar sus metas.

» El andlisis externo en la copiadora permitié definir las oportunidades y
amenazas, con lo que se construy0o la matriz EFE, en donde el total
ponderado es de 2.69, lo que indica que la copiadora si esta aprovechando

las oportunidades para minimizar el impacto de las amenazas.

» En el analisis interno de la copiadora se realiz6 el diagnéstico de la misma
y se determiné las fortalezas y debilidades de la misma, con lo cual se
elabor6 la matriz EFI que con la calificacion ponderada de 2.58, lo cual
implica que la copiadora es encuentra en un nivel estable pero necesita

mejorar y aprovechar sus fortalezas eficientemente.
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» Con el analisis interno y externo se construyo la matriz FODA que permitio
delimitar las oportunidades, amenazas, fortalezas y debilidades, con lo cual
se construyo la matriz de alto impacto y se realizo la combinacion FO, DO,

FA, DA obteniendo como resultado 4 objetivos estratégicos.

» Con la definicion de los objetivos estratégicos se elabor6 un Plan
Estratégico de Marketing para la Copiadora D"SANTY’S, de la ciudad de
Loja, que servira para que la organizacion capte nuevos clientes,

incremente sus ventas y genere mayor rentabilidad.

» Se establecié un presupuesto de $ 8.000,00 dolares americanos para
implementar el Plan Estratégico de Marketing para la Copiadora

D'SANTY’S.
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. RECOMENDACIONES

En base a los resultados obtenidos se recomienda lo siguiente:

» Efectuar de forma periddica el diagnostico situacional, ya que el entorno
actual de la copiadora se encuentra en constantes cambios, con el objetivo
de identificar de forma oportuna los diferentes factores criticos de éxito y
tomar decisiones eficaces para mejorar la posicion competitiva de la

copiadora.

» Evaluar la puesta en marcha de los diferentes planes propuestos, con la
finalidad de determinar su impacto en los resultados esperados para la

Copiadora D'SANTY’S, de la ciudad de Loja.

» Llegar a efectuar el Plan de Marketing propuesto, el cual ha sido formulado
atendiendo las necesidades de la Copiadora D'SANTY’S, de la ciudad de
la ciudad de Loja, enfocado a permitir el aprovechamiento de los recursos

para alcanzar la rentabilidad deseada.

» El presupuesto establecido para el presente Plan de Marketing, contiene
precios referenciales, por lo que se recomienda establece dentro de los

parametros establecidos con el fin de evitar un gasto excesivo.
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k. ANEXOS
ANEXO 1

FICHA RESUMEN

TEMA: “ELABORACION DE UN PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING

PARA LA COPIADORA D'SANTY'S DE LA CIUDAD DE LOJA’

PROBLEMATICA

Las organizaciones enfrentan dia a dia los avances tecnologicos, una
economia moderna que conlleva a cambios estratégicos y operativos
afrontando un clima de cambio, lo que trae consigo retos, mercados y
tecnologias donde las empresas buscan nuevos medios de competitividad con
productos innovadores de alta calidad y servicios mejorados. Esto conlleva a
gue muchas empresas no cuenten con la misma capacidad de innovacion y
posicionamiento en el mercado, dando asi inestabilidad econémica en el
desarrollo eficiente y eficaz de las organizaciones.

La competencia entre las copiadoras, cada dia se va haciendo mas aguda, lo
gue conduce a la respectiva busqueda de alternativas para mejorar e ir
acaparando mas clientes, manteniendo los clientes actuales y ampliando su
mercado, toda organizacion tiene que administrar con eficacia sus distintas
unidades siendo una de las areas mas importantes la de ventas, teniendo

como finalidad principal desarrollar estrategias de comercializacion
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basandose en las necesidades y deseos del cliente a través de actividades de
orden empresarial que conduzcan armonicamente los bienes y servicios desde
el productor hacia el usuario.

El éxito de estas empresas y el beneficio que reciban los inversionistas de la
actividad comercial, se basa en factores que de forma directa o indirecta,
influyen en el desenvolvimiento normal de la organizacion. Para controlar en
parte estos factores tanto internos como externos es necesario la realizacion
de estudios técnicos siendo uno de estos, la elaboracion de un Plan de
Marketing que permita desarrollar y aplicar una eficiente interrelacion de
mercadotecnia (producto, precio, plaza, promocién), encaminada a garantizar
el cumplimiento de los objetivos, metas y resultados a obtener por parte de la
empresa.

En la ciudad de Loja las empresas estan avanzando lentamente en materia de
Marketing, existen personas con gran vision de negocios que estan aplicando
empiricamente, dando como resultado que las empresas de Loja aun no estén
preparadas para el nuevo reto en esta nueva era. Otras empresas lojanas no
cuentan con un departamento de marketing debido a que desconocen las
ventajas y beneficios que pueden tener como resultado de un estudio de
mercado, ademas lo consideran un gasto innecesario, limitando el desarrollo
de la empresa en la ciudad, que no ha visto al cliente como un punto de
referencia y de trascendencia importante del éxito de la gestion, sino como un

departamento que no prioriza ninguna actividad productiva en especial, lo que
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trae como consecuencia un desequilibrio econdmico e inclusive la quiebra de
las empresas.

Especificamente en el campo comercial de la COPIADORA D'SANTY'S, se
ha determinado la siguiente problematica: que esta Empresa no ha logrado
desplazar a la competencia, como tampoco consagrarse ni posicionarse en el
mercado comercial de la localidad, su sistema de comercializacion no se
adapta a las normas exigidas a la administracion moderna. Por tal razén es de
vital importancia la “ELABORACION DE UN PLAN ESTRATEGICO DE

MARKETING PARA LA COPIADORA D'SANTY’S D LA CIUDAD DE LOJA".

OBJETIVOS
OBJETIVO GENERAL:

Realizar un Plan Estratégico de Marketing para la COPIADORA D'SANTY’S,

de la ciudad de Loja que permita lograr el desarrollo empresarial.
OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Realizar un diagnaéstico situacional para la COPIADORA D'SANTY’S.
e Realizar un andlisis de los factores externos e internos de la
COPIADORA D'SANTY’S.

e Elaborar y analizar la matriz FODA.
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e Presentar la propuesta del Plan Estratégico de Marketing para la

COPIADORA D'SANTY’S, en base a los objetivos estratégicos.

METODOLOGIA

La metodologia a aplicarse en el desarrollo de la presente investigacion sera

la siguiente:

e Método Inductivo: Es aquel que va de lo particular a lo general, es
decir establece un principio general una vez realizado el estudio y
andlisis de hechos y fendmenos en particular. Este método se aplicara
para formular, analizar e interpretar las encuestas, cuya informacién se
utilizard para ejecutar el plan estratégico propuesto para la empresa.

e Método Deductivo: Este método parte de datos generales, para
deducir, por medio del razonamiento légico, varias suposiciones; es
decir parte de verdades previamente establecidas como principio
general para luego aplicarlas a casos individuales y comprobar asi su
validez. Este método se aplicara para analizar conocimientos generales
sobre planeacion estratégica para luego aplicarlo adecuadamente en el

desarrollo de la investigacion.
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TECNICAS

Observacion Directa: Consiste en ver y oir hechos y fenbmenos que
se desean investigar. Esta técnica permitira observar a las personas,
hechos, fenbmenos, casos, objetos, acciones, situaciones, etc., con el
fin de obtener determinada informacion necesaria de la COPIADORA
D'SANTY’S de la ciudad de Loja.

La Entrevista: Consiste en obtener informacion de campo mediante el
mecanismo de la interaccién verbal, en la cual una persona solicita
informacion a otra sobre un determinado tema o problema. Estéa técnica
proporcionara informacion personal del propietario de la COPIADORA
D'SANTY’S., respecto a la problematica en la empresa, permitiendo
obtener datos sobre los puntos criticos de la empresa y tomar
decisiones de correccion.

Encuesta: Es un instrumento cuantitativo de investigacion social
mediante la consulta a un grupo de personas elegidas de forma
estadistica, realizada con ayuda de un cuestionario. Se disefiara dos
encuestas, una para los 1045 clientes de la Empresa y otra para los 6

trabajadores que elaboran en la misma.
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ANEXO 2

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
FACULTAD JURIDICA, SOCIAL Y ADMINISTRATIVA
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENCUESTA APLICADA AL PERSONAL DE LA COPIADORA D'SANTY’S

Con el fin de realizar mi tesis titulada “ELABORACION DE UN PLAN
ESTRATEGICO DE MARKETING PARA LA COPIADORA D'SANTY’S, DE LA
CIUDAD DE LOJA”, le pedimos muy comedidamente se digne contestar las
siguientes preguntas:

1. ¢Cudl es el cargo que desempeia?

2. ¢Conoce usted la mision y vision de la Copiadora D"SANTY’S?

Si ( )
No ( )
3. ¢La Copiadora D'SANTY’'S entrega incentivos laborales a sus
servidores?
Si ( )
No ( )

4. Durante su permanencia dentro de La Copiadora D'SANTY'S ha
recibido capacitacion sobre temas relacionados al marketing como para
mejorar u optimizar su rendimiento laboral dentro de la misma.

Si ( )
No ( )

5. ¢Como califica el servicio que presta la Copiadora D"SANTY’'S?

Excelente  ( )
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Bueno ( )

Regular ( )

Malo ( )

6. ¢Ha recibido quejas por parte de los clientes?

Muy frecuente ( )

Frecuente ( )
Devezencuando ( )

Nunca ( )

7. ¢ Como califica los precios de los servicios que brinda la copiadora?

Bajos en relacion a la competencia ( )
Iguales a la competencia ( )
Altos en relacion a la competencia ( )

8. ¢La Copiadora D"SANTY’S ofrece descuentos a sus clientes?
si ()
No ()
9. ¢ Cudles de los siguientes factores diferencian a la Copiadora D"SANTY’'S

del resto de empresas de la competencia?

Atencion al cliente ( )
Precio ( )
Calidad de productos y servicios ( )

10. ¢ La ubicacion de la Copiadora D"SANTY’S brinda facilidad de acceso
y comodidad a los clientes?

Si ( )
No ( )
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11. ¢ El espacio fisico de la copiadora es apropiado para el desarrollo de las
actividades?

Ssi ()
No ( )

12.¢La Copiadora D"SANTY’S ofrece promociones a sus clientes?

Si ( )
No ( )
13.¢La Copiadora D"SANTY’S realiza algun tipo de publicidad?

Si ()
No ()

GRACIAS
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ANEXO 3

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
FACULTAD JURIDICA, SOCIAL Y ADMINISTRATIVA
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENCUESTA APLICADA A LOS CLIENTES DE LA COPIADORA
D'SANTY’S

Con el fin de realizar mi tesis titulada “ELABORACION DE UN PLAN
ESTRATEGICO DE MARKETING PARA LA COPIADORA D'SANTY’S, DE LA
CIUDAD DE LOJA”, le pedimos muy comedidamente se digne contestar las
siguientes preguntas:

1. ¢Con qué frecuencia acude a realizar los trabajos en la Copiadora
D'SANTY'S?
Diario ( )
Semanal ( )
Mensual ( )
2. ¢Siempre que solicita los servicios de la Copiadora D'SANTY’S,

encuentra todo lo requerido por usted?

Siempre ( )
A veces ( )
Regularmente ( )

3. ¢COmo considera usted la calidad de los productos y servicios que
ofrece la Copiadora D"SANTY’S?
Excelentes ( )
Buenos ( )
Regulares ( )
Malos ( )
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4. ¢Cémo califica la atencion al cliente que presta la Copiadora

D'SANTY’'S

Excelente ( )
Buena ( )
Regular ( )
Mala ( )

5. ¢Como considera los precios de los productos y servicios de la

Copiadora D"SANTY’S en relacidon con otras Empresas?

Caros ( )
Iguales ( )
Mas economicos  ( )

6. ¢Cual es la forma de pago que usted utiliza?
Efectivo ( )
Crédito ( )
7. ¢Considera usted que la ubicacién de la Copiadora D'SANTY’S se
encuentra en un lugar de facil acceso?
si ()
No ()
8. ¢ El espacio de atencién para sus compras es adecuado?

Si ( )

No ( )

9. ¢Por qué usted prefiere los servicios de la Copiadora D"SANTY’ S?
Buena atencion (
Precios bajos (

Calidad de los productos (

N/ N’ N’ N

Ubicacion del negocio (
Variedad de productos  ( )
10. ¢ Le gustaria que la copiadora D"SANTY’S comercialice productos de

bazar y papeleria?
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12.

13.

14.

15.
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Si ( )

No ( )

¢La Copiadora D"SANTY’S realiza campafas de Publicidad?

si ()

No ()

¢, Como se enterd usted de la existencia de La Copiadora D"SANTY’S?

Referencia
Hojas con publicidad
Radio

Prensa escrita

AN AN AN N /N
N N’ N N N

Television

Internet ( )

¢ Qué medio de comunicacion usted prefiere para que de La Copiadora
D’SANTY’S realice publicidad?

Radio ( )

Prensa escrita ( )

Television ( )

Internet ( )

¢ Ud. ha recibido promociones en la COPIADORA D'SANTY’S?

si ()

No ()

Sefiale las Copiadoras que usted visita a mas de la Copiadora

D’ SANTY'S. ( )
ECUAPAPEL ( )
EJ COMPU ( )
GRAFICPLUS ( )
RECARGA FACIL ( )
OFFICENTER ( )

GRACIAS
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
FACULTAD JURIDICA, SOCIAL Y ADMINISTRATIVA
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENTREVISTA AL GERENTE DE LA COPIADORA D'SANTY’S

Con el fin de realizar mi tesis titulada “ELABORACION DE UN PLAN
ESTRATEGICO DE MARKETING PARA LA COPIADORA D'SANTY’S, DE LA
CIUDAD DE LOJA”, le pedimos muy comedidamente se digne contestar las
siguientes preguntas:

[EEN

. ¢, Desde cuando funciona la copiadora D"SANTY’S de la Ciudad de Loja?
2. Describa la misién de la empresa:

3. Describa la vision de la empresa:

4. ¢ Qué actividades realiza la empresa?

5. ¢ Cuenta con personal calificado?

6. ¢ Cuantos empleados trabajan en la empresa?

7. ¢ Brinda algun tipo de incentivo a sus empleados? ¢ Qué tipo?

8. ¢ Se capacita al personal de la empresa en temas referentes al Marketing?
¢En qué temas?

9. ¢ Cuantos clientes fijos posee actualmente?

10. ¢ Qué control efectia sobre sus productos?

11. ¢ Quiénes son sus principales proveedores?

12. ¢ En base a que parametros se fija el precio de los trabajos que realiza?
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13. ¢Los precios que actualmente ofrece a sus clientes son iguales a los de la
competencia?

14. ¢ Se ha definido porcentajes de descuento?

15. ¢La ubicacion de la copiadora D"SANTY’S brinda facilidad de acceso y
comodidad a los clientes?

16. ¢ El espacio fisico de las instalaciones es apropiado y brinda la comodidad
a los clientes?

17. ¢ Se ofrece promociones a los clientes? ¢De qué tipo?

18. ¢ Qué tipo de publicidad se utiliza para difundir la imagen de la copiadora?
19. ¢(Sefale las copiadoras que usted considere representan mayor

competencia para la copiadora D"SANTY'S?
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