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a. TITULO

“PLAN DE MARKETING PARA LA EMPRESA DE INTERNET
(NANGARITZA.NET) DE LA CIUDAD DE GUAYZIMI, PROVINCIA DE

ZAMORA CHINCHIPE, PARA EL ANO 2016”



b. RESUMEN

Elaborar un Plan de Marketing para la empresa de internet
“‘Nangaritza.Net” de la ciudad de Guayzimi, canton Nangaritza, Provincia
de Zamora Chinchipe, es el objetivo general trazado para el desarrollo del
presente trabajo de titulacion, los objetivos especificos que se plantearon
son: Diagnosticar el estado situacional de la empresa de internet
“Nangaritza.Net” de la ciudad de Guayzimi, cantdon Nangaritza. Analizar el
entorno, el dmbito geografico, area de influencia, la competencia, las
empresas proveedoras, clientes potenciales, como figura que intervienen
en el proceso de compra y venta. Realizar la matriz FODA y de Alto
Impacto de la empresa “Nangaritza.Net”. Proponer los objetivos
estratégicos para empresa “Nangaritza.Net”, y Elaborar el presupuesto del

plan de marketing, para el afio 2016-2017.

Para alcanzar los objetivos y para la recopilacion de la informacién, se
empled métodos y técnicas de investigacion cientifica; los métodos que se
utilizé son el inductivo, deductivo, estadistico, descriptivo y analitico,
acompafado de esto las técnicas de investigacion empleadas fueron la

observacién directa, la entrevista y por altimo la encuesta.

En los resultados se realiz6 un diagnostico situacional de la empresa
“Nangaritza.Net”, de la ciudad de Guayzimi, canton Nangaritza;

Seguidamente se realizé el analisis interno de la empresa objeto de



estudio en base a la informacion obtenida, de las encuestas aplicadas a 5
empleados y 320 clientes de la empresa “Nangaritza.Net”, y la entrevista
realizada a la Gerente, donde se identificaron las principales fortalezas y
debilidades de la empresa. Informacion que permitié establecer la matriz
MEFI, misma que arroja un valor ponderado de 2,41; lo cual permite

concluir que las debilidades superan a las fortalezas.

Luego se realiz6 un andlisis externo donde se estudiaron los factores
econdémico, politico, social, ambiental y tecnolégico, asi como también, se
realizé un andlisis de las cinco fuerzas de PORTER y su incidencia directa
e indirecta en el normal desenvolvimiento de empresa “Nangaritza.Net”,
logrando de esta manera identificar las principales oportunidades y
amenazas. Esta informacién permitié establecer la matriz MEFE, en la que
se determina un valor ponderado de 2,28; del cual se infiere que las

amenazas superan a las oportunidades.

Posteriormente se realizé la matriz FODA, y la de Alto Impacto, cuyo

analisis permitio establecer las estrategias FO, FA, DO, DA.

En la discusion se encuentra el plan operativo, el presupuesto, y los
indicadores de gestion para medir el cumplimiento del Plan de Marketing
para la empresa de Internet “Nangaritza.Net”; mismos que constituyen la

base solida sobre la cual se cimento el desarrollo del presente estudio.



De acuerdo a la matriz de alto impacto se determina que los objetivos
estratégicos que se plantean son: Implementar nuevas campafias
publicitarias para la empresa. Ofrecer el servicio de entrega a domicilio
para incrementar las ventas de la empresa de Internet “Nangaritza.net”.
Capacitar a los empleados de la empresa de Internet “Nangaritza.net”, con
el objeto de ser mas eficientes en la prestacion de los servicios. Realizar
un plan de incentivos para el personal, de manera que se sientan
comprometidos a cumplir con la mision y vision de la empresa de Internet

“Nangaritza.net”.

A través de los indicadores de verificacion de resultados se determina que
estos podran ser implementados a partir del afio 2016 y se tendra
resultados como el de lograr un mayor conocimiento de parte de la
poblacion de la empresa Nangaritza.Net. La implementacién del plan de
marketing requiere un monto de USD 5.175,90 délares los que seran

financiados a través de un préstamo bancario.

El trabajo se concluye, de acuerdo al diagnostico realizado, la empresa
posee debilidades y amenazas que superar las fortalezas y oportunidades
respectivamente, para ello se establecieron estrategias que permitan
mejorar a la empresa internamente especialmente en cuanto a la
capacitacion y motivacion del Talento humano y externamente, en cuantos

al incremento de las ventas y de la cartera de clientes.



ABSTRACT

Prepare a Marketing Plan for the Internet company "Nangaritza.Net" of the
city of Guayzimi, Canton Nangaritza, Province of Zamora Chinchipe, is the
general objective outlined for the development of the present title work, the
specific objectives that were raised are : Diagnose the situational status of
the Internet company "Nangaritza.Net" of the city of Guayzimi, canton
Nangaritza. Analyze the environment, the geographical scope, area of

influence, competition, suppliers, potential customers, as a figure involved
in the buying and selling process. Make the SWOT and High Impact matrix
of the company "Nangaritza.Net". Propose the strategic objectives for
company "Nangaritza.Net", and Prepare the marketing plan budget, for the

year 2016-2017.

To achieve the objectives and for the collection of information, methods
and techniques of scientific research were used; The methods used were
inductive, deductive, statistical, descriptive and analytical, accompanied by
the research techniques used were direct observation, interview and finally

the survey.

In the results, a situational diagnosis was made of the company
"Nangaritza.Net", from the city of Guayzimi, canton Nangaritza; The
internal analysis of the company under study was then carried out based
on the information obtained, the surveys applied to 5 employees and 320

clients of the company "Nangaritza.Net", and the interview with the



Manager, where the main strengths and weaknesses of the company.
Information that allowed to establish the MEFI matrix, which yields a
weighted value of 2.41; which allows us to conclude that the weaknesses

surpass the strengths.

Then an external analysis was carried out where the economic, political,
social, environmental and technological factors were studied, as well as an
analysis of the five forces of PORTER and its direct and indirect impact on
the normal development of the company "Nangaritza. Net ", thus achieving
to identify the main opportunities and threats. This information allowed to
establish the MEFE matrix, in which a weighted value of 2.28 is
determined; from which it is inferred that the threats outweigh the

opportunities.

Subsequently the SWOT matrix was made, and the High Impact, whose

analysis allowed to establish the strategies FO, FA, DO, DA.

The discussion includes the operating plan, budget, and management
indicators to measure compliance with the Marketing Plan for the Internet
company "Nangaritza.Net"; which constitute the solid basis on which the

development of the present study is based.

According to the high impact matrix, it is determined that the strategic

objectives are: Implement new advertising campaigns for the company.



Offer the home delivery service to increase the sales of the Internet
company "Nangaritza.net". Train the employees of the Internet company
"Nangaritza.net", in order to be more efficient in the provision of services.
Carry out an incentive plan for the staff, so that they feel committed to

fulfilling the mission and vision of the Internet company "Nangaritza.net".

Through the indicators of verification of results it is determined that these
can be implemented as of 2016 and will have results such as achieving
greater knowledge on the part of the Nangaritza.Net company population.
The implementation of the marketing plan requires an amount of USD

5.175,90 which will be financed through a bank loan.

The work is concluded, according to the diagnosis made, the company has
weaknesses and threats that overcome the strengths and opportunities
respectively, for which strategies were established to improve the
company internally spatially in terms of training and motivation of human
talent and externally , in how much to increase sales and customer

portfolio



c. INTRODUCCION

La empresa de Internet “Nangaritza.Net”, nace como una idea innovadora
y con la finalidad de satisfacer la demanda por este servicio en la ciudad
de Guayzimi, bajo el auspicio de su propietario Ing. Fredy Gonzélez, el
que en el aiflo 2011, decide abrir las puertas de este local para beneficio

de la poblacion de Guayzimi.

Con la aplicacion del Plan de Marketing para la empresa de internet
“‘Nangaritza.Net”, de la ciudad de Guayzimi, canton Nangaritza, se
pretende ofrecer a la Gerencia una herramienta que le permita mejorar la
gestidbn administrativa, financiera y contribuir a una acertada toma de
decisiones, lograr mejorar la organizacion para optimizar los recursos
materiales y financieros, asi mismo, darle la debida importancia al talento
humano con el fin de que el servicio que ofrece a las familias de la ciudad

de Guayzimi, cantén Nangaritza sea de eficiencia, calidad y calidez.

Para la realizacion de la investigacion se utiliza distintos métodos
investigativo como el inductivo, deductivo, el descriptivo, estadistico,
analitico, asi como los instrumentos de recoleccion de datos como las

encuestas aplicadas a clientes internos y externos.

El presente trabajo de Investigacion se encuentra estructurado de acuerdo
a lo que determina el Art. N° 151 del Régimen Académico de la

Universidad Nacional de Lojay en él se incluye: El Titulo de investigacion;



en forma posterior se expone el resumen con su correspondiente
traduccion al inglés; la introduccion consiste en el detalle de lo que el
lector encontrara en el informe de tesis; una parte fundamental la
constituye la revision de literatura, en la que se fundamenta toda la
teoria sobre los estudios a efectuarse, los materiales y métodos
permiten tener una guia de desarrollo del trabajo; los resultados
constituyen el analisis de la informacion recolectada a través de los
instrumentos; la discusion de resultados comprende los datos que
facilitan la propuesta; en las conclusiones se establece a lo que llega la
investigadora para luego establecer las recomendaciones finalmente se

presenta la bibliografia y anexos.
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d. REVISION DE LITERATURA

Marco Referencial
Concepto de internet

Internet es un conjunto descentralizado de redes de comunicacién
interconectadas, garantizando que las redes que la componen funcionen como
una sola de manera que puedan intercambiar datos entre ellas con alcance
mundial. Esta conexién puede implementarse mediante cable, linea telefénica o
mediante ondas en el caso de una conexion inalambrica (Tipantufia, 2013)

Asi mismo segun Gonzélez (2013), el internet es “un conjunto de
hardware (ordenadores interconectados por via telefénica o digital) y
software (protocolos y lenguajes) que intercambian informacién con
diversos fines como comunicacion, entretenimiento, investigacion” (Pag.

34).

Importancia del internet

Uno de los mayores beneficios de internet es que nos da muchas y muy rapidas
maneras de comunicarnos. En la era digital, el internet se ha convertido en una
herramienta muy importante para la comunicacién. La tecnologia y el internet
brindan muchas opciones para mantenerte informado de lo que sucede en el
mundo, o para platicar con familiares y amigos que viven cerca, o muy lejos de ti,
desde la comodidad de tu hogar (Sense, 2016).

Internet banda ancha

La Banda Ancha puede ser entendida como una conexién a Internet en forma
permanente, permitiendo al usuario estar siempre "en linea", a velocidades que
le permiten obtener y proporcionar informacién multimedia interactivamente y
acceder a diversas aplicaciones y servicios, tipicamente a velocidades de bajada
iguales o mayores a 256 Kbps (Rangel, 2013, pag. 12).
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Estructura de unared de banda ancha

La estructura actual de las redes de telecomunicaciones de Banda Ancha para el acceso
a Internet comprende:

e Enlaces de Salida a Internet: enlaces de alta velocidad que permiten
interconectar la red del ISP con Internet.
¢ Red de Telecomunicaciones del ISP conformada por:

- Ndcleo de la Red: estd compuesto principalmente por redes y equipos de
conmutacion de paquetes de alta capacidad y velocidad, que permiten
concentrar el tréfico de todos los usuarios de la red y encaminar los datos desde
y hacia Internet, a través de los enlaces internacionales.

- Red de Transporte: consiste en la infraestructura, medios de transmision y
equipos necesarios para transportar las sefiales de telecomunicaciones. Esta red
esta constituida por enlaces que unen distintas zonas de una misma ciudad, asi
como las diversas regiones y provincias del pais, y utiliza principalmente tres
clases de medios de transporte: fibra Gptica, enlaces microondas y enlaces
satelitales.

- Red de Acceso: consiste en la infraestructura, equipos de telecomunicaciones y
medios de acceso necesarios para conectar los terminales de los usuarios con la
red. Esta red tiene un alcance corto de pocos kilbmetros (generalmente dentro
de un distrito), y utiliza principalmente alguna de las siguientes tecnologias:
ADSL, DOCSIS, WiMax, UMTS, HSPA, VSAT y/o lineas dedicadas (Rangel,
2013, pags. 12-13)

El Router

En redes de conmutacion por paquetes, como Internet, el router es un dispositivo
0, en algunos casos, un software en la computadora que determina el siguiente
punto de la red a la que se reenviara el paquete para que llegue a su destino. El
router o enrutador esta conectado, por lo menos, a dos redes y decide qué
camino recorrera cada paquete de informacion en funcién del entendimiento que
tenga en cada momento del estado en que se encuentran las redes a las que
esta conectado. El router est4 ubicado en cualquier pasarela (alli donde una red
conecta con otra), incluyendo cada punto de presencia en Internet. A menudo, el
router forma parte del conmutador (o switch) de una red. El router puede crear o
mantener una tabla de caminos disponibles y las condiciones en que se
encuentran, y usar esta informacion junto con algoritmos de distancia y costo
para determinar la mejor ruta a seguir por cada paquete. Normalmente, un
paquete puede atravesar varios puntos de red con router antes de llegar a su
destino. El routing es una funcion asociada con la capa de red (capa 3) en el
modelo estandar de programacion de redes: el modelo de interconexion de
sistemas abiertos (OSI, por sus siglas en inglés). Un conmutador de capa-3 es
un conmutador capaz de desempefiar funciones de routing. Un enrutador de
borde es un router que se comunica con una red de modo de transferencia
asincrona (ATM). Un brouter es un puente de red combinado con un enrutador.
Para los usuarios de computadoras domésticas y de empresa que cuentan con
conexiones a Internet de alta velocidad por cable, satélite o0 DSL, el router puede
funcionar como un cortafuegos para el hardware. Esto es asi incluso si el hogar o
la empresa sé6lo disponen de una computadora (Margaret, 2016).
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Marco Conceptual

Plan

El Plan de Empresa de acuerdo a Thompson (2010) “es un documento
que identifica, describe y analiza una oportunidad de negocio, examina la
viabilidad técnica, econémica y financiera del mismo y desarrolla todos los
procedimientos y estrategias necesarias para convertir la citada

oportunidad en un proyecto empresarial concreto” (p. 56).

Es una herramienta imprescindible cuando se quiere poner en marcha un
proyecto empresarial, sea cual fuere la experiencia profesional del

promotor o promotores y la dimensién del proyecto.

Para empresas ya establecidas, de acuerdo con Arroyo (2015) “un Plan
de Empresa bien disefiado puede ayudar a reconducir algin aspecto
comercial, productivo, organizativo o financiero” (p. 73). Ademas, puede
utilizarse como base sobre la que se levanten proyectos de crecimiento o

diversificacion de la actividad principal.

La elaboracion de un Plan de Empresa tiene dos objetivos concretos:

Permite al promotor del proyecto llevar a cabo un exhaustivo estudio de
todas las variables que le pudieran afectar, aportandole la informacion

necesaria para ayudarle a determinar la viabilidad del mismo (Chaparro
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Salinas & Minerva Martinez , 2010). Una vez en marcha, el Plan de
Empresa servira como herramienta interna para evaluar la marcha de la

empresa y las desviaciones sobre el escenario previsto.

El resultado del Plan de Empresa se puede utilizar como carta de
presentacion del proyecto ante terceras personas a las que solicitar
cualquier tipo de colaboraciébn o apoyo econdémico: entidades
financieras, inversores institucionales o privados, sociedades de
capital riesgo, organismos publicos y otros agentes implicados
(Chaparro Salinas & Minerva Martinez , 2010).

Marketing

En término generales, el marketing es un conjunto de actividades
destinadas a satisfacer las necesidades y deseos de los mercados meta a
cambio de una utilidad o beneficio para las empresas u organizaciones
que la ponen en préactica; razéon por la cual, nadie duda de que el

marketing es indispensable para lograr el éxito en los mercados actuales.

Por ese motivo, resulta indispensable que todas las personas que son
parte (directa o indirectamente) del area comercial de una empresa u

organizacion, conozcan a profundidad cual es la definicion de marketing.

Para Philip Kotler (2010) "el marketing es un proceso social y
administrativo mediante el cual grupos e individuos obtienen lo que
necesitan y desean a través de generar, ofrecer e intercambiar productos

de valor con sus semejantes” (p. 57).
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Segun Kotler (1999), "el marketing es la realizacion de aquellas
actividades que tienen por objeto cumplir las metas de una
organizacién, al anticiparse a los requerimientos del consumidor o
cliente y al encauzar un flujo de mercancias aptas a las necesidades
y los servicios que el productor presta al consumidor o cliente” (p.
48).

Stanton, Etzel y Walker (2012), proponen la siguiente definicion de
marketing: "El marketing es un sistema total de actividades de negocios
ideado para planear productos satisfactores de necesidades, asignarles
precios, promover y distribuirlos a los mercados meta, a fin de lograr los

objetivos de la organizacion” (p. 38).

El marketing es un sistema total de actividades que incluye un conjunto de
procesos mediante los cuales, se identifican las necesidades o deseos de
los consumidores o clientes para luego satisfacerlos de la mejor manera

posible.

Plan de Marketing

El plan de marketing es un documento escrito en el que de una
forma estructurada se definen los objetivos comerciales a conseguir
en un periodo de tiempo determinado y se detallan las estrategias y
acciones que se van a acometer para alcanzarlos en el plazo
previsto. (Stanton, Etzel y Walker, 2012, p. 60)

Su elaboracion no es un trabajo puntual y administrativo, sino que

requiere de un proceso previo de estudio, reflexion y toma de decisiones.
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Grafico 1. Esquema del plan de marketing

Objeto de analisis

'

Andlisis externo  ——p Analisis estratégico ~ ¢——  Andlisis interno

!

Diagnéstico de la situacion

"

Fijacion objetivos
Planificacion estratégica l

Determinacion estrategias

!

Determinacién acciones

Fuente: Stanton, William J. Etzel, Michael J. Walker, Bruce J. (2007) Fundamentos de
marketing 14A. ED. México: McGraw-Hill Interamericana S.A. Pag. 11

Mufiz sostiene que el plan de marketing es la herramienta béasica
de gestibn que debe utilizar toda empresa orientada al mercado
gue quiera ser competitiva, en su puesta en marcha quedaran
fijadas las diferentes actuaciones que deben realizarse en el area
del marketing, para alcanzar los objetivos marcados (Mufiiz, 2015).

Mufiz sostiene que el plan de marketing esta completamente unido al
marketing mix y a la famosa teoria de las 4 P que corresponde a la
adecuacion de un producto por parte de una empresa para servirlo al
mercado (personas) en base a unos parametros (producto, precio, plazay
promocion). (Mufiiz, Marketing en el Siglo XXI. 52 Edicion: CAPITULO 11.

Plan de marketing, 2015)
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Thompson afirma que el plan de marketing es un valioso
documento escrito que indica claramente a las personas
involucradas en actividades de marketing, la situacion de
marketing, los objetivos a lograr, el como se los lograra (estrategias
y tacticas), el estado de pérdidas y utilidades de toda la operacion
de mercadotecnia y los procedimientos de monitoreo y control.
(Thompson, 2015)

En definitiva, puedo decir que un plan de marketing es un conjunto de
actividades encaminadas a conseguir los objetivos estratégicos

establecidos en la empresa, con el objeto de ser lo méas rentable posible.

El objeto de anélisis

El objeto de analisis de un plan de marketing puede ser muy diverso:

e Un producto, una marca o una linea de producto concreta de una
empresa (plan de marketing de producto).

e Puede aplicarse tanto para el caso de un producto que ya existe en
el mercado como para el lanzamiento de un nuevo producto.

e El conjunto de la actividad de marketing de una empresa (plan de
marketing general).

e La totalidad de un sector econdmico, un mercado 0 un segmento
de mercado (plan de marketing sectorial) (Monteros, 2005, p. 64).

Determinado el objeto del plan y antes de iniciar cualquier proceso de
investigacion, debemos delimitar claramente cual es el ambito geografico

que se va a considerar (mundial, nacional, regional, etc.) y el ambito

temporal (anual o plurianual).
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“Cuando consideremos un horizonte temporal de un solo afio estaremos
elaborando un “plan anual de marketing y cuando consideremos un
periodo superior (generalmente suele oscilar entre 3 y 5 afios) hablaremos

de plan estratégico de marketing”. (Fernandez, 2010, p. 74)

Generalmente el plan anual se basa en un plan estratégico previamente

elaborado.

Andlisis estratégico de la situacion

“El plan de marketing debe partir de una investigacion exploratoria dirigida
a analizar la situacion actual del objeto de analisis, tanto en lo que se
refiere a aspectos internos como a aspectos de su entorno” (Dolan, 2008,

p. 58).

Para organizar correctamente este proceso de analisis, es recomendable

seguir las siguientes etapas:

Etapa 2A: Determinacion de las variables a analizar

En esta etapa debemos reflexionar sobre qué informacion es relevante
para conocer la situacion actual, evolucion en los Ultimos afios y

perspectivas de futuro del objeto del plan de marketing.
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Si no realizamos una adecuada identificacion inicial de las variables
que deben ser consideradas y analizadas, cuando valoremos el
resultado final encontraremos problemas como que la informacion de
la que disponemos es incompleta, alguna informacion obtenida no es
relevante, la informacion se presenta de forma incorrecta para su
adecuado analisis 0, en el peor de los casos, no disponemos de
informacion de ciertos aspectos significativos. (Monteros, 2005, p.
95)

Etapa 2B: Determinacion de las fuentes de informacién

Una vez identificada las variables de interés, es preciso determinar donde
podemos obtener informacion sobre las mismas. En la mayoria de las
situaciones es necesario utilizar diversas fuentes de informacion. Las

opciones habituales son las siguientes:

Fuentes secundarias

Mucha informacién de interés suele estar recogida en estadisticas y bases

de datos oficiales, en estudios previos o en fuentes sindicadas.

Fuentes primarias

La informacién sobre otras variables, sin embargo, no esta disponible y

debe ser generada a medida. Las opciones son:

e Dinamicas de grupo con expertos y entrevistas en profundidad.
Permitira conocer informacion cualitativa muy relevante para
realizar un diagnostico DAFO y perfilar mejor algunas de las
variables anteriores para ser incluidas posteriormente en un
cuestionario que genere informacion cuantitativa.
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e Encuestas. Segun los casos se dirigiran a empresarios y/o a
consumidores.

e Observacion de aspectos relevantes para la investigacion. Por
ejemplo, a través de la visita a la fabrica de la empresa.
(Echevveria, 2008, p. 137)

Etapa 2C: Disefio del proceso de obtencion de informacién primaria

Una vez que sabemos qué queremos medir y el método que se va a
utilizar, es necesario plantearse coOmo se va a preguntar (o0 a extraer) la
informacion que necesitamos. “Como se ha indicado anteriormente, si
preguntamos de forma inadecuada, los resultados pueden ser parciales,
incorrectos o dificiles de tratar estadisticamente”. (Fernandez, 2010, p. 35)

A continuacion indicamos las principales cuestiones a decidir:

En el disefio de las dinamicas de grupo y entrevistas en profundidad.

e Seleccién de la muestra (expertos o entrevistados).

e Determinaciéon del lugar de realizacion y de los medios materiales
necesarios (grabadoras, camaras de video, etc.).

e Seleccion del moderador /entrevistador.

e Elaboracion del guion de la dinamica/entrevista.

En el disefio de la investigacion por encuesta:

e Definicion de la poblacion objetivo.

e Determinacién del tipo de encuesta: personal, postal o telefonica.
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e Plan de muestreo: tamafio y seleccién de la muestra.

e Disefio del cuestionario y eleccion de las escalas de medida.

Etapa 2D: Busqueda en fuentes secundaria y trabajo de campo:

obtencién de lainformacién

Representa la captacion de los datos mediante los medios seleccionados:
basqueda de la informacion secundaria y/o realizacién del trabajo de
campo de las investigaciones primarias. “En este ultimo caso, implica una
necesaria seleccion y capacitacion de los entrevistadores, ademas de un
trabajo inicial de supervision de las entrevistas realizadas supervision en

campo” (Kerin, Hartley y Rudelius, 2009, p. 114).

Segun los casos, esta etapa puede llegar a requerir bastante tiempo y la
finalizacién de la misma no siempre es controlable por el investigador,
especialmente si tenemos que esperar respuestas a cuestionarios
enviados. Por esta razon suele ser adecuado que se planifique su

ejecucion temporal de forma que se pueda solapar con otras etapas.

Etapa 2E: Procesamiento y analisis de los datos

“‘En esta etapa ademas de la revisidn, codificacion y grabacién de los
datos obtenidos, se desarrollard una tabulacion inicial que muestre los

resultados bésicos obtenidos, que deberd complementarse con los
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analisis univariados, bivariados y multivariantes que se consideren

oportunos” (Monteros, 2005, p. 137).

Etapa 3: Diagndéstico de la situacion

Una vez obtenida informacién sobre la situacién del objeto de analisis
debemos abrir un proceso de reflexion entre el equipo responsable de la
elaboracion del plan. “Mediante este proceso se identifican las
implicaciones que la situacion actual y los cambios esperados pueden
tener en la evolucion futura del objeto de analisis” (Fernandez, 2010, p.

44). En concreto se deben identificar:

Las amenazas: aquellos factores que influyen o pueden influir
negativamente en la competitividad futura del objeto de analisis y en la

consecucién de los objetivos que establezcamos.

Las oportunidades: aquellos factores del entorno que influyen o pueden
influir positivamente en la competitividad futura del objeto de analisis y en
la consecucion de los objetivos que establezcamos.

Las debilidades: aquellas caracteristicas del objeto de analisis que afectan

0 pueden afectar negativamente a su competitividad futura.

Las fortalezas: aquellas caracteristicas del objeto de analisis que afectan

0 pueden afectar positivamente a su competitividad futura.



22

“‘Este diagnodstico de la situacion se suele presentar en un documento
denominado matriz D.A.F.O., en el cual se recogen de forma clara y
concisa las principales debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades
identificadas en el analisis estratégico” (Kerin, Hartley y Rudelius, 2009, p.

64).

Etapa 4: Planificacion estratégica.

El proceso de planificacion estratégica implica que el equipo decisor

adopte un conjunto de decisiones relativas al futuro del objeto de analisis.

Fijacion de objetivos comerciales

“En funcién del diagnostico de la situacion efectuado se fijaran los
objetivos que se desean alcanzar durante el periodo de vigencia del plan
de marketing” (Kotler, 2010, p. 133).

Aunque los objetivos comerciales pueden ser muy diversos, podemos

enumerar los siguientes:

e Objetivos de venta, los cuales se pueden definir en términos de
volumen de negocio (facturacion o ingresos), unidades vendidas
y/o cuota de mercado.

e Obijetivos de rentabilidad comercial, medidos a través de algun ratio

gue relacione las ventas con los recursos invertidos.
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e Objetivos comerciales cualitativos, tales como la notoriedad de
marca, la satisfaccion del cliente, la percepcion de la calidad, la

imagen, etc.

Determinacion de las estrategias comerciales

“Se trata de indicar la forma en que se espera alcanzar los objetivos
establecidos en la fase anterior’ (Stanton, Etzel y Walker, 2012, p. 61).
Aunque existen mudltiples tipos de estrategias, algunas de las que se
deben indicar en el plan son las siguientes:

e Estrategia de segmentacion, que nos indicard el publico objetivo
preferente al que nos dirigimos.

e Estrategia de posicionamiento, que nos informara de la imagen que
deseamos tener entre nuestro publico objetivo en comparacion a
los competidores.

e Se trata, en otras palabras, de determinar qué razén o razones
vamos a alegar para que nuestros clientes potenciales nos
prefieran frente a los competidores.

e Estrategias de producto y marca.

e Estrategias de precio.

e Estrategias de distribucion.

e Estrategias de comunicacion.
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Determinacion del programa de acciones
Se trata de concretar los medios o0 acciones con las que se alcanzaran los
objetivos establecidos siguiendo las estrategias determinadas en la fase

anterior.

Para definir correctamente una accion hay que dar respuesta a: qué se va
a hacer, cuando se va a hacer, quién lo va a hacer y cuanto dinero se va a

destinar para hacerlo.

El nivel de desagregacion de las acciones a desempefiar dependera del
tipo de plan que se esté elaborando. Si se elabora un plan estratégico
(plurianual), cada accién se define de forma general.

Es necesario matizar, por un lado, que una misma accién puede ser valida
para aplicar dos o mas estrategias y, por otro lado, que una misma

estrategia puede requerir de mas de una accién para llevarla a cabo.

Filosofia Empresarial de Marketing

De acuerdo a Stanton Etzel y Walker (2012) “La filosofia empresarial se
ha convertido en el la base fundamental que estructura el comportamiento

de la organizacion en el medio” (p. 48).

En ella esta plasmada su naturaleza esencial, quién es, para que existe, a
donde quiere llegar, cobmo desea hacerlo y cual es la huella que quiere
dejar en la sociedad, las empresas ya nos son un actor mas, insertado en

el tejido social que procura realizar sus actividades de manera individual e
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independiente, buscando satisfacer sus objetivos financieros, sino que se

han convertido en protagonistas fundamentales del desarrollo social.

Para Echeverria (2008) “Esta filosofia hace de la organizacion Unica, le da
identidad diferenciandola de las demas y fortaleciéndola interior y
exteriormente” (p. 208), los elementos que hacen parte de la filosofia

empresarial de marketing son los siguientes:

Misidn

Fernandez (2010) dice que “La mision de una empresa se refiere a la
forma en que esté constituida, a su esencia y a su relacion con el contexto

social” (p. 19)

Se puede decir por lo tanto que es el propésito, fin o0 razén de ser y que
depende directamente del contexto social, cultural, ambiental, econdmico
y tecnoldgico; definiendo lo que pretende aportar y a quién se lo va a

aportar.

Es el propoésito genérico o razon que justifica la existencia de la empresa.
Describe en términos amplios su actividad e identifica las necesidades

basicas de la sociedad a la que la empresa destina sus productos.

Vision

Echeverria (2008) opina: “Es una imagen que permite tener un referente

claro de la meta que se quiere alcanzar a largo plazo, contiene el perfil
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que tiene la empresa en la actualidad y como quiere verse en ese futuro

de largo plazo” (p. 77).

Se trata de definir el modelo de la empresa que se persigue haciendo
hincapié en los rasgos distintivos, es por asi decirlo la imagen deseada de

la empresa, una apreciacion idealizada de lo que se desea para el futuro.

Los principios

Segun lo enuncia Lina Echeverri (2008) “Son proposiciones que establece
una empresa en torno a las acciones y comportamientos de los individuos”
(p. 14). Se encargan de aplicar los valores que hacen parte de las
creencias organizacionales que se construyen a partir de la precepcion de

la realidad y sus consecuencias.

Analisis de Mercado

Dolan (2008) manifiesta: “Resulta esencial contar con informacién sobre el
mercado en el que opera la empresa, el grado de competitividad del

sector, los clientes, distribuidores y proveedores de la misma” (p. 117).

Mercado: Este andlisis debe centrarse en la naturaleza y estructura del
mercado.

Naturaleza del mercado: Se trata de conocer la situacion y evolucion de
los segmentos de mercado, la tipologia y perfil de estos segmentos

(necesidades satisfechas e insatisfechas, escala de valores, etc.),
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competidores por segmentos y sus participaciones de mercado, cambios

producidos en la demanda, etc.

Estructura del mercado: “Situacién del mercado relevante (tamafio de la
oferta, productores, tipos de productos ofertados, marcas, participaciones
de mercado, segmentos elegidos, etc.), competidores (numero, perfil,
importancia relativa, estrategia seguida, etc.)” (Monteros, 2010, p. 173),
nuevos entrantes, productos sustitutivos, evolucion del sector en el que se
enmarca el mercado relevante, canales de distribucién existentes, etc.

Clientes: Resulta necesario conocer su numero, importancia, vinculacion
a grupos, poder de negociacion, caracter potencial, experiencia previa con
ellos, grado de exigencia, seriedad en los compromisos y pagos,

solvencia, etc.

Competidores: No se debe olvidar que los competidores no son sélo los

gue ofrecen el mismo producto, sino los que cubren la misma necesidad.

Distribuidores: Es necesario saber en qué mercados actian, quiénes son
sus principales clientes, cuales son sus productos, su vinculacion con la

empresa, su antigiiedad, los margenes que aplican, etc.

Herramientas de analisis estratégico
“Se suelen utilizar herramientas que van desde las mas sofisticadas hasta
los méas simples (muchas veces en la mente de sus gerentes,

particularmente en las PYMES y en las empresas familiares)”. (Dolan,
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2008. P. 327) El uso de uno u otro instrumento depende basicamente del

tipo de negocio, del sector y de las caracteristicas de las empresas.

Partes de un Plan de Marketing

A continuacioén, se describen cada una de las etapas que hay que seguir

hasta llegar a la elaboracion y presentacién del plan de marketing.

Andlisis Interno de la empresa

Para Sainz, realizar un andlisis interno tiene como objetivo conocer
los recursos y capacidades con los que cuenta la empresa e
identificar sus fortalezas y debilidades, y asi establecer objetivos en
base a dichos recursos y capacidades, y formular estrategias que le
permitan potenciar o aprovechar dichas fortalezas, y reducir o
superar dichas debilidades. (Sainz, 2015)

Los elementos internos que se deben analizar corresponden a las

fortalezas y debilidades que se tienen respecto a la disponibilidad de

recursos de capital, personal, activos, calidad de producto, estructura

interna y de mercado, percepcion de los consumidores, entre otros.

El analisis interno permite fijar las fortalezas y debilidades de la empresa,

realizando un estudio que permite conocer la cantidad y calidad de los

recursos y procesos con que cuenta el ente.
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Diagnostico Situacional

Ortega S., afirma que el plan de marketing “debe partir de una
investigacion exploratoria dirigida a analizar la situacion actual de la
empresa en estudio, tanto en lo que se refiere a aspectos internos
(andlisis interno) como a aspectos de su entorno (analisis externo)”

(Ortega S., 2013).

Para Chaparro Salinas & Minerva Martinez, “el diagnostico situacional de
una empresa es la identificacion, descripcién y andlisis evaluativo de la
situacion actual de la organizacion o del proceso en funcién de los
resultados que se esperan y que fueron planteados en la misiéon”.

(Chaparro Salinas & Minerva Martinez , 2010)

Fortalezas

Segun Gonzalez, “las fortalezas son aquellas caracteristicas de la
empresa que la diferencian en forma positiva al compararse con otras y en
consecuencia potencian las posibilidades de crecimiento y desarrollo”.

(Gonzalez H. F., 2010)

Son todas aquellas situaciones y aspectos que hacen que la empresa
sobresalga en su desempefio sobre la competencia directa mostrandose

superior en forma comparativa, se generan al interior de la empresa
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pueden medirse y cuantificarse y deben compararse con la competencia

directa.

Debilidades

Gonzalez, afirma que las debilidades son sus falencias, los aspectos
en los cuales sera necesario actuar rapidamente para no quedar en
situacién critica, una de sus consecuencias puede ser la pérdida de
participacion en el mercado, debemos tener en cuenta que las
debilidades son la puerta de entrada de las amenazas. (Gonzalez H.
F., 2010)
Para Monteros (2010) “Estas igual que las fortalezas son internas
mostrando que la empresa es inferior a la competencia, siempre se
genera al interior de la organizacion por lo tanto puede ser controlada por
ella” (p. 245).

Es importante no confundir los problemas de la empresa con una

debilidad, tampoco una oportunidad con una fortaleza.

Matriz de evaluacién de factores internos (EFI)

Procedimiento

Haga una lista de los factores de éxito identificados mediante la aplicacion
de las técnicas de investigacion. Use factores internos que incluyan tanto

fuerzas como debilidades.



31

Primero anote las fortalezas y después las debilidades. Sea lo mas
especifico posible y use porcentajes, razones y cifras comparativas.

Asigne un peso entre 0.0 (no importante) a 1.0 (absolutamente
importante) a cada uno de los factores. El peso adjudicado a un factor
dado indica la importancia relativa del mismo para alcanzar el éxito en la

industria de la empresa.

De acuerdo con Echeverria (2008) “Independientemente de que el factor
clave represente una fuerza o una debilidad interna, los factores que se
considere que repercutiran mas en el desempefio de la organizacion
deben llevar los pesos mas altos” (p. 59). El total de todos los pesos debe

sumar 1.0

Asigne una calificacion entre 1 y 4 a cada uno de los factores a efecto de
indicar si el factor representa: una debilidad mayor (calificacién =1), una
debilidad menor (calificacion =2), una fuerza menor (calificacion =3) o una
fuerza mayor (calificacion =4). Asi, las calificaciones se refieren a la

compaiiia, mientras que los pesos del paso 2 se refieren a la industria.

Multiplique el peso de cada factor por su calificacion correspondiente para

determinar una calificacion ponderada para cada variable.

Sume las calificaciones ponderadas de cada variable para determinar el

total ponderado de la organizacién entera.
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Sea cual fuere la cantidad de factores que se incluyen en una matriz

MEFI, el total ponderado pude ir de un minimo de 1.0 a un maximo de 4.0,

siendo la calificacion promedio de 2.5. Los totales ponderados muy por

debajo de 2.5 caracterizan que las organizaciones son débiles en lo

interno, mientras que las calificaciones muy por arriba de 2.5 indican una

posicion interna fuerte.

La matriz MEFI debe incluir entre diez y veinte factores clave. “La cantidad

de factores no incluye en la escala de los totales ponderados porque los

pesos siempre suman 1.0”

Cuadro 1. Matriz de Evaluaciéon de Factores Interno (EFI)

N° | FORTALEZAS Factor de Peso |Calif. | Pond.
analisis

1

2

No° DEBILIDADES

1

2

TOTAL

Fuente: Empresa
Elaborado por: El autor

Andlisis externo de la empresa

Segun Estrella, realizar un analisis externo tiene como objetivo
detectar oportunidades que podrian beneficiar a la empresa, y
amenazas que podrian perjudicarla, y asi formular estrategias que le
permitan aprovechar las oportunidades, y estrategias que le permitan
eludir las amenazas o, en todo caso, reducir sus efectos. (Estrella
Ibarra, 2010).
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La empresa no existe ni puede existir fuera de un ambiente, fuera de ese
entorno que le rodea; asi que el analisis externo permite fijar las
oportunidades y amenazas que el contexto puede presentarle a una
organizacion.

Analisis PETS

En concreto, el modelo PETS, abreviatura de factores Politicos,
Econdmicos, Sociales y Tecnoldgicos, pone el foco en todos aquellos
elementos que conforman el entorno en el cual se desenvuelven las
organizaciones. Es decir, aquello que no depende directamente de éstas

sino que esta determinado por el contexto.

Gréafico 2. Anélisis PEST

Politico- - Politicas Fiscales
X & - Regulacion del mercado
Grado de uso de la % Leglslatlvo

laboral
tecnologia en los aspecto - Aspectos financieros, etc
productivos de la socieda

Econdmicos

- Inflacién

- Distribucion de la Renta

- Periodo econémico
(expansivo, en recesion),etc.

- Sistema de valores
- Educativos
- Habitos, etc. b

Fuente: Empresa
Elaborado por: El autor
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De ahi que su aplicacion sea diferente en cada caso. Su puesta en
marcha puede variar en funcidbn de las caracteristicas del espectro

comercial y la naturaleza del producto o servicio.

Caracteristicas

Aunque, como ya se dijo, cada caso es susceptible a introducir las
variables necesarias, el modelo PETS de analisis plantea la division de los
factores externos en cinco grupos principales. Veamos en qué consiste

cada uno de ellos:

Politicos-legales

Arroyo (2015) “Son aquellos factores de tipo gubernamental que afectan
el desempefio de las empresas. Los mas conocidos son la politica fiscal,
las restricciones al comercio y la industria y los aranceles” (p. 154).
También engloba a otros como los sistemas de gobierno, las situaciones

de guerra y los tratados internacionales vigentes.

Econdmicos

De acuerdo con Arroyo (2015) “Tasas de cambio, tasas de interés,
inflacion, niveles de importacién, entre otros, son los mas conocidos
dentro de esta categoria” (p. 162). Por lo general, los factores econdmicos

suelen derivarse de los factores politicos
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Socio-culturales

Para Arroyo (2015) quien manifiesta que: “Hace referencia a aquellos
factores que guardan estrecha relacion con las preferencias, los gustos y
los habitos de consumo de la sociedad: edad, renta total disponible, tasa
de crecimiento de la sociedad, educacion, nivel de vida, habitos, etc.” (p.

171).

A través del analisis social se establece los factores que afectan a la

empresa de parte de la sociedad.

Tecnolbgicos

De acuerdo con Arroyo (2015) “Se refiere a las tendencias en el uso de
nuevos sistemas informaticos o de informacion para el desarrollo de una
actividad comercial” (p. 190). También puede medirse en el uso de los

sistemas de transporte, las comunicaciones, entre otros.

Las 5 fuerzas de Michael Porter

Cada industria tiene unos analisis fundamentales diferentes pero las 5
fuerzas ayudan a determinar qué elementos impactan en la rentabilidad
en cada industria, cuales son las tendencias y las reglas del juego en la

industria, y cuales son las restricciones de acceso.
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El modelo de las 5 fuerzas de Porter no aporta una mera fotografia
estatica de un sector, sino que trata de desentrafiar la dinamica de dicho

sector, identificando los factores clave para la rentabilidad de la misma.

Las Fuerzas Competitivas de Porter en Detalle

Podemos disgregar cada fuerza en varios factores:

Poder de negociacion de los clientes.

Hace referencia a las empresas que compiten directamente en una misma
industria, ofreciendo el mismo tipo de producto.

El grado de rivalidad entre los competidores aumentara a medida que se
eleve la cantidad de éstos, se vayan igualando en tamafio y capacidad,

disminuya la demanda de productos, se reduzcan los precios, etc.

El andlisis de la rivalidad entre competidores nos permite comparar
nuestras estrategias o ventajas competitivas con las de otras empresas
rivales y, de ese modo, saber, por ejemplo, si debemos mejorar o

redisefiar nuestras estrategias.

Entre las cuales tenemos:

o Concentracion de compradores respecto a la concentracion de
compainias.

o Grado de dependencia de los canales de distribucion.

o Posibilidad de negociacion, especialmente en industrias con
muchos costes fijos.

o Volumen comprador.

o Costes o facilidades del cliente de cambiar de empresa.
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o Disponibilidad de informacién para el comprador.

o Capacidad de integrarse hacia atras.

o Existencia de sustitutivos.

o Sensibilidad del comprador al precio.

o Ventaja diferencial (exclusividad) del producto.

. Andlisis RFM del cliente. (Echeverria, 2008, p. 174)

Poder de negociaciéon de los proveedores.

Hace referencia a la entrada potencial de empresas que vendan el mismo

tipo de producto.
Al intentar entrar una nueva empresa a una industria, ésta podria
tener barreras de entradas tales como la falta de experiencia, lealtad
del cliente, cuantioso capital requerido, falta de canales de
distribucion, falta de acceso a insumos, saturacion del mercado, etc.
Pero también podrian facilmente ingresar si es que cuenta con
productos de calidad superior a los existentes, o precios mas bajos.
(Salazar, 2009, p. 209)

El analisis de la amenaza de la entrada de nuevos competidores nos

permite establecer barreras de entrada que impidan el ingreso de estos

competidores, tales como la busqueda de economias de escala o la

obtencion de tecnologias y conocimientos especializados; o, en todo caso,

nos permite disefiar estrategias que hagan frente a las de dichos

competidores. Entre las cuales tenemos:

e Facilidades o costes para el cambio de proveedor.

e Grado de diferenciacion de los productos del proveedor.
e Presencia de productos sustitutivos.

e Concentracion de los proveedores.

e Solidaridad de los empleados (ejemplo: sindicatos).
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e Amenaza de integracion vertical hacia adelante de los proveedores.
e Amenaza de integracion vertical hacia atras de los competidores.
e Coste de los productos del proveedor en relacion con el coste del

producto final.

Amenaza de nuevos entrantes.

Hace referencia a la entrada potencial de empresas que vendan
productos sustitutos o alternativos a los de la industria. Un ejemplo
de productos sustitutos seria las bebidas gaseosas que podrian ser
sustitutas o competencia de las aguas minerales.
La entrada de productos sustitutos pone un tope al precio que se
puede cobrar antes de que los consumidores opten por un producto
sustituto. (Salazar, 2009, p. 217)
En analisis de la amenaza del ingreso de productos sustitutos nos permite
disefiar estrategias destinadas a impedir la penetracién de las empresas

gue vendan estos productos o, en todo caso, estrategias que nos permitan

competir con ellas.

Entre las estrategias tenemos:
e Existencia de barreras de entrada.
e Economias de escala.
¢ Diferencias de producto en propiedad.
e Valor de la marca.
e Costes de cambio.

e Requerimientos de capital.
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e Acceso a la distribucion.

e Ventajas absolutas en coste.

e Ventajas en la curva de aprendizaje.
e Represalias esperadas.

e Acceso a canales de distribucion.

e Mejoras en la tecnologia.

Amenaza de productos sustitutivos.

Hace referencia a la capacidad de negociacidon con que cuentan los
proveedores, por ejemplo, mientras menor cantidad de proveedores
existan, mayor sera su capacidad de negociacion, ya que al no haber
tanta oferta de insumos, éstos pueden facilmente aumentar sus
precios.
Ademas de la cantidad de proveedores que existan, el poder de
negociacion de los proveedores también podria depender del
volumen de compra, la cantidad de materias primas sustitutas que
existan, el costo que implica cambiar de materias primas, etc.
(Salazar, 2009, p. 243)
El analisis del poder de negociacion de los proveedores, nos permite
disefiar estrategias destinadas a lograr mejores acuerdos con nuestros
proveedores o, en todo caso, estrategias que nos permitan adquirirlos o
tener un mayor control sobre ellos. Entre las estrategias tenemos:
e Propension del comprador a sustituir.
e Precios relativos de los productos sustitutos.
e Coste o facilidad de cambio del comprador.

¢ Nivel percibido de diferenciacion de producto.

e Disponibilidad de sustitutos cercanos.
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Rivalidad entre los competidores.

Hace referencia a la capacidad de negociacidon con que cuentan los
consumidores o compradores, por ejemplo, mientras menor cantidad
de compradores existan, mayor sera su capacidad de negociacion,
ya que al no haber tanta demanda de productos, éstos pueden
reclamar por precios mas bajos.

Ademas de la cantidad de compradores que existan, el poder de
negociacion de los compradores también podria depender del
volumen de compra, la escasez del producto, la especializacion del
producto, etc. Cualquier que sea la industria, lo usual es que los
compradores siempre tengan un mayor poder de negociacion frente
a los vendedores. (Salazar, 2009, p. 275)

El analisis del poder de negociacion de los consumidores o compradores,

nos permite disefiar estrategias destinadas a captar un mayor niumero de

clientes u obtener una mayor fidelidad o lealtad de éstos, por ejemplo,

estrategias tales como aumentar la publicidad u ofrecer mayores servicios

0 garantias. Entre las principales estrategias tenemos:

Poder de los compradores.

Poder de los proveedores.

Amenaza de nuevos competidores.
Amenaza de productos sustitutivos.
Crecimiento industrial.
Sobrecapacidad industrial.

Barreras de salida.

Diversidad de competidores.
Complejidad informacional y asimetria.

Estudie el ambiente externo en especial el ambiente industrial.
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e Detecte una industria con alto potencial para los rendimientos
superiores al promedio.

e l|dentifique la estrategia que requiere la industria atractiva para
obtener RSP (rendimientos superiores al promedio).

e Desarrolle o adquiera los activos y habilidades necesarios para

poner en practica la estrategia.

Oportunidades

Genera, dice que las oportunidades, son situaciones positivas que se
generan en el medio y que estan disponibles para todas las
empresas, que se convertiran en oportunidades de mercado para la
empresa cuando ésta las identifique y las aproveche en funcion de
sus fortalezas. (Gerena , 2013)
Dolan (2008) “Se define como una situacion que favorece a la empresa,
se caracteriza porgue generalmente es originada por el mercado, ya sea
por el comportamiento del consumidor o por la fluidez natural del mismo”

(p. 251), siempre y cuando sea rentable es favorable que la empresa

aproveche esta oportunidad.

Amenazas

Son situaciones o hechos externos a la empresa o institucion y que

pueden llegar a ser negativos para la misma. (Gerena , 2013)

De acuerdo a Fernandez (2007) “Una amenaza es una situacion

desfavorable para una empresa” (p. 94).



42

Al igual que las oportunidades del mercado, las amenazas se presentan
de manera natural o por la conducta de quienes consumen, también por

falta de informacién importante hacia el cliente.

Matriz EFE.

Segun (Cafaveral Montoya, 2012). Para elaborar una Matriz EFE se

debe sequir los siguientes:

e Hacer una lista de los factores criticos o determinantes para el
éxito, identificados en el proceso de la auditoria externa.

e Se debe alcanzar un total entre diez y veinte factores, incluyendo
tanto oportunidades como amenazas que afectan a la compafia y
su industria; anotando primero las oportunidades y después las
amenazas.

e Se debe asignar un peso relativo a cada factor, de 0.0 (no es
importante), a 1.0 (muy importante).

e El peso indica la importancia relativa que tiene ese factor para
alcanzar el éxito.

e Las oportunidades suelen tener pesos mas altos que las
amenazas, pero éstas, a su vez, pueden tener pesos
altos si son especialmente graves o amenazadoras. La suma
de todos los pesos asignados a los factores debe sumar 1.0.

e Asignar una calificacion de 1 a 4 a cada uno de los factores
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determinantes para el éxito con el objeto de indicar si las
estrategias presentes de la compafiia estan respondiendo con
eficacia al factor, donde 4 = una respuesta superior, 3 = una
respuesta superior a la media, 2 = una respuesta media y 1 = una
respuesta mala. Las calificaciones se basan en la eficacia de las
estrategias de la compainiia.

e Multiplicar el peso de cada factor por su calificaciobn para
obtener una calificacion ponderada.

e Sumar las calificaciones ponderadas de cada una de las variables
para determinar el total ponderado de la compainiia.

¢ Independientemente de la cantidad de oportunidades y amenazas
clave incluidas en la Matriz EFE, el total ponderado mas alto que
puede obtener la compafia es 4.0 y el total ponderado mas bajo

posible es 1.0. El valor del promedio ponderado es 2.5.

Cuando se obtiene un promedio ponderado de 4.0, indica que la
comparfiia esta respondiendo de manera excelente a las oportunidades y
amenazas existentes en su servicio; por tanto significa que las
estrategias de la compafiia estan aprovechando con eficacia las
oportunidades existentes y minimizando los posibles efectos negativos
de las amenazas externas.

Asi mismo, un promedio ponderado de 1.0 indica que las estrategias
de la compafia no estan funcionando muy bien ante la oportunidad

identificada.
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Cuadro 2. Matriz de Evaluacion de Factores Externos (EFE)

Factor de

N° | OPORTUNIDADES analisis Peso Calif. | Pond.
1
2
3
4
N° | AMENAZAS
1
2
3
4

TOTAL

Fuente: Empresa
Elaborado por: El autor

Analisis FODA

Valda (2012) afirma que:

FODA es la sigla en espafiol de Fortalezas, Oportunidades,
Debilidades y Amenazas. En inglés SWOT (strenghts-weaknesses —
oportunities - threats) o DAFO en Espafa. El analisis FODA es un
instrumento de diagnostico utilizado por una empresa u organizacion
con la finalidad de intervenir profesionalmente tanto en la formulacién
y aplicacion de estrategias como en su seguimiento para hacer una
evaluacion y control de resultados, consiste en realizar una
evaluacion de los factores fuertes y deébiles, que diagnostican la
situacion interna de una organizacion, asi como la evaluacion
externa, marcada por las oportunidades y las amenazas. (Valda,
2012)
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Cuadro 3. Anélisis FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES
1 1

2 2

3 3.
OPORTUNIDADES AMENZAS

1. 1.

2. 2.

3. 3.

Fuente: Empresa
Elaborado por: El autor

Combinacién de factores de la matriz FODA

La matriz FODA permite identificar la siguiente combinacion de factores:

Matriz de Alto Impacto

Las estrategias FO (Fortalezas con Oportunidades)

Usan las fuerzas internas de la empresa para aprovechar la ventaja
de las oportunidades externas. Todos los gerentes querrian que sus
organizaciones estuvieran en una posicion donde pudieran usar las
fuerzas internas para aprovechar las tendencias y los hechos
externos. Por regla general, las organizaciones siguen a las
estrategias de DO, FA o DA para colocarse en una situacion donde
puedan aplicar estrategias FO. Cuando una empresa tiene
debilidades importantes, luchard por superarlas y convertirlas en
fuerzas. Cuando una organizacién enfrenta amenazas importantes,
tratara de evitarlas para concentrarse en las oportunidades (Gross,
2010, p. 73).
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Las estrategias DO (Debilidades ante Oportunidades)

“‘Pretenden superar las debilidades internas aprovechando las
oportunidades externas. En ocasiones existen oportunidades externas
clave, pero una empresa tiene debilidades internas que le impiden

explotar dichos oportunidades” (Echeverria, 2008, p. 78).

Por ejemplo, podria haber una gran demanda de aparatos electronicos
para controlar la cantidad y los tiempos de la inyeccion de combustible los
motores de automoviles (oportunidad), pero un fabricante de partes para
autos quizas carezca de la tecnologia requerida para producir estos
aparatos (debilidad). Una estrategia DO posible consistiria en adquirir
dicha tecnologia constituyendo una empresa de riesgo compartido con

una empresa competente en este campo.

Las estrategias FA (Fortalezas para enfrentar las Amenazas)

Aprovechan las fuerzas de la empresa para evitar o disminuir las
repercusiones de las amenazas externas. Esto no quiere decir que
una organizacion fuerte siempre deba enfrentar las amenazas del
entorno externo. Un ejemplo reciente de estrategia FA se presentd
cuando Texas Instruments usé un magnifico departamento juridico
(fuerza) para cobrar a nueve empresas japonesas y coreanas casi
700 millones de ddlares por concepto de dafios y regalias, pues
habian infringido las patentes de semiconductores de memoria. Las
empresas rivales que imitan ideas, innovaciones y productos
patentados son una amenaza grave en muchas industrias
(Echeverria, 2008, p. 59).
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Las estrategias DA (Debilidades para resistir a las Amenazas)

Son tacticas defensivas que pretenden disminuir las debilidades
internas y evitar las amenazas del entorno. Una organizacion que
enfrenta muchas amenazas externas y debilidades internas de hecho
podria estar en una situacion muy precaria. En realidad, esta
empresa quiza tendria que luchar por supervivencia, fusionarse,
atrincherarse, declarar la quiebra u optar por la liquidaciéon.La tabla
siguiente contiene una presentacion esquematica de una matriz
FODA. (Echeverria, 2008. P. 82).

Cuadro 4. Matriz de Alto Impacto

FORTALEZAS DEBILIDADES

1. 1.

2 2.
OPORTUNIDADES ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS DO
1.
2.
3.
AMENAZAS ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA
1.
2.
3.

Fuente: Empresa
Elaborado por: El autor

Planeacion de los objetivos de marketing.

El Plan de Marketing se lo realiza tomando en cuenta los siguientes

lineamientos:
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Objetivos estratégicos

Una vez concluido el diagnéstico de la situacion y antes de formular la
estrategia de marketing, se debe formular nuestros objetivos. En caso
contrario dificilmente podremos saber si la estrategia que estamos
adoptando es la correcta: si no sabemos a donde vamos, mal podemos
saber si el camino que estamos siguiendo es el adecuado. Los objetivos
de marketing deben estar supeditados a los objetivos corporativos (Sains,

2008, pag. 92).

Estos grandes objetivos toman tiempo y ubicaran el negocio en una buena

posicion para que pueda mantener el crecimiento y rentabilidad.

Estrategia

Para Sains (2008), “la estrategia de marketing define las guias a seguir
para colocarse ventajosamente frente a la competencia, aprovechando las
oportunidades del mercado al tiempo que se consiguen los objetivos de

marketing fijados” (pag. 92).
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Estrategias de crecimiento

Estrategia que sirve a la organizacion para tratar de elevar la
cantidad de operaciones, que puede adoptar la forma de un
aumento de operaciones, que puede adoptar la forma de un
aumento de ingresos por concepto de ventas, de la cantidad de

empleados o de la participacion en el mercado (Lambin, 2001).

Estrategias de venta.

Una concepcion amplia sobre la forma de manejar los recursos de
ventas de la empresa para lograr los siguientes objetivos: visitar a
determinada clientela objetivo; promover determinadas lineas de
productos; utilizando determinados tipos de motivaciones; dando
servicio, estableciendo relaciones y recogiendo determinada
informacion; todo dentro de ciertos limites presupuestarios
(O'Shaughnessy, 1991).
Estrategias competitivas.

Las estrategias competitivas van a depender de la situacién de la
empresa en el mercado y de lo que denominamos “ambicion
estratégica” (lo que quiero hacer).

Las empresas en el mercado podemos agruparlas en 4 situaciones.

Lider del mercado, Retador, Seguidor, Especialista.
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Estrategias de mercado.

Las estrategias que se utilizan en el mercado para introducir un
producto en él, también se las denomina planes de utilizacién de
recursos, para alcanzar un equilibrio de competencia dentro de este
mercado, es decir que son las herramientas que utiliza un
empresario para vender su producto, y estos son variados y de
acuerdo a diferentes condicionantes; para ello deben tener
objetivos y un plan de accién a realizar. Entre estas acciones
deben estar y ser ejecutadas desde el inicio de la empresa la

investigacion del mercado, realizar un diagnostico estratégico (Puijol,

2002).

Metas

Carranza (2015), sostiene que las metas”son los resultados a largo plazo
gue se necesitan para una empresa. Al definir las metas se debe
considerar lo siguiente: Las metas son afirmaciones, realistas, deben ser

claras, medibles y alcanzable”

Actividades

De acuerdo con Pérez (2013), las actividades “son conjunto de tareas que
generan costos y estan orientadas a la produccion de la organizacion, con
el fin de alcanzar las metas de ella. En cada actividad se distinguen

actividades principales, su-actividades, tareas y sub-tareas”.
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Tacticas

Anglada (2012), define a las tacticas “como las acciones concretas que se
deben llevar a cabo lograr los efectos de la estrategia. Para él es
fundamental disponer de los recursos humanos, técnicos y economicos,
capaces de llevar a buen término el plan de marketing”

Politicas

Czikota & Ronkainen (2011), menciona que las politicas “son reglas que
enuncian los parametros en los cuales debe ocurrir la accion. Muchas
veces toman la forma de acciones de contingencia para solucionar
problemas que existen y se relacionan entre objetivos especificos”

Presupuesto

“La determinacion del presupuesto de Marketing pretende optimizar la
implementacion del Plan para convertir los planes en accion y cuantificar
sus resultados para la obtencion del mayor beneficio para la organizacion”

(Agueda, 2010, pag. 229).

Responsables

“Es el cumplimiento de las obligaciones, o el cuidado al tomar decisiones
o realizar algo. Se utiliza asimismo, para referirse a la obligacion de

responder ante un hecho” (Armstrong, Kotle & Phillip , 2006).
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Tiempo de ejecucion

“Para realizar el tiempo de ejecucion es necesario desarrollar una
gestion que facilite su terminacion y lo deje listo para la iniciacion o
puesta en marcha (el tiempo de elaboracién y formulacion del proyecto)”

(Anglada, 2012)

Control

Jobber & Fahy (2011) indican que, “‘que es fundamental analizar las
posibles desviaciones existentes, es decir, los desplazamientos, sobre el
comportamiento previsto, de las variables de mayor relevancia del plan de

marketing”.

Flores (2011), explica que los sistemas de control “son mecanismos de
adaptacion a los cambios y transformaciones que puedan afectar el
cumplimiento de los objetivos empresariales, los mismos poseen como
principal objetivo brindar alternativas efectivas que aseguren el normal

desenvolvimiento y desarrollo empresarial” (p. 547).

Indicadores de gestion

Los indicadores de gestién, se entiende como la expresion

cuantitativa del comportamiento o del desempefio de toda una
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organizacion o una de sus partes: gerencia, departamento, unidad
u persona cuya magnitud al ser comparada con algun nivel de
referencia, puede estar sefialando una desviacion sobre la cual se
tomara acciones correctivas o preventivas segun el caso. Tienen la
finalidad de guiar y controlar el desempefio requerido para el logro

de las estrategias organizacionales (Philippe & Paredes, 2009).

Los indicadores deben ser:

- Validos - sensibles

- Confiables - Especificos

- Pertinentes - Oportunos
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e. MATERIALES Y METODOS

Materiales

Los materiales utilizados para la elaboracion de la tesis en referencia
fueron:

Materiales de oficina

Materiales de oficina | Recurso tecnolégico | Material bibliogréfico
hojas de papel bond

A4

esferos computador portatil Libros

cuadernos impresora Periédicos

lapices copiadora Revistas

borrador proyector folletos

grapadora

perforadora

carpetas

Elaborado por: El autor

Métodos

Para el desarrollo del presente proyecto se utilizaron los siguientes

métodos de investigacion:

Método Inductivo

Permitié6 conocer la situacion actual por la que atraviesa la empresa de

internet “Nangaritza.Net” de la ciudad de Guayzimi, abordando sus

aspectos relevantes en el diagnostico situacional, como resultado del
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analisis interno y externo, fue aplicado al momento de realizar la

descripcion de la empresa en sus diferentes componentes.

Método Deductivo

Partiendo de la realidad de la empresa, en base al diagnéstico situacional
se establecio acciones operativas necesarias, que permitieron alcanzar un
mejor posicionamiento de la empresa de internet “Nangaritza.Net” de la
ciudad de Guayzimi, cantdon Nangaritza, Provincia de Zamora Chinchipe,

se lo aplicé en la seccién de resultados de la investigacion.

Método Estadistico

Este método permitid conocer la poblacién y muestra del presente trabajo
investigativo, ademas mediante su utilizacion se hizo en la representacion
grafica de los resultados obtenidos, de la aplicacion de las encuestas
planteadas a los actores internos y externos de la empresa de internet
“Nangaritza.Net” de la ciudad de Guayzimi, con el fin de establecer un

punto de partida para el desarrollo del Plan de Marketing.

Método Descriptivo

Sirvio para definir la mision, la vision, y el diagnostico situacional de la

empresa de internet “Nangaritza.Net” de la ciudad de Guayzimi. También
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permitié delimitar cada una de las estrategias que se llevaran a cabo en la

empresa.

Método Analitico

Permiti6 estudiar los problemas que se encuentren en la empresa, asi
mismo determinar los efectos que produce cada uno de ellos, con el fin de

establecer las estrategias y objetivos mas idoneos para cada caso.

Técnicas

Las técnicas que se utilizaron para recopilar informacién son:

La Técnica de la Observaciéon Directa

Esta técnica permitié observar la situacion real tanto interna como externa
de la empresa de internet “Nangaritza.net” de la ciudad de Guayzimi; la
informacion obtenida fue analizada con el fin de adquirir elementos de
juicio para la explicacion y comprobacion de los objetivos planteados en la

investigacion.

Entrevista

La técnica de la entrevista se la aplicé al gerente de la empresa de

internet “Nangaritza.net” de la ciudad de Guayzimi. Ing. Freddy Gonzalez
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con la finalidad de obtener informacion importante acerca de la calidad del
servicio, los precios, los canales de comercializacion utilizados y las
promociones que ofrece a los clientes; de manera que permita identificar

las fortalezas y debilidades de la empresa.

Encuesta

Esta técnica tiene por objeto obtener informacidn estadistica definida. Se
la aplicd a los clientes de la empresa de internet “Nangaritza.net” de la
ciudad de Guayzimi, y a los empleados que forman parte de la empresa;
con la finalidad de obtener informacion relevante dentro del andlisis

interno.

Poblacién

La poblacion objeto de la presente investigacion, son 320 clientes de la

empresa (No se calcula muestra por ser una poblacion finita), 5

Trabajadores y el Gerente de la empresa.
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RESULTADOS

Diagnostico Situacional

Nombre: Empresa de Internet “Nangaritza.net”.

Gréafico 3. Empresa de Internet “Nangaritza.net”

Fuente: empresa de internet “Nangaritza.net”.
Elaborado por: El autor

Resefa historica de la empresa de Internet “Nangaritza.net”.

Segun el Consorcio de Municipios Amazénico y Galapagos “COMAGA”

(2010).

Nangaritza como un pueblo culto y civilizado da a conocer su
historia, su nombre sus principales hechos suscitados en el
desarrollo de este prestigioso valle, para lo cual se basa en
conocimientos de la realidad, testimonios, entrevistas Yy
documentos, y que a la historia de Nangaritza se la puede clasificar
en tres etapas o periodos, pre - colonizacién, colonizacion y
periodo contemporaneo, se hace una breve reminiscencia de los
primeros pueblos indios que habitaron este valle desde épocas de
antafo, hasta los afios 1.600, dado que antes de la conquista de
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los espafioles, estos territorios se encontraban poblados por grupos
aborigenes, versiones de testimonios encontrados en sectores
conquistados por los espafioles, entre ellos Santiago de las
Montafas y Logrofio posiblemente la llamada ciudad perdida.
El canton Nangaritza, es un cantdn cuya economia esta basada en la
agricultura, ganaderia, explotacion de madera y mineria, de las cuales la

primera, es la mas acentuada sobre la cual gira la economia de este

canton.

Nangaritza no se ha quedado jamas bajo las riveras de los cambios
tecnoldgicos, sin embargo, la cultura de cambio hacia el uso del internet
sobre todo en el segmento de las personas adultas ha sido aun

restringida.

En la ciudad de Nangaritza esta ubicada la joven empresa de internet
‘“NANGARITZA.NET”, quien se dedica a proveer los servicios de internet

banda ancha domiciliario y corporativo.

Grafico 4. Ubicacién Geografica

Google

Fuente: Googlems A
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Macro Localizacion

La macro localizacion de la Empresa de Internet “Nangaritza.net”, esta

dado de la siguiente manera:

Pais: Ecuador,

Region: Siete,

Provincia: Zamora Chinchipe,

Canton: Nangaritza.

Macro Localizacion de la empresa de Internet “Nangaritza.net”, de la

ciudad de Guayzimi, cantdon Nangaritza, Provincia Zamora Chimchipe

Gréfico 5. Macro-localizacion de la empresa “Nangaritza.net”

Ecuador

Cantdon Zamora

Yot

Zamora Chinchipe

Fuente: empresa de internet “Nangaritza.net”.
Elaborado por: El autor
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Micro Localizacion

La Empresa de Internet “Nangaritza.net”, esta ubicado en la calle El Oro y

Jorge Mosquera.

Gréfico 6. Micro Localizacion de la Empresa “Nangaritza.net”
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Fuente: empresa de internet “Nangaritza.net”.
Elaborado por: El autor

Filosofia empresarial

Misién

Somos una empresa de gran trayectoria en el sector, proporcionando
productos y servicios para satisfacer las necesidades de nuestros clientes,
procurando que los mismos se sientan beneficiados con un ambiente de
confianza y familiaridad mediante un excelente servicio y precios

asequibles, pues su satisfaccion es la nuestra. De igual forma



62

contribuimos a una mejor calidad de vida, con los intereses de nuestros

empleados y con la comunidad en general.

Visién

Llegar a ser en el 2020 una empresa lider en la ciudad de Guayzimi,
canton Nangaritza, y lograr un posicionamiento importante dentro de la

provincia de Zamora Chinchipe.

Politicas

Politicas de Responsabilidad Social

e Trabajamos con una gestibn socialmente responsable, para el
desarrollo de los compromisos legales y voluntarios que la empresa
de Internet “Nangaritza.net’”. de la ciudad de Guyzimi, canton
Nangaritza asuma.

e Brindamos a los empleados de la empresa “Nangaritza.net”,
oportunidades de desarrollo y crecimiento personal, en condiciones de
trabajo dignas con el fin de garantizar la productividad y competitividad
de la empresa objeto de estudio.

e Contribuimos a la preservacion, proteccion y mejoramiento del medio

ambiente como parte fundamental del desarrollo de la sociedad.
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Politicas de Competitividad

Competimos en el mercado local con servicios y programas
innovadores acordes con las necesidades de la poblacién objetivo
basados en el conocimiento y la experiencia.

Construimos propuestas de valor diferenciales para cada servicio y
segmento que atendemos.

Construimos programas de valor superior a partir de la sinergia entre
nuestros servicios.

Operamos en infraestructura propia, de acuerdo con estandares de
eficiencia, agilidad, calidad y economia, teniendo en cuenta las
necesidades del cliente.

Trabajamos para la prestacion de un servicio extraordinario, que
exceda las expectativas del cliente y cumpla con los requisitos legales
establecidos por los organismos de control.

Trabajamos con estructuras y procesos organizacionales dindmicos y
flexibles, alineados con la estrategia empresarial y competitiva de

cada producto y servicio que se ofrece.

Politicas de Sostenibilidad

Gestionamos los riesgos inherentes al desarrollo del objeto social:
estratégicos, legales, financieros, operacionales, de reputacion y de

mercado.
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e Mantenemos disciplina de planeacion y seguimiento para cumplir con
los objetivos del direccionamiento y los resultados sociales,
ambientales y financieros.

e Mantenemos la transparencia en la administracion de los recursos, la
efectividad en el desarrollo de los programas, la participacion activa
en la formulaciébn de las politicas sociales, para consolidar la

reputacion de la empresa.

Valores

e Compromiso con el Cliente: Orientar todas las actividades de la
empresa, hacia la satisfaccibn de las necesidades de nuestros
clientes, con actitud de servicio.

e Innovacién: Analizar los cambios del entorno, con el objeto de
disefiar productos y servicios que satisfagan las necesidades de los
clientes a partir de la combinacion de tecnologia, conocimiento y
creatividad.

e Sentido de pertenencia: Reflejar el amor y la pasion por la empresa
en cada una de las tareas asignadas, teniendo la iniciativa necesaria
para apoyar y desarrollar el trabajo en equipo.

e Economia: Garantizar precios asequibles a los clientes con la

finalidad de contribuir al mejoramiento de su calidad de vida.
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e Competitividad: Maximizar el uso de recursos, brindando productos y
servicios de manera oportuna a nuestros clientes, con precios bajos y
calidad.

e Honestidad: Enmarcar las acciones en la verdad y hacerlas

coherentes con nuestro pensar, decir y hacer.

Descripcion del marketing mix de la empresa

La empresa de Internet “Nangaritza.net” de la ciudad de Guayzimi, es una
empresa que se desarrolla en el sector de servicios con la venta servicios
tecnologicos, con el proposito de ofrecer a sus clientes una variedad de

articulos que satisfagan sus necesidades de comunicacién e informacion.

Estas variedades de equipos tecnoldgicos se encuentran distribuidos de

acuerdo a las siguientes lineas de servicios:

Seccién wifi: El grupo se compone de todos los routers que son en su
mayoria producidos a base de tecnologias de punta, entre ellos estan el

TPLINK, TRENDNET, TELLION, entre otros.
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Gréafico 7. Productos wifi

Fuente: empresa de internet “Nangaritza.net”.
Elaborado por: El autor

v' Seccion servicios complementarios: En esta seccion se encuentra todo
un abanico de productos que el cliente necesita como complementarios

para el uso de su internet como son los cargadores, cables, entre otros.

Gréfico 8. Productos complementarios

Fuente: empresa de internet “Nangaritza.net”.
Elaborado por: El autor
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Precio

El andlisis del precio es fundamental en la prestacion de servicios, pues
de él depende la rentabilidad de la empresa y definira el nivel de ingresos.
El establecimiento del precio de los servicios de internet empresa
Nangaritza.Net, se lo hace considerando el costo del servicio y ademas
los precios de la competencia, el objetivo es alcanzar la supervivencia y
maximizacion de las utilidades con el liderazgo de la calidad el servicio,
asi como la determinacion del precio del servicio se lo hace tomando un
margen de utilidad del 30%, posee precios relativamente mas comodos
qgue los de su competencia, es por ello que posee buena acogida en el
mercado. Los precios de los servicios varian segun la capacidad del
servicio, cuya unidad de medida son las megas, y al tipo de los diferentes

servicios tecnolégicos que ofrece.

Plaza

Al hacer referencia al término plaza, se enfatiza al sector de influencia de
las ventas o mercado demandante y a los procedimientos, politicas a
implementar para colocar el producto y satisfacer las necesidades de sus
clientes. La empresa de Internet “Nangaritza.net” mantiene un sistema de
comercializacion directo entre el proveedor y cliente. Respecto a la
influencia de empresa o mercado a conquistar, esta involucrada las

Instituciones Publicas y Privadas del Canton Nangaritza, por lo que con
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ello podria fortalecer el mercado local y posteriormente buscar nuevos
mercados saliendo del sector hacia otros cantones de tal manera de

incrementar su cuota de mercado.

Publicidad y promocién

La publicidad es un medio para informar, persuadir y recordar al mercado
sobre la existencia e imagen de una determinada marca, pues el proposito
es que la empresa pueda dar a conocer las ventajas competitivas y
diferenciadas y el valor agregado que ofrece su producto al cliente. La
promocién por su parte pretende incrementar las ventas por medio darle al
producto ciertas ventajas adicionales. El servicio de la empresa
Nangaritza.Net si cuenta con publicidad, sin embargo no se realiza
promociones pues no se ha dado la debida importancia a este

instrumento importante de marketing.



69

Andlisis de entrevistas y encuestas

Para efectuar el andlisis interno se utilizd los instrumentos de recolecciéon
de datos como fueron la entrevista y la encuesta la misma que brindé la

siguiente informacion.

Resultados de la entrevista realizada al gerente de la empresa de

Internet “Nangaritza.net” de la ciudad de Guayzimi.

Pregunta No. 1.- ;La empresa de Internet “Nangaritza.net” de la

ciudad de Guayzimi, cuenta con una misién y vision establecida?

El Gerente de la empresa supo manifestar que se encuentra consolidada
en el cantdon Nangaritza, por lo cual se le ha implementado y dotado de la
mision que facilite al personal trabajar de forma adecuada en procura de
conseguir la mejor atencion hacia los clientes y la vision de la empresa
esta definida para lograr establecer a la empresa cémo lider dentro de las
actuales empresas en este sector, de ahi que la empresa busca ajustar
esta misién de tal forma que logre un mejor desempefio de su personal
con el conocimiento y a aplicacion de las normas adecuadas para

conseguir la mejor atencion a sus clientes.
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Pregunta No. 2.- ¢La empresa de Internet “Nangaritza.net” de la
ciudad de Guayzimi, cuenta con politicas y valores claramente

definidos?

El Gerente de la empresa supo manifestar que, la empresa
“Nangaritza.net”, cuenta actualmente con politicas como: responsabilidad
social, competitividad y sostenibilidad; asi mismo cuenta con valores
como: compromiso con el cliente, innovacién, sentido de pertenencia,
economia, competitividad y logrando obtener una excelente honestidad y

confiabilidad.

Pregunta No. 3.- ;/La empresa tiene elaborado algun documento en

dénde se establezca los procesos de atencién al cliente?

El Gerente de la empresa supo manifestar que, a pesar del tiempo que
viene laborando la gestion por procesos no se ha realizado, han existido
distintos inconvenientes como la rotacion permanente del personal o la
creacion de nuevos puestos de trabajo, lo que ha dificultado que la
empresa se organice en este tema, asi también estas dificultades han sido
el motivo de que no se trabaje de manera adecuado de parte del recurso

humano.
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Pregunta No. 4.- ¢Se toma en cuenta a los empleados en la

resolucion de problemas de satisfacciéon a clientes?

El Gerente de la empresa supo manifestar que de acuerdo a la
informacion existente no se puede elaborar politicas para que los
empleados tomen decisiones en cuantos a la resolucion de problemas de
los clientes, ya que haria falta primero realizar un manual de funciones y

procesos, y ello podria ocasionar mas problemas.

Pregunta No. 5.- ¢(Cree usted que el ambiente laboral que se

desarrolla en la empresa es el adecuado?

El Gerente de la empresa supo manifestar que el ambiente laboral que se
desarrolla en la empresa es adecuado, siempre hay un trato amable y
respetuoso entre todos los que forman parte del negocio, pero existe una
falta de comunicacion de arriba hacia abajo y viceversa, con respecto a
las aspiraciones de la empresa, necesidades de los clientes y tendencias

de mercado, aspiraciones laborales.

Pregunta No. 6.- ¢El personal que labora en su empresa ha recibido

algun tipo de capacitacion acerca de atencion al cliente?

El Gerente de la empresa supo manifestar que, no se capacita al
personal, por lo que considero que es una debilidad de la empresa, ya que

existe poco empoderamiento de los colaboradores para formar un
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verdadero equipo de trabajo, dinamico, interactivo, de confianza y capaz
de desarrollar sus funciones, sin necesidad de recalcar a cada momento

las actividades a cumplir.

Pregunta No. 7.- ¢{Motiva usted al personal de la empresa de internet

“Nangaritza.net” de la ciudad de Guayzimi?

El Gerente de la empresa supo manifestar que se motiva al personal, pero
no siempre, solo en fechas especiales como navidad, convirtiéndose asi
en una debilidad de la empresa, porque la polifuncionalidad de los

empleados es mal aplica, generando preocupaciéon para sus directivos.

Pregunta No. 8.- ¢La empresa de Internet “Nangaritza.net” de la
ciudad de Guayzimi, cuenta con suficientes proveedores para cubrir

la demanda de servicios tecnolégicos?

El Gerente de la empresa supo manifestar que la empresa de Internet en
la actualidad cuenta con dos proveedores de Internet, quienes le dan el
ancho de banda suficiente como para satisfacer la demanda de la
poblacion y el funcionamiento de los locutorios de forma independiente sin
correr el riesgo de quedar sin el servicio, estos proveedores a la

actualidad tienen convenio firmado por el lapso de dos afios.
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Pregunta No. 9.- ¢Considera que la empresa de Internet
“Nangaritza.net” de la ciudad de Guayzimi, se encuentra posicionado

dentro del mercado local?

El Gerente de la empresa supo manifestar que considera que la empresa
de Internet “Nangaritza.net”, tiene un buen posicionamiento, porque, es
uno de los primeros que se cred en la ciudad de Guayzimi, cantdn
Nangaritza. Pero que en la actualidad necesita de una renovacion de su
posicionamiento, asi como también se encuentra buscando establecer
nuevas sucursales en otras parroquias y de esta forma lograr cubrir la

demanda del servicio de Internet.

Pregunta No. 10.- ¢(Cree gque la calidad del servicio que ofrece la

empresa de Internet “Nangaritza.net” cumple con las expectativas?

El Gerente de la empresa manifiesta que hasta hoy no han existido
muchos reclamos por parte de los clientes, ello indica que se esta
cumpliendo con la expectativas del mercado, no obstante -declara- que
como muchas empresas se encuentra en un mercado relativamente

competitivo por lo tanto es fundamental incrementar la calidad del servicio.

Pregunta No. 11.- ¢La cantidad del servicio que ofrece la empresa
Internet “Nangaritza.net” de la ciudad de Guayzimi es acorde a las

necesidades del mercado?
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Segun lo declarado por el Gerente de la empresa, la empresa requiere
ser mas productiva ya que se percibe la existencia de demanda
insatisfecha en el sector, lo que significa que la empresa no dispone de la

capacidad instalada suficiente para cubrir todo el mercado de influencia.

Pregunta No. 12.- ;Como califica usted la imagen de la empresa de

Internet “Nangaritza.net” de la ciudad de Guayzimi?

El Gerente de la empresa supo manifestar que la imagen de la empresa
“‘Nangaritza.net” en la actualidad es buena, en razén que de acuerdo a
coémo la poblacion identifica a la empresa lo hace a través de la distincion
del logo, el nombre o el slogan, existiendo una gran cantidad de clientes
gue aun no la identifican con facilidad lo que se debe por una falta de

difusion.

Pregunta No. 13.- ¢El precio del servicio de la empresa Internet
“Nangaritza.net” de la ciudad de Guayzimi, asume un margen de

utilidad aceptable?

Respecto del precio del servicio, el Gerente da a conocer que,
actualmente el precio del servicio que ofrece si ha generado cierta

rentabilidad para el negocio.

Pregunta No. 14.- ¢El precio del servicio de la empresa Internet

“Nangaritza.net” de la ciudad de Guayzimi, es competitivo?
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El Gerente manifiesta que al momento a efectos de mejorar la calidad y
variedad del producto, los costos han subido, se comenta que la empresa
esta en proceso de andlisis de costos, ya que al momentos momento, el
mismo estad generando en algunos casos igualar y en otros superar el
precio de la competencia, lo cual genera graves problemas de

competitividad, en este factor.

Pregunta No. 15.- ¢La empresa se encuentra ubicada en un lugar

estratégico?

El gerente de la empresa manifestd que esta se encuentra ubicada en la
via de mas alto trafico peatonal y vehicular, con facil acceso. Lo que
determina que se encuentre en una zona comercial a la cual llega la
poblacion del canton Nangaritza y puede hacer uso de los diferentes

servicios que se brinda en la misma.

Pregunta N° 16. Como realiza la distribucién del servicio

La distribucion de los servicios de la empresa se los realiza directamente

entre la empresa y el cliente.

Pregunta No. 17.- ¢Realiza algun tipo de publicidad para dar a
conocer los servicios que ofrece a la poblacion de la ciudad de

Guayzimi, canton Zamora?
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El Gerente de la empresa supo manifestar que si se realiza publicidad en
la radio de Yantzaza como lo es la Amazonas, ya que esta tiene una

frecuencia cuya capacidad llega dentro y fuera de la provincia de Zamora.

Pregunta N° 18. Su empresa otorga promociones a sus clientes

Hasta el momento la empresa no ha otorgado ningun tipo de promociones

a sus clientes.
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Resultados de la encuesta aplicada a clientes internos de la empresa

de Internet “Nangaritza.net”.

Pregunta No. 1.- ;Qué cargo ocupa usted dentro de la Empresa de
Internet “Nangaritza.net” de la ciudad de Guayzimi?

Cuadro 5. Cargo que desempefia

Alternativa Frecuencia |Porcentaje
Secretaria-Contadora 1 20%
Cajera digitadora 1 20%
Servicio de arreglo 2 40%
Servicio de atencién 1 20%

Total 5 100%

Fuente: empresa de internet “Nangaritza.net”.
Elaborado por: Milton Quilambaqui

Gréfico 9. Cargo que desempefa

Secretaria-
Contadora
20%

Cajera
digitadora
20%

Servicio de
arreglo
40%

Fuente: Cuadro 5.
Elaborado por: Milton Quilambaqui

Andlisis e interpretacion
El 20% de las personas encuestadas desempefan el cargo de Secretaria-
Contadora, el mismo porcentaje también es para Cajera- Digitadora y

Servicio de Atencion.
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Pregunta No. 2.- ;Qué tiempo lleva trabajando en la empresa de
Internet “Nangarita.net” de la ciudad de Guayzimi?

Cuadro 6. Tiempo que trabaja en la empresa

Alternativa |Frecuencia|Porcentaje
Menos de 1 afio 2 40%
1 a 2 afios 1 20%
3 a 4 afnos 1 20%
Mas de 4 afos 1 20%
5 100%

Fuente: empresa de internet “Nangaritza.net”.
Elaborado por: Milton Quilambaqui

Gréfico 10. Tiempo que trabaja en la empresa

Menos de 1
afo
40%

3 a4 anos
20%

1a2aios
20%

Fuente: Cuadro 6.
Elaborado por: Milton Quilambaqui

Andlisis e interpretacion

Los resultados indican que el 40% de los empleados encuestados, llevan

trabajando menos de 1 afio en la empresa, el 20% trabaja entre 1 a 2

afos y con el mismo porcentaje entre 3 y 4 afios y mas de 4 afios.
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Pregunta No. 3.- ¢ Recibe capacitacion sobre atencion al cliente?

Cuadro 7. Recibe capacitacion de atencion al cliente

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 0 0,00%
No 5 100%

Total 5 100%

Fuente: empresa de internet “Nangaritza.net”.
Elaborado por: Milton Quilambaqui

Grafico 11. Recibe capacitacion de atencion al cliente

100,00%

Fuente: Cuadro 7.
Elaborado por: Milton Quilambaqui

Analisis e interpretacion:

Los 5 empleados que representa el 100% responden que la empresa no

les capacita en temas de atencién al cliente, considerando que esta es

una prioridad que le da fortaleza a toda empresa.
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Pregunta No. 4.- ;La empresa de Internet “Nangaritza.net”, cuenta
con politicas de atencion al cliente?

Cuadro 8. Cuenta con politicas de atencién al cliente

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 0 0,00%
No 5 100%

Total 5 100%

Fuente: empresa de internet “Nangaritza.net”.
Elaborado por: Milton Quilambaqui

Gréfico 12. Cuenta con politicas de atencién al cliente

100,00%

Fuente: Cuadro 8.
Elaborado por: Milton Quilambaqui

Analisis e interpretacion:

Al igual que la pregunta anterior los 5 empleados que representa el 100%
mencionan que no conocen las politicas de atencién al cliente. Es
importante indicar que la empresa tiene elaborados estos puntos
importantes, pero no los ha hecho conocer a los empleados, motivo por el

cual es necesario su difusion.
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Pregunta No. 5.- ¢(La empresa de Internet “Nangaritza.net”, tiene

procesos definidos (documentados) para la atenciéon al cliente)?

Cuadro 9. Cuenta con procesos de atencién al cliente

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 0 0,00%
No 5 100%
Total 5 100%

Fuente: empresa de internet “Nangaritza.net”.
Elaborado por: Milton Quilambaqui

Grafico 13. Cuenta con procesos de atencion al cliente

100,00%

Fuente: Cuadro 9.
Elaborado por: Milton Quilambaqui

Andlisis e interpretacién:

Los resultados de esta pregunta indican que el 100% de los empleados y

trabajadores encuestados no conocen si la empresa tiene elaborado un

documento de procesos de atencion al cliente.
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Pregunta No. 6.- ¢Participa usted en las resoluciones de los

problemas de la empresa para mejorar la atencién al cliente?

Cuadro 10. Participa en las resoluciones de los problemas

Alternativa Frecuencia|Porcentaje
Siempre 1 20%
De vez en cuando 1 20%
Nunca 3 60%

Total 5 100%

Fuente: empresa de internet “Nangaritza.net”.
Elaborado por: Milton Quilambaqui

Gréfico 14. Participa en las resoluciones de los problemas

Siempre
20%

De vez en
cuando
20%

Nunca
60%

Fuente: Cuadro 10.
Elaborado por: Milton Quilambaqui

Andlisis e interpretacion:

Los resultados de esta pregunta indican que el 60% de los empleados no
participan en la resolucién de los problemas de la empresa para mejorar la
satisfaccion del cliente, el 20% participa de vez en cuando, y el 20%
participa siempre. Es necesario afianzar este punto, porque son los
empleados los que tienen una estrecha relacién con los clientes, y son
ellos los conocen las principales necesidades.
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Pregunta No. 7.- ¢(Recibe usted algun tipo de motivacion o incentivo
por la captacion de nuevos clientes?

Cuadro 11. Recibe algun tipo de motivacién o incentivo

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 0 0,00%
No 5 100%

Total 5 100,%

Fuente: empresa de internet “Nangaritza.net”.
Elaborado por: Milton Quilambaqui

Grafico 15. Recibe algun tipo de motivacién o incentivo

Si
0%

No
100%
Fuente: Cuadro 11.
Elaborado por: Milton Quilambaqui

Andlisis e interpretacion:

Los 5 empleados que corresponde al 100% dicen que la empresa no los
motiva ni incentiva. Motivo por el cual se convierte en una debilidad para
la empresa, por lo tanto, es necesario proponer algun tipo de incentivo,

que permita mantener a los clientes actuales y captar a los potenciales.



Pregunta No. 8.- ¢(Como considera el ambiente laboral
empresa?
Cuadro 12. Como califica el ambiente laboral
Alternativa Frecuencia Porcentaje
Excelente 0 0%
Muy Bueno 2 40%
Bueno 3 60%
Malo 0 0%
Regular 0 0%
Total 5 100%

Fuente: empresa de internet “Nangaritza.net”.
Elaborado por: Milton Quilambaqui

Gréfico 16. Como califica el servicio de la empresa

Regular Excelente

0% 0% 0%

Muy Bueno
40%

Bueno

60%

Fuente: Cuadro 12.
Elaborado por: Milton Quilambaqui

Andlisis e interpretacién:
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en la

El 60% de los empleados encuestados dicen que el ambiente laboral en la

empresa es bueno y 40% manifiesta que es muy bueno. Por lo tanto, se

considera que no es una fortaleza de la empresa, sin embargo deberia

mejorar para subir al subir a excelente.
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Pregunta No. 9.- ¢ Como es la relacion empleado — empleador?

Cuadro 13. Relacion empleada — empleador

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Excelente 0 20%
Muy Bueno 3 60%
Bueno 2 40%
Malo 0 0,%
Regular 0 0,%

Total 5 100%

Fuente: empresa de internet “Nangaritza.net”.
Elaborado por: Milton Quilambaqui

Gréfico 17. Relacién empleada — empleador
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40%
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Fuente: Cuadro 13.
Elaborado por: Milton Quilambaqui

Andlisis e interpretacién:

El 60% de los empleados encuestados dicen que la relacion empleado —
empleador es muy buena y el 40% manifiesta que es buena. Lo que indica
que no es una fortaleza de la empresa, sin embargo debe mejorar este

tipo de relacion, hasta llegar a la escala de excelente
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Pregunta No. 10.- ¢ El area donde se desempefia es adecuada?

Cuadro 14. El &rea donde trabaja es adecuada

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 5 100%
No 0 0%

Total 5 100,00%

Fuente: empresa de internet “Nangaritza.net”.
Elaborado por: Milton Quilambaqui

Gréfico 18. El area donde trabaja es adecuada

0,00%

100%

Fuente: Cuadro 14.
Elaborado por: Milton Quilambaqui

Analisis e interpretacion:

Los 5 empleados encuestados que representa el 100% dicen que el area
donde desarrollan sus funciones es adecuada y limpia. Punto que se
convierte en una fortaleza para la empresa, puesto que los empleados al
contar un area adecuada pueden trabajar con tranquilidad y cumplir a

cabalidad con sus responsabilidades.
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Pregunta No. 11.- sen la empresa se ha recibido alguna queja sobre
el servicio que presta?

Cuadro 15. Quejas del servicio recibido

Alternativa |Frecuencia|Porcentaje
Si 1 20%
No 4 80%
Total 5 100%

Fuente: empresa de internet “Nangaritza.net”.
Elaborado por: Milton Quilambaqui

Gréfico 19. Quejas del servicio recibido

Si

80%

Fuente: Cuadro 15.
Elaborado por: Milton Quilambaqui

Andlisis e interpretacién:

Los 5 empleados encuestados que representa el 80% dicen que no han
recibido quejas del servicio que presta a sus clientes, mientras que el 20%
declara que si ha recibido dicha queja. Punto que se convierte en una
fortaleza para la empresa, puesto que es un indicador de buena calidad

del servicio.
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Pregunta No. 12.- ¢Considera usted el precio de los servicios de la
empresa es aceptado en el mercado?

Cuadro 16. Aceptacion del precio del servicio

Alternativa |Frecuencia|Porcentaje
Si 1 80%
No 4 20%
Total 5 100%

Fuente: empresa de internet “Nangaritza.net”.
Elaborado por: Milton Quilambaqui

Gréfico 20. Aceptacion del precio del servicio

Si
[PORCENTAJ
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80%

Fuente: Cuadro 16.
Elaborado por: Milton Quilambaqui

Analisis e interpretacion:

Los 5 empleados encuestados que representa el 80% dicen que el precio
establecido en el servicio no es aceptado en el mercado, mientras que el
20% declara que si existe tal aceptacion. Punto que se convierte en una
debilidad para la empresa, pues se deberia analizar a efectos de lograr

una aceptabilidad del 100%.
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Pregunta No. 13.- ¢ Como califica usted la ubicacién para brindar sus
servicios?

Cuadro 17. Plaza brinda adecuadas facilidades

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Excelente 2 40%
Muy Bueno 2 40%
Bueno 1 20%
Malo 0 0%
Regular 0 0%

Total 5 100%

Fuente: empresa de internet “Nangaritza.net”.
Elaborado por: Milton Quilambagqui

Grafico 21. Plaza brinda adecuadas facilidades
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Fuente: Cuadro 17.
Elaborado por: Milton Quilambaqui

Andlisis e interpretacion: El 40% de los empleados encuestados
califican el a la plaza como excelente para el funcionamiento de la
empresa, el mimo porcentaje la califica como muy buena y el 20% como
buena. La plaza se convierte en una fortaleza de la empresa, motivo por el

cual hay que seguirla manteniendo y o mejorando.
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Pregunta No. 14.- ;La empresa de Internet “Nangaritza.net”, realiza
promociones?

Cuadro 18. La empresa ofrece promociones

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%
No 5 100%
Total 5 100%

Fuente: empresa de internet “Nangaritza.net”.
Elaborado por: Milton Quilambaqui

Gréfico 22. La empresa ofrece promociones

Si
0%

100%

Fuente: Cuadro 18.
Elaborado por: Milton Quilambaqui

Andlisis e interpretacién:

Efectivamente los 5 empleados encuestados que corresponde al 100%
dicen que la empresa no ofrece promociones a sus clientes. Lo que se
convierte en una debilidad para el negocio, puesto que esto le resta
posibilidades de fidelizar a clientes y/o incrementar su participacion en el

mercado.
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Pregunta No. 15.- ;La empresa de Internet “Nangaritza.net”, realiza
publicidad para dar a conocer los servicios que ofrece a la poblacién

de Guayzimi, canton Nangaritza?

Cuadro 19. La empresa realiza publicidad

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 5 100%
No 0 0%
Total 5 100%

Fuente: empresa de internet “Nangaritza.net”.
Elaborado por: Milton Quilambaqui

Grafico No. 23.
La empresa realiza publicidad

100%

Fuente: Cuadro 19.
Elaborado por: Milton Quilambaqui

Andlisis e interpretacién:

Los resultados indican que el 100% de empleados encuestados conocen
que la empresa si realiza publicidad para captar mayor numero de
clientes. Este punto se convierte en una ventaja para la empresa puesto
que, al captar mayor niumero de clientes, crecerian los ingresos y por

ende el desarrollo de la empresa.
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Resultados de la encuesta aplicada a los clientes externos (clientes)
de la empresa de Internet “Nangaritza.net” de la ciudad de Guaysimi.

Pregunta No. 1.- ¢ Cudl es su ingreso econémico mensual?

Cuadro 20. Ingreso Econémico Mensual

Alternativa Frecuencia| Porcentaje
USD 1,00 a USD 300,00 77 24%
USD 301,00 a USD 600,00 202 63%
USD 601,00 a USD 900,00 39 12%
Mas de USD 900,00 2 1%
Total 320 100%

Fuente: empresa de internet “Nangaritza.net”.
Elaborado por: Milton Quilambaqui

Grafico 24. Ingreso Econdmico Mensual

USD 601,00 a
UsD 900,00

USD 1,00 a
12% : usD 300,00
24%

USD 301,00 a
uUsD 600,00
63%

Fuente: Cuadro 20.
Elaborado por: Milton Quilambaqui

Andlisis e interpretacion:

El 63% de los clientes encuestados dicen que sus ingresos estan entre
USD 301,00 a USD 600,00 dolares, el 24% entre USD 1,00 a USD 300,00
dolares, el 12% entre USD 601,00 a USD 900,00 dolares, y el 1% restante

manifiesta que sus ingresos son mayores de USD 900,00 ddlares.
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Pregunta No. 2.- ;La empresa de Internet “Nangaritza.net”, satisface
sus necesidades al momento de adquirir sus servicios?

Cuadro 21. La empresa de Internet “Nangaritza.net”, satisface sus
necesidades

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 320 100,00%
No 0 0,00%

Total 320 100,00%

Fuente: empresa de internet “Nangaritza.net”.
Elaborado por: Milton Quilambadqui

Gréfico 25. La empresa de Internet “Nangaritza.net”, satisface sus
necesidades

100%

Fuente: Cuadro 21.
Elaborado por: Milton Quilambaqui

Andlisis e interpretacion:

Los 320 clientes que representan el 100% de encuestados dicen que la
empresa si satisfacen sus necesidades al momento de comprar los
servicios de primera necesidad. Esto representa un punto importante para
la empresa puesto que tiene una buena aceptacion por el cliente al

momento de adquirir los servicios.
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Pregunta No. 3.- ¢Encuentra usted en la empresa de Internet
“Nangaritza.net”, todos los servicios técnicos que requiere?

Cuadro 22. Encuentra todos los servicios que requiere

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Siempre 320 100%
Rara vez 0 0%
Nunca 0 0%

Total 320 100%

Fuente: empresa de internet “Nangaritza.net”.
Elaborado por: Milton Quilambadqui

Grafico 26. Encuentra todos los servicios que requiere

Fuente: Cuadro 22.
Elaborado por: Milton Quilambaqui

Andlisis e interpretacion:

Los resultados de esta pregunta indican que el 100% de clientes
encuestados siempre encuentran los servicios tecnoldgicos en la empresa
“‘Nangaritsa.net” Evitando de esa manera pérdidas de tiempo porque los
clientes no tienen que buscar en otro lado; este aspecto se convierte en

una fortaleza para la empresa.
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Pregunta No. 4.- ¢Dentro de la empresa de Internet “Nangaritza.net”,

se le facilita encontrar los servicios de su preferencia?

Cuadro 23. Encuentra sus servicios preferidos

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 320 100%
No 0 0%
Total 320 100%

Fuente: empresa de internet “Nangaritza.net”.

Elaborado por: Milton Quilambadqui

Gréfico 27. Encuentra sus servicios preferidos

Fuente: Cuadro 23.

Elaborado por: Milton Quilambaqui

Andlisis e interpretacion:

El 100% de clientes encuestados dicen que dentro de la empresa de

Internet “Nangaritza.net”,

encuentra facilmente

los servicios de su

preferencia. Lo que se convierte en una fortaleza para la empresa, puesto

que, los clientes se sienten satisfechos con los servicios que ofrece la

empresa.
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Pregunta No. 5.- ¢Como califica el servicio del personal de la

empresa de Internet “Nangaritza.Net?

Cuadro 24. El personal cumple con sus requerimientos

Alternativa Frecuencia | Porcentaje
Totalmente satisfecho 45 14%
Satisfecho 125 39%
Poco Satisfecho 106 33%
Insatisfecho 29 9%
Totalmente si Insatisfecho 15 5%
TOTAL 320 100%

Fuente: empresa de internet “Nangaritza.net”.
Elaborado por: Milton Quilambaqui

Gréfico 28. El personal cumple con sus requerimientos

Totalmente si Totalmente
‘\nsatisfecho satisfecho

5% 4%

Poco Satisfech

33% Satisfecho

39%

Fuente: Cuadro 24.
Elaborado por: Milton Quilambaqui

Andlisis e interpretacién:

De acuerdo a los resultados de la presente pregunta, el 39% de los
clientes se encuentran satisfechos, el 33% poco satisfechos, el 14%
totalmente satisfechos, el 9% insatisfechos, y el 5% totalmente
insatisfechos, al existir una gran porcentaje de poco satisfechos hacia
abajo, significa que la empresa no tiene claros sus procesos de atencion
al cliente.
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Pregunta No. 6.- ¢Los precios de los servicios que adquiere en la

empresa de Internet “Nangaritza.net”, como los califica?

Cuadro 25. Criterios sobre precios del servicio

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Altos 178 56%
Bajos 0 0%
Competitivos 142 44%
Total 320 100%

Fuente: empresa de internet “Nangaritza.net”.
Elaborado por: Milton Quilambaqui

Grafico 29. Es importante que se capacite al personal

Competitivos
44%

Altos
56%

Bajos
0%

Fuente: Cuadro 25.
Elaborado por: Milton Quilambaqui

Andlisis e interpretacién:

Los 320 clientes encuestados que representa el 56% indicaron que los

precios de los servicios que presta la empresa son altos y el 44% son

competitivos. Siendo esto no de beneficioso para la empresa puestos que

los precios estan al sobre de la competencia.
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Pregunta No. 7.- ¢La ubicacion geografica de la empresa de Internet

“Nangaritza.net”, es adecuado para su facil acceso?

Cuadro 26. La ubicacion geogréfica de la empresa es adecuada

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 320 100,00%
No 0 0,00%

Total 320 100,00%

Fuente: empresa de internet “Nangaritza.net”.
Elaborado por: Milton Quilambagqui

Grafico 30. La ubicacion geogréafica de la empresa es adecuada

Fuente: Cuadro 26.
Elaborado por: Milton Quilambaqui

Andlisis e interpretacién:

El 100% de los clientes encuestados dicen que la ubicacion de la empresa
es adecuada, puesto que, se encuentra frente a la Av. Héroes de
Paquisha, donde hay bastante afluencia de personas y vehiculos, los

clientes pueden acceder facilmente un taxi para su traslado.
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Pregunta No. 8.- ¢Ha recibido usted algun tipo de promocion por

parte de la empresa de Internet “Nangaritza.net”?

Cuadro 27. Harecibido promociones por parte de la empresa

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%
No 320 100%
Total 320 100%

Fuente: empresa de internet “Nangaritza.net”.

Elaborado por: Milton Quilambaqui

Gréfico 31. Harecibido promociones de la empresa

Fuente: Cuadro 27.

Elaborado por: Milton Quilambaqui

Andlisis e interpretacién:

De acuerdo con los resultados de esta pregunta, se pudo conocer que el

100% de los clientes encuestados no han recibido promociones por parte

de la empresa. Lo que se convierte en una fortaleza, ya que, por medio de

esta técnica puede garantizar la fidelidad de los clientes.
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Pregunta No. 9.- ¢(Cree usted que la publicidad utilizada por la
empresa de Internet “Nangaritza.net”, para difundir los servicios que

ofrece, es la mas adecuada®?

Cuadro 28. La publicidad es adecuada

Alternativa Frecuencia Porcentaje
Si 320 100%
No 0 0%
Total 320 100%

Fuente: empresa de internet “Nangaritza.net”.
Elaborado por: Milton Quilambaqui

Gréfico 32. La publicidad es adecuada

Andlisis e interpretacién:

Los resultados indican que el 100% de los clientes encuestados creen que
la publicidad que realiza la empresa es la mas adecuada, puesto que con

ello puede captar mas clientes e ir incrementando su mercado.
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Identificacidon de fortalezas y debilidades

Fortalezas

De las fortalezas encontradas en la empresa de servicios de Internet

Nangaritza.Net se encuentran las siguientes:

1. La empresa de Internet Nangaritza.net”, cuenta con una filosofia
empresarial definida.

2. Calidad y variedad de servicios de la empresa, satisfacen las
necesidades de los clientes

3. Buen ambiente laboral y buena relacion entre empleados-empleador
4. Realizacion de publicidad

5. Posee una excelente ubicacion, para desarrollar sus actividades
econdmicas.

Debilidades

Entre las debilidades se destacan varias, producto de la aplicacion de los
instrumentos de recoleccion de datos para empleados y clientes de la

empresa de lo cual se determinan las siguientes debilidades:

1. No se capacita al personal de la empresa en temas de atencion al
cliente.

2. No se dispone de procesos y politicas de atenciéon a los clientes
definidos y/o documentados.

3. No existe motivacion e incentivos al personal de la empresa
“‘Nangaritza.net” lo que impide captar nuevos clientes

4. Los precios no son competitivos.

5. No se realiza promociones



Matriz de evaluacion de factores internos (MEFI)

Cuadro 29. MEFI de la Empresa “Nangaritza.net”.

Factores Internos

Fortalezas:

REEGENHMES
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Peso Calif.‘ Pond.

Entrevista Gerente, pregunta

Cuenta con mision, vision, | 1.2 012 0,36
valores y objetivos.
Ca"‘?"”?d y variedad de Encuesta clientes preguntas| 0,10 0,40
Servicios. N° 2,3y 4.
Entrevista Gerente, pregunta
Buena comunicacion N5 0.10 0.40
Encuesta empleados
pregunta N° 8y 9
Amplia v adecuada difusién Entrevista Gerente, pregunta
phia y ue N° 17. Encuesta empleados| 0,09 0,27
de los servicios de la o ' '
pregunta N° 15. Encuesta
empresa .
' clientes pregunta N° 9.
Posee una excelente Entrevista Gerente, pregunta
o N° 15. Encuesta a empleados,| 0,09 0,27
ubicacion, para desarrollar . ' '
o pregunta 13. Encuesta clientes
sus actividades. o
pregunta N° 7
Debilidades:
. Entrevista Gerente pregunta N°
No se capacita al personal
9 6. Encuesta empleados 0,24
en temas de atencién al o . 0,12
cliente pr_egunta N° 3. Entrevista a
' clientes pregunta N° 5.
No se dispone de procesos . o
y politicas de atencion al Entrevista Gerente pregunta N 010 010
. - 3 y 4. Encuesta a empleados| ™ '
cliente, definidas ylo requntas N° 4. 5 v 6
documentada breg Y
. S Entrevista Gerente pregunta N°
.NO r—mste motivacion e 7. Encuesta empleados 0.10 0.10
incentivos al personal. R
pregunta N° 7
Entrevista Gerente pregunta N°
Los precios no son|14. Encuesta empleados| 0,09 0,09
competitivos. pregunta N° 12. Encuesta a los
empleados pregunta N° 6.
Entrevista Gerente pregunta N°
No se realiza promociones, | 18. Encuesta a empleados| 0,09 0,18

publicidad

Total Ponderacion

pregunta N° 14. Encuesta
clientes preguntas N° 8

Fuente: Andlisis factores internos

Elaborado por: El autor
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Andlisis e interpretacion de factores internos

De acuerdo a los resultados de la matriz MEFI, la calificacion total
ponderada de la empresa de Internet “Nangaritza.net”, es 2,41; Esto
indica que la empresa tiene un predominio de las debilidades sobre las
fortalezas, por lo cual se deben desarrollar diversas medidas que permitan

mejorar estas debilidades.

Anélisis Externo

El efectuar el andlisis externo a la empresa de Internet “Nangaritza.net”,
significa identificar diferentes variables externas que afectan al

rendimiento de la empresa.

Anélisis PETS

Para realizar éste analisis se toma a consideracion diferentes variables
que afectan a la empresa de forma externa, las cuales se listan a
continuacion:

e Politico

e Econdmico

e Tecnoldgico

e Social

e Competitivo
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Politico

Segun la Ley Organica de Comunicacion en sus articulos 4 y 5 manifiesta

lo siguiente:

Art. 4.- Contenidos personales en internet.- Esta ley no regula la
informacion u opinién que de modo personal se emita a través de internet.
Esta disposicion no excluye las acciones penales o civiles a las que haya
lugar por las infracciones a otras leyes que se cometan a través del

internet.

Art. 5.- Medios de comunicacion social.- Para efectos de esta ley, se
consideran medios de comunicacion social a las empresas,
organizaciones publicas, privadas y comunitarias, asi como a las
personas concesionarias de frecuencias de radio y television, que prestan
el servicio publico de comunicacidon masiva que usan como herramienta
medios impresos o0 servicios de radio, television y audio y video por
suscripcion, cuyos contenidos pueden ser generados o replicados por el

medio de comunicacion a través de internet.

Los medios de comunicacion solo podran reproducir mensajes de las
redes sociales cuando el emisor de tales mensajes esté debidamente
identificado; si los medios de comunicacibn no cumplen con esta

obligacion, tendran la misma responsabilidad establecida para los
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contenidos publicados en su pagina web que no se hallen atribuidos

explicitamente a otra persona.

Dentro del aspecto local existen diversas normas politicas afines al
régimen que han permitido contar con un adecuado ambiente de trabajo,
asi se han establecido distintas instituciones de control para el trabajo lo
gue ha facilitado el desempefio existiendo instituciones como el Ministerio
del Trabajo, el Instituto Ecuatoriano de seguridad Social entre otras que

facilitan el desempefio laboral de las distintas empresas privadas.

Dentro de ambito de funcionamiento para ejercer las actividades en el
sector privado, se han creado instituciones como el Servicio de rentas
Internas que efectla el cobro de impuestos que facilita el desempefio de
las actividades de los diferentes comercios, estos impuesto son entregado
al Estado para que sea quien lo integre dentro del Presupuesto General

del Estado y se logre cumplir con las diferentes actividades planificadas.

Analisis

Al analizarse el factor politico en el cual se encuentra inmerso la empresa
de Internet Nangaritza.Net, se determina que dicho factor significan una
AMENAZA, ya que al existir ciertas restricciones en el uso de internet,
gue si bien es cierto tienden a proteger informacion confidencial de las
personas, podrian limitar su utilizacion y con ello generaria una

disminucién de usuarios de la empresa objeto de estudio.
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Ademas al contar con ciertas leyes e impuestos, que afectan el desarrollo
de las empresas del sector privado en el canton Nangaritza, esto al
someterse a normas cambiantes en lo referente al seguro social,
Ministerio del Trabajo, Servicio Rentas Internas, al pago de impuestos,
etc., conlleva al incremento de costos para las organizaciones, lo cual

afecta ademas la estabilidad laboral de los empleados.

Econdmico

Los productos con salvaguardia que mas se importaron el 2016 fueron
tecnoldgicos. El fin de esta sobretasa trae un alivio, en término de precios,
para los consumidores y negocios dedicados a la venta de estos articulos.
Segun un estudio de la Camara de Comercio de Quito (CCQ), la partida
correspondiente a maquinaria de informatica tuvo la mayor participacion
dentro de las importaciones de articulos gravados con un 5,6% de
sobretasas. A esto se deben sumar las compras de otros productos como

las computadoras portéatiles, memorias, etc.

El Comité de Comercio Exterior (Comex) establecié en marzo del 2015
sobretasas para 50 articulos y grupos de articulos tecnolégicos, de entre
el 5y el 45%. Los porcentajes mas altos se aplicaron a productos como
impresoras, que pagan entre el 15 y 45%. Ademas, y previo a la
aplicacion de salvaguardias, el Gobierno fij6 aranceles con porcentajes

diferentes, segun el tipo de producto.
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Los productos tecnoldgicos se importan, principalmente, de Asia y de
EE.UU. Desde enero del 2016 se aplico una desgravacion progresiva de
las sobretasas y este mes se levantaron completamente. Los precios se
fueron ajustando a medida que se cumplian las diferentes etapas de

desmontaje.

En el caso de los productos tecnologicos, los efectos de este
levantamiento gradual se sintieron con mas fuerza a partir de abril de este

afio, cuando los porcentajes de desgravacion fueron mayores.

En el dltimo trimestre, la Importadora Cobo bajé los costos de las
impresoras entre USD 30 y 50. Una Canon 395 costaba USD 290 hasta
marzo pasado y actualmente estd en 250. El 1 de junio se eliminaron
totalmente las salvaguardias. En esa fecha, ademas, el IVA baj6 del 14 al
12%, como estaba previsto en la Ley Solidaria por el terremoto del 16 de

abril.

En los proximos dias este negocio recibira nueva mercaderia y espera
que los precios sigan mejorando, principalmente para julio o agosto. Sin
embargo, en este y otros negocios existe incertidumbre con relacion a si el
Gobierno aplicara una nueva medida de restriccion comercial. El pasado
29 de mayo, el ministro de Comercio Exterior, Pablo Campana, indicoé que

por el momento no se prevé ninguna medida para compensar el



108

desequilibrio que podria generarse en la balanza comercial por un

aumento de las importaciones.

No obstante, el funcionario no descarté evaluar alguna disposicion a
futuro. Algunos importadores han preferido esperar a tener un escenario
mas claro antes de realizar nuevos pedidos. Otros, en cambio, no lo han

hecho porque adn tiene mercaderia en bodega.

Entre estos ultimos esta 2M Digital, un negocio ubicado en el Centro
Comercial Naciones Unidas (CCNU). En ese lugar venden parlantes,
memorias, celulares, cargadores, partes de computadoras, etc. Alfredo
Paredes, propietario del establecimiento, contd que todavia cuenta con
mercaderia que pag6é salvaguardias. Una vez que se venda este
inventario y se importe articulos no gravados los clientes accederan a
precios mas bajos. El local realiza importaciones cada mes y ahora espera

aumentar el volumen de compras.

Su aspiracion es que las ventas se incrementen, toda vez que cayeron
tras la aplicacion de la medida. Una situacion parecida se vive en Magico
Bazar, ubicado en el Centro Comercial Espiral, en La Mariscal. En el caso
de las computadoras portatiles solo se cuenta con mercaderia que pago
salvaguardias y que estan en ‘stock’ desde hace ocho meses. Por eso el

ajuste de precios al publico se ha limitado a la reduccion del IVA. Una
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computadora HP 245 G5 cuesta actualmente USD 449, en efectivo,

considerando la reduccion de dos puntos del IVA. Antes costaba 457.

Los productos que si han bajado de precio en este establecimiento en los
altimos tres meses son las impresoras. El 5 de junio pasado llegaron a
este local 45 unidades sin sobretasas. Una Canon E401, que costaba
USD 96 con salvaguardias, pasé a 84,5; mientras que la E471 pasé de
USD 135 a 129. Importadores de dispositivos de memoria tampoco han
logrado salir de la mercaderia que llegd con salvaguardia, por lo que los
precios de estos articulos no han variado. Cristian Cruz, propietario del
Comercial CCF, ubicado en el centro de la capital, indicé que todavia tiene
mercaderia con costos anteriores. Las memorias de 8 gigas, que son las

mas solicitadas en el mercado, estan en USD 8,50.

Analisis

Es importante notar que los cambios en los aranceles para la importacion
de productos tecnoldgicos genera muchas esperanzas en que los costos
de estos productos irdan decreciendo, lo cual significa ventajas, no
Unicamente para los distribuidores nacionales sino también para sus
clientes, que pueden acceder a equipos tecnoldgicos a precios comodos,
en cambio los negocios pueden incrementar sus utilidades en funcion de
la cantidad de unidades vendidas, los cual hace prever

OPORTUNIDADES para este sector importante de nuestra economia.
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Tecnoldgico

Ecuador tiene un sector TIC en crecimiento desde hace afos, soportado
por una demanda solida, que se refleja en una evolucion muy positiva de
los indicadores de telefonia y de banda ancha, sobre todo, banda ancha

fija y telefonia movil.

Ademas, los usuarios de internet ecuatorianos son muy activos en las

redes sociales y en las tiendas de comercio electronico.

A este crecimiento han contribuido las disminuciones de aranceles sobre
terminales y bajadas de precios de los servicios, resultado del apoyo
institucional que estd recibiendo el sector a través del plan nacional

“Estrategia Ecuador Digital 2.0”.

No obstante, no conviene olvidar que el pais parte de unos niveles de
adopcion de servicios muy bajos, por lo que esta por debajo de la media
regional en todos ellos, y que mantiene todavia carencias importantes,
como es su nivel educativo y de capital humano para sostener el sector o

la eficiencia y calidad de sus sistemas de gobierno electronico.

Ecuador necesitara a futuro apoyo técnico y financiero para reducir estas
carencias y mantener el crecimiento de los ultimos afios. Para ello sera

esencial la actualizacion de sus infraestructuras intra-provinciales y de
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altima milla al usuario final, una vez que se complete la conexion por fibra

Optica de las provincias, actualmente en marcha.

Por ello ademéas, de debe recalcar el aspecto tecnoldgico es de vital
importancia en la empresa de Internet Nangaritza.Net, debido a que esta
es una empresa que trabaja con recursos tecnoldgicos de primera
categoria que permitan brindar un adecuado servicio, en el que se

garantice una ancho de banda adecuado.

Es asi que se analiza los equipos tecnol6gicos con los que se cuenta a la
actualidad para brindar el servicio de Internet, estos implementos se
describen como las antenas de recepcion de sefales de Internet, las que
posibilitan contar con una adecuado ancho de banda capaz de contar con
hasta 2 GigaBytes de velocidad en bajada de datos y de 1 GigaByte de

velocidad en lo que respecta a la subida de datos.

En los que respecta a los routers en el mercado en la actualidad existen
routers de hasta 32 dispositivos lo que implica que se contara con una
mayor cantidad de terminales para que puedan ser utilizados en el

proceso de brindar el servicio de Internet.

Con respecto a los dispositivos tecnologicos como lo son los
computadores se determina que estos debido a la cobertura en el
mercado de diferentes marcas de computadores estos en la actualidad

han disminuido se precio de comercializacion, lo que garantiza contar con
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buenos equipos a precios comodos y que brindan la mejor atencion a la

ciudadania que busca el servicio de Internet.

La empresa puede contar con la sefial de wifi en la que se pueda conectar
distintos terminales para que puedan acceder a la sefal de internet y de

esta forma brindar de mejor forma los servicios dentro de este local.

Uno de los complementos para este tipo de empresa son la copiadores
impresoras las que a la actualidad brindan de forma eficaz y eficiente este
servicio, brindando la oportunidad de lograr imprimir hasta 50 hojas por
minuto de ambos lados y a un precio econémico, lo cual posibilita a la

empresa de Internet brindar un servicio de primera calidad.

Analisis

En lo referente al aspecto tecnolégico se puede argumentar que
representa una OPORTUNIDAD para la empresa, ya que, esta cuenta con
la ventaja de tecnificar sus procesos en la comercializacion de servicios.
Con el transcurrir del tiempo las entidades van experimentado nuevas
necesidades de equipamiento técnico, para lo cual las grandes
organizaciones productoras de tecnologia han disefiado maquinaria y
equipos para cubrir esas necesidades, y la empresa de Internet
“Nangaritza.net”, tiene la disposicion de realizar inversiones en tecnologia
adquiriéndola cuando sea necesario, y a la vez manteniendo la mano de

obra, que en otras empresas no sucede.
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No obstante, de debe notar que el pais parte de unos niveles de adopcion
de servicios muy bajos, por lo que esta por debajo de la media regional en
todos ellos, y que mantiene todavia carencias importantes, como es su
nivel educativo y de capital humano para sostener el sector o la eficiencia
y calidad de sus sistemas de gobierno electrénico, lo que significa una

AMENAZA para la empresa objeto de estudio.

Social

Sabemos en términos generales los problemas que aquejan a nuestra
sociedad en forma global son el empleo, desempleo y subempleo, la
educacion, el salario, el alto costo de la vida, entre otros. Estos problemas
no pueden ser resueltos sin analizar la complejidad del campo econémico
en donde se deben conciliar los intereses de diversos sectores, por
ejemplo los del sector productivo, o sea de las grandes empresas, frente
al de los consumidores y trabajadores. Las formas posibles de lograr dada
la estructura misma de la sociedad, es la de canalizarlos
convenientemente de modo que se lleguen a posiciones intermedias que
en cierta manera satisfagan a ambas partes. En la fijacion de salarios, por
ejemplo, el acuerdo de empresarios y trabajadores ha llegado al
encuentro de soluciones que al menos temporalmente convienen a las

dos partes.

Empleo y Desempleo
Hoy en dia este problema social se ha visto reflejado a nivel local,

provincial, nacional e internacional y nuestro pais no esta exento de esta
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problematica social “Ecuador registré una tasa de desempleo nacional de
4,77% en diciembre de 2016, en comparacion al 3,80% que alcanz6 en
diciembre del 2015, segun la ultima Encuesta Nacional de Empleo y
Desempleo (ENEMDU) del Instituto Nacional de Estadistica y Censos
(INEC)”. Las cifras presentadas fueron tabuladas de acuerdo al nuevo
marco conceptual para clasificar a la poblacion con empleo, que es
aplicada en el pais desde octubre de 2015. La propuesta clasifica a la
poblacibn con empleo en tres grupos: empleo adecuado, empleo

inadecuado y empleo no clasificado.

La caracteristica de “adecuado o inadecuado” se determina por el
cumplimiento de una jornada legal de trabajo, y por percibir, al menos, el
salario béasico unificado. En la encuesta se determind que el empleo
adecuado, conformado por la poblacion que no tiene deficiencias ni de
horas ni de ingresos, disminuyé 2,8 puntos, al pasar de 49,28% en
diciembre de 2016 a 46,50% en el mismo mes del 2015, lo que significa

una variacién “estadisticamente significativa”.

Mientras, el empleo inadecuado conformado por la poblacién con alguna
deficiencia ya sea de hora y/o de ingreso a nivel nacional, “aumenta no
significativamente en 1,4 puntos porcentuales” La encuesta realizada a un
total de 31,092 viviendas, en el &rea urbana y rural de Ecuador, determiné
gue en el caso del subempleo, la cifra pas6 del 12,87% al 14,01%. (INEC,

2016)
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Andlisis e interpretacion

En cuanto al empleo, pese a que se informa que las cifras del empleo han
tenido un ligero crecimiento, en este crecimiento se hace notar que se
trata del crecimiento del subempleo o empleo inadecuado, lo cual a todas
luces representa disminucion de ingresos para las familias y por tanto se
reduce la capacidad adquisitiva de las mismas, ello representa una

AMENAZA, para las ventas de las empresas.

Analisis de las 5 fuerzas de PORTER

Para efectuar el andlisis de las fuerzas de Porter se realiza los siguientes

analisis:

Negociacion con Clientes

Los clientes constituyen la parte mas esencial de una empresa, ya que, la
satisfaccion plena de las necesidades es el principal objetivo que persigue
una entidad. Se puede diferenciar en primer lugar los clientes internos,
que estan representados por los empleados de la entidad, constituyen el

talento humano y que en la actualidad es muy representativo.

Por otra parte, tenemos los clientes externos de la empresa
Nangaritza.Net, representados por los consumidores e intermediarios

ajenos a la entidad y son el motor que mueve a la organizacion y sus



116

volimenes de ventas de acuerdo a los servicios que se ofrece por

Internet.

Considerando lo que antecede se puede decir que los clientes tanto
internos como externos de la empresa constituyen una OPORTUNIDAD
para la empresa de Internet “Nangaritza.net”, puesto que, con varios afnos
de experiencia, el trabajo en equipo y la constancia han logrado una

fidelizacion de los mismos.

Amenaza de nuevos Competidores

En el cantdbn Nangariza, existen varias empresas que manifiestan su
predisposicibn a mejorar el servicio de Internet y convertirse en
distribuidoras debido a que el mercado es atractivo y la inversion no es
elevada, por ello es importante que se, establezca medidas que permitan
un mejoramiento continuo del servicio a travées de la empresa

Nangaritza.Net.

El mercado donde se desarrolla la empresa de Internet “Nangaritza.net”,
es bastante atractivo en cuanto a los servicios de internet por ello se corre
el riesgo de que implementen nuevos negocios en este ambito, por lo
tanto, se considera que es una amenaza para la empresa.

Negociacion con Proveedores

Las empresas proveedoras de la empresa “Nangaritza.net” representan

una OPORTUNIDAD, ya que, son puntuales y responsables en la entrega
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de servicios solicitados. La facilidad en los pagos también constituye un
aspecto positivo por cuanto los servicios se pueden pagar a crédito

mediante la fijacion de plazos adecuados para dicha cancelacion.

Los proveedores cumplen con sus obligaciones y en momentos del
incremento de la demanda de servicios desempefian su papel eficiente y
lo mas importante en este aspecto es la diversidad proveedores en el

marcado.

Servicios sustitutos

El servicio de Internet también se da a través de las empresas que
proveen el servicio de telefonia celular pero el costo por este servicio es
alto y en muchos de los casos solo sirve para celulares mas no se puede
acceder a través de computadores de escritorio u otros terminales, mas

aun conectar varios dispositivos.

Sin embargo al efectuarse el analisis se determina que los servicios
sustitutos se constituyen en una AMENAZA para la empresa, debido a
gue otras empresas podrian captar la atencion del publico con dichos

servicios e ir tomando posesion de del mercado.

Rivalidad entre los competidores

Los competidores de la empresa Nangaritza.Net, no son tan

representativos, a excepcion de la empresa CNT quien se ha constituido a
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nivel de todo el austro, sin embargo en el cantdn Nangaritza no tiene gran

acogida.

Existe cierta rivalidad por brindar el servicio de Internet en el cantén
Nangaritza, el actual servicio no es el de buena calidad para la poblacion,
existiendo inconformidad con el servicio que se brinda, en cuyo mercado
la empresa objeto de estudio si ha logrado surgir, es asi que se considera
qgue la empresa de Internet “Nangaritza.net” no enfrenta a un gran niumero
de potenciales competidores, por tanto, se puede considerar como una

gran OPORTUNIDAD para la misma.

De acuerdo a los resultados se determinan los siguientes oportunidades y
amenazas para la empresa de servicios de Internet Nangaritza.Net

OPORTUNIDADES

Entre las fortalezas para la empresa Nangaritza.Net se destacan las

siguientes:

1. Desarrollo de las Tecnologias de Informacién y Comunicacion TIC, en

el pais.

2. Disminucién de aranceles en la importacion de equipos tecnolégicos

3. Alto poder de negociacion con los clientes, debido al gran

posicionamientos de la empresa.
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4. Alto poder de negociacion con los proveedores, debido a la diversidad
de los mismos.

5. Baja rivalidad entre competidores

Amenazas

Entre las debilidades existentes en la empresa Nangaritza.Net se

encuentran las siguientes:

1. Implementacién de nuevas leyes e impuestos que afectan el desarrollo
de las empresas.

2. Entrada nuevas empresas Nacionales

3. Bajo poder adquisitivo de la poblacién.

4. Niveles de educacion de la poblacion en el manejo tecnoldgico

5. Existencia de servicios sustituto
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Matriz de evaluacion de factores externos (MEFE)

Cuadro 30. MEFE de la empresa de Internet “Nangaritza.net”.

Factores Externos Referencia Peso Calif Pond

Oportunidades:

Desarrollo de las Tecnologias de Informacién | Factor
C . L. 0,09 4 0,36
y Comunicacién TIC, en el pais. tecnolégico

Disminucion de aranceles en la importacién | Factor
. L o 0,09 4 0,36
de equipos tecnologicos econoémico

Alto poder de negociacidon con los clientes,

_ o , PORTER
debido al gran posicionamientos de la 0,08 3 0,24
(Fuerza 1)
empresa

Alto poder de negociacion con los

_ o PORTER
proveedores, debido a la diversidad de los 0,08 3 0,24
) (Fuerza 3)
mismos.

La rivalidad entre competidores no es|PORTER
0,08 3 0,24

representativa. (Fuerza 5)
Amenazas:
Ley de comunicacion Factor politico 0,14 2 0,28
) PORTER
Entrada nuevas empresas Nacionales 0,12 2 0,24
(Fuerza 2)

Disminucion del poder adquisitivo de la )
) ) Factor social 0,12 1 0,12
poblacién debido al desempleo

Niveles de educacion de la poblacion en el | Factor
) . o 0,10 1 0,10
manejo tecnoldgico tecnolégico

Existencia de servicios sustitutos a través de | PORTER
0,10 1 0,10

la telefonia celular (Fuerza 4)
Total Ponderado ‘ 1,00 2,28 ‘

Fuente: Andlisis de factores externos
Elaborado por: El autor
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Andlisis e interpretacion de factores externos

De acuerdo a los resultados de la matriz MEFE, la calificacion total
ponderada de la empresa de Internet “Nangaritza.net’., es 2,28; esto
significa que la empresa tiene un predominio de las amenazas sobre las

oportunidades.

Analisis FODA

El anadlisis de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas

(FODA), surgen de la evaluacion interna (FD) y externa (OA) que se

realiza a la compafia.

Es importante destacar que este andlisis es fundamental para la

elaboracién del Plan de Marketing.

Los factores que obtuvieron los totales mas altos de las matrices EFE Y

EFI nos serviran para la elaboracion de la matriz FODA.
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Cuadro 31. Anéalisis FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Cuenta con mision, vision,
valores y objetivos.

Calidad y variedad de
Servicios.

Buena comunicacion.

Amplia y adecuada difusion
de los servicios de la
empresa.

Posee una excelente
ubicacion, para desarrollar
sus actividades.

No se capacita al personal
en temas de atencion al
cliente.

No se dispone de procesos y
politicas de atencion a los
clientes definidos ylo
documentados.

No existe motivacion e
incentivos al personal.

Los precios no son
competitivos.

No se realiza promociones,
publicidad

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Desarrollo de las
Tecnologias de Informacion y
Comunicacion TIC, en el
pais.

Disminucion de aranceles en
la importacion de equipos
tecnoldgicos.

Alto poder de negociaciéon
con los clientes, debido al
gran posicionamientos de la
empresa

Alto poder de negociacion
con los proveedores, debido
a la diversidad de los
MisMos.

La rivalidad entre
competidores no es
representativa.

Ley de comunicacion

Entrada nuevas empresas
Nacionales

Disminucion del poder
adquisitivo de la poblacién
debido al desempleo.

Niveles de educacion de la
poblacibn en el manejo
tecnoldgico.

Existencia de  servicios
sustitutos a través de la
telefonia celular

Fuente: Cuadros 29 y 30
Elaborado por: El autor
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Matriz de alto impacto y la determinacidén de objetivos estratégicos.

La Matriz de Alto impacto o combinacion FO-FA-DO-DA es una
herramienta que permite resumir visualmente los pro y contra de posibles

soluciones al problema estudiado.

También permite establecer prioridades al momento de escoger la
solucién mas adecuada tomando en cuenta dos criterios:
a) nivel de dificultad para implementar la solucion;

b) nivel de impacto de beneficios al momento de resolver el problema.

v' Fortalezas y Oportunidades (FO). En esta estrategia se plante6 la
siguiente interrogante ¢ Cémo utilizar los puntos fuertes de la Empresa
para provechar las oportunidades?

v' Fortalezas y Amenesas (FA). En este caso se plante6 la siguiente
interrogante ¢ Como aprovechar las fortalezas de la Empresa con la
finalidad de evitar las amenazas reales y potenciales?

v' Debilidades y Oportunidades (DO). Para poder obtener esta
estrategia se realiz6 la siguiente interrogante ¢Cdodmo utilizar las
oportunidades para superar las deficiencias que estan
experimentando?

v' Debilidades y Amenazas (FO). La obtencion de esta estrategia es
posible gracias a la siguiente interrogante ¢Cémo disminuir sus

debilidades y evitar las amenazas?



Matriz de alto impacto

Cuadro 32. Matriz de alto impacto de la Empresa “Nangaritza.net”.

4.

5.

FACTORES INTERNOS

FACTORES EXTERNOS

OPORTUNIDADES

3. Disminucion del poder adquisitivo de la poblacion

debido al desempleo

Niveles de educacion de la poblacion en el manejo
tecnolégico

Existencia de servicios sustitutos a través de la
telefonia celular

FORTALEZAS DEBILIDADES

1. La empresa de Internet Nangaritza.net",
cuenta con Cuenta con mision, vision,
valores y objetivos.

2. Calidad y variedad de servicios.

3. Buena comunicacion.

4. Amplia y adecuada difusion de los servicios
de la empresa.

5. Posee una excelente
desarrollar sus actividades.

ESTRATEGIAS (FO)

ubicacion, para

incrementar la cartera de clientes de la
empresa de Internet “Nangaritza.net” (F2,
F4, F5 - A2, A4, A5)

Incrementar la buena atencién para mantener al
cliente existente (F2, F5, A2, A3, A5)

1. No se capacita al personal de la empresa
en temas de atencion al cliente.
2. No se dispone de procesos y politicas de

atencion al cliente, definidas ylo
documentada

3. No existe motivacion e incentivos al
personal.

4. Los precios no son competitivos.
5. No se realiza promociones, publicidades

ESTRATEGIAS (DO)

1. Desarrollo de las tecnologias de la Informacion y . ) )
Comunicacion TIC, en el pais. _Desarr_ollarl |ncent|vdos | promoqlqnales(ggra
isminucié i i6 incentivar la venta de los servicios. -
2. Disminucion d,e _aranceles en la importacion de Crear una imagen corporativa para fortalecer la
equipos tecnoldgicos ublicidad (F2, F3, F5 - O1, 03, O5) 03, 03)
3. Alto poder de negociacion con los clientes, debido P e U Capacitar a los empleados de la
al gran posicionamientos de la empresa Difundir la filosofia empresarial a todo el personal empresa de Internet “Nangaritza.net”.,
4. Q‘Istgidf())ogleg dc;l\?err;?dg;dc?glgé rzci)snmlooss proveedores, (F1-01) con el objeto de ser mas eficientes en
St ath competidolres o es los servicios de atencion al cliente (D1,
. D2 - 01, 05)
representativa.
AMENAZAS ESTRATEGIAS (FA) ESTRATEGIAS (DA)
é' Ié?t'rggacgumeuvr;gicrfgresas Nacionales Ofrecer el servicio a domicilio para | Realizar un plan de incentivos para el

personal, de manera que se sientan
comprometidos en la captacién de
nuevos clientes. (D3 - A4, A5)

Disefiar procesos y politicas de atencion al

cliente, para mejorar el servicio (D2 - A1, A3)

Fuente: Cuadro 31
Elaborado por: El autor
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Objetivos estratégicos
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Una vez realizada la Matriz de Alto Impacto, me permitid definir los

Objetivos Estratégicos, los cuales permiten ofrecer directrices o pautas de

actuacion encaminadas a mejorar el crecimiento y el rendimiento de la

compafia, De este modo nos permitira que la empresa sea mas

competitiva asi mismo se incrementara el posicionamiento y la aceptacion

en el Canton Nangaritza y en la Provincia de Zamora Chinchipe.

Cuadro 33. Objetivos Estratégicos

DENOMINACION

ESTRATEGIA

OBJETIVO

OBJETIVO
ESTRATEGICO 1

Desarrollar incentivos
promocionales para incentivar la
venta de los servicios. (D5 - 03,
05)

Incrementar el volumen de ventas
de la empresa de Internet
“Nangaritza.net”.

OBJETIVO
ESTRATEGICO 3

Capacitar a los empleados de la
empresa de Internet
“Nangaritza.net”., con el objeto
de ser mas eficientes en los
servicios de atencion al cliente
(D1, D2 - 01, 05)

Contar con personal capacitado
para mejorar los servicios de
atencion al cliente.

OBJETIVO
ESTRATEGICO 4

Ofrecer el servicio a domicilio
para incrementar la cartera de
clientes de la empresa de
Internet “Nangaritza.net” (F2, F4,
F5 - A2, A4, A5))

Brindar una mayor cobertura del
servicio de Internet por parte de la
empresa Nangaritza.Net.

Fuente: Cuadro 33.

Elaborado por: El autor
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g. DISCUSION

Propuesta del Plan de Marketing

Gréfico 23. Mapa de objetivos estratégicos

Incrementar el volumen de
ventas de la empresa de
Internet “Nangaritza.net”.

Motivar al personal de la
empresa, con la finalidad de
captar clientes potenciales

‘PLAN DE MARKETING PARA LA
EMPRESA DE INTERNET
“‘“NANGARITZA.NET” DE LA CIUDAD
DE GUAYSIMI, PROVINCIA DE
ZAMORA CHINCHIPE, PARA EL ANO
2016”

Contar con personal capacitado
para mejorar los servicios de
atencion al cliente

Brindar una mayor cobertura del
servicio de Internet por parte de
la empresa Nangaritza.Net.

Fuente: Cuadro 33
Elaborado por: Milton Quilambaqui
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Desarrollo de los Objetivos

Objetivo 1.

Incrementar el volumen de ventas de la empresa de Internet

“Nangaritza.net”.

Estrategias:

Implementar estrategias psicologicas que aplican los grandes centros de
Internet para captar nuevos clientes de manera que permitan implementar
las ventas.

Incentivar la compra de los servicios mediante promociones semanales,

obsequios de gorras, camisetas y llaveros.

Metas:

Incrementar el 20% de ventas y mejorar los ingresos y utilidades de la

empresa en el periodo julio hasta septiembre de 2016.
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Tacticas:

Situar los productos y servicios tecnolégicos como los teléfonos celulares
en las dltimas gondolas de la empresa para que asi el cliente recorra todo
el establecimiento

Colocar los productos mas tentadores a la derecha, para que el cliente
pueda acceder mas facilmente a ellos.

Implementar musica, la masica lenta en las empresas incita al consumidor
a tomarse su tiempo y a gastar mas dinero en sus compras. La musica
alta y estridente fuerza al cliente a moverse rapidamente por la superficie
de la empresa sin que las ventas se vean afectadas por ello, mientras que
la musica clasica es especialmente adecuada para estimular las ventas de
articulos caros.

Colocar los precios psicolégicos en las gangolas, porque estos siempre
atraen mas al consumidor.

Hablar con las empresas proveedoras, para conocer qué servicios se
pueden promocionar al comprador en la semana.

Publicar las promociones en la radio y especialmente en las redes
sociales puesto que es la red social con mayor cobertura a nivel del

cantdn Nangaritza y la Provincia de Zamora Chinchipe.
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Presupuesto:

Cuadro 34. Presupuesto N° 01

ACTIVIDADES Responsable Recursos

Unitario
contactos
Estudiar las Equipo de
estrategias Computacion 0 $0,00 | $000
psicoldgicas
que se pueden Internet (1 hora) 5 $0,60 | $3,00
aplicar en la Gerente
empresa de General
manera que se
pueda captar Utiles de oficina 1 $2,00 $2,00
mayor nimero
de clientes
Hablar con los Servicio
proveedores Gerente telefénico y
para colocar correo 25 $0,58 $ 14,50
: General -
promociones electrénico (25
en la semana proveedores)
Disefio de
gorras, Gerente Inversién de la 750 200 | $1.500.00
camisetas y General empresa
llaveros
Hablar con el
encargado de
Radio
Podocarpus 4 $60,00 | $240,00
para que
Publicitar las | Gerente coloque un spot
promociones | General publicitario una
vez a la semana
Publicar en
lasredes
sociales (1 vez a 4 $0.60 $240
la semana)

Total Presupuesto Estratégico 1 $1.761,90
Fuente: Plan de Marketing
Elaborado por: Milton Quilambaqui
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Cuadro 35. Objetivo N° 01

Objetivo Estratégico N°1

Implementar nuevas campafas publicitarias para la empresa

: , Plazo de
Estrategias Metas TACTICAS Indicador | . . |Responsable | Presupuesto
Ejecucion
Colocar los productos y servicios tecnologicos como los
teléfonos celulares en las Ultimas gondolas de la empresa para
que asi el cliente recorra todo el establecimiento
Colocar los productos mas tentadores a la derecha, para que el
cliente pueda acceder mas facilmente a ellos.
Implementar estrategias Implementar masica, la musica lenta en las empresas incita al
psicoloégicas que aplican consumidor a tomarse su tiempo y a gastar mas dinero en sus
los grandes centros de compras.
Internet  para  captar
nuevos clientes _ de Incrementar el 20% de ventas Lf‘:l ~musica alta y estrld_e_nte fuerza al cllt_ente a moverse
manera que permitan h B réapidamente por la superficie de la empresa sin que las ventas o
. y mejorar los ingresos y ; L . Ventas del afio El valor total de este
implementar las ventas. utilidades de la empresa en el se vean afectadas por ello, mientras que la musica clasica es actual / ventas 3 meses Gerente General objetivo es de $
periodo julio hasta septiembre especialmente adecuada para estimular las ventas de articulos del afio anterior 1.761,90 délares.

Incentivar la compra de caros.

. : de 2016
los servicios mediante
promociones semanales, Colocar los precios psicoldgicos en las gangolas, porque estos
obsequios de gorras, siempre atraen mas al consumidor.

camisetas y llaveros.
Hablar con las empresas proveedoras, para conocer qué
servicios se pueden promocionar al comprador en la semana.

Publicar las promociones en la radio y especialmente en las
redes sociales puesto que es la red social con mayor cobertura
a nivel del canton Nangaritza y la Provincia de Zamora
Chinchipe.

Fuente: Plan de Marketing
Elaborado por: Milton Quilambaqui
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Objetivo N° 02

Motivar al personal de la empresa, con la finalidad de captar clientes

potenciales.

Estrategias:

Reconocer el trabajo realizado por el personal de la empresa de Internet
“Nangaritza.net”, felicitandolo y ofreciéndole una bonificacién econémica.
Contar con personal dispuesto a ayudar a cumplir con la misién y vision
propuesta por la empresa.

Atraer mayor namero de clientes por el buen servicio y atencion ofrecida
por parte del personal de la empresa.

Aplicar actividades constantes de motivacion, de manera que el personal

se sienta parte de la empresa.

Metas:

Lograr que en el periodo de octubre de 2016 hasta enero de 2017 el

100% del personal de la empresa este motivado, con el fin de que tengan

un mejor desempefio en el cumplimiento de sus funciones.
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Tacticas:

Establecer reuniones trimestrales con el personal de la empresa, de
manera que ellos compartan sus problemas, experiencias Yy
conocimientos.

Crea un ambiente buen ambiente de comunicacién dentro de la empresa.
Dejarlos que el personal participe en la toma de decisiones.

Felicitar publicamente y en la pagina de Facebook al mejor empleado y a
todos los empleados de la empresa.

Explicar qué medidas correctivas se deben asumir cuando no se alcancen
los objetivos en la empresa.

Entregar una bonificacion econémica mensual al mejor empleado.
Canasta Navidefia a los empleados.

Entrega de un obsequio por navidad.

Cena Navideia.

Reunién una vez al afio para festejar cumpleafios de la gerente de la

empresa.
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Presupuesto:

Cuadro 36. Presupuesto N° 02

Nime
rode Valor Valor
conta Unitario total

Descripcion Responsable Recursos

Entregar una
bonificacién
econémica |Gerente Talento
Humano 12 $ 20,00 | $ 240,00
mensual al General
) (empleados)
mejor
empleado.
Talento
Canasta | Gerente Humano 12 | $80,00 | $ 960,00
Navidefa General
(empleados)
Entrega de Gerente Talento
un regalo por Humano 12 $ 60,00 | $ 720,00
. General
navidad (empleados)
Talento
Humano
Cena Gerente (empleados,
Navidefia General gerente e 15 $800 | $120,00
invitados
especiales)
Reunlorl bor Talento
fin de afio
para festejar Hucrlnanlo
ol Gerente _(to os los 1 $80,00 | $80,00
~ General integrantes
cumpleafios
de la
de la
empresa)
empresa

$
2.120,00

Total Presupuesto Estratégico N° 02

Fuente: Plan de Marketing
Elaborado por: Milton Quilambaqui



134

Cuadro 37. Objetivo N° 02

Objetivo Estratégico N°4

Motivar al personal de la empresa, con la finalidad de captar clientes potenciales.

. L : Plazo de
Estrategias Metas Tacticas Indicador Ejecucion Responsable Presupuesto
Establecer reuniones trimestrales con
el personal de la empresa, de manera
. . ue ellos compartan sus problemas,
Reconocer el trabajo realizado gxperiencias ycponocimientog.
gzr ?LtF;?;Z?n%INii Igritezn;[;]r:tﬁa Crea un ambiente buen ambiente de
felicitandolo ofrecgiéndolé uné comunicacién dentro de la empresa.
tandolo y olreci Dejarlos que el personal participe en la
bonificaciébn econémica. toma de decisiones
;:or;[al:dgcrm ;)ercslj)rgallirdlsc%unes':g Lograr que el periodo de octubre | Felicitar publicamente y en la pagina N° de
misign vision oro Filesta or la 2016 hasta enero de 2017 el 100% | de Facebook al mejor empleado y a| personas El valor total de
em res); prop P del personal de la empresa este|todos los empleados de la empresa. motivadas / 3 meses Gerente General este objetivo es
Atrger mavor ndmero  de motivado, con el fin de que tengan | Explicar qué medidas correctivas se N° de de $2.120,00
clientes oryel buen servicio v|Yn mejor desempefio en el|deben asumir cuando no se alcancen| personas de dolares.
atencion pofrecida por parte de)i cumplimiento de sus funciones. los objetivos en la empresa. . la empresa
ersonal de la empresa Entregar una bonificacion econdmica
per: L P : mensual al mejor empleado.
Aplicar . act!\{ldades constantes Canasta Navidefia a los empleados.
de motivacion, _de manera que Entrega de un obsequio por navidad.
el personal se sienta parte de la Cena Navidefia
empresa. Reunién una vez al afio para festejar
cumpleafios de la gerente de la
empresa.

Fuente: Plan de Marketing
Elaborado por: Milton Quilambaqui
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Objetivo N° 03

Contar con personal capacitado para mejorar los servicios de

atencion al cliente.

Estrategias:

v Planificar e implementar cursos de capacitacion a los empleados de la
empresa.

v' Capacitar al personal de la empresa una vez al afio con una duracion de
20 horas.

v Los temas referentes a capacitaciéon a los empleados son ventas y

servicio al cliente.

Metas:

v Capacitar al 100% del personal y motivarlo a que presten un servicio de

calidad y excelencia, en el periodo de febrero a marzo de 2017.

Téacticas:

v' Contratar un profesional para que realice los cursos de capacitaciéon al
personal de la empresa.

v' Realizar un cronograma de capacitacion estableciendo horas y dias

especificos.
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v Las capacitaciones se tienen que realizar fuera del horario de trabajo de la

empresa, para evitar pérdidas de ventas e ingresos.

v" Proporcionar a los empleados de material necesario para la capacitacion,

con el fin de incentivar su aprendizaje.

v Ofrecer al personal un refrigerio.

Presupuesto:

Cuadro 38. Presupuesto N° 03

. Namero
SRR ES Responsable Tiempo Lugar Horario de Valor_ Valor
Unitario  total
contactos

Curso de Empresa de
atencion y Gerente 18 Inpternet 20h30 a 12 $10.00 $
servicio al General horas |. . »| 21h30 ' 120,00

: Nangaritza.net
cliente
Curso sobre
ventas en una Empresa de

Gerente 19 20h30 a $

empresa General | horas |.. MeMet 1 51h30 12 $10,00 | 155,00
proveedora de Nangaritza.net
internet
Compra de Gerente Empresa de
tiles de 3 Internet 12 $2,00 |$24,00

. General “ . ”
oficina Nangaritza.net

Empresa de

Refrigerio Internet 12 $2,50 |$30,00

“‘Nangaritza.net”

Total Presupuesto Estratégico N° 03

Fuente: Plan de Marketing
Elaborado por: Milton Quilambaqui
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Objetivo Estratégico N°3

137

Contar con personal capacitado para mejorar los servicios de atencion al cliente

y servicio al cliente.

capacitaciéon, con el fin de
incentivar su aprendizaje.
Ofrecer al personal
refrigerio.

un

Estrategias Metas Tacticas Indicador P_Iazo .d,e Responsable | Presupuesto
Ejecucion
Contratar un profesional para
que realice los cursos de
capacitacion al personal de
Planificar e la empresa.
implementar cursos de Realizar un cronograma de
capacitacibon a los capacitacion  estableciendo
empleados de la| Capacitar al 100% del | horas y dias especificos. N° de
empresa. personal y motivarlo a que | Las capacitaciones se tienen| personas El valor total
Capacitar al personal|presten un servicio de|que realizar fuera del horario|capacitadas Gerente de este
de la empresa una vez|calidad y excelencia, en el |de trabajo de la empresa,| /N°de 2 meses objetivo es
~ S . . . General
al aflo con una duracion|periodo de febrero a|para evitar pérdidas de| empelados de $294,00
de 20 horas. marzo de 2017. ventas e ingresos. de la dolares.
Los temas referentes a Proporcionar a los| empresa
capacitacibn a  los empleados  de material
empleados son ventas necesario para la

Fuente: Plan de Marketing
Elaborado por: Milton Quilambaqui
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Objetivo N° 04

Brindar una mayor cobertura del servicio de Internet por parte de la

empresa Nangaritza.Net

Estrategias:

Realizar visitas a domicilio para ofrecer el servicio e incrementar la
cartera de clientes.

Asesorar a los vendedores para que informen de la mejor manera a los
clientes potenciales.

Ofrecer el servicio de ventas por teléfono, Messenger y WhatsApp.

Metas:

Incrementar la cartera de clientes de la empresa en un 20%, en el periodo

abril hasta junio de 2017.

Tacticas:

Concretar el asesoramiento del personal de ventas del servicio

Mejorar la red social Facebook y enviar solicitudes de amistad para captar

clientes potenciales mediante la red.
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Presupuesto:

Cuadro 40. Presupuesto N° 04

NUmero

Actividades Responsable Recursos de Vgalor_ Valor total
Unitario
contactos
Asesoramiento Gerente Talento
al personal de 1 $0,0 $ 0,00
General Humano
ventas
Visita a Personal  de Talento
clientes Humano 10 $ 100,00 |$1.000,00
. ventas

potenciales (4 meses)

Total Presupuesto Estratégico N° 02 $1.000,00

Fuente: Plan de Marketing

Elaborado por: Milton Quilambaqui
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Cuadro 41. Objetivo N° 04

Objetivo Estratégico N°2

Brindar una mayor cobertura del servicio de Internet

Estrategias Metas Tacticas Indicador P_Iazo .d,e Responsable | Presupuesto
Ejecucion
Ofrecer el servicio a
domicilio, para incrementar Concretar el
la cartera de clientes. asesoramiento del
personal de ventas del| N°de
Asesorar a los vendedores|Incrementar la cartera de|servicio clientes El valor total
para que informen de la|clientes de la empresa afio actual Gerente de este
mejor manera a los clientes|en un 20%, en el periodo|Mejorar la red social| /N°de 4 meses General objetivo es
potenciales. abril hasta junio de 2017. | Facebook y enviar| clientes de $1.000,00
solicitudes de amistad afo dolares.
Ofrecer el servicio de para captar clientes| anterior
ventas por teléfono, potenciales mediante la
Messenger y WhatsApp. red.

Fuente: Plan de Marketing
Elaborado por: Milton Quilambaqui
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Plan Operativo Anual

Cuadro 42. Plan Operativo Anual

Costo Financiamiento

Objetivos Estratégicos

Estimado

Propio

Crédito

Total

Responsable

Involucrados

i A Incrementar el volumen de ventas de la Gerente de la | Todos los miembros
Objetlvtl)\loE;tlrategmo empresa de Internet “Nangaritza.net”. $1.761,90 1.761,90 1.761,90 empresa internos y externos
“Nangaritza.net” de la empresa.
i Gerente de la | Todos los miembros
Obietivo Estratégico | Motivar al personal de la empresa, con la '
: N° 02 9 finalidad de captar clientes potenciales. $2.120,00 $2.120,00 $2.120,00 empresa internos y externos
“Nangaritza.net” de la empresa.
- . i i Gerente de la | Todos los miembros
Obietivo Estratégico | Contar con personal capacitado para mejorar :
) N° 03 g los servicios de atencion al cliente. $294,00 $294,00 $294,00 empresa internos y externos
“Nangaritza.net” de la empresa.
Objetivo Estratéaico Brindar una mayor cobertura del servicio de Gerente de la | Todos los miembros
) N° 04 9 :\rlgirn:rtitza Fl)\loert pate de la empresal ¢1 09900 | $1.000,00 $ 1.000,00 empresa internos y externos
9 R “Nangaritza.net” de la empresa.
$5.175,90

Fuente: Objetivos Estratégicos
Elaborado por: Milton Quilambaqui




Matriz de resultados esperados

Objetivos Estratégicos

Cuadro 43. Resultados esperados

Fecha de aplicacion

Resultados esperados

Indicadores de verificacion

02 realizan.

Estratégico N° | se integre al trabajo que ellos

De octubre de 2016 a
enero de 2017

empleados se encuentran
satisfechos con el trabajo que
desempefian

Objetivo Incrementar el volumen o _ _
Estratégico N° | Ventas de la empresa de Internet De julio a septiembre de | Que se incremente como Ventas del aiio actual
. ue _ .
Oi “Nangaritza.net”. 2016 minimo el 20% en las ventas Ventas del aho anterior
. Motivar al pe(soqal de Que el 100% de los
Objetivo empresa, con la finalidad de que

Personal motivado

Pl 100

= *
Personal existente

Contar con personal capacitado y

Obj’et!vo , |Que ~se  encuentre De febrero amarzo de | Que €l 100% del personal se N° de personas capacitadas
Estrategico N° | conocimiento sobre la actividad encuentre  capacitado vy PC = — * 100
- 2017 . N° de empleados de la empresa
03 que se realiza en la empresa. motivado
Objetivo Brindar una mayor cobertura del Que se incremente la cartera N° de clinetes afios actual
Estratégico N° servicio de Interne; por parte de De abri a junio de 2017 |de clientes como minimo un CS = . — —
04 la empresa Nangaritza.Net. un 20% N° de clientes afio anterior

Fuente: Objetivos Estratégicos
Elaborado por: Milton Quilambadqui
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CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION DEL PLAN DE MARKETING
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OBJETIVOS

META ESTRATEGIAS ACTIVIDADES RESPONSABLES INDICADOR INICIO [DIAS FIN
Implementar estrategias psicolégicas Estudiar las estrategias
que aplican los grandes centros de psicoldgicas que se pueden
Internet para captar nuevos clientes | aplicar en la empresa de manera Gerente 1-Jul-16 10 | 11-Jul-16
de manera que permitan implementar gue se pueda captar mayor
| | 20% las ventas. ndmero de clientes
ncrementar e 6 ~
Incrementar el Ventasdel afio
| d s d de ventas y mejorar Hablar con los proveedores para Gerente | 12-Aug-16 | 15 |27-Aug-16
voumen de ventas dej ¢ ingresos y colocar promociones en la semana actua
la empresa de tiidades del -
Internet Ny u::nercad el Incentivar la compra de los Disefio de gorras, camisetas y ventas del afio
“Nangaritza.net”. peaﬁo 201;) € productos mediante promociones llaverosimplementar misica, la tor
. ; isi anterior
semanales, obsequios de gorras, | misica lenta en las empresas Gerente 1-Sep-16 | 15 |16-Sep-16
camisetas y llaveros. incita al consumidor a tomarse su
tiempo y a gastar mas dinero en
Sus compras.
Publicitar las promociones Gerente 20-Sep-16 10 | 30-Sep-16
Reconocer el trabajo realizado por el Entregar una bonificacion
personal de la empresa de Internet econdmica mensual al mejor Gerencia y Secretaria 1-Oct-17 1 2-Oct-17
. “Nangaritza.net”, felicitandolo y empleado
Lograr que a finales Contar con personal dispuesto a itaci
del 2017 el 100% del ayudar a chr)n lir con la ﬁﬂsi()n Bono a empleados Gerencia y Contadora Capacitaciones 24-Nov-17 1 |[25-Nov-17
Motivar al personal de personal de la ,y,, P y P y actuales
vision propuesta por la empresa.
la empresa, con la empresa este
finalidad de que se | motivado, con el fin | Atraer mayor nimero de clientes por Capacitaciones
integre al trabajo que | de que tengan un | el buen servicio y atencion ofrecida Agasajo navidefio Todo el personal del periodo 22-Dec-17 1 |23-Dec-17
ellos realizan. mejor desempefio en |por parte del personal de la empresa. .
el cumplimiento de - — anterior
. Aplicar actividades constantes de
sus funciones. L . . L
motivacion, de manera que el Realizar una reunién de motivacién
Todo el personal 29-Jan-17 1 |30-Jan-17

personal se sienta parte de la
empresa.

y reconocimiento de empleados
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OBJETIVOS META ESTRATEGIAS ACTIVIDADES RESPONSABLES INDICADOR INICIO [DIAS| FIN
Lograr que a finales Plan|f|<?ar .e,|rrplementar cursos de Curso de atencion y servicio al
del 2017 el 100% del |capacitacion a los empleados de la . Instructor contratado 1-Feb-17 1 | 2-Feb-17
Contar con personal cliente
: personaldela  [eMmpresa. N° de personas
capacitado y que se Canaci
empresa este pacitar al personal de la empresa .
encuentre con : : < y Curso sobre ventas en una capacitadas
motivado. con el fin |una vez al afio con una duracion de . Instructor contratado 28-Feb-17 | 2 | 2-Mar-17
conocimiento sobre la ’ empresa proveedora de internet
actividad que se de que tengan un |20 hores. °
: d mejor desempefio en | Los temas referentes a capacitacion | Compra de (tiles de oficina N°deempelados | 10.var-17 | 2 |12-Mar-17
realiza en la empresa. .
el cumplimiento de alos empleados son ventas y Refrigerio Contadora delaempresa
sus funciones. servicio al cliente. 29-Mar-17 | 1 1 30-Mar-17
Asesorar a los vendedores para que .
informen de la mejor manera alos |Visita a clientes potencial Gerente y Servicio de N° declient 1-Apr-16 45| 16-May-16
Brindar una mayor et : " €5 polenciaies Atencion Ne clientes P ey
cobertura del servicio | ncrementar la cartera—— ecec |Z|n ees Al er;ma esi afio actual
de Internet por parte |  de clientes de la ’r rrelServicio de ventas por Gerente 18-May-17 30| 17-Jdun-17
teléfono, Messenger y WhatsApp. . -
de la empresa empresa en un 20% ———— — Asesoramiento al personal de N° de clientes
Nangaritza.Net Realizar visias a donicilo para ventas Gerente y Servicio de & ;
' ofrecer el servicio e incrementar la ' ) y Serviet ano anterior 18-Jun-17 12| 30-Jun-17
: Atencion
cartera de clientes.




145

h. CONCLUSIONES

Después de haber realizado el trabajo investigativo se puede concluir lo

siguiente:

La empresa de internet “Nangaritza.net” de la ciudad de Guayzimi, es una
empresa que tiene como principal actividad la comercializacion de
servicios tecnoldgicos en la ciudad de Guayzimi, cantdon Nangaritza,
cuenta con un numero considerable de fortalezas y oportunidades, que
aprovechandolas de la mejor manera y tomando las decisiones acertadas

le permitiran disminuir en gran medida sus debilidades y amenazas.

El resultado ponderado del andlisis de los factores internos es de 2.41,
valor que se encuentra por debajo del valor promedio ponderado que es
de 2.50; lo que significa que la empresa de Internet “Nanagaritza.net”, en
lo referente a su estructura interna mantiene problemas, que al ser
evaluados oportunamente permitiran a la empresa su erradicacién e

inmediata solucion.

En el analisis de los factores externos se obtuvo un resultado ponderado
de 2.28 lo que indica que la organizacion se encuentra por debajo del
valor promedio ponderado que es 2.50; este resultado indica que la
empresa de Internet “Nangaritza.net”, tiene problemas en el campo

externo, ya que sus amenazas prevalecen sobre sus oportunidades.
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v" Del analisis interno y externo (diagnostico situacional), del analisis de la
Matriz FODA, y de la Matriz de Alto Impacto, se determinaron 4 objetivos
estratégicos, los mismos que estan enfocados a incrementar las ventas en
un 20%, ofrecer un servicio diferente como es la entrega de productos a
domicilio y capacitar e incentivar a los empleados; los cuales al ser
desarrollados estrictamente contribuiran al crecimiento de la empresa de
Internet “Nangaritza.net”., de la ciudad de Guayzimi, cantén Nangaritza y

por ende en la provincia de Zamora Chinchipe.

v El presupuesto total para el desarrollo eficiente de los objetivos
estratégicos y para la puesta en marcha del plan de marketing es de
U.S.D $ 5.175,90 ddlares, presupuesto que queda a consideracion de las
socias de la empresa de Internet “Nangaritza.net”, para su inmediata

implementacion y ejecucion.
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i. RECOMENDACIONES

Las recomendaciones que se pueden dar después de haber realizado el

presente trabajo investigativo son las siguientes:

Seguir manteniendo el posicionamiento que tiene la empresa en la mente
del consumidor, puesto que, mediante el servicio eficiente, ofreciendo
servicios de calidad, y teniendo precios competitivos, las personas van a

preferir a la empresa de Internet “Nangaritza.net”, sobre los demas.

Hacer conocer a los empleados mediante reuniones internas la mision y
vision de la empresa de Internet “Nangaritza.net”, con la finalidad de
indicar la razon de ser de las mismas y definir el compromiso de cada uno

de ellos para su desarrollo y cumplimiento.

Realizar con frecuencia un analisis de las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas de la empresa de Internet “Nangaritza.net”,
para después de dicho analisis e identificar los principales problemas,

disefar estrategias para el mejoramiento continuo y la calidad total.

Los directivos de la empresa de Internet “Nangaritza.net”, deben poner
especial atencion al diagnostico situacional contenido en el presente
trabajo investigativo, puesto que refleja el resultado de una evaluacion
interna y externa de la empresa, a fin de establecer medidas correctivas

encaminadas al éxito empresarial.
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v" Conociendo que un Plan de marketing es un documento muy importante
para la administracion eficiente de una organizaciéon, recomiendo que se
ponga mayor interés en realizarlo, puesto que, las condiciones cambiantes

del mercado obligan a las empresas a ser mas competitivas.
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k. ANEXOS
Anexo N°1

FICHA RESUMEN DEL PROYECTO

TEMA

“PLAN DE MARKETING PARA LA EMPRESA DE INTERNET
(NANGARITZA.NET) DE LA CIUDAD DE GUAYZIMI, PROVINCIA DE

ZAMORA CHINCHIPE, PARA EL ANO 2016”

PROBLEMATICA

De acuerdo a estudios realizados por ISOTEC, se establece que el
90% de las PYMES sostiene que conoce los gustos del consumidor, los
habitos de sus clientes, la calidad y los precios de la competencia. Sin
embargo, solo el 57% afirma que realiza investigaciones de mercado, por
lo que no habria un sustento técnico en ese conocimiento.
Adicionalmente, el 85% sostiene que ofrece garantia de calidad,

afirmacion que contrasta con los métodos de control de calidad utilizados.

Nangaritza.net inicia su vida empresarial sin una planificaciéon
estratégica previa en cuanto a marketing, no conoce los gustos,
preferencias y habitos de los clientes, debido a que no tiene un estudio de

mercado de sus clientes efectivos, reales o potenciales, por lo que es



159

importante conocer estos factores para tomar mejores decisiones en el

futuro.

En vista al incremento acelerado del uso y consumo de datos y de las
Tics en estos ultimos timepos, las empresas proveedoras de este servicio
se han visto en la necesidad y mejorar continuamente, ya sea en la
calidez de atencion al cliente o en el mejoramiento de las infraestructuras
y equipos, ya que la competencia estan siempre pendientes de los pasos
de cada uno, es asi como estan en este mercado las empresas:
Tecnycompsa, Power Net, CNT y Rialnet.; sin embargo ninguna de estas

empresas han podido ser eficientes en la asistencia inmediata.

Nangaritza.net, nace como la solucién en proveer el servicio de
internet, y de brindar la asistencia técnica inmediata, ya que sus oficinas

se encuentran ubicadas en el centro de la ciudad de Guayzimi

A través del plan de marketing para Nangaritza.net se incrementar la
participacion y cuota de mercado, lo cual permitira crecer, permanecer y

mejorar en este mercado.

Para avanzar en el estudio se realizé un estudio situacional real de la
empresa, se realizara un analisis para conocer las oportunidades y
amenazas (Matriz EFE) que se generaron de las fuerzas de Porter y los

factores politico, econdmico, social y tecnoldgico. Se realizara un analisis
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interno (Matriz EFI), se tomara en cuenta la entrevista al gerente de la
empresa, las encuestas aplicadas a los clientes internos y externos, para

luego elaborar el FODA.

Con la recopilacion de todos estos datos nos permitira realizar un
marketing mix (producto, precio, plaza y promocion en esta empresa y se

expondra los diferentes resultados.

METODOLOGIA

Materiales

Los materiales a utilizarse para la elaboracion de la tesis en referencia
fueron:

Materiales de oficina

Materiales de oficina | Recurso tecnolégico | Material bibliogréafico
hojas de papel bond

A4

esferos Computador portatil Libros

cuadernos Impresora Periodicos

lapices Copiadora Revistas

borrador proyector folletos

grapadora

perforadora

carpetas

Elaborado por: El autor
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Métodos

Para el desarrollo del presente proyecto se utilizaran los siguientes

meétodos de investigacion:

Método Inductivo

Permitira conocer la situacion actual por la que atraviesa la empresa de
internet “Nangaritza.Net” de la ciudad de Guayzimi, abordando sus
aspectos relevantes en el diagnostico situacional, como resultado del
analisis interno y externo, sera aplicado al momento de realizar la

descripcion de la empresa en sus diferentes componentes.

Método Deductivo

Partiendo de la realidad de la empresa, en base al diagnéstico situacional
se establecera acciones operativas necesarias, que permitieron alcanzar
un mejor posicionamiento de la empresa de internet “Nangaritza.Net” de la
ciudad de Guayzimi, cantdon Nangaritza, Provincia de Zamora Chinchipe,

se lo aplicé en la seccién de resultados de la investigacion.

Método Estadistico

Este método permitira conocer la poblacion y muestra del presente trabajo

investigativo, ademas mediante su utilizacién se hizo en la representacion
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grafica de los resultados obtenidos, de la aplicacion de las encuestas
planteadas a los actores internos y externos de la empresa de internet
“‘Nangaritza.Net” de la ciudad de Guayzimi, con el fin de establecer un

punto de partida para el desarrollo del Plan de Marketing.

Método Descriptivo

Servira para definir la mision, la vision, y el diagndstico situacional de la
empresa de internet “Nangaritza.Net” de la ciudad de Guayzimi. También
permitira delimitar cada una de las estrategias que se llevaran a cabo en
la empresa.

Método Analitico

Permitira estudiar los problemas que se encuentren en la empresa, asi

mismo determinar los efectos que produce cada uno de ellos, con el fin de

establecer las estrategias y objetivos mas idoneos para cada caso.

Técnicas

Las técnicas que se utilizaran para recopilar informacion son:

La Técnica de la Observacién Directa

Esta técnica permitira observar la situacion real tanto interna como

externa de la empresa de internet “Nangaritza.net” de la ciudad de
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Guayzimi; la informacién obtenida sera analizada con el fin de adquirir
elementos de juicio para la explicacion y comprobacion de los objetivos

planteados en la investigacion.

Entrevista

La técnica de la entrevista se la aplicara al Gerente de la empresa de
internet “Nangaritza.net” de la ciudad de Guayzimi. Ing. Freddy Gonzalez
con la finalidad de obtener informacion importante acerca de la calidad del
servicio, los precios, los canales de comercializacion utilizados y las
promociones que ofrece a los clientes; de manera que permita identificar

las fortalezas y debilidades de la empresa.

Encuesta

Esta técnica tiene por objeto obtener informacion estadistica definida. Se
la aplicara a los clientes de la empresa de internet “Nangaritza.net” de la
ciudad de Guayzimi, y a los empleados que forman parte de la empresa,
con la finalidad de obtener informacion relevante dentro del analisis

interno.

Poblacién

La poblacion objeto de la presente investigacién, son 320 clientes de la

empresa (No se calcula muestra por ser una poblacion finita), 5

Trabajadores y el Gerente de la empresa.
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Anexo 2. Certificado de clientes de la empresa

CERTIFICADO

Ing. Freddy Oswaldo Gonzales con cédula de identidad numero
1900578251, Gerente de la empresa Nangaritza.Net, del cantdn

Guayzimi.

CERTIFICO:

Que, en mi representada empresa actualmente existen 320 clientes
activos (280 de servicio a domicilio y 40 de servicio corporativo). Es todo
cuanto puedo certificar en honor a la verdad, por lo que autorizo al

peticionario hacer del presente su uso legal correspondiente.

Loja, agosto de 2016.

=

- e __-J- |
i H;;;{ﬁ‘_.a

Ing. Freddy Oswaldo Gonzales

GERENTE



Anexo N° 3. Ruc de laempresa
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