Universidad
Nacional
deLoja

Universidad Nacional de Loja

Unidad de Educacidon a Distancia

Carrera de Administracion de Empresas

Plan estratégico de marketing para la empresa Innova Cell de la

ciudad de Zumba, para el periodo 2022 - 2027.

Trabajo de Titulaciébn previo a la
obtencién del titulo de Licenciada en

Administracion de Empresas.

AUTORA:
Mayra Nataly Celi Camacho.

DIRECTOR:
Dr. Luis Alcivar Quizhpe Salinas PhD.

LOJA — ECUADOR
2023

.o Educamos para Transformar




Certificacion

Loja, abril del 2023

Dr. Luis Alcivar Quizhpe Salinas PhD.

DIRECTOR DE TRABAJO DE TITULACION.

CERTIFICO:

Que he revisado y orientado todo proceso de la elaboracion del Trabajo de Titulacién
denominado: Plan estratégico de marketing para la empresa Innova Cell de la ciudad
de Zumba, para el periodo 2022 - 2027., previo a la obtencidn del titulo de Licenciada
en Administracién de Empresas, de la estudiante Mayra Nataly Celi Camacho, con
cédula de identidad Nro. 1900860196 una vez que el trabajo cumple con todos los
requisitos exigidos por la Universidad Nacional de Loja para el efecto, autorizo la

presentacion para la respectiva sustentacion y defensa.

Dr. Luis Alcivar Quizhpe Salinas PhD.
DIRECTOR DE TRABAJO DE TITULACION



Autoria

Yo, Mayra Nataly Celi Camacho, declaro ser autora del presente Trabajo de Titulacion y
eximo expresamente a la Universidad Nacional de Loja y a sus representantes juridicos,
de posibles reclamos o acciones legales, por el contenido del mismo. Adicionalmente
acepto y autorizo a la Universidad Nacional de Loja la publicacién de mi Trabajo de

Titulacién, en el Repositorio Digital Institucional — Biblioteca Virtual.

Autora: Mayra Nataly Celi Camacho

Fecha: 20 de junio del 2023

C.1.: 1900860196

Correo electronico: mayra.n.celi@unl.edu.ec

Teléfono: 0968026591



Carta de autorizacion por parte de la autora, para consulta, reproduccién parcial o
total y/o publicacion electronica del texto completo, del Trabajo de Titulacion.

Yo, Mayra Nataly Celi Camacho, declaro ser autora del Trabajo de Titulacién
denominado: Plan estratégico de marketing para la empresa Innova Cell de la ciudad
de Zumba, para el periodo 2022 — 2027. , como requisito para optar al grado de
Licenciada en Administracion de Empresas, autorizo al sistema Bibliotecario de la
Universidad Nacional de Loja para que, con fines académicos, muestre la produccion
intelectual de la Universidad, a través de la visibilidad de su contenido en el Repositorio

Institucional.

Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo en el Repositorio Institucional,
en las redes de informacién del pais y del exterior con las cuales tenga convenio la

Universidad.

La Universidad Nacional de Loja, no se responsabiliza por el plagio o copia del Trabajo de

Titulacién que realice un tercero.

Para constancia de esta autorizacion, en la ciudad de Loja, a los veinte dias del mes de

junio del dos mil veintitrés.

Firma:
Autora: Mayra Nataly Celi Camacho
Cédula: 1900860196

Correo electrénico: mayra.n.celi@unl.edu.ec

Celular: 0968026591

DATOS COMPLEMETARIOS :

Director de Trabajo de Titulacion: Dr. Luis Quizhpe Salinas. PhD.


mailto:mayra.n.celi@unl.edu.ec

Dedicatoria.

El presente Trabajo de Titulacién lo dedico principalmente a Dios por darme sabiduria y

ser mi guia en este largo camino de preparacién académica.

A los tres amores de mi vida mi esposo, a mis hijos Keyler Jhelier y Adair Jhordanny Garcia
Celi, quienes son los pilares fundamentales en mi vida, y mi principal apoyo en todo
momento, les doy gracias por ayudarme y darme fuerzas para no rendirme nunca y poder

cumplir este gran suefio.

A mis padres y hermanos, que con su amor han sido mi inspiracion y con sus palabras de
aliento han estado presentes en cada momento y decisiébn que he tomado en mi vida

alentandome a ser cada dia mejor.

Nataly Celi Camacho.



Agradecimiento
Mi reconocimiento de gratitud a la Universidad Nacional de Loja, Unidad de Educacion a
Distancia y en Linea en la Carrera de Administracion de Empresas, a los docentes de la
Carrera de Administracion de Empresas quienes, con sus conocimientos y experiencia,
contribuyeron con mi formacién, gracias por sus sabios consejos a lo largo de mis estudios

académicos.

Un agradecimiento de manera especial al Dr. Luis Quizhpe Salinas, director de Trabajo de
Titulacién por su gran labor de docente al impartirme todos sus conocimientos, cuya
sabiduria, dedicacion y apoyo incondicional guiaron el desarrollo del presente trabajo.

De igual manera a al Sr. Eduardo Ivan Celi gerente propietario de la empresa Innova Cell,
por su confianza al haber autorizado la entrega de informacion y desarrollo de esta tesis

en su empresa.
A mis padres, hermanos y esposo por apoyarme desde el primer momento que empecé
mi carrera universitaria guiandome con valores y sus sabios consejos.

agradezco a mis compafieros y amigos quienes me brindaron sus concejos, su tiempo, su

carifio y su apoyo incondicional, gracias por todo.

Nataly Celi Camacho.

Vi



indice de Contenido

Portada...... ..o e [
(@77 1| o= o o TR i
L 1 T R i
(0= T £ o [T = UL (0] 2= o3 01 o iv
=T 0 o> o - PP Vv
o L= 16 1T T 0= oo PPN Vi
13 To FToT=N [T ] 11 =1 oY1 [o P vii
indice de tablas...........ccuuuuiiiiiiieiiiieee e e e e e e e e e n X
iNndice de figura.........ooeiiii Xi
INAICE @ @ANEXOS.....ueuiuieieieiiiiir s xiii
PN 8T o 1
P2 o1 1 =T 2
20 O 1] =T o 3
G T 1 1 0o [T o] o] o T o P 4
O Y T o o T =T 0 1 o o T 6
4.1, La PlanifiCaCiON. ....ociii i 6
4.2. Definicion de Marketing ..........eeiiiiiiiiiiiiee e 6
4.3. TiPOS A€ MAIKETING ...euvuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiibiieieie bbb eeeeeeeneeee 7
4.3.1. Marketing OPEratiVo: .....oouuiiiii i e e e e aa s 7
4.3.2. Marketing EStrat@giCo .....cuuuuiiiii it 7
4.3.3. Marketing mix 0 marketing taCtiCO: ........cvvvvviviiiiiiieiieeeeeeeee 7
4.4. Objetivos del plan de marketing ........ooooeeiieiiiiei e 8
4.5. Estructurade un plan de marketing. ..o 9
4.4.1 SUMANIO EJECULIVO c.coiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeeeeee e 9
A.4.3. INTFOAUCCION oiiiiiiiiiieeee ettt e e e e e e e e e e e e e e s eeaeeees 10
4.4.4. El proceso de planificacion estratégica de marketing..........cccooecvvvveeennnn. 10
4.6. El plan estratégico de marketing .......ccccuveevvieeeniiiiiiiieiieee e 10
4.7. Cobertura del Plan Estratégico de Marketing: .........cccccccvvvvmiiimnnnnnnnnnns 11
4.7.1. Alcance del Plan Estratégico de Marketing: ..........couvvveeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeen, 11

vii



4.7.2. Clasificacion de planes estratégiCo ........ccovvvveiiiiiiiiiieeecceiiee e 11

4.8. Estructura para elaborar un plan estratégico de marketing ............... 13
4.8.1. AnAlisis de 1a SItUACTON. ....ccoiiiiiiiiiiiccc e 13
4.8.2. ANALISIS EXTEIMO ...t e e 14
4.8.3. ANALISIS PESTEI it 14
4.8.4.LaS 5TUEIZAS A€ POITEI ....coviiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeeeee e 15

4.9. Matriz del perfil competitivo (MPC)..........uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiineees 16

4.10. Matriz de evaluacion de factores externos (EFE)..........ccccoeevieeeeiinnnn, 17

4.11. Matriz de evaluacion de factores internos (EFl).........cccccoeeeeiiiiiiinni, 18

4.12. El ana@liSis FODA .....cooiiiiiii et 19

4.13. Definicion de eStrategia........ccouiviiiiiiiii i 21

4.14. Matriz de alto iIMPAaCTO.....ucee i eaaees 22

4.15. Objetivos de Marketing .........uuuuuuuuuumiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeees 23
4.15.1. ObjetivoS EStrat@giCOS . .ccceiiiiiiiiiiieie ettt 23
4.15.2. ODJELIVOS OPEIALIVOS ..cceveiiiiiiiiiiiiiiiiiiee ettt 23

4.16. Caracteristicas de [0S 0bjJetiVOS ........c.uuveiiiiiiiiiiiiie e 23
4.16.1. Definicidon de la Estrategiay TACLICA.......cccovvviiiiiiiieii e, 24

4.17. Acciones de Marketing ....cceeeeeeiiiieiiiiei e e eaaees 24
4.17.1. Programa de Marketing .....ccooieeeiiieiiiiiie et 24

4.18. Términos claves del plan estratégico de marketing ..............cceeevenns 25

LT \Y/1=1 o o Fo'] o o ) - PP 27

ST I 1Y 1= o Yo [0 1P 27

5.2, TECNICAS oeviiiiiiiiiiiiiieiiee ettt e e e et e e et et e e e e e et eeeeeeeeaeeeaeaaeaaaeaaaaaraeeees 27

5.3. PODIACION Y MUESTIA. 1..eiiiiiiiiiiee e e e 28

L =TS U ] 1 = To Lo 1= S 29

6.1. Analisis situacional de la empresa “Innova Cell” del cantén Chinchipe,

Parroquia ZUmba. ... 29
6.2. Andlisis externo de la empresa Innova Cell de la ciudad de Zumba.. 30

B.2. 0. FACtOr BCONOIMICO . ittt 31

viii



6.2.2. FACtOr tECNOIOQICO. ..o e 33

6.2.3. FACTON SOCIAI ..ottt 33
6.2.4. Factor politico - 1egal ........oooviiiiiii e 34
6.2.5. Factor Ambiental. ... 35

6.3. Andlisis competitivo mediante las fuerzas de Porter .......c.cccccvvvveee... 35
6.3.1. Amenaza de entrada de nuevos COmpetidores ... 36
6.3.2. Poder de negociacion con 10S ProveedOresS ........coooouvviieeeeeeeessiiiiiiieeeeenn 36
6.3.3. Poder de negociacion de 10s compradores.........ccccceeeeeeeeeiieeviiiieeeeeeeeeeeenens 36
6.3.4. Rivalidad entre COmMpPetidOreS......ccc i 36
6.3.5. Amenaza de ingreso de productos SUStItULOS......cccceeeieeeriiieiiiiie e, 37

6.4. Interpretacion de la matriz de evaluacion o andlisis de la situacién
externa de la empresa Innova Cell de la Provincia de Zamora Chinchipe,

Canton Chinchipe, Parroquia Zumba. ........cccceeeiiiiiiiiiiiieen e, 39
6.5. ANALISIS INTEIMO ceiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeee e 40

6.7. Andlisis interno de la empresa Innova Cell de la Provincia de Zamora

Chinchipe, cantén Chinchipe, Parroquia Zumba...........ccc.oooooiiiiiiiiienneenn. 68

6.8. Interpretacion de la matriz de evaluacion o analisis de situacion interna

de laempresalnnova Cell de la ciudad de Zumba............coevvveeeiieeenininnn, 70
7 DS CUSION e teeis e 74

7.1. Plan estratégico de marketing para la empresa Innova Cell de la

Parroquia Zumba, Canton Chinchipe, provincia de Zamora Chinchipe.... 75

7.2.0rganigrama estructural Propuesto .........cceevvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeee 76
7.3. Propuesta de objetivos estratégiCoS .......covvvvvvviiiiiiiiiiiiiiiieieieeeeeeeeeeee 76
7.3.1. ODJetivo GeNEeral: ..o 77
7.3.2. Objetivos estratégiCos PropUESIOS ...cceeeeeeeeeei e 77
7.4. OBJETIVO ESTRATEGICO NO. L..eoooeiiiiieeeeeceeceeeeeeee e, 78
7.5. OBJETIVO ESTRATEGICO NO. 2...oocviivieieeeecece e, 81
7.6. OBJETIVO ESTRATEGICO NO. 3..uoioiiiiiceeeeeeee e, 86
7.7.OBJETIVO ESTRATEGICO NO. 4...oooviiviieeeee e, 89
7.8 RESUMIEBIN ...ttt 92



8. CONCIUSIONMES tiuuttiisntrinnesrannsrasansrasnsrasssssasssssssnssessssessnssssssressnsressnsssnnsssnnnnnes 93

. RECOMEBNUACIONES ..uiitniieeet ettt ettt ettt ettt et e e et e e e e e et e et eerearearetretnresresnns 94
10, BibliOgrafia et i e 95
I T 1 % 96

indice de tablas:

Tabla 1. Modelo de matriz de perfil COMPELitiVO ......coovvviviiiiiiiiiiiiiiiiiiieee 17
Tabla 2. Modelo de MAtriz EFE ..........oooviiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeee e 18
Tabla 3. Modelo de MAtriz EFl...........ooovviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeee e 19
Tabla 4. Modelo de AItO IMPACLO ....coiieeiiieeccee e 23
Tabla 5. Formato de los programas de marketing ......ccccoeveeeeiiiiiiiiiiii e, 26

Tabla 6. N° de clientes que mantiene la Empresa Innova Cell en la ciudad de

71 | 0o - 27

TaDIA 7. PrOVEEUOIES ...ttt e et e e e e e e e e e 36
Tabla 8. Matriz factores externos (Ef€)........ceeii i 38
Tabla 9. TiempPo de trab@fO ......coeiviiiiiiiiiiiiiiiiiieeieeeeeee e 43
Tabla 10. Actividades QUE rEalIZA .........cuvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeee ettt 44
Tabla 11.InCcentivos reCibIdOS . ....ovviiiiiiiiiiiiiiieeieeeeee e 45
Tabla 12.CapaCitaCiONES ......couiiiiiiiiiiiiiiiiiii ettt ettt e e 46
Tabla 13.AMDito [ADOTAl ........c.cviviieicieeece et 47
Tabla 14.ServiCioS QUE OfFBCE ... e e e 48
Tabla 15.Calidad de ServiCioS ¥ ProduUCTOS ......ooeviiiiiiiiiieie e 49
Tabla 16.PUDICIAAA ....ooeiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeee et 50
JLIE= 10 1= T 0 =T o o 1 51
TaADIA L8.PrOTUCTOS ...ciiiiiiiiiiiiiiiieieeeee ettt ettt et e e eeeees 52
Tabla 19.PrOMOCIONES ...ceeiiiiiiiiiiiiiiieiee ettt ettt e e e e e e eeees 53
Tabla 20.PUDIICIAAd ..o 54
Tabla 21.Ingresos de 10S CHENTES ..o e 55



Tabla 22.
Tabla 23.
Tabla 24.
Tabla 25.
Tabla 26.
Tabla 27.
Tabla 28.
Tabla 29.
Tabla 30.
Tabla 31.
Tabla 32.
Tabla 33.
Tabla 34.
Tabla 35.
Tabla 36.
Tabla 37.
Tabla 38.
Tabla 39.
Tabla 40.
Tabla 41.
Tabla 42.
Tabla 43.
Tabla 44.
Tabla 45.
Tabla 46.
Tabla 47.

Tabla 48.

Figura 1.

UDICACTON. ...t 56
PrOTUCTOS ...t e e 57
(01110 F=To lo F=T Fo F-3N o] 0 Yo VT o 1= T 58
Servicio de laempresalnnova Cell ... 59
PrECIOS ... 60
Promociones 0 deSCUENTOS ......ccovviiiiiiiiiiiiiiieeeee e 61
BeNEfiCIOS ..o 62
Manera de adquirir productos de la empresa.......ccccevvvceeiieceieeeeiiiieeee e, 63
Medio por el que conocCio ala eMPreSa......ccccceeeieeeeiiiiiiiieee e, 64
Que mejorar en laempresalnnova Cell .........cccoviiiiiii i, 65
Problemas con la garantia .........cccccceeii i 66
Servicio de reparaciéon en la empresalnnova Cell ......cccooooeiiiiiiiiiinn, 67
Matriz de factores internos (Efi) ......ccccvviiiiiiii 69
Matriz foda (resumen de factores externos e internos) .......ccccccvvvevvveeennnnn. 71
Matriz de alto impacto (fo-fa-do-da)..........ccccvvviiiiiiiiiiiiii 72
Matriz de 12 MISTON ..ccoiiiiiieicei e 75
Matriz de 12 MiSTON ...cooiiiiie e 75
ODbjetivos EStratEgiCOS......ooiiiiiiie it e e e e e e e e e aaaee 77
Presupuesto del ODJELIVO .....ccoovviiiiiiii e 79
Matriz de OperativizaCion ............uuiiiiiiiiii e e 80
Presupuesto del ODJELIVO .....ccoooviiiiiiii e 84
Matriz de OPerativiZaCion ..........coouiiuiiiiiiiiee e 85
Presupuesto del 0bJetivo ... 87
Matriz de OPerativiZaCion ..........coouiiuiiiiiiiiee e e 88
Presupuesto del 0bJetivo ... 90
Matriz de operativizaCion ...........coovvviiiiiiiii e 91
Presupuesto de 10S 0DJetivos ... 92

indice de figuras

Proceso DASICO A€ MEICATO . .ceuiee e 6



Figura 2. Marketin IMiX ...ouueeoiii et s e e e e et s e e e e e e e et s s e e e e e e eananaa s 8
Figura 3. Proceso de planificacion estratégiCa...........ccccuvvvviiiiiieeiiiiiiiiiie e, 10
Figura 4. EStructura de UN Plan..........eoii oot e e 13
Figura 5. ENtOrN0 de 1@ EMPreSa....ccooo i 13
Figura 6. ANAlISIS PESTEL......cccoii oo 14
Figura 7. Las Cinco fuerzas que guian la Competencia Industrial. .................ccuue.e. 16
FIgura 8. MAatriz FODA ... ..o 19
Figura 9. Estrategia de lamatriz FODA ... 21
Figura 10. Micro 10CaliZacion ...........uuuiiiiiiei e 30
Figura 11. LOgotipo A€ 1@ BMPIESa . .uuuueii it e e ae s 30
Figura 12. Evolucion Historicade lainflacion. .........cccccooviiiiiii i, 31
Figura 13. Tasas € INTEIES .....ccoiiieeeieee e e e e e e e e e e e e e araa s 32
Figura 14. Resu en de las 5 fuerzas de POrter ........ccccoooiiiiiiiiiiiiicce e 35
Figura 15. TIiempo de trab@fO ....cccceeeeieieeeeeeeeee e 43
Figura 16. Actividades qUE relIZa.......ccooeeeeeeeeeeeeeeeee e 44
Figura 17.INCentivos reCibDidOS .....cooo i 45
Figura 18. CapaCitaCiONeS ......occciiieiiiiicei e e e e e e e e e e e e e ar s 46
Figura 19. AMDIto 1aDOT@l ......ceiiueeieeeee ettt eae e 47
Figura 20. SErviCios qUE OFFTECE ....couiiiiii i 48
Figura 21. Calidad de Servicios Y ProducCtOS.......ccceiieeiiiiiiiiiiiii e 49
Figura 22. PUBLICIA ........uueii e 50
FIQUIA 23, PrECIOS oo 51
FIQUIa 24. PrOQUCTOS ..o 52
FIigura 25. PrOMOCIONES ..o 53
Figura 26. PUDIICIAT .......ccooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 54
Figura 27.Ingresos de [0S CHENTES . .... e 55
FIgura 28. UDICACION .o 56
FIQUIra 29. PrOoQUCTOS .oieieiiiiiiii et e e e e e ettt a e e e e e e e e eeeenenes 57
Figura 30. Calidad de ProdUCTOS .....uuuuuii e e e e 58

Xii



Figura 31. Servicio de laempresa Ilnnova Cell...........ccoovviiiiiiiiiiciee e, 59
o UL N o =Tt o 1SS 60
Figura 33. PromocCiones 0 dESCUEBNTOS......cciiciiiiiiii i ettt e e e e e aaa s 61
FIgUIa 34. BENEIICIOS oo 62
Figura 35. Manera de adquirir productos de la empresa..........ccceeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeen 63
Figura 36. Medio por el que CONO0CIO |8 EMPIreSa.......ccooeeeeiieiiiiieeeeeeeee e 64
Figura 37. Que mejorar en laempresalnnova Cell..........cccoooii, 65
Figura 38. Problemas con la garantia...........ccccccieiiii i 66
Figura 39. Problemas con la garantia de los productos de la empresa Innova
0| 67
Figura 40. Innova Cell Organigrama estructural............ccccceeeeiiieeiiiiiiiiine e, 76
indice de anexos:

Anexo 1. Base de datos de clientes empresa Innova Cell ......cccooooeiiiiiiiiiiiiniiennniinn, 97
Anexo 2. Entrevista al gerente de la empresa Innova Cell........cc..ocooiiiiiiiiiniiieniniinn, 98
Anexo 3. Encuesta clientes externo de la empresa Innova Cell ..........ccccoeeeeeiiinn, 100
Anexo 4. Encuesta a clientes externo de la empresa Innova Cell ... 102
Anexo 5. Certificacion de traduccion de inglés. ... 104

Xiii



1. Titulo
Plan estratégico de marketing para la empresa Innova Cell de la ciudad de
Zumba, para el periodo 2022 - 2027



2. Resumen
El objetivo principal es desarrollar un plan estratégico de marketing eficaz para la empresa
INNOVA CELL, de la provincia Zamora Chinchipe, cantén Chinchipe, Parroquia Zumba,
con el fin de aumentar la demanda de los clientes y la cobertura del producto.
Cada uno de los métodos y técnicas, utilizados en este estudio permitieron analizar los
factores internos y externos de la empresa. La entrevista al gerente y las encuestas a los
clientes internos y externos también permitieron realizar un diagnédstico interno de la
situacion.
Se elabord un analisis externo para identificar las oportunidades y amenazas a las que se
enfrenta la empresa en términos de factores econdémicos, politicos, sociales, ambientales
y tecnoldgicos. Utilizando las cinco fuerzas de PORTER y la matriz EFE para analizar los
resultados, se determiné que las oportunidades superan a las amenazas en una proporcion
de 2,55.
Para realizar un analisis interno de la empresa, se realiz6 una entrevista al gerente,
encuestas a dos clientes internos y a 188 clientes externos. Los resultados de la
ponderacion de factores en la matriz EFI fueron de 2,53, lo que indica que los puntos
fuertes superan a los débiles en la empresa.
Con la ayuda de la matriz de alto impacto, se cruzaron las cuatro variables, para identificar
las estrategias y los objetivos a través de los analisis FO, DA, DO y FA. Se descubrié que
habia cuatro objetivos estratégicos, los cuales seran aplicados para poder realizar nuestra
propuesta. El coste de la aplicacion y el desarrollo de estos objetivos estratégicos es de
15 545 dolares.
Una vez finalizado el estudio, se ha podido extraer la conclusion de que en la empresa los
puntos fuertes superan a los débiles y que presenta buenas oportunidades, lo que le

permite reducir las amenazas.

Palabras clave: Plan estratégico, marketing, foda, estrategias.



2.1. Abstract

The main objective is to develop an effective strategic marketing plan for the
company INNOVA CELL, in Zamora Chinchipe province, Chinchipe canton, Zumba parish,
in order to increase customer demand and product coverage.

Each of the methods and techniques used in this study allowed analyzing the
internal and external factors of the company. The manager interview and the internal and
external customer surveys also made it possible to carry out an internal diagnosis of the
situation.

An external analysis was prepared to identify the opportunities and threats facing
the company in terms of economic, political, social, environmental and technological
factors. Using PORTER's five forces and the EFE matrix to analyze the results, it was
determined that opportunities outweigh threats by 2.55.

To conduct an internal analysis of the company, the manager was interviewed, two
internal clients were surveyed, and 188 external clients were surveyed. The results of the
weighting of factors in the EFI matrix were 2.53, indicating that the strengths outweigh the
weaknesses in the company.

With the help of the high impact matrix, the four variables were crossed, to identify
strategies and objectives through FO, DA, DO and FA analysis. It was discovered that there
were four strategic objectives, which will be applied in order to realize our proposal. The
cost of implementing and developing these strategic objectives is $15,545.

Once the study was completed, it was possible to draw the conclusion that the
company's strengths outweigh its weaknesses and that it has good opportunities, which

allows it to reduce the threats.

Key words: Strategic plan, marketing, SWOT, strategies.



3. Introduccion

Vivimos en un mundo competitivo en el que cada dia surgen nuevos competidores
y se emplean estrategias que crean nuevos retos que hay que superar. Por ello, la
supervivencia de las empresas debe aspirar a un crecimiento sostenible y a largo plazo
basado en un plan estratégico y otras herramientas administrativas que les permitan
capitalizar eficazmente las ventajas del mercado y aplicar las politicas adecuadas.

El marketing se centra en comprender las preferencias de los consumidores,
establecer sus necesidades y deseos, e influir en su comportamiento para animarlos a
comprar bienes y servicios ya existentes, se desarrollan diversas técnicas para persuadir
a los consumidores de que compren un determinado bien o servicio.

Para desarrollar eficazmente sus actividades comerciales y ofrecer un servicio de
alta calidad a sus clientes, la empresa INNOVA CELL realiz6 una investigacion basada en
la importancia de contar con un plan estratégico de marketing y un buen canal de
distribucion, la empresa, con sede en la Provincia de Zamora Chinchipe, cantén Chinchipe,
Parroquia Zumba, se dedica a la comercializacién de bienes y servicios como la venta de
celulares, accesorios y soporte técnico garantizado. Para la presente investigacion se
plantearon los siguientes objetivos, propdsitos que guiaron este estudio.

Objetivo General “Disenar un plan estratégico de marketing para la empresa Innova
Cell, de la ciudad de Zumba, para el periodo 2022 — 2027”, y los objetivos especificos en
los que se realiz6 un diagnostico la situacion empresarial mediante el analisis interno y
externo; elaboracion la matriz FODA y asi diagnosticar la situacion interna y externa de la
empresa; la matriz de alto impacto para poder visualizar de manera rapida los niveles de
riesgo de la empresa, se disefi6 el plan estratégico de marketing que contenga planes de
accion, presupuestos y resultados para la empresa.

Como consecuencia de los retos que plantean los avances tecnol6gicos y los
elevados niveles de competencia de productos o servicios, las organizaciones comerciales
deben vigilar constantemente las demandas y expectativas del mercado en lo que respecta
a los precios, la calidad de los productos, la variedad, el crédito, la ubicacion y la
repercusion de factores externos como los cambios significativos en las politicas y los
gobiernos en la economia.

El presente trabajo de investigacion es una propuesta de marketing, tiene la
siguiente estructura organizativa: Titulada "Plan estratégico de Marketing para la empresa
Innova Cell de la ciudad de Zumba, para el periodo 2022 - 2027", este trabajo, que se
presenta tanto en espafiol como en inglés, indica el objetivo del proyecto, asi como la
propuesta planteada. Se presenta un marco teérico, en la que se establecen ideas
fundamentales sobre el plan de marketing. Se describen las metodologias, de las cuales

la metodologia deductiva permitié la realizacion del analisis externo donde se identificaron
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las oportunidades y amenazas de la empresa, y la metodologia inductiva sirvié para el
andlisis interno, mediante la técnica de observacion directa, que permiti6 conocer la
realidad de la empresa, la entrevista con el gerente y la encuesta general a los clientes
fueron las técnicas empleadas en este sentido.

En los resultados, se presenta el diagnostico, seguido de un analisis de la situacion
interna y externa actual de la empresa, un analisis FODA que identifica los factores
externos e internos de la misma y, por ultimo, un analisis de la competencia mediante las
cinco fuerzas de PORTER y la matriz de perfil competitivo, que da como resultado los
objetivos estratégicos, consisten en un problema, una meta, una estrategia, unas tacticas,
unas actividades, unos resultados y un presupuesto. Estos objetivos beneficiarian
considerablemente a la empresa.

Finalmente, se incluyen las conclusiones y las recomendaciones, asi como una
bibliografia de libros y textos, documentos y otras fuentes para la explicacion tedrica del
problema y sus correspondientes, la cual fue una informacién relevante para el desarrollo
exitoso de la investigacion, las herramientas o elementos auxiliares que facilitaron la

recopilacion de los datos en los que se basa el presente trabajo figuran en los anexos.



4. Marco Teorico
4.1. LaPlanificacién.

La planificacion en una empresa sirve para obtener informacion y aplicarla a los
recursos con los que se cuenta a fin de alcanzar las metas, también pactadas al planificar
la accion, y luego realizar los procedimientos que se hayan escogido mirando siempre
hacia el fin, intentando controlar el proceso a fin de caminar siempre hacia las prioridades
establecidas apoyandose en las fortalezas de la organizacion.

Definicion.

Stoner y Goodstein coinciden en que la planificacion implica fijar objetivos y elegir
el mejor enfoque para alcanzarlos, de modo que se pueda actuar una vez que todo esté
claro. Segun Ortiz, es importante comprender con precisién qué acciones emprendera una
organizacién para alcanzar sus objetivos corporativos. Por su parte, Ackoff afirma que
ayuda anticipar las acciones que deben emprenderse y cdmo se llevaran a cabo para que
la empresa alcance los resultados deseados en el plazo previsto.

4.2. Definicién de marketing

Segun (Philip Kotler, 2003), "ElI marketing es la funcion de las empresas que
identifican las necesidades y deseos de los clientes; determinan los mercados objetivo que
mejor serviran a la organizacion; y diseflan los productos, servicios y programas
adecuados para dirigirse a esos mercados."

Un plan de marketing es un documento que se elabora con antelacion a una
inversion, al lanzamiento de un producto o al inicio de un negocio. En €l se detallan, entre
otras cosas, los objetivos que se pretenden alcanzar con el proyecto, los costes que
conlleva, el tiempo y los recursos necesarios para llevarlo a cabo y un analisis exhaustivo
de todos los pasos que hay que dar para alcanzar esos objetivos. Ademas de los aspectos
puramente econdmicos del proyecto, también es posible discutir sus aspectos técnicos,
legales y sociales. (CHAVENATO, 2002)

Segun Cohen, hay dos tipos diferentes de planes de marketing: el plan para un
nuevo producto o servicio y el plan anual. El primero se refiere a un producto o servicio

gue se va a introducir en el mercado pero que aun no existe, o cuando se intenta cambiar

el enfoque o el posicionamiento de un producto especifico que ya esta en produccion.

Mercado

Figura 1. Proceso béasico de mercado
Fuente: COHEN, W. (2008) Importancia del marketing



Para (Jaime Rivera Camino, 2012) "El marketing est4 presente en todas las
actividades sociales y econdmicas de nuestra cultura. Su importancia se hace evidente
cuando reconocemos que las personas utilizan los principios de la mercadotecnia en
muchas actividades cotidianas, aunque no sean conscientes de hacerlo. Para que las
organizaciones sean competitivas en la satisfaccion de sus mercados, el marketing dirigiria
todas las acciones estratégicas y operativas.

Seleccion del mercado
Determinar el mercado en el que se quiere competir o prestar servicios es una

prioridad absoluta para toda organizacién. Este objetivo implica segmentar el mercado en

grupos cuyos miembros son internamente homogéneos en términos de necesidades.

Con ello, la identidad podra posicionarse correctamente en los segmentos objetivo,
siempre de acuerdo con la estrategia competitiva utilizada.

4.3. Tipos de marketing

4.3.1. Marketing operativo: La estrategia de marketing operativo es un esfuerzo de
gestién voluntaria a corto y medio plazo para captar los mercados existentes. Es el
enfoque tradicional de la gestiébn comercial que se centra en el objetivo del volumen
de ventas y se apoya en politicas tacticas de comunicacion, precios y politica de
productos. La accidon de marketing operativo se refleja en los objetivos de mercado
gque deben alcanzarse y en los presupuestos de marketing autorizados para lograr
los objetivos.

4.3.2. Marketing Estratégico: (Jaques) El andlisis de las necesidades de las personas y
las organizaciones es el punto de partida del marketing estratégico. Desde la
perspectiva del marketing, el cliente no busca el producto tal cual, sino el servicio
o la solucién a un problema,

Este servicio es el que el producto es capaz de proporcionar; puede obtenerse a
través de varias tecnologias, cada una de ellas siempre cambiante. La funcion

del marketing estratégico es seguir la evolucion del mercado de referencia e
identificar los diferentes productos, mercados y segmentos actuales y potenciales sobre la
base de un andlisis de la diversidad de las necesidades a encontrar.

4.3.3. Marketing mix o marketing téctico: El marketing mix se compone de
herramientas que apoyan y permiten el posicionamiento del producto. Estas

herramientas se denominan las 4P.



PRODUCTO PRECIO

MERCADO

DISTRIBUCION PROMOCION

Figura 2. Marketin Mix
Fuente: Kotler, P. (1995).

Producto: La oferta propia del mercado, concretamente un bien tangible, un
embalaje y una serie de servicios que el comprador adquiere después de realizar la
compra.

Precio. El coste del articulo junto con cualquier gasto adicional por entrega,
garantias, etc.

Distribucién. Son los pasos que se dan para que el producto sea directamente
comercializable.

Promocion. La finalidad de las actividades de comunicacion como la
propaganda, la promocion de ventas, la publicidad directa y la publicidad es informar y
persuadir o recordar al mercado las ventajas del producto.

4.4, Objetivos del plan de marketing

(Roman, 2009) Es una de las fases més conflictivas de cualquier estrategia de
marketing, ya que hay que tomar una serie de decisiones criticas que repercutirdn en todos
los aspectos del futuro de nuestra empresa.

La definicibn de un objetivo puede ser tan sencilla como: Un resultado
predeterminado, cuantificado, especifico en tiempo y lugar, realista y coherente que se
espera conseguir mediante la aplicacion de una estrategia empresarial.

Cuando nos preguntan cuéles son nuestros objetivos, a menudo respondemos con
frases como "ser los mejores”, "ofrecer a los clientes un mejor y mayor servicio”, "vender
mas" y "aumentar la rentabilidad"”, que parecen mas ideales aspiracionales que realidades
concretas.

Sin embargo, para que la empresa refleje realmente todo lo que se desea de ella,
hay que atender a una serie de caracteristicas que se detallan a continuacion:

- Obijetivo de Ventas
- Obijetivo de Posicionamiento

- Obijetivo de Rentabilidad o Margen



Los elementos fundamentales de las metas de una organizacion se componen de
los objetivos cubiertos por estas tres areas.

Términos cuantitativos. A la prevision de ventas, el porcentaje de beneficios,
la captacion de nuevos clientes, la recuperacion de clientes perdidos, la participacion
en el mercado, la eficacia de la penetracion, etc.

Cualitativos. Mejora de la imagen, mayor nivel de reconocimiento, calidad del
servicio, apertura de nuevos canales, desarrollo profesional de la fuerza de ventas,
innovacion.

4.5. Estructurade un plan de marketing.

(CHAVENATO ldalverto, 2002) "Un plan de marketing debe estar bien estructurado
y organizado para que sea sencillo encontrar lo que se busca y no se omita ninguna
informacién importante".

El primer acabado implica cierta redundancia. Para que sea posible encontrar las
cosas sin tener que adivinar su ubicacion, debe ser necesario que una serie de temas se
traten por separado en otros libros. El segundo requiere que el plan recoja todas las
posibles cuestiones y soluciones de forma exhaustiva; de ahi que una organizacion
completa ayude a garantizar que no se olvide nada crucial.

El primer final implica cierta redundancia. Para que sea posible encontrar las cosas
sin tener que adivinar su ubicacién, es necesario que una serie de cuestiones se traten por
separado en otros libros. El segundo requiere que el plan recoja todas las cuestiones y
soluciones potenciales de forma exhaustiva; por ello, una organizacion completa ayuda a
garantizar que no se olvide nada crucial.

A continuacion, se expondran los componentes de un plan de marketing:

4.4.1 Sumario Ejecutivo

Ademas, se conoce como curriculum global. Se trata de un resumen de todo el
Plan. Incluye la definicion del producto que se va a vender, detallando su ventaja
competitiva respecto a productos similares de la competencia y como piensa mantenerla;
la inversiobn necesaria tanto al principio como a lo largo del tiempo; y los resultados
previstos, expresados en cifras de retorno de la inversion, ventas, beneficios, cuota de
mercado, etc.

A la hora de buscar recursos para la ejecucion del proyecto, el resumen ejecutivo
es crucial. Por ello, debe resumir todo el plan de marketing en unos pocos pérrafos o
paginas, dejando claro que el tema se ha investigado a fondo y que la propuesta tiene

meérito.



4.4.2. Indice del Plan

Aungue el plan sélo tenga unas pocas paginas, el indice es crucial, ya que garantiza
que cualquiera que analice el plan pueda encontrar rapidamente lo que busca. Si no se
hace con prontitud, cree que la informacion que se busca no esta del todo disponible.
4.4.3. Introduccion

Todo el mundo, esté o no familiarizado con la empresa, entenderia perfectamente
lo que se ofrece. Debe quedar suficientemente claro de qué esta hecho el producto y qué
se pretende conseguir con él.

Sera una definicibn mas o menos formal del objetivo del proyecto: el bien o servicio.
A diferencia del resumen ejecutivo, cuya principal cualidad es la concisién (ademas de la
claridad de las ideas), la introduccién puede ser tan extensa como sea hecesario para dejar
claros los conceptos.

4.4.4. El proceso de planificacion estratégica de marketing

El objetivo de la planificacién estratégica de marketing, que es un componente de
la planificacion estratégica global de la empresa, es alcanzar los objetivos de marketing
establecidos.

La planificaciéon de la estrategia de marketing se recoge en un documento escrito
conocido como plan de marketing. En este documento se exponen los objetivos que deben
alcanzarse en un plazo determinado, junto con los planes de accién y los programas
precisos que deben aplicarse para alcanzar dichos objetivos.

El departamento encargado del marketing es responsable de desarrollar, llevar a

cabo y supervisar los planes de marketing.

{Quiénes somos? Definicion de la mision de a empresa

¢Donde nos encontramos? Analisis de [a situacion

{A donde queremos llegar? Establecimiento de los objetivas de marketing
{Como lo consequiremos? Formulacion de |a estrategia de marketing

Figura 3. Proceso de planificacién estratégica.
Fuente: Kotler, P. (1995).

4.6. El plan estratégico de marketing

El plan estratégico de marketing es una herramienta de gestion que vincula los
objetivos comerciales de una organizacién con sus recursos, o bien es la pizarra en la que
la empresa decide qué objetivos quiere alcanzar basandose en un analisis de la situacion
interna y externa. (Hoyos, 2013, pag. 3)

El proceso por el que los responsables de la toma de decisiones de una
organizacion rednen, procesan y analizan la informacion interna y externa pertinente para

evaluar la situacion actual de la empresa y su nivel de competitividad con el fin de predecir
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y tomar decisiones sobre el curso futuro de la institucién. Este proceso se conoce como
planificacion estratégica de marketing. (Martinez, 2012, pag. 4)

Importancia del plan estratégico de marketing
"El plan de estrategia de marketing es muy importante, ya que permite el funcionamiento
de cualquier empresa y la comercializacion eficaz y rentable de cualquier bien o servicio,
incluso dentro de la propia empresa.

La empresa desempefia un papel fundamental en la mejora de la calidad de vida
de las personas, la economia de las empresas, organizaciones y naciones, y el desarrollo
de empresas mas competitivas que puedan satisfacer las necesidades y deseos de la
sociedad”. (MUNUERA, 2007).

Ventajas de la planeacién de marketing

Segun los autores (Laura Fischer y Jorge Espejo, 2004), el enfoque tiene al menos
cinco ventajas que resulten de la planeacion:

- Se fomenta el pensamiento sistematico del equipo de gestiéon de marketing.

- Facilita una mejor coordinacion de todas las actividades comerciales.

- Informa a la organizacion sobre los objetivos, las politicas y las estrategias que

deben aplicarse.

- Prevenir cualguier acontecimiento inesperado en cualquiera de las operaciones
de la empresa.

- Fomenta una mayor participacion de los ejecutivos al vincular sus
responsabilidades cuando cambian los proyectos de la empresay el entorno en
el que opera.

4.7. Coberturadel Plan Estratégico de Marketing:

"A diferencia de la estrategia de marketing anual, que suele crearse para cada
marca, divisibn, mercados clave y/o temporadas especificas, el plan de marketing
estratégico se crea para toda la empresa." (Cohen, 2012)

4.7.1. Alcance del Plan Estratégico de Marketing:

El plan estratégico de marketing se distingue por ser un plan a largo plazo del que
se derivan los objetivos a corto plazo. Esta estrategia se evalla y revisa anualmente
porque el entorno cambia rapidamente. Este plan es esencial para el funcionamiento de
cualquier empresa y la comercializacion eficaz y rentable de cualquier bien o servicio,
incluso dentro de la misma empresa. (Cohen, 2012, pag. 10).

4.7.2. Clasificacion de planes estratégico

Segun Arthur (2012), Los planes se crean a partir de conceptos y programas. Los
tres objetivos principales de un plan son la organizacion, la planificacion y la anticipacion.
Para ello, hay que decidir los objetivos, los medios, la forma, el lugar y la persona

encargada de llevarlo a cabo.
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Los planes se clasifican de la siguiente manera:
- Planes Operativos.

Se cred con la intencion de anticipar cual sera el papel especifico de cada
persona en las unidades operativas en las que trabajara. Estas son algunas cuestiones
destacables que plantea este tipo de propuesta:

v' Son realizadas y dirigidas por funcionarios que no figuran en los consejos de
la judicatura de las instituciones donde se van a realizar.

v' Las normas y procedimientos se deciden meticulosamente.

<\

Ademas, deben mostrar un respeto incondicional.
v' Tienen en cuenta las directrices proporcionadas por los planes tacticos y
estratégicos con el fin de maximizar la eficacia.

- Planes Tacticos

La planificacidn estratégica sirve de base para este tipo de planificacion. sirven para
trabajar en cuestiones relacionadas con los principales departamentos o areas de la
organizacion. También se requiere el mejor uso de los recursos y su optimizacion, sobre
todo de los que se utilizaran para alcanzar objetivos predeterminados.

v"Uno de los rasgos de los planes tacticos es que son realizados y dirigidos por
empresarios que ocupan una posicion intermedia en la jerarquia de la institucion.
Los planes estratégicos serviran de base para sus lineamientos.

El tratamiento de los datos sera tanto interno como externo.

ASERNEEN

Se estan coordinando las principales areas organizativas y los recursos.

- Planes Estratégicos

Se centran en la consecucién de objetivos que compiten con una institucion o
empresa concreta. Se trata de determinar los parametros y las restricciones de orientacion.
Para ello, se decide cuales son los objetivos, qué recursos se utilizaran y quién se
encargara de gestionar los fondos. Sin hacer distinciones entre sus divisiones o sectores,
la empresa o institucion se trata como un todo.

Algunos puntos clave sobre estos son los siguientes:

v' Estos planes son llevados a cabo y dirigidos por quienes trabajan en los comités
disciplinarios de la institucion;

v' La informacion recopilada suele permanecer en la periferia de la organizacion.

v Este tipo de plan, o el plan original, especificara las directrices que regiran toda la
institucion. De €l surgiran otros que se centrardn en temas o cuestiones mas
acotadas o especificas.

v' Estos planes estan hechos para ser utilizados durante largos periodos de tiempo

con el objetivo principal de lograr la eficacia.
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4.8. Estructura para elaborar un plan estratégico de marketing

Uno de los modelos que se ha considerado para elaborar un plan estratégico de
marketing es el que presenta (Hoyos 2013, pag. 43).

Andlisis Externo | ] Andlisis Interno

Oportunidadesy Amenazas Fortalezas y Debilidades

FODA

Planteamiento de objetivos

[

Definicién de estrategias y tacticas

l

‘ Definicion de Planes y programas

l

l Presupuesto general }

l

I Cronograma general ]

Figura 4. Estructura de un plan
Fuente: Ricardo Hoyos 2013

4.8.1. Andlisis de la situacion.

El estudio del entorno en el que opera una organizacibn en un momento
determinado se conoce como analisis situacional. Este andlisis tiene en cuenta tanto los

factores internos como los externos que inciden en el desarrollo de la organizacién en su
entorno. (Melchor, 2012, pag. 3)

Entorr 2 la empresa

Macro-entorno

Economicoes

Micro-entorno
Proveedores Clientes
Mercado Banco
Compet dors Comunidad

" Goblerno
oliticos

Internacionales

Figura 5. Entorno de la empresa

Fuente:https://renatamarciniak.files.wordpress.com/2014/06/entorno-de-la
empresa.jpg

Esta seccion incluye informacion pertinente sobre ventas, costes, mercado,
competidores y macroentorno. También se puede incluir informacién histérica pertinente

para contextualizar la situacion, ya que todos estos datos se utilizan para crear un andlisis
amplio. (Kotler & Lane, 2009, pag. 60).
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4.8.2. Andlisis externo

El objetivo del andlisis del entorno externo es examinar las caracteristicas
cambiantes del mercado, que estan fuera de nuestro control y nos facilitaran aprovechar
las oportunidades e intentar eliminar las amenazas. En cambio, el objetivo del andlisis del
entorno interno es poner de relieve las caracteristicas de la empresa que estan bajo
nuestro control y nos permitirAn maximizar nuestros puntos fuertes y gestionar nuestros
puntos débiles. (Melchor, 2012, pag. 4)

- El'macroentorno relne los factores que tienen un impacto global en la empresa
y en cada uno de los componentes de su microentorno. Estas fuerzas se
concretan en factores fisicos, demogréaficos, econdémicos, tecnoldgicos,
socioculturales y politico-legales.

- El microentorno tiene un impacto mas directo en la relacion de la empresa con
sus clientes. Hay cuatro actores que componen este sistema: proveedores,
rivales, intermediarios y consumidores.

4.8.3. Andlisis pestel

Segun D'Alesio (2008), el equipo de auditoria externa tiene en cuenta siete

categorias de factores externos cruciales que tienen un impacto inmediato en los bienes,

mercados y organizaciones que compiten en el sector:

Politico
Legal Econémico
PESTEL
Ecoldgico Social
Tecnolégico

Figura6. Analisis PESTEL
Fuente: D’Alesio (2008).

v" Fuerzas econOmicas y financieras
Son los que determinan las tendencias macroeconémicas, las condiciones de
financiacién y las decisiones de inversion. Tienen un impacto directo en los clientes de la

organizacion. (D'Alesio, 2008).
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v' Fuerzas sociales, culturales y demograficas

Incluyen creencias, principios, comportamientos, opiniones y estilos de vida que se
han desarrollado como resultado del contexto social, cultural, demogréfico, racial y
religioso de la organizacion (D'Alesio, 2008).

Estas fuerzas configuran el comportamiento de los consumidores, determinan el
tamafio del mercado, orientan los habitos de compra, tienen un impacto en el
comportamiento de las organizaciones y desarrollan paradigmas que influyen en las
decisiones de los consumidores.

v' Fuerzas politicas, gubernamentales y legales

Son las fuerzas que establecen las reglas formales e informales que debe cumplir
la organizacién. En funcion de su nivel de influencia sobre las actividades de la empresa,
sus proveedores y sus competidores, suelen constituir las variables de analisis externo
mas significativas (D'Alesio, 2008).

v' Fuerzas tecnoldgicas y cientificas

Se caracterizan por la velocidad de los cambios, la innovacién cientifica
permanente, la aceleracion del progreso tecnolégico y la amplia difusién de los
conocimientos, que dan lugar a una imperiosa necesidad de adaptacion y evolucion
(D'Alesio, 2008).

La proliferacion de productos nuevos y mejorados, los cambios en las posiciones
de costes relativos de una industria y la obsolescencia de los bienes, servicios y productos
existentes son efectos de los avances tecnolégicos.

v' Fuerzas ecolégicas y ambientales

Estas organizaciones trabajan para preservar el equilibrio ecoldgico del planeta
concienciando sobre los efectos negativos de la industrializacion, como la lluvia acida, el
efecto invernadero, la destruccion de los bosques tropicales, la extincién de especies, la
liberacion de gases toxicos y el almacenamiento de residuos radiactivos (D'Alesio, 2008).
4.8.4. Las 5fuerzas de Porter

En su libro "Ser Competitivo", (Porter., 1980) propuso un enfoque muy popular para
formular la estrategia empresarial.

Segun el punto de vista de Porter, hay cinco fuerzas que influyen en los resultados
de rentabilidad a largo plazo de un mercado o de un segmento de mercado concreto. El
concepto es que la empresa debe evaluar sus objetivos y recursos en relacion con estas

cinco fuerzas que impulsan la competitividad industrial
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Barreras

Poder de
Poder de negociacion

negociacion

Presion

Fuente: Porter 2001

Figura 7.Las Cinco fuerzas que guian la Competencia Industrial.
Fuente: Michael E. Porter en su libro Competitive Strategy.

- Amenaza de entrada de nuevos competidores.

Se refiere a la posibilidad de que los beneficios de las empresas establecidas en
un sector determinado disminuyan como consecuencia de la entrada de nuevos
competidores. (Martinez, 2012, pag. 41)

- Lacompetencia entre competidores.

"Examinemos y comprendamos cudn significativos y poderosos son sus rivales en
relacion con la empresa" (Porter, 2010, p. 92).

- Larivalidad entre los competidores.

Estas organizaciones colaboran estrechamente con una empresa para lograr
objetivos que beneficien a ambas partes. (Porter, 2010, p. 95.)

- Poder de negociacién de los clientes.

El poder de negociacion de los clientes en un entorno competitivo depende de su
capacidad de negociacion. De hecho, pueden obligar a las empresas a reducir los precios,
exigir mayores niveles de calidad o servicios complementarios, o incluso fomentar la
competencia entre los distintos agentes. (Munuera, 2012, p.24)

- Amenaza de nuevos ingresos

Se centra en la medida en que los bienes 0 servicios existentes pueden ser
sustituidos por otros productos o servicios. (Porter, 2010, p.94)

4.9. Matriz del perfil competitivo (MPC)

Segun (D, ALESSIO I. F., 2008). La matriz de perfil competitivo MPC identifica los
principales competidores de la organizacion, sus puntos fuertes y débiles en relacién con
el posicionamiento estratégico de una organizaciéon modelo, y una organizacion elegida
como ejemplo. El objetivo de esta matriz es describir la posicion de una organizaciéon en
relacion con los demas competidores del mismo sector para que la organizacion (p.145)

Segun (FRED DAVID Y CHARLES KEPNER), la matriz de perfil competitivo

identifica a los principales rivales de la empresa, asi como sus puntos fuertes y débiles
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exclusivos en relacion con una demostracién del posicionamiento estratégico de la
empresa.
Para la elaboracion de la matriz de perfil competitivo, se debe:
1. Seleccionar dos competidores.
Anotar factores criticos del éxito en los cuales se comparara a las empresas
3. Asigne un peso entre 0.0 (no importante) a 1.0 (absolutamente importante) a cada
uno de los factores.
4. Asigne una calificacién entre 1y 4 a cada uno de los factores.
Los valores de las calificaciones son los siguientes:
1. Mayor debilidad
2. Menor debilidad
3. Menor fuerza
4. Mayor fuerza

Tabla 1. Modelo de matriz de perfil competitivo

Factor Peso

Clave Valor | Ponderaciéon Valor | Ponderacién | Valor | Ponderacién

TOTAL

Este modelo nos sirve para identifica los principales competidores de la organizacién
Fuente: D"Alessio 2008
4.10. Matriz de evaluacién de factores externos (EFE)

Como resultado de un andlisis externo, la matriz permite recuperar y evaluar
informacion sobre politica, economia, sociedad, tecnologia y medio ambiente. Esto
permite a las empresas responder a estos factores tanto ofensiva como
defensivamente, segun (Fernandez, 2010).

Pasos para desarrollar la matriz (EFE) D’ALESIO (2008) indica los siguientes
pasos para desarrollar la matriz:

4. Listar los factores criticos o determinantes para el éxito identificados en el
proceso de la evaluacion externa.

5. Asignhar un peso relativo a cada factor 0,0 (no importante) hasta 1,0 (muy
importante).

6. El peso indica la importancia relativa de ese factor para el éxito de la
organizacion en la industria.

7. Paraindicar si efectivamente a la actual estrategia de la organizacién responde

a un factor, asignar una calificacion de 1 a 4 a cada factor clave externo,

considerando la siguiente escala:
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4 = |la respuesta es superior

3 = la respuesta esté por encima del promedio
2 =la respuesta es promedio

1 = la respuesta es pobre

Tabla 2. Modelo de Matriz EFE
FACTOR DETERMINANTE DE | PESO VALOR PONDERACION
EXITO

OPORTUNIDADES

SUBTOTAL

AMENAZAS

SUBTOTAL
TOTAL

Con este modelo de matriz peodemos recuperar y evaluar informacién sobre politica,
economia, sociedad, tecnologia y medio ambiente. Fuente: D"Alessio 2008.

4.11. Matriz de evaluacion de factores internos (EFI)

La matriz de evaluacién de factores internos "permite, por un lado, recordar y
valorar los puntos fuertes y débiles clave en las areas operativas de una empresa y, por
otro, proporciona una base para identificar y valorar las relaciones en esas areas
operativas" (Fernandez, 2010).

Se necesita un juicio intuitivo para aplicar la matriz EFI porque la comprension de
los factores que contribuyen es mas significativa que los valores que surgen.

Segun D’Alesio, (2008) el procedimiento es el siguiente:

- Hacer una lista de los factores de éxito clave identificados en el proceso de evaluacion
interna. Use entre 10 y 20 factores internos en total, que influyan fortalezas y
debilidades.

- Asignar un valor de 1 — 4 a cada factor. Este valor asignado corresponde a la respuesta
actual de la estrategia de la organizacion respecto al factor.

- Multiplicar el peso de cada factor por su valor.

- Sumar los pesos ponderados de cada factor

- Determinar el puntaje ponderado total para la organizacion, los valores son:

4 = fortaleza mayor
3 = fortaleza menor
2 = debilidad menor

1 = debilidad mayor
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Tabla 3. Modelo de Matriz EFI

FACTOR DETERMINANTE DE EXITO | PESO [ VALOR | PONDERACION
FORTALEZAS
SUBTOTAL
DEBILIDADES
SUBTOTAL
TOTAL

Analizar los puntos fuertes y identificar y valorar las relaciones en esas areas operativas.
Fuente: D"Alessio 200E

Para la aplicacion de la matriz EFI, es necesario realizar un juicio intuitivo durante
el proceso de desarrollo, ya que la comprension de los factores incluidos es mas
significativa que los valores obtenidos.

4.12. El analisis FODA

"Es el término utilizado para describir una herramienta de analisis que le permitira
trabajar con toda la informacion que tiene sobre la empresa, permitiéndole evaluar sus
fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades.

Se trata de una técnica sencilla que permite analizar la situacién actual de una

organizacion para sacar conclusiones que le permitan superar esa situacion en el

futuro. Una herramienta crucial que permite obtener un amplio conocimiento de una
organizacion tanto a nivel interno como externo es el analisis FODA.

Este tipo de analisis trata de examinar coOmo interactian las caracteristicas

especificas y el entorno en el que compite. (Ramirez, 1977).

puntos
(mejorables-\’

debilidades

D s =
¢,Qué tienes

Que mejorar?

factores
externos

factores
internos

(Qué estas
haciendo bien?

fortalezas
&puntos_}

fuertes

Figura 8. Matriz FODA
Fuente: Cyr, 2014.
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Esta matriz es perfecta para confrontar los factores internos y externos con el fin
de proporcionar varias opciones de estrategias. Fortalezas(F); Oportunidades (O);
Debilidades (D); Amenazas (A).

La competencia entre las oportunidades de la organizacion para formular las
estrategias mas practicas.
Fortalezas

Las fortalezas se utilizan para determinar lo que la empresa hace mejor. Cuando
llegue el momento de aplicar el programa de tecnologia de mercado, alguien que conozca
los puntos fuertes de la empresa puede hacer hincapié en ellos. Por ejemplo, si alguien es
consciente de que es capaz de fabricar un producto a un coste inferior al de todos los
demas en el sector, podria sefialar esto como un punto fuerte. Para que se considere que
algo tiene un punto fuerte, no es necesario que sea el mejor de su sector, sino que los
puntos fuertes se basan en el rendimiento tanto interno como externo.
Debilidades.

Es esencial entender los defectos de la empresa para analizar adecuadamente
el FODA,

Cualquier cosa con la que la empresa tenga dificultades o de la que carezca se
considera una debilidad. Por ejemplo, un defecto es la capacidad limitada de
produccion. Es consciente de que lanzar un nuevo producto al mercado en grandes
cantidades es imposible debido a la incapacidad de satisfacer la elevada demanda
prevista. Si es consciente de los defectos de su empresa, puede evitar centrar sus
esfuerzos de marketing y relaciones publicas en esos defectos.

Oportunidades

Las oportunidades son escenarios emergentes a través de los cuales su negocio
puede expandirse y tener éxito con un producto nuevo o existente. Una oportunidad
puede ser un mercado desatendido, una tecnologia recién desarrollada o cualquier otra
cosa que pueda beneficiar a su empresa. Por ejemplo, si dirige una empresa de
tecnologia que instala infraestructuras de Internet de alta velocidad, un pais en
desarrollo puede tener numerosas oportunidades para que Su negocio crezca y se
expanda, posiblemente recuperando su posicion como lider del sector en servicios
tecnolégicos. Puede concentrar su estrategia y sus recursos para alcanzar
determinados objetivos si es consciente de las oportunidades a las que se enfrenta su
empresa.

Amenazas.

Los retos o las amenazas a las que se enfrenta su empresa a la hora de

implantar un programa en tecnologia de mercado pueden ser los factores mas

significativos en un andlisis FODA. Puede que tenga una estrategia de marketing solida
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dirigida a un determinado grupo de personas con puntos fuertes, débiles y
oportunidades, pero si no tiene en cuenta los retos a los que se enfrenta su sector, su
estrategia podria ser inutil. Por ejemplo, si su empresa de tecnologia ofrece una
aplicacion mévil que es idéntica e irreconocible a la de otra empresa que ahora domina
el mercado, el éxito de su producto supone una amenaza. Conocer sus retos ayuda a
su empresa a tomar decisiones informadas y estratégicas sobre los productos.
(ABASCAL, 1999).
4.13. Definicién de estrategia

La Matriz FODA sugiere cuatro estrategias alternativas conceptualmente
distintas. En realidad, algunas de las estrategias se interceptan o pueden llevarse a
cabo de forma coordinada y contemporanea. Sin embargo, nos centraremos en cdmo

interactlan los cuatro conjuntos de variables a efectos de debate.

Factores
Externos
Fortalezas Debilidades
Factores
Internos
FO DO

Oportunidades Estrategia para Estrategia para

EE Minimizar D y
o AL Maximizar O
FA DA
Amenazas Estztegia para Estrategia para

Maximizar F y
Minimizar A

Minimizar D y A

Figura 9. Estrategia de la matriz FODA
Fuente:https://www.emprendices.co/la-importancia-de-la-matriz-dofa-como-
herramienta-de-diagnostico/

Estrategia FO (Max — Max)

(Ramirez, s.f.) Cualquier institucion se beneficiaria de estar siempre en posicion de
maximizar tanto sus fortalezas como sus oportunidades, o de aplicar siempre la estrategia
FO (Fortalezas -vs-Oportunidades)

Estas instituciones podrian aprovechar sus ventajas empleando recursos para
aprovechar las oportunidades del mercado para sus bienes y servicios.

Las instituciones con éxito siempre se esforzardn por llegar a una posicién en la

gque puedan trabajar desde sus ventajas para aprovechar las oportunidades, incluso si han
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utilizado temporalmente una de las tres estrategias mencionadas. Si tienen debilidades,
dichas instituciones trabajaran para superarlas y hacerlas mas fuertes. Si hay amenazas,
trabajaran para mitigarlas y poder concentrarse en las oportunidades. (D'alessio, 2008).

Estrategia DA (Mini — Mini)

En general, el objetivo de la estrategia DA (Debilidades vs Amenas) es minimizar
tanto las debilidades como las amenazas. Una institucion podria encontrarse en una
situacion muy peligrosa si s6lo se ocupara de las amenazas externas y de las debilidades
internas.

En realidad, dicha institucion tendria que luchar por su supervivencia o arriesgarse
a ser liquidada. Pero hay otras opciones. Por ejemplo, la institucién podria reducir sus
operaciones para acomodarse mejor a sus limitaciones o para esperar tiempos mejores
cuando esas amenazas desaparezcan. Pero independientemente de la estrategia elegida,
siempre es mejor intentar evitar la posicion de DA. (D'alessio, 2008).

Estrategia FA (Max- Min)

Esta estrategia de "Fortificaciones vs. Amenazas" (FA) se basa en las fortalezas
institucionales internas que pueden contrarrestar las amenazas externas.

Su objetivo es maximizar las primeras y minimizar las segundas. Sin embargo, esto
no significa que una institucién fuerte deba dedicar sus recursos a buscar amenazas
externas para contrarrestarlas.

Por el contrario, las fortificaciones institucionales deben utilizarse con gran cuidado
y discrecion. (D'alessio, 2008).

Estrategia DO

La estrategia DO (Debilidades vs. Oportunidades) busca minimizar las desventajas
y maximizar las oportunidades. Una empresa puede ser capaz de reconocer oportunidades
en el entorno externo, pero las debilidades organizativas pueden impedirle aprovechar las
ventajas del mercado. (D'alessio, 2008).

4.14. Matriz de alto impacto

La matriz de impacto es la misma que la matriz FODA. Es necesario revisar la
matriz e identificar los puntos de mayor influencia antes de clasificarlos en términos de
importancia durante el andlisis. Los aspectos considerados como claves para el analisis
se deben calificar como de alto impacto, impacto medio, o de bajo impacto. (Gutierrez,
2013)
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Tabla 4. Modelo de alto impacto.

FORTALEZAS DEBILIDADES
FACTORES INTERNOS
FACTORES EXTERNOS
OPORTUNIDADES ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS DO
AMENAZAS ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA

Identificalos puntos de mayor influencia antes de clasificarlos en términos de importancia
durante el analisis
Fuente: D"Alessio 2008

4.15. Objetivos de marketing
Los objetivos sirven como punto central en el desarrollo del plan de marketing, ya

que todo lo que viene antes de ellos contribuye a su establecimiento y todo lo que viene

después contribuye a su consecucion.

Los objetivos iniciales establecen numéricamente a dénde queremos ir y como
queremos llegar alli; también deben ser coherentes con el plan estratégico general. Los
objetivos también pueden indicar la resolucién deseada de un problema de mercado o el
aprovechamiento de una oportunidad.

4.15.1. Objetivos Estratégicos: Son objetivos organizativos a largo plazo que ayudan a
traducir las amplias declaraciones de misibn en planes y proyectos mas
especificos.

4.15.2. Objetivos operativos: Se establecen de acuerdo con los objetivos estratégicos y
proporcionan un medio para que la direccion y el personal alcancen un objetivo
estratégico mas amplio desglosandolo en tareas manejables.

4.16. Caracteristicas de los objetivos
- Medibles: Estos objetivos deben ser cuantitativos y estar ligados a un plazo.

- Claros: Los objetivos deben tener una definicion clara y comprensible.

- Alcanzables: Los objetivos deben estar dentro de las posibilidades de la

empresa, teniendo en cuenta la capacidad o los recursos (humanos,
financieros, tecnoldgicos, etc.) que ésta posee.

- Tiempo: los objetivos deben ajustarse a un calendario de trabajo.
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- Coherentes: Deben alinearse y ser coherentes con otros objetivos, los valores

de la organizacion, su cultura organizativa y sus politicas (MUNUERA, 2007).

4.16.1. Definicion de la Estrategia y Tactica

“Una vez establecidos los objetivos, hay que redactar las estrategias y tacticas que

se utilizardn para alcanzarlos. Mientras que una tactica es la forma concreta en que se

pondra en practica la estrategia elegida, una estrategia especifica como se llevara a cabo”.
(HOYOS, 2013)

La estrategia de marketing toma decisiones teniendo en cuenta la posicion que

ocupa el producto en el mercado en relacion con sus rivales y también decide sobre los

siguientes elementos:

La estrategia de marketing debe llevar a cabo las decisiones tomadas por
la estrategia global, que se ocupa de alcanzar los objetivos generales de la
empresa.

La penetracion en nuevos mercados y la especializacién por segmentos de
mercado (FISCHER, 2011).

4.17. Acciones de Marketing

"Son todas las acciones realizadas para llevar a cabo la estrategia de marketing y

plasmar las estrategias en programas detallados, dando lugar al término marketing-mix".

Producto: Se denomina producto a los bienes o servicios que una
organizacion ofrece a un mercado para satisfacer una necesidad o un
deseo.

Precio: Es la cantidad expresada en dinero que los usuarios (clientes)
deben pagar para adquirir los bienes o servicios que se diferencian del
prepago.

Plaza: Dentro del ambito de lo que se considera la plaza, se puede decir
que la plaza es la que incluye los canales de distribucién ya que son los que
identifican y marcan las distintas etapas por las que pasa la propiedad de
un producto desde el fabricante hasta el consumidor final.

Promocion: Es el acto de comunicacion de los analistas de mercado de
una organizacion con los clientes potenciales para informarles sobre las
cualidades, beneficios, precios, ofertas, etc. de sus bienes o servicios
(ROJAS, 2013).

4.17.1. Programa de Marketing

"Un programa de marketing es un documento que detalla la estrategia utilizada

en el plan de marketing. El estratega especifica las fechas de inicio y fin de la estrategia

y hombra al responsable de la actividad y los controles que se aplicaran para garantizar

el éxito de la tactica”.
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Presupuesto de marketing

Se trata de un documento que recopila las estimaciones presupuestarias para cada
actividad o programa esbozado en la estrategia de marketing. También incluye el importe
global de la inversion que se realizara para alcanzar los objetivos establecidos (HOYOS,
2013).

4.18. Términos claves del plan estratégico de marketing

Andlisis: Accion de dividir algo o una situacion en tantas partes como sea posible
para reconocer la naturaleza de las partes, las relaciones entre ellas y llegar a conclusiones
objetivas sobre el conjunto (NAGHI, 2005).

Los competidores: “Son aquellas organizaciones que compiten por la cuota de
mercado en el mismo sector”.

El diagnéstico de situacién: Es un examen del entorno en el que se encuentra
una organizacion, asi como una reflexién sobre dicha organizacion y los ajustes clave que
debe realizar para alcanzar sus objetivos." (ABATEDAGA, 2008).

Macroentorno: "Esta formado por una serie de variables no controlables que
tienen un impacto directo o indirecto en el rendimiento de una marca" (HOYQOS, 2013).

Mercado: "Es el grupo colectivo de clientes o consumidores dentro de una industria
particular que la organizacion es responsable de servir.

Mercado de proveedores: También conocido como mercado mayorista, esta
formado por empresas que venden bienes o servicios a otras empresas”. (ROJAS, 2013).

Microentorno: Son variables semi- controlables que las empresas pueden hacer
algo para modificar lo que sucede en los diversos componentes de esto.

Plan: Son herramientas para la accion que implican la eleccion de misiones,
objetivos y acciones para llevarlos a cabo; requieren hacer una eleccién entre varios cursos
de accion futuros. (1997, MINTZBERG).

Propuesta: "Una propuesta o idea que demuestra y ofrece a uno para un proposito
0 que lleva a cabo un proyecto, que tiene que ser estudiado y evaluado antes de su
aceptacion”. (ABATEDAGA, 2008).

Programas: Son "planes que especifican la secuencia de acciones que se llevaran
a cabo para lograr un objetivo especifico”, segun el diccionario (ROBBINS, 2002).

Proveedores: "Suministran los costes (directos e indirectos) a la organizacion y a
los que compiten en la industria” (HOYOS, 2013).

Sector industrial: "Un sector industrial es un grupo de dos o mas organizaciones
que producen los mismos bienes o servicios y entran en competencia”. (D'ALESSIO,
2008).

Usuario: Persona que utiliza o va a utilizar un bien o servicio. (ROJAS, 2013).
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Objetivos: Es la meta que se persigue, prescribe un area especifica y sugiere la
direccion de los esfuerzos de planificacion de un directivo. (GOODSTEIN, 1998).

Meta: Proporcionan un sentido de direccion, refuerzan la motivacién y ayudan a
eliminar los obstaculos que se encuentran (GONZALES, 2009).

Estrategia: "Son acciones potenciales que provienen de las decisiones de la
direccién y que necesitan la asighacion adecuada de los recursos de la organizacion para
ser llevadas a cabo". (D'ALESSIO, 2008).

Acciones: "Es el sistema desarrollado para llevar a cabo un plan y conseguir un
objetivo concreto, es decir, concentrar la estrategia y ca Icular cada movimiento para
mejorar la posicion".

Politica: La politica se refiere a las normas establecidas y a los procedimientos
administrativos especificos que se desarrollan para fomentar y apoyar el trabajo hacia
objetivos predeterminados.

Procedimiento: Son planes a través de los cuales se establece un método para la
gestion de las préximas actividades.

Presupuesto: Es un plan financiero integral que describe las operaciones y los
recursos que componen una organizacion para un periodo predeterminado con el fin de
alcanzar los objetivos fijados por la alta direcciéon. (MINTZBERG, 1997).

Financiamiento: "Es la cantidad de dinero que necesita una empresa cuando
surge una necesidad financiera en la misma.

Tiempo: Es la cantidad de tiempo que se dispone en la organizacion para realizar
una actividad.

Responsable: Persona que se encarga de dirigir una de las actividades de la
empresa (ROJAS, 2013).

Tabla 5. Formato de los programas de marketing

Estrategia

Meta

Tactica

Politica

Posicionamiento

Actividad

Resultado

Presupuesto

Fuente: Plan de marketing: disefio, implementacion y control; Ricardo Hoyos
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5. Metodologia
5.1. Métodos

La investigacion se desarroll6 mediante métodos, que permitieron un proceso
metodico y organizado de recopilacion de informacion de fuentes internas y externas de la
empresa, lo que permitié el desarrollo de una conclusion general y especifica. Los métodos
utilizados son los siguientes:

Método deductivo: Este método se utilizé para analizar e interpretar los resultados
del trabajo de campo, asi como para analizar todos los factores sociales, econémicos,
tecnoldgicos y ambientales. Teoria comercial fue la conexion entre un analisis concreto y
la realidad de la empresa en relaciéon con la competencia y la situacion econémica que
impera en el pais.

Método descriptivo: Este método permitié organizar y segmentar la realidad de la
empresa, identificando sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas para llegar
a unos objetivos claros para el plan de marketing propuesto.

Método inductivo: Con esta metodologia, el universo forma parte de una
demostracion en la que se observa un fendmeno especifico, con el objetivo de sacar
conclusiones generales sobre la situacion de la empresa. Con el uso de este método fue
posible determinar cémo se comportan los clientes en relacion con la calidad de los
servicios 0 bienes que proporciona la empresa.

Método analitico: Este método se empled y sirvié para analizar y procesar la
informacion recopilada por la empresa con la ayuda de técnicas de investigacion antes de
pasar a la ejecucion de la propuesta de plan de marketing.

5.2. Técnicas

Observacion directa: Permiti6 examinar detenidamente el desarrollo de las
actividades comerciales, asi como los puntos de venta en cuanto a la exposicién de los
productos y los precios.

La entrevista: Se dirigid6 al administrador propietario de la empresa “INNOVA
CELL” quien conoce los problemas que se presentan en el negocio, en los productos,
servicios, mercaderia de calidad, promociones, etc. Por lo tanto, la informacion del andlisis
concreto permite formular precisas preguntas sobre el tema especifico.

Encuesta: Las encuestas se aplicaron al personal (2 trabajadores) que trabajan
actualmente en la empresa INNOVA CELL, asi como también a una muestra
representativa de los clientes de la empresa Innova Cell de la ciudad de Zumba de la
provincia de Zamora Chinchipe, es necesario primeramente determinar un tamafio de la
muestra, para el efecto se ha tomado la informacién de los archivos de la empresa, siendo
los siguientes

Tabla 6. N° de clientes que mantiene la Empresa Innova Cell en la ciudad de Zumba
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ANO N.° DE CLIENTES
2021 371 (Anexo 1)

Fuente: archivo de la empresa Innova Cell segln ventas realizadas
Elaboracién: La autora

5.3. Calculo de la muestra

Para determinar el tamafio de la muestra se aplicé la siguiente férmula, que es para
poblaciones finitas. (Munch & Angeles, 1996)
5.3. Poblacion y muestra.

Z?’pqN
"TNert z7%g

Nomenclatura:

Z = Nivel de confianza 95% (que es igual a 1.96 segun el area bajo la curva normal).

N = Universo, comprende un total de 371 clientes, segun datos de la empresa
Innova Cell para el afio 2021.

p = Probabilidad a favor 50%

g = Probabilidad en contra 50%

e = Error de estimacion 5%

n = Tamafo de la muestra.

_(1.96)2(0.5)(0.5)(371)
™ = 371(0.05)% + (1.96)2 (0.5)(0.5)
_ 356.3084
©0.9275 + 0.9604
356 3084
©1.8879
n=1883

n =188

n

n=

Se realiz6 188 encuestas a los clientes externos y 2 encuestas a los clientes

internos de la empresa INNOVA CELL utilizando la férmula descrita anteriormente

28



6. Resultados
6.1. Andlisis situacional de la empresa “Innova Cell” del canton Chinchipe,
Parroquia Zumba.

INNOVA CELL es una empresa que fue creada en noviembre del 2018, en la
Provincia de Zamora Chinchipe, Cantén Chinchipe, Parroquia Zumba con el objetivo de
servir a la ciudadania en la venta de teléfonos celulares, accesorios y brindar servicio
técnico, es una empresa que funciona como una actividad econdmica de una persona
natural, no estan constituidos como sociedad o compaifiia

Se encuentra ubicada en la calle 12 de febrero y 24 de mayo, su propietario es el
Sr. Eduardo lvan Celi Camacho.

Descripciéon de la empresa

INNOVA CELL es una empresa cuyo principal objetivo es la compra y venta de
celulares y accesorios tanto nuevos como usados, y ofrece un servicio técnico garantizado,
innovando continuamente sus servicios para asi satisfacer las necesidades de los clientes
que visitan.

Razé6n social

Numero de ruc: 1104956196001

Nombre comercial: InnovaCell

Organigrama

No cuenta con un organigrama estructurado

Domicilio: Tiene su domicilio principal dentro de la provincia de Zamora Chinchipe,
canton Chinchipe, Parroquia Zumba, aun no cuenta con ninguna sucursal.

Macro localizaciéon
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Provincia: Zamora Chinchipe
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Cantoén: Chinchipe
Parroquia: Zumba
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Figura 10. Micro Idéalizacién
Fuente: Vista panoramica de la ciudad de Zumba
Direccion: Calle. 12 de febrero. Por ser una empresa relativamente nueva y
unifamiliar, no cuenta con un organigrama estructural, vision y mision definidos.

Logotipo de laempresa: Laempresa INNOVA CELL, posee su logotipo, disefiado:

Figura 11. Logotipo de la empresa
Fuente: Empresa Innova Cell

6.2. Andlisis externo de la empresa Innova Cell de la ciudad de Zumba
Para este analisis se tomara en cuenta los siguientes factores:
- Factor Econ6mico
- Factor Tecnol6gico
- Factor Social
- Factor Politico — legal
- Factor Ambiental

También se tomara encuentra las 5 Fuerzas de Porter.
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6.2.1. Factor econdmico

En Ecuador el aspecto econémico es muy significativo ya que permite tener una
comprension global de la situacién econémica que atraviesa en la actualidad nuestro pais.

Las variables criticas que se analizan

- Producto Interno Bruto
- Tasade inflacion
- Tasade Interés

PIB: El FMI prevé que la economia global crezca a un ritmo de 2,8 % en 2023. En
el caso de América Latina se estima un aumento de su actividad econdmica a un ritmo de
1,6%. Segun la comision econ6mica para América latina y el caribe (CEPPAL) Los
resultados de las Cuentas Nacionales presentadas por el Banco Central del Ecuador (BCE)
muestran que la economia ecuatoriana se desaceleré al crecer 1,7% en el segundo
trimestre de 2022 respecto al mismo periodo de 2021, y 0,1% con relacion al trimestre
anterior.

En el segundo trimestre de 2022, la produccién nacional diaria de petréleo fue
inferior en 1,9% a la produccion diaria del trimestre anterior; asimismo, con respecto al
mismo trimestre de 2021 fue inferior en 6,0%. La produccion del trimestre alcanz6 un total
de 42,52 millones de barriles, equivalente a un promedio diario de 467,21 miles de barriles.

TASA DE INFLACION: La inflacion mensual en noviembre 2022, respecto a
octubre 2022, fue de -0,01%. La inflacién anual de precios de noviembre de 2022, respecto
a noviembre de 2021, alcanzé 3,64%; como referencia, en noviembre de 2021 fue de
1,84%. Finalmente, en noviembre de 2022 el costo de la Canasta Familiar Basica (CFB)
se ubicé en USD 761,14, mientras que, el ingreso familiar mensual de un hogar tipo fue de
USD 793,33, lo cual representa el 104,23% del costo de la CFB.

IIINEC mejores v das
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Figura 12. Evolucion Historica de la inflacién.
Funete: INEC
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TASA DE INTERES: T.l. es activa referencial del crédito productivo corporativo ha
llegado a 8,45% en septiembre de 2022. Es un incremento de 0,88 puntos porcentuales
en términos interanuales, segun el Banco Central. Y, el aumento es de 0,36 puntos
porcentuales en comparacion con agosto de 2022. En términos mensuales, las tasas de
interés activas referenciales de los nueve segmentos de crédito analizados, entre ellos

consumo y microcrédito, muestran un alza.

Tasas de Interés
Noviembre 2022
1. TASAS DE INTERES ACTIVAS EFECTIVAS REFERENCIALES VIGENTES PARA EL SECTOR FINANCIERO PRIVADO, PUBLICO Y, POPULAR
Y SOLIDARIO

Tasas de Interés Activas Referenciales.

Segmentos de Crédito® % anual
Productiva Corporativo 8,49
Productiva Empresarial 9,61
Productivo PYMES 10,24
Consumo 16,09
Educativo 8,79
Educativo Social 549
Vivienda de Interés Publico 495
Vivienda de Interés Social 498
Inmobiliario 921
Microcrédito Minorista 19,37
Microcrédito de Acumulacion Simple 2047
Microcrédito de Acumulacion Ampliada 19,85
Inversion Pablica 8,76

Figura 13. Tasas de Interés
Fuente: (CEPPAL)
Segun la Resolucion 049-2015 adoptada por el Comité de Comercio Exterior,

COMEX, se permitira a las personas naturales la importacion de un teléfono celular nuevo
al afio, por una de las siguientes opciones:

Por salas de arribo internacional de pasajeros, pasos fronterizos, el pasajero podra
ingresar como efectos personales del viajero, hasta una unidad nueva y una usada, desde
el 18 de enero de 2016; podra ingresar una unidad nueva adicional, a sus efectos
personales, por Sala de Arribo pagando los siguientes tributos: Ad-valorem 15% + IVA 12%
+ FODINFA 0,5%.

Ademas, las personas naturales podran traer, mediante trafico postal internacional
y mensajeria acelerada o Courier, desde el primero de febrero de 2016, hasta una unidad
anualmente, liquidando los tributos correspondientes: Ad-valorem 15% + IVA 12% +
FODINFA 0,5%. El proceso se lo realizara mediante la categoria C: Paquetes de hasta 50
kg y $2.000 usd.
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Factor Especifico: Cabe sefalar que la empresa Innova Cell se beneficia de la
mayoria de los factores econémicos, mientras que se ve afectada negativamente por otros,
ya que el presupuesto para las obras disminuye a medida que baja el precio del petrdleo.

El PIB de Zumba esta estructurado por sus industrias primaria, secundaria y
terciaria. La economia esta creciendo favorablemente como consecuencia de las nuevas
oportunidades de empleo que se estan creando en las empresas del sector y en los
establecimientos minoristas, o que supone una buena oportunidad para la empresa. En
cuanto a la tasa de inflacién del pais, que supera el 3,64%, causa problemas a las finanzas
personales de la gente porque los precios de los productos se incrementan, lo que alimenta
la incertidumbre y, a su vez, amenaza a determinadas industrias.

6.2.2. Factor tecnoldgico.

El apoyo del gobierno a las comunicaciones es un logro significativo en cuanto al
desarrollo de las comunicaciones en Ecuador. Segun la Secretaria de Educacién Superior,
Ciencia, Tecnologia e Innovacién, Ecuador invierte el 0,47% de su Producto Interior Bruto
(PIB) en tecnologia, disefio y desarrollo de software.

Para ofrecer sus productos y servicios a sus clientes y a otras empresas, las
empresas que venden equipos de telefonia mévil y sus accesorios, asi como las que
ofrecen asistencia técnica para esos productos, deben realizar importantes inversiones en
tecnologias tanto nuevas como existentes. Por ello, uno de los componentes clave de una
buena gestién es la gestion tecnoldgica.

Algunas empresas que venden equipos de telefonia movil y sus accesorios estan
desarrollando estrategias empresariales de vanguardia para invertir en nuevos y mejores
productos y, al mismo tiempo, maximizar el valor de su clientela actual ofreciendo més
servicios en la misma infraestructura a precios cada vez mas bajos.

Factor Especifico: Con nuevas actualizaciones, cambios y facilidades en lo que
respecta a la comunicacion por medio del Internet, el apoyo que proyecta el gobierno a las
telecomunicaciones en el pais se fortalece, lo que ayuda a las empresas de comunicacion
internacionales contintan invirtiendo en el pais, lo que brinda a Innova Cell una
oportunidad para anticipar estos cambios rentables.

6.2.3. Factor social

Segun datos estadisticos del INEC en cuanto a la demografia, el 77,8% de los
hogares ecuatorianos tiene un teléfono mévil; En 2015 habia 2,5 millones de lineas en
teléfonos fijos, pero en 2022 esta cifra se redujo a 1,7 millones. El 57,3 de los ecuatorianos
tienen acceso a internet, estos datos se los tomos de las estadisticas de la situacion digital
de Ecuador en el 2020 — 2021.
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La ciudad de Zumba en la provincia de Zamora Chinchipe cuenta una poblacion de
8.495 personas de este numero pertenecen a la poblacion femenina 3.936 y 45.59 a la
poblaciéon masculina.

El desempleo: Segun el Instituto Ecuatoriano de Estadistica y Censos (INEC). En
Ecuador hay 354.324 personas desempleadas a septiembre de 2022, esto es, el 4,1% de
la Poblacién Econ6micamente Activa (PEA). En cuanto a la blsqueda de empleo, se
observa que la tasa de paro abierto era superior a la de paro encubierto. Segun los
resultados, el 4,2% de la PEA a nivel nacional buscaba activamente empleo (paro abierto)
y el 5% se encontraba en condiciones de desempleo sin buscar activamente empleo (paro
encubierto), pero estaba disponible para trabajar.

Alza del salario Basico: En Ecuador, el presidente de la republica decidié que el
salario basico unificado para el afio 2022 sea de $ 425, lo que representa un aumento de
$ 25 después de dos afios sin aumentar el presupuesto salarial. Por lo tanto, con el fin de
mejorar el bienestar de los ecuatorianos, se aplica un aumento del 6,25%.

Factor especifico: El crecimiento de la poblacién de Zumba se acelera cada afio,
lo que ayuda a la empresa Innova Cell a incrementar las necesidades de compra y
aumentar su clientela, la tasa de desempleo en el pais no es la adecuada, lo que preocupa
a las empresas, ya que este problema suele detener las necesidades y disminuir el nivel
de vida de las personas.

El aumento de los salarios basicos de los empleados no ha cubierto la canasta
béasica y, por lo tanto, no ha generado un mejor poder adquisitivo para las personas, lo que
les impide avanzar. Estos problemas sociales ponen en peligro la empresa.

6.2.4. Factor politico - legal

Dentro de este aspecto politico, gubernamental y legal, se encuentran las
normas o leyes establecidas por el Estado ecuatoriano, bajo las cuales una
organizacion debe ajustarse a ellas para desarrollar su actividad econdmica sin
dificultad. Por ello, el pais ha creido conveniente flexibilizar algunas restricciones
artificiales, como la salvaguarda, sobre todo en el sector tecnoldgico, de la importacion
de teléfonos celulares, computadoras y accesorios. Las tasas para la importacion de los
bienes mencionados anteriormente, impuestas por el Comité de Comercio Exterior
(COMEX), proponen varias tasas que van del 5% al 45%, segun el bien que se quiera
importar.

Impuestos alos aranceles: Desde que se implementé esta medida, el pais ha
recibido una cantidad de 636 millones de dolares en impuestos arancelarios a los
productos importados que van del 5% al 45%, que se aplicaran a los productos que

representan el 32% del total de los productos importados.
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Politica monetaria: Ecuador carece de moneda propia, pero esa misma moneda
ayuda a estabilizar la economia, por lo que debemos acatar las leyes y regulaciones
establecidas por otro pais, Estados Unidos, que controla esa moneda, teniendo en cuenta
que el pais antes mencionado es uno de los méas desarrollados, con alta estabilidad politica
y econdmica, entre otros factores cruciales.

Politica de subsidios: El gobierno de Ecuador apoya a las empresas privadas
dandoles algunos subsidios con el Unico fin de evitar la inflacién de los precios y evitar que
el consumidor final tenga que pagar mas por la compra del producto.

Factor especifico: Los factores politicos, como los altos impuestos, las
restricciones y las regulaciones que ha implementado el gobierno, ponen en peligro la
estabilidad de la empresa Innova Cell, generando muchos problemas y molestias para el
gerente porque los valores de los productos suelen aumentar, lo que afecta la empresa y
el poder adquisitivo del cliente.

6.2.5. Factor Ambiental.

Mediante certificaciones internacionales dentro de sus organizaciones mas del 80%
de las empresas del pais no invierten en la proteccion del medio ambiente.

Solo el 2% de las empresas dispone de sistemas de gestion medioambiental,
mientras que el 80% de las empresas carece de un estudio de impacto medioambiental.

En cuanto al componente ambiental, cabe destacar que el Ministerio de Medio
Ambiente vela por la legislacion ambiental del pais, refiriéndose a la Ley de Gestion
Ambiental como el cuerpo legal especifico mas significativo en materia de proteccion
ambiental en la nacion. Esta ley habla sobre el reciclaje de equipos electrénicos que han
llegado al final de su vida util y esta directamente relacionada con la prevencion, control y
sancion de actividades contaminantes.

6.3. Andlisis competitivo mediante las fuerzas de Porter
El andlisis Porter permite realizar un andlisis de la competencia y determinar la

estructura y el atractivo del mercado en el que compite la organizacion.

Amenaza de

Poder de nuevos
los clientes competidores
5 -
1. T 2.
Rivalidad
Competitiva
4— 3 .
Amenaza de Poder de los
productos proveedores

sustitutos

@marketingandweb

Figura 14. Las 5 fuerzas de Porter
Fuente: Estrategias de Porter
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6.3.1. Amenaza de entrada de nuevos competidores

La empresa INNOVA CELL tiene competidores potenciales que ofrecen similares
productos y servicios, se debe mejorar la ampliacion de la infraestructura y la adecuada
departamentalizacién de la misma, asi como la utilizacion de la publicidad para conseguir
el reconocimiento del mercado.
6.3.2. Poder de negociacién con los proveedores

Los proveedores de los productos que tiene la INNOVA CELL son:

Tabla 7. Proveedores

Techophone Loja Granda Granda Dalia Zezibel
Technostore Elvis de Jesus

Movil Maria Walter Mera Alvarado
Cooperat Electronic Susana Toledo Cevallos

Fuente: Investigacion de campo, los principales proveedores de la empresa Innova Cell.
Elaboracién: La autora

Estos proveedores son los preferidos por INNOVA CELL porque muestran
fiabilidad, rapidez y, sobre todo, garantia, lo que demuestra una relacion positiva.

En cuanto a los proveedores de la empresa, cuentan con un amplio inventario de
piezas y accesorios que la empresa necesita para ofrecer el mejor servicio técnico para la
reparacion y el mantenimiento de teléfonos moviles a precios accesibles, con buena
calidad, garantias y entrega rapida.

6.3.3. Poder de negociaciéon de los compradores
Los clientes actuales son la clave del éxito de una organizacion; sin embargo, estan
dispersos por todo el Cantén de Chinchipe en lugar de concentrarse en una zona, sumado
a ello los clientes poseen oOptimas fuentes de ingresos econémicos de la agricultura, la
ganaderia, la mineria, etc.
Lo que es muy favorable para la empresa ya que en la ciudad de Zumba existe una
buena economia, la capacidad de negociacion de los compradores se convierte en una
OPORTUNIDAD para la empresa porque, ademas, ésta ofrece:
- Precios Accesibles
- Descuento por la compra de celulares de alta gama
- Promociones en fechas especiales.

6.3.4. Rivalidad entre competidores

La empresa INNOVA CELL es conocida por ofrecer productos de alta calidad a
precios accesibles para sus clientes. Ademas, cuenta con un canal de comercializacion
adecuado y trta de satisfacer las necesidades y exigencias de sus clientes.

Sin embrago existen empresas similares a “INNOVA CELL” (Servicio Técnico Celi,

TecniCell) entre ellas hay competencia de precios, servicios, calidad, garantia, ya que
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ofertan practicamente productos y servicios iguales, esto conlleva a una competencia
desleal y agresiva

Analisis personal:

Hay muchos rivales que fomentan la competencia desleal bajando constantemente
los precios para tratar de vender la mercancia, ya sean teléfonos moéviles o accesorios en
general, y es imposible restringirlo porque existe la libre oferta y demanda, lo que es visto
como una AMENAZA por la empresa.

La rivalidad entre competidores existentes es un AMENAZA, ya que estos
competidores pueden mejorar su infraestructura y disponer de mas productos, para Innova
Cell es importante mantenerse como lider en el mercado, tratando de mejorar la
competencia que existe.

6.3.5. Amenaza de ingreso de productos sustitutos

Los productos o servicios sustitutivos son aquellos que ocupan el lugar de los que
ya se ofrecen en el mercado y satisfacen o abordan las mismas necesidades que tiene
cada individuo. Esto significa que la empresa debe adaptar sus servicios a las necesidades
de sus clientes y al entorno en el que opera porque, con el paso del tiempo, sera necesario
adquirir nuevo hardware y software con mayor capacidad de procesamiento para soportar
los programas que permiten su funcionamiento eficiente.

Analisis personal:

Dentro de la tecnologia, no existe producto sustituto que remplace los celulares, a
pesar del avance de la ciencia y la tecnologia, no existe ninguna amenaza en este sentido
porque no hay sustitutos para los productos de telefonia mévil; mas bien, lo que difiere son

los modelos y las marcas, lo que es visto como una OPORTUNIDAD.
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Tabla 8. Matriz factores externos (efe)

OPORTUNIDADES PONDERACION SUSTENTACION PAG CALF CALIFICACION
TOTAL
Crecimiento de la economia 0,10 Factor econémico 31 3 0,3
Adaptacion de nueva 0,10 Factor tecnolégico 33 4 0,4
tecnologia
Apoyo del gobierno a la 0,03 Factor tecnoldgico 33 1 0.03
tecnologia.
Mejor posicionamiento vy 0,2 Factor Social. 33 3 0.6
liderazgo en el mercado
Estabilidad Politica y 0,07 Factor politico 34 4 0,28
disminucioén de subsidios
Globalizacién de la 0,09 Factor econémico 31 2 0.18
economia
Crear alianzas estratégicas 0,09 5 fuerzas de Porter: poder de 36 2 0,18
con los proveedores. negociacion de los
proveedores

Inexistencia de producto 0,10 5 fuerzas de Porter: amenaza 37 3 0,3
sustituto que remplace los de productos sustitutos
celulares

AMENAZAS
Elevadas tasas del interés 0,05 Factor econémico 31 1 0.05
Desempleo en el pais 0.03 Factor social 33 2 0,06
Incremento de la tasa de 0,02 Factor econémico 31 1 0,02
inflacion.
Competencia desleal vy 0,03 Rivalidad entre competidores 36 2 0,06
agresiva (vendedores
informales)
Rivalidad entre 0,03 Rivalidad entre competidores 36 1 0,03
competidores existentes.
Elevada inseguridad 0.06 Factor Social 33 1 0,06

TOTAL 1 2,55

Resultado de la investigacion de factores externos oportunidades y amenazas
Fuente: Analisis competitivo, investigacion de mercados.
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6.4. Interpretacién de la matriz de evaluacion o andlisis de la situacion externa de
la empresa Innova Cell de la Provincia de Zamora Chinchipe, Canton
Chinchipe, Parroquia Zumba.

La matriz de factores externos permite evaluar los factores que el andlisis externo de
la empresa ha identificado como oportunidades y amenazas.

La ponderacién de cada uno de los factores (oportunidades-amenazas) que influyen
en la empresa INNOVA CELL en la ciudad de Zumba, Provincia de Zamora Chinche, se
asigna a través del andlisis externo; los mismos factores que fueron objeto de evaluacion
arrojaron un resultado ponderado de 2,55 sobre el estandar equilibrado, que es igual a 2,5.

Esto demuestra que las oportunidades de la empresa de estudio son mayores que
sus amenazas, creando un entorno externo favorable para la empresa.

Algunas de las amenazas que podrian impedir el buen funcionamiento y el avance de
la empresa son: el desempleo en el pais afecta el desarrollo de la actividad comercial,
rivalidades entre competidores que ya existen en el mercado; y la posibilidad de que estos
competidores atraigan a los clientes con mas facilidad, mediante agresivas campafias de
marketing.
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6.5. Anélisis interno
Entrevista a al gerente de la empresa Innova Cell del canton Chinchipe,
Parroquia Zumba.

Pregunta N. 21 ¢ Cuanto tiempo lleva su negocio abierto?

Lleva ya en el mercado 4 afios, desde que se iniciaron las actividades de la empresa
en la ciudad de Zumba

Pregunta N. 22 ;Se ha determinado una Misién y Vision para la empresa Innova Cell?

No, por falta de conocimiento en temas de administracion y formacion

Pregunta N. 2 3 ¢ El lugar donde funciona su empresa es propio a arrendado?

Es un local arrendado
Pregunta N. 24 ;Harealizado la empresa algin plan de marketing?
No, por falta de conocimiento

Pregunta N. 2 5 ;Qué objetivos se han determinado para el funcionamiento de la
Empresa?

- Ofrecer a cada cliente los productos y servicios que necesita para los teléfonos
moviles.

- Tener un excelente ambiente laboral, trabando en equipo.

- Brindar buena atencién al cliente mediante los servicios que se frecen.

Pregunta N. 2 6 ¢La cantidad de clientes con los gue cuenta su empresa en la
actualidad?

Los clientes en la actualidad han aumentado, debido a las mejoras que he tenido en
mi empresa, tanto de servicio técnico, preparacion en cursos de aparatos maviles, etc.

Pregunta N. 2 7 ¢ Se ha establecido politicas de precios y que tipo de promociones se
da en su empresa?

Al respecto Innova Cell no brinda promociones frecuentes, por lo general hacemos
eso en fechas especiales, como navidad, dia de la madre, dia de la mujer, etc.
Sin embargo, me gustaria conocer estrategias de promociones.

Pregunta N. 2 8 ¢ Se capacita al personal con el que labora?

No he capacitado al personal, sin embargo, estoy contento con el trabajo que realizan,
pero me gustaria en un futuro.

Pregunta N. 2 9 ¢ A través de qué medios de comunicacién, Usted da a conocer el
servicio que brinda la empresa?

Por el momento no se ha hecho ningun tipo de publicidad.
40



Pregunta N. 10 ¢La competencia ha influido en el desarrollo de la empresa?

Efectivamente, la competencia sirve de ejemplo y siempre estamos para mejorar y
superarla.

Pregunta N. 11 ¢Considera usted que los precios de los productos y servicio técnico
gue tiene la empresa son de calidad?

Si considero que son de calidad porque solo trabajamos con repuestos originales
y dentro de servicio técnico me capacito constantemente para obtener mejores
conocimientos.

Pregunta N. 12 ¢Como cree Ud. que beneficia el crecimiento tecnolégico para su
empresa?

Los avances tecnoldgicos de hoy en dia son bastante significativos porque nos
permiten ver innovaciones en los teléfonos inteligentes, en las herramientas de trabajo y en
los nuevos programas especificos de la empresa.

Pregunta N. 13 ¢ Se ha establecido el logotipo que identifica a la empresa?

Si, la empresa cuenta con un logotipo distintivo

Pregunta N. 14 ;Considera que sus clientes son leales a su empresa?

Tenemos clientes fijos que nos eligen por encima de nuestros competidores por
nuestro excelente servicio al cliente y los mejores productos que podemos ofrecer,
garantizados, pero siempre mi objetivo es lograr mas clientela implementarla siquiera en
un 40%

Pregunta N. 15 ;Segun su criterio, ¢cudles son las Fortalezas, Debilidades, Amenazas
y Oportunidades de la Empresa?

Fortalezas

- Excelente servicio al cliente, precios razonables y competitivos, motivacion personal,
relaciones interpersonales positivas, cumplimiento de las normas y requisitos legales
Debilidades

- Carece de variedad de productos, no tiene una ubicacion fisica disefiada para atraer
mas clientes, poca publicidad y propaganda, falta de planificacion estratégica de
marketing, la imagen de la empresa es regular.
Amenazas.

- Inestabilidad econémica, excesivo cobro de impuestos, altas tasas de interés,

existencia de mas negocios similares, competencia desleal.
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Oportunidades
- incrementar nuevas lineas de venta, ofrecer promociones mediante publicidad,
obtencion de mas variedad de productos y servicios, tener liderazgo dentro del
mercado competitivo.
6.6. Andlisis de la entrevista al gerente
De la entrevista aplicada al gerente se puede determinar que INNOVA CELL es
practicamente una empresa nueva, ya que viene brindando sus servicios desde el 2018,
es por ello por lo que adn no cuenta con una mision y vision establecida, sin embargo, los
objetivos que maneja son muy claros.
Los clientes actualmente han incrementados, el gerente manifiesta que se debe
por la atencién que se maneja dentro de la empresa
Asi mismo, el personal que labora trata de brindar una buena atencién a los
clientes, da a conocer sus productos a través de diferentes medios, existe competencia de
promedio, pero siempre trata de mejorar y ser mejor que sus competidores, los productos
gue maneja son de buena calidad, cuenta con su logotipo el cual es su identificativo, posee
clientes fijos, pero siempre esta abierto a que sus clientes aumenten en un 30%
aproximadamente.
En conjunto, las fortalezas, debilidades, las amenazas y las oportunidades se
distribuyen casi por igual, por lo que es fundamental aplicar una estrategia de marketing
para reforzar su posicion en el mercado en la Parroquia Zumba, Cantén Chinchipe,

Provincia de Zamora Chinchipe.
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Encuesta planteada a los clientes internos de la empresa Innova Cell de la
Provincia de Zamora Chinchipe, canton Chinchipe, Parroquia Zumba.
Objetivo: Obtener informacién para la implementacion de una “PROPUESTA DE
UN PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING PARA LA EMPRESA INNOVA CELL DE LA
CIUDAD DE ZUMBA, PARA EL PERIODO 2022 - 2027".
1. ¢ CUANTOS ANOS LLEVA USTED LABORANDO EN LA EMPRESA?

Tabla 9. Tiempo de trabajo

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
1 afio 1 50%
2 afios 1 50%
Mas de 3 afos 0 0%
TOTAL 2 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado: La Autora

@ 1 afio
® 2 arios
mas de 3 afios

Figura 15. Tiempo de trabajo
Fuente: Encuesta

Andlisis e interpretacion.

En relacion con esta pregunta, un empleado que representa el 50% indica que lleva
laborando un afio, un empleado que corresponde al 50% manifiestan que trabaja dos afos,
dentro de la empresa Innova Cell.

De lo que se puede deducir que el corto tiempo de labores se debe a que la
empresa lleva Unicamente cuatro afios de brindar el servicio de venta de celulares,

accesorios y brindar servicio técnico en la ciudad de Zumba.
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2. ¢, COMO CONSIDERA USTED LAS ACTIVIDADES QUE VIENE REALIZANDO DENTRO

DE LA EMPRESA?

Tabla 10. Actividades que realiza

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 2 100%
Bueno 0 0%
Regular 0 0%
Malo 0 0%
TOTAL 2 100%
Fuente: Encuesta
Elaborado: La Autora
@ Excelente
@ Buenas
Regular
® Malo

Figura 16. Actividades que reliza

Fuente Encuesta

Andlisis e interpretacion.

De los dos empleados encuestados manifestaron el 100% que las actividades que

realiza empresa son excelentes.

De lo que se puede deducir que los empleados estan muy conformes con los

servicios y productos que se ofrece dentro de la empresa Innova Cell
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3. ¢EN LA EMPRESA DONDE LABORA USTED HA SIDO BENEFICIADO CON

INCENTIVOS?
Tabla 11. Incentivos recibidos
DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 2 100%
No 0 0%
TOTAL 2 100%
Fuente: Encuesta
Elaborado: La Autora
® sl
@® NO

Figura 17. Incentivos recibidos

Fuente: Encuesta

Anélisis e interpretacion.

De los dos empleados encuestados manifestaron el 100% que si han sido

beneficiados con incentivos por las actividades que realizan

De lo que se puede deducir que los empleados si han recibido beneficios e

incentivos por parte de la empresa Innova Cell
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4. ;DURANTE LOS ANOS QUE LLEVA TRABAJANDO, HA RECIBIDO
CAPACITACIONES ACORDES AL PUESTO QUE DESEMPENA?

Tabla 12. Capacitaciones

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 0 0%
No 2 100%
TOTAL 2 100%

Nota: Encuesta
Elaborado: La Autora

® s
® No

Figura 18. Capacitaciones
Fuente: Encuesta

Andlisis e interpretacion.

De los empleados encuestados dos que representan el 100%, manifestd que no
han recibido capacitaciones para poder desempefiarse en el puesto en el que se
encuentran.

De lo que se puede deducir que los empleados no han recibido capacitaciones por
parte de la empresa Innova Cell
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5. ¢ EN CUANTO AL AMBIENTE LABORAL, EXISTE ARMONIA EN EL TRABAJO?

Tabla 13. Ambito laboral

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 2 100%
No 0 0%
TOTAL 2 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado: La Autora

® si
@® No

Figura 19. Ambito laboral
Fuente: Encuesta

Analisis e interpretacion.

De los dos empleados encuestados manifestaron que si estdn de acuerdo con la
armonia que existe dentro del puesto de trabajo.

De lo que se puede deducir que si existe armonia dentro del &mbito laboral de la

empresa Innova Cell
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6. ¢COMO CALIFICAN LA SATISFACCION DEL CLIENTE POR LOS SERVICIOS
OFRECIDOS POR PARTE DE LA EMPRESA?

Tabla 14. Servicios que ofrece

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Satisfechos 1 50%
Regularmente satisfechos 1 50%
Nada satisfechos 0 0%
TOTAL 2 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado: La Autora

@® Satisfechos

® Regularmente satisfechos

Nada satisfechos

Figura 20. Servicios que ofrece

Fuente: Encuesta

Andlisis e interpretacion

De los dos empleados encuestados, uno que representan el 50%, manifesté que

los clientes estan satisfechos, uno que representa el 50% manifestd que los clientes estan

regularmente satisfechos por los servicios ofrecidos por parte de la empresa.

De lo que se puede deducir la empresa Innova Cell ofrece excelente servicios y

productos a los clientes
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7. ¢COMO CONSIDERA USTED LA CALIDAD DEL SERVICIO Y PRODUCTOS
PRESTADO POR PARTE DE LA EMPRESA A LOS CLIENTES?

Tabla 15. Calidad de servicios y productos

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 2 100%
Bueno 0 0%
Regular 0 0%
Malo 0 0%
TOTAL 2 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado: La Autora

@ Excelente
@ Bueno

Regular
@® Malo

Figura 21. Calidad de servicios y productos

Fuente: Encuesta

Andlisis e interpretacién

De los empleados encuestados dos que representan el 100%, manifestdé que los

productos y servicios que ofrece la Innova Cell son excelentes

De lo que se puede deducir, la empresa Innova Cell ofrece excelente calidad en

los productos y servicios que ofrece a sus clientes.
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8. ¢ LA EMPRESA MANTIENE PLANES PUBLICITARIOS PARA DAR A CONOCER LOS

PRODUCTOS QUE OFRECE?
Tabla 16. Publicidad

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 0 100%
No 2 0%
TOTAL 2 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado: La Autora

® s
® No

Figura 22. Publicidad
Fuente: Encuesta

Andlisis e interpretacion

De los empleados encuestados dos que representan el 100%, manifest6 que la

empresa Innova Cell no cuenta con publicidad para dar a conocer sus productos y

servicios

De lo que se puede deducir la empresa Innova Cell no maneja publicidad para que

los clientes conozcan cada uno de los productos con los que cuenta.
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9. CREE USTED QUE LOS PRECIOS ESTABLECIDOS DE LOS PRODUCTOS, POR LA
EMPRESA SON COMODOS, ¢ES DECIR ACCESIBLES?

Tabla 17. Precios

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Totalmente de acuerdo 2 100%
De acuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 2 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado: La Autora

@ Totalmente de acuerde
@ De acuerdo
En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

Figura 23. Precios

Fuente: Encuesta

Andlisis e interpretacién

De los empleados encuestados dos que representan el 100%, estar totalmente de

acuerdo con los precios que maneja la empresa con respecto a los productos y servicios

gue ofrece.

De lo que se puede deducir que empresa Innova Cell, con respecto a los precios

gue tienen en cada uno de sus productos y servicios son muy buenos y accesibles.
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10. ¢CREE QUE LOS PRODUCTOS QUE VENDE LA EMPRESA SATISFACEN LAS

NECESIDADES DEL CLIENTE?
Tabla 18. Productos

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 2 100%
No 0 0%
TOTAL 2 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado: La Autora

® s
@ No

Figura 24. Productos
Fuente: Encuesta

Andlisis e interpretacion

De los empleados encuestados dos que representan el 100%, manifiesta que estan

totalmente de acuerdo en que los productos que ofrece Innova Cell satisfacen las

necesidades de los clientes.

De lo que se puede deducir que empresa Innova Cell, si satisface las necesidades

de los clientes con los productos con los que cuenta

52



11. ¢LA EMPRESA ENTREGA PROMOCIONES ACORDE A LOS PRODUCTOS Y

SERVICIOS QUE OFRECE?

Tabla 19. Promociones

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Muy frecuentemente 0 0%
Casi nunca 2 100%
Nunca 0 0%
TOTAL 2 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado: La Autora

® Frecuentemente
@ Casinunca
Nunca

Figura 25. Promociones
Fuente: Encuesta

Andlisis e interpretacion

De los empleados encuestados dos que representan el 100%, manifiestan que casi

nunca la empresa entrega promociones acordes a los productos y servicios que ofrece

De lo que se puede deducir que empresa Innova Cell, si entrega promociones

acordes a los productos y servicios que ofrece
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12. ;CREE QUE LA PUBLICIDAD, INFLUYE EN LA VENTA DE LOS PRODUCTOS Y

SERVICIOS?
Tabla 20. Publicidad
DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 2 100%
No 0 0%
TOTAL 2 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado: La Autora

@ Si
® No

Figura 26. Publicidad
Fuente: Encuesta

Andlisis e interpretacion

De los empleados encuestados, dos que representan el 100%, que la publicidad es

muy importante en la venta de productos y servicios, los mismos que serviran para aumentar

las ventas en la empresa Innova Cell.
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Encuesta planteada a los clientes externos
Objetivo: Obtener informacion para la implementacion de una “PROPUESTA DE
UN PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING PARA LA EMPRESA INNOVA CELL DE LA
CIUDAD DE ZUMBA, PARA EL PERIODO 2022 - 2027".
1. ¢ CUAL ES SU NIVEL DE INGRESOS?

Tabla 21. Ingresos de los clientes

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
$425 53 28,2%
$425- 599 27 14,4%
$599 — 799 59 31,4%
$800 0 mas 49 26,1%
TOTAL 188 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado: La Autora

@ 5425

@ $425-599
$599 - 799

® 58000 mas

14,4% 28,2%

Figura 27. Ingresos de los clientes
Fuente: Encuesta
Interpretacién: Segun los encuestados el 28,2% tiene ingreso de $425, un 14,4%
tienen un ingreso de $425 - 599, un 31,4% tienen un ingreso de $599 - 799, y, un 26,1% de
nuestros clientes tienen un ingreso de $800 o superior a $800 de lo que se puede deducir

gue la mayoria de nuestros clientes tienen un ingreso de $600 ddlares.
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2. ¢ DE ACUERDO CON SU CRITERIO, LA UBICACION DE LA EMPRESA INNOVA CELL

ES?
Tabla 22. Ubicacion
DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE

Excelente 125 66,5%
Bueno 54 28,7%
Regular 9 4.8%
Malo 0 0%
TOTAL 188 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado: La Autora

@ excelente
@ Bueno

Regular
@ Malo

Figura 28. Ubicacion

Fuente: Encuesta

Interpretaciéon: Segun los encuestados, se encontrd que el 66,5% manifiesta que la

empresa esta ubicada en una direccién excelente; el 28,7% que es bueno; y, el 4,8% que es

regular, de lo que se puede deducir que la mayoria de los clientes manifiestan que la

ubicacion de nuestra empresa es excelente para ofrecer nuestros servicios.
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3. ¢ QUE TIPO DE PRODUCTOS O SERVICIOS ADQUIERE CON MAS FRECUENCIA EN
LA EMPRESA INNOVA CELL?

Tabla 23. Productos

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE

Celulares 70 37,2%
Baterias 1 0,5%
Cargadores 26 13,8%
Protectores 17 9%

Servicio técnico 71 37,8%
Otros: Cuentas Netflix 3 2.1%
Ninguno 0 0%

TOTAL 188 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado: La Autora

7

@ Celulares

@ Baterias
Cargadores

@ Protectores

@ servico técnico

@ Ninguno

@ Cuentas Netflix

Figura 29. Productos

Fuente: Encuesta

Interpretacion

Segun los encuestados, se encontrd que el 37,8% manifiesta que el servicio que

con mas frecuencia ocupan en la empresa es el Servicio técnico; el 37,2% celulares; el

13,8% cargadores; 9% protectores; el 0,5% baterias; el 2,1% otros como cuentas de

Netflix, de lo que se puede deducir que la mayoria de los clientes manifiestan que el

servicio técnico que ofrece la empresa y la compra de celulares es lo mas adquieren.
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4. ;QUE OPINA DE LA CALIDAD DE LOS PRODUCTOS QUE COMERCIALIZA LA

EMPRESA INNOVA CELL?
Tabla 24. Calidad de los productos

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 128 68,1%
Bueno 55 29,3%
Regular 5 2, 7%
Malo 0 0%
TOTAL 188 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado: La Autora

® excelente
® Bueno

Regular
® Malo

Figura 30. Calidad de productos

Fuente: Encuesta

Interpretacion:

Segun los encuestados, se encontré que el 68,1% de los clientes manifiesta la

calidad de los productos ofrece la empresa es excelente; el 29,3% que es bueno; vy, el

2,7% que es regular, de lo que se puede deducir que la mayoria de los clientes opinan que

los productos que comercializa la empresa Innova Cell son excelentes.
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5. ¢(COMO CALIFICA LOS SERVICIOS (SOPORTE TECNICO) OFRECIDOS POR LA

EMPRESA INNOVA CELL?

Tabla 25. Servicio de la empresa Innova Cell

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Excelente 143 76,1%
Bueno 41 21,8%
Regular 4 2.1%
Malo 0 0%
TOTAL 188 100%
Fuente: Encuesta
Elaborado: La Autora

@ Excelente
@® Bueno
Regular
® Malo

Figura 31. Servicio de la empresa Innova Cell

Fuente: Encuesta

Interpretacion:

Segun los encuestados, se encontr6 que el 76,1% manifiesta que el servicio

(soporte técnico) que ofrece la empresa es excelente; el 21,8% que es bueno; vy, el 2,1%

gue es regular, de lo que se puede deducir que de la mayoria de los clientes se determiné

gue el servicio (soporte técnico) que ofrece la empresa Innova Cell es excelente.
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6. ¢COMO CONSIDERA LOS PRECIOS DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS QUE
OFRECE LA EMPRESA?

Tabla 26. Precios
DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Econdémicos 56 29,8%
Moderados 129 68,6%
Elevados 3 1,6%
TOTAL 188 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado: La Autora

@ Econdmicos
@ Normales
) Elevados

Figura 32. Precios
Fuente: Encuesta

Interpretacion.
Segun los encuestados, se encontré que el 68,6% manifiesta que los precios de los

servicios que ofrece la empresa son normales; el 29,8% que son econémicos; Y, el 1,6% que
son elevados, de lo que se puede deducir que la mayoria de los clientes consideran que los

precios de los servicios que ofrece la empresa Innova Cell son normales.
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7. ¢ HA RECIBIDO PROMOCIONES O DESCUENTOS AL MOMENTO DE COMPRAR EN
LA EMPRESA INNOVA CELL?

Tabla 27. Promociones o descuentos

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 134 71,3%
No 54 28,7%
TOTAL 188 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado: La Autora

® si
® No

Figura 33. Promociones o descuentos.
Fuente: Encuesta

Interpretacion:

Segun los encuestados, se encontré que el 71,3% manifiestan que si han recibido
algun tipo de promocion; y, el 28,7% que no, de lo que se puede deducir que la mayoria
de nuestros clientes han recibido algun tipo de promocién por parte de la empresa Innova
Cell.
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8. ¢QUE TIPOS DE BENEFICIOS LE GUSTARIA RECIBIR POR PARTE LA EMPRESA?

Tabla 28. Beneficios

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Promociones 84 44, 7%
Descuentos 80 32,6%
Créditos 24 12,8%
TOTAL 188 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado: La Autora

@ Promociones
@ Descuentos
Creditos

Figura 34. Beneficios
Fuente: Encuesta

Interpretacion:

Segun los encuestados, se encontrd que el 44,7% manifiesta que el beneficio que

les gustaria recibir por parte de la empresa son promociones, el 42,6% les gustaria recibir

algun tipo de descuento, y, por ultimo un 12,8% manifiestan que les gustaria recibir algin

crédito al momento de adquirir algun producto, de lo que se puede deducir que la mayoria

de los clientes, les gustaria recibir una promocién como beneficio al momento de adquirir

algun producto o servicio por parte de la empresa Innova Cell.
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9. ¢(POR CUALES DE ESTAS FORMAS DE VENTA LE GUSTARIA ADQUIRIR LOS

PRODUCTOS QUE OFRECE LA EMPRESA INNOVA CELL?

Tabla 29. Manera de ad

uirir productos de la empresa

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Venta directa 115 61,2%
Pedido a domicilio 33 17,6%
Pedido via internet 40 21,3%
TOTAL 188 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado: La Autora

@ Ventas directas
@ Pedidos a domicilios
Pedidos via internet

Figura 35. Manera de adquirir productos de la empresa

Fuente: Encuesta

Interpretacion:

Segun los encuestados, se encontré que el 61,2% manifiesta que les gustaria adquirir

nuestros productos mediante venta directa; el 21,3% mediante via internet; y, el 17,6% con

pedidos a domicilio, de lo que se puede deducir que la mayoria de los clientes les gusta

adquirir los productos ofrece la empresa Innova Cell de manera directa.
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10. ¢POR QUE MEDIOS DE COMUNICACION UD., CONOCIO LA EXISTENCIA DE LA

EMPRESA?
Tabla 30. Medio por el que conocié ala empresa
DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Radio 8 4.3%
Presa escrita 0 0%
Referencias 32 17%
Redes sociales 70 37,2%
Observacion directa 76 40,4%
Ninguno 0 0%
TOTAL 100%

Fuente: Encuesta
Elaborado: La Autora

@ Radio

@ Prensa escrita
Referencias

@ Redes sociales

@ observacion directa

@ Observacion directa

@ Ninguno

Figura 36. Medio por el que conocio la empresa
Fuente: Encuesta

Interpretacion:

Segun los encuestados, se encontrd que el 40,4% han conocido la empresa mediante

observacion directa; el 37,2% por redes sociales; el 17% por alguna referencia; y, el 4,3%

mediante comunicados en la radio, de lo que se puede deducir que la mayoria de los clientes

conocieron la existencia de la empresa Innova Cell mediante observacion directa y las redes

sociales.
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11. ¢ QUE CONSIDERA USTED, QUE DEBERIA MEJORAR LA EMPRESA INNOVA CELL?

Tabla 31. Que mejorar en la empresa Innova Cell

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Horario de atencion 67 30,3%
Espacio fisico 1 9,6%
Atencion al cliente 13 6,9%
Mas variedad de productos 107 53,2%
TOTAL 188 100%

Nota: Encuesta
Elaborado: La Autora

@ Horario de atencion
@ El espacio fisico
La atencion al cliente

@ Que disponga de mas variedad de
productos

Figura 37. Que mejorar en la empresa Innova Cell

Nota: Encuesta

Interpretacion:

Segun los encuestados, se encontré que el 30,3% recomiendan que la empresa

debiese mejorar la hora de intencidn; el 9,6% el espacio fisico; el 6,9 la atencion al cliente, y

el 53,2% que disponga de mas variedad de productos, de lo que se puede deducir que la

mayoria de los clientes consideran que la empresa Innova Cell debe disponga de mas

variedad de productos y también que deberia extender su horario de atencion al cliente
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12. ¢HA TENIDO ALGUN TIPO DE PROBLEMAS CON LA GARANTIA DE LOS

PRODUCTOS ADQUIRIDOS EN LA EMPRESA INNOVA CELL?

Tabla 32. Problemas con la garantia

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 13 6,9%
No 175 93,1
TOTAL 188 100%
Fuente: Encuesta
Elaborado: La Autora
® si
® No

Ty

Figura 38. Problemas con la garantia

Fuente: Encuesta

Interpretacion:

Segun los encuestados, se encontrd que el 93,1% manifiestan que no han tenido

ningun tipo de problema con las garantias de nuestros productos; y, el 6,9% que si, de lo que

se puede deducir gue la mayoria de nuestros clientes estan satisfechos con las garantias de

nuestros productos.
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13. ¢(CUANDO SOLICITA SERVICIO DE MANTENIMIENTO O REPARACION, LA
EMPRESA CUMPLE CON LOS PERIODOS ESTABLECIDOS PARA LA ENTREGA?

Tabla 33. Servicio de reparacién en la empresa Innova Cell

DETALLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 182 96,8%
No 6 3,2%
TOTAL 188 100%
Fuente: Encuesta
Elaborado: La Autora
® si
® No

Figura 39. Problemas con la garantia de los productos de la empresa Innova Cell

Fuente: Encuesta

Interpretacion:

Segun los encuestados, se encontré que el 96,8% manifiestan que la empresa Innova

Cell si cumple con los periodos establecidos para la entrega; vy, el 3,2% que no, de lo que se

puede deducir que la mayoria de nuestros clientes estan satisfechos con los servicios de

nuestra empresa, en relacién con los periodos de entrega de los productos.
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6.7. Andlisis interno de laempresa Innova Cell de la Provincia de Zamora Chinchipe,
cantén Chinchipe, Parroquia Zumba.

Para determinar los factores internos (fortalezas debilidades) que afectan a la
empresa INNOVA CELL, se aplicé una entrevista dirigida al Sr. Gerente, 2 encuestas a los
empleados y 188 encuestas a los clientes de la empresa.

Para determinar los factores internos, es necesario realizar la matriz EFI, la misma

gue se describe a continuacion:
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Tabla 34. Matriz de factores internos (efi)

FORTALEZAS PONDERACION SUSTENTACION Pag. CALF CALIFICACION
TOTAL
Calidad de productos y servicios 0,08 P11 entrevista al gerente 41 4 0,32
P7 encuesta empleados 49
P4 clientes 58
Cumplimiento de normas y requisitos legales 0,09 P15 entrevista al gerente 41 3 0,27
Buen ambiente de trabajo. 0,07 P13 entrevista al gerente 41 4 0,28
P5 encuesta empleados 47
Precios moderados 0,07 P6 encuesta clientes 60 3 0,21
P10 entrevista al gerente 41
Distintivo propio 0,09 P12 entrevista al gerente 41 3 0,27
Liderazgo dentro del mercado competitivo. 0,1 P14 entrevista al gerente 41 4 0,4
P9 entrevista al gerente 40
Buena ubicacién de la empresa 0,07 P2 encuesta clientes 56 2 0,14
DEBILIDADES
No cuenta con misién y vision 0,06 P2 entrevista al gerente 40 1 0,06
No dispone de variedad de productos 0,08 P11 encuesta clientes 65 2 0,16
P15 entrevista al gerente 41
No se capacita al personal 0,06 P8 entrevista al gerente 40 2 0,12
La imagen de la empresa es regula 0,08 P15 entrevista al gerente 41 1 0,08
falta de planificacion estratégica de 0,07 P4 entrevista al gerente 40 2 0,14
marketing,
Poca publicidad y propaganda 0,08 P7 entrevista al gerente 40 1 0,08
P15 entrevista gerente 41
TOTAL 1 2,53

Fuente: Entrevista a Gerente. Encuestas a empleados y clientes.
Elaborado: La Autora.
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6.8. Interpretaciéon de la matriz de evaluacion o analisis de situacion interna de la
empresa Innova Cell de la ciudad de Zumba
Segun el resultado calculado de la evaluacion de los factores internos (fortalezas-
debilidades) del microentorno, cuya clasificacion se basa en el estudio y analisis de la
investigacion actual necesaria para elegir un criterio de apoyo personal, la empresa INNOVA
CELL obtuvo un resultado de 2,53 por encima del valor equilibrado de 2,50; esto indica que

existe un predominio de las fortalezas sobre las debilidades en la empresa Innova Cell.
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Tabla 35. Matriz FODA (resumen de factores externos e internos)

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

1. Calidad de productos y servicios 1. Crecimiento de la economia.

2. Cumplimiento de normas y requisitos legales 2. Adaptacion de nueva tecnologia

3. Buen ambiente de trabajo. 3. Apoyo del gobierno a la tecnologia.

4. Precios moderados 4. mejor posicionamiento y liderazgo en el mercado

5. Distintivo propio 5. Estabilidad Politica y disminucion de subsidios

6. Liderazgo dentro del mercado competitivo. 6. Globalizacion de la economia

7. Buena ubicacion de la empresa 7. Crear alianzas estratégicas con los proveedores.
8. Inexistencia de producto sustituto que remplace los
celulares

DEBILIDADES AMENAZAS

1. No cuenta con misién y visién 1. Elevadas tasas del interés

2. No dispone de variedad de productos 2. Desempleo en el pais

3. No se capacita al personal 3. Incremento de la tasa de inflacion.

4. La imagen de la empresa es regula 4. Competencia desleal y agresiva

5. falta de planificacion estratégica de marketing, 5. Rivalidad entre competidores existentes.

6. Poca publicidad y propaganda 6. Elevada inseguridad

Fuente: Matriz EFE y EFI
Elaborado: La Autora
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Tabla 36. Matriz de alto impacto (fo-fa-do-da)

FORTALEZAS

DEBILIDADES

FACTORES INTERNOS

FACTORES EXTERNOS

. Calidad de productos y servicios

. Cumplimiento de normas y requisitos legales
. Buen ambiente de trabajo.

. Precios moderados

. Distintivo propio

. Liderazgo dentro del mercado competitivo.

N OO OB~ WODN PP

. Buena ubicacion de la empresa

1. No cuenta con misién y visién

2. No dispone de variedad de productos
3. No se capacita al personal

4. Laimagen de la empresa es regula

5. falta de planificacion estratégica de
marketing,

6. Poca publicidad y propaganda

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

1. Crecimiento de la economia.

2. Adaptacion de nueva tecnologia

3. Apoyo del gobierno a la tecnologia.

4. Mejor posicionamiento y liderazgo en el
mercado

5. Estabilidad Politica y disminucion de
subsidios

6. Globalizacién de la economia

7. Crear alianzas estratégicas con los
proveedores.

8. Inexistencia de producto sustituto que

remplace los celulares

(F1; O2) Ofrecer calidad de productos para

atraer nuevos clientes, brindando mejores
servicios en la adaptacién de nueva tecnologia.
(F4; F7; O7) Brindar

servicios, aprovechando la buena ubicacién de la

nuevos productos vy

empresa, creando alianzas estratégicas con los

proveedores para ofrecer precios moderados

(D1; la estabilidad

econdémica que tiene la empresa para

0O1) Aprovechar

proponer un plan estratégico de ventas.

(D6; O4) Aprovechar el posicionamiento
y liderazgo de la empresa para mejorar la
publicidad y propaganda en productos y

servicios que ofrece.
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AMENAZAS

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

1. Elevadas tasas del interés 2. Desempleo en
el pais

3. Incremento de la tasa de inflacion.

4. Competencia desleal y agresiva

5. Rivalidad entre competidores existentes.

6. Elevada inseguridad

(F2; A4) Capacitacion a los empleados de la
empresa, para que los clientes nos elijan por
encima de la competencia desleal que existe,
mediante vendedores informales, etc.

(F1; A4) Ofrecer precios moderados en nuestros
productos asi mismos brindar promociones para
incrementar las ventas y hacer frente a la

competencia desleal y agresiva.

(D4; Al) Mejorar la imagen, exhibicion de
los productos (estanterias metalicas,
perchas, vitrinas) para hacerlo mas

atractivo a los clientes.

(D2; A4) Implementar nuevos productos
gue solicitan los clientes, para satisfacer
necesidades,

sus superando a la

competencia.

Fuente: Matriz FODA
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7. Discusion
Con la realizacién de un analisis a través de la observacion directa, la entrevista al
gerentey larealizacion de encuestas a los clientes internos y externos de la empresa INNOVA
CELL, se pudo determinar que el entorno externo del negocio, asi como su ubicacion, la
calidad de productos y servicios, el personal, el liderazgo dentro del mercado, son sus puntos
fuertes. Sin embargo, la competencia, la falta de formacion y publicidad, la no existencia de
mision y visién de la empresa, asi como la ausencia de un servicio de atencion al cliente
adecuado, hacen que estos factores sean debilidades para el negocio.
En resumen, con la investigacion realizada, se determiné la carencia de:
- Poca publicidad
- El no tener establecida la mision, vision y valores institucionales,
- Falta de un plan estratégico de marketing
- Falta de Promociones estratégicas.
Y mediante objetivos estratégicos planteados en la Matriz de Alto Impacto (Tabla No.

36), se propone
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7.1. Plan estratégico de marketing para la empresa Innova Cell de la Parroquia
Zumba, Canton Chinchipe, provincia de Zamora Chinchipe.
Segun los datos de los resultados, se puede ver que Innova Cell puede tener una
mejor posicion en el mercado de la ciudad de Zumba, por lo que es necesario aplicar el
siguiente plan de marketing.

Propuesta de la misién

La misién de una empresa es la descripcién de lo que una compafia trata de hacer

por sus clientes en la actualidad. Ese propésito debe responder a ciertas preguntas:

Tabla 37. Matriz de la Misién
¢, Quiénes somos? Innova Cell

¢ Qué hacemos? Venta y reparacion de celulares

¢ Para quién lo hacemos? | Clientes de la ciudad de Zumba

¢,Con quién lo hacemos? Personal capacitado en el tema

Preguntas claves para la elaboracion de la misién en una empresa

Se propone la siguiente mision:

Somos una empresa dedicada a la venta de dispositivos
moviles de media y alta gama, y todos sus accesorios a los mejores
precios, para lograr satisfacer las necesidades de los usuarios,

ademas ofrecemos servicio técnico profesional garantizado.
e e e e B

La vision describe una expectativa ideal sobre lo que se espera que la empresa
sea o alcance en un futuro.

Tabla 38. Matriz de la Misién

¢, Hacia donde vamos? Ser reconocida a nivel del cantén Chinchipe

¢En qué tiempo vamos? Dentro de 5 afos

¢,Como lo vamos a hacer? | Con una alta imagen, ampliando la linea de

productos y servicios.

Preguntas claves para la elaboracién de la vision en una empresa

Se propone la siguiente vision:

Nuestra vision es convertirnos en una empresa lider en el mercado
de venta de celulares y accesorios, ofreciendo un excelente servicio
técnico, productos de calidad, y buena atencion al cliente. Dado que el
compromiso con nuestros clientes y con la sociedad es trabajar con

responsabilidad garantizando el mejor servicio.
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7.1.2. Propuesta de valores

- Responsabilidad: Cumpliremos con nuestras obligaciones legales, morales y éticas.

- Creatividad: La excelencia, la dedicacion y el amor por el trabajo que se realiza, asi
como la capacidad de aprender de los errores y ver las oportunidades en los retos,
asi como la persistencia para seguir intentandolo hasta conseguir el objetivo.

- Confiabilidad: Forjaremos vinculos de lealtad, profesionalidad y confianza con
nuestros proveedores y clientes, tanto internos como externos.

- Satisfacer al cliente: Para cautivar a un cliente en todos sus aspectos y satisfacer
sus necesidades psicosociales como ser humano, hay que proporcionarle bienes y/o
servicios que satisfagan sus necesidades.

- Solidaridad: Nuestro compromiso de apoyar y ayudar a nuestros clientes internos y
externos, asi como a la sociedad, en momentos dificiles o estresantes

- Trabajo en equipo: Para garantizar un funcionamiento mas eficaz de la empresa,

reforzamos las iniciativas, los conocimientos y los recursos individuales.

7.2. Organigrama estructural propuesto

GERENTE

CONTADORIN--- - -------=====f=============== LEGAL.

VENDEDOR.

Figura 40. Innova Cell Organigrama estructural
Elaborado: La Autora

7.3. Propuesta de objetivos estratégicos

Después de realizar un analisis tanto interno como externo de la empresa INNOVA
CELL, se determiné que era necesario proponer los siguientes objetivos que, de ser
implementados, mejorarian y harian avanzar a la organizacion a la vez que le permitirian
ser mas competitiva y aumentar su prestigio y aceptacion entre los habitantes de la ciudad

de Zumba.
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7.3.1. Objetivo General:

“Plan estratégico de marketing para la empresa Innova Cell de la ciudad de Zumba,

para el periodo 2022 - 2027”

7.3.2. Objetivos estratégicos propuestos

Tabla 39. Objetivos estratégicos

ESTRATEGIAS

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

(F1; A4) Ofrecer precios moderados en nuestros
productos asi mismos brindar promociones para
incrementar las ventas y hacer frente a la
competencia desleal y agresiva.

(F1; O2) Ofrecer calidad de productos para

de

promociones, descuentos, créditos y

Establecer programas

regalar obsequios a los clientes

atraer nuevos clientes, brindando mejores servicios | leales de la empresa para
en la adaptacién de nueva tecnologia. incrementar sus ventas.
(D6; O4) Aprovechar el posicionamiento y liderazgo | Aprovechar  algin  medio de

de
propaganda en productos y servicios que ofrece.
(D2; AA4)

solicitan

la empresa para mejorar la publicidad y

Implementar nuevos productos que

los clientes, para satisfacer sus

necesidades, superando a la competencia

comunicacion y redes sociales para
realizar publicidad que permita
mejorar el posicionamiento de la

empresa y sus productos.

(F2; A4) Mejorar la capacitacion a los empleados de
la empresa, para que los clientes nos elijan por
encima de la competencia desleal que existe,
mediante vendedores ambulantes, etc.

(D1; O1) Aprovechar la estabilidad econémica que
tiene la empresa para proponer un plan estratégico

de ventas.

Mejorar la capacitacion al personal,
mediante programas de formacién e
induccién, y asi brindar un buen

ambiente de trabajo

(D4; Al) Mejorar la imagen, exhibicion de los
productos (estanterias metélicas, perchas, vitrinas)
para hacerlo mas atractivo a los clientes.

(F4; F7; O7) Brindar nuevos productos y servicios,
aprovechando la buena ubicacion de la empresa,
creando alianzas estratégicas con los proveedores

para ofrecer precios moderados

Implementar una nueva linea en
productos, procurando la mejora de
de

maaquinaria y materiales dentro de la

la estructura, distribucion

empresa.

Elaboracion: La Autora.
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7.4. OBJETIVO ESTRATEGICO No. 1
Establecer programas de promociones, descuentos, créditos y regalar obsequios

a los clientes leales de la empresa para incrementar sus ventas.

PROBLEMA
La falta de promociones, descuentos, o0 algin obsequio por sus compras a huestros

clientes son desventajas para la empresa, ya que no los incentivamos a que siempre nos

elijan por encima de la competencia

META

Se espera que la empresa pueda brindar sus mejores promociones y descuentos
especiales, para asi poder aumentar sus ventas en un 30% a finales del afio 2023.
Incentivar a los clientes la compra en la empresa INNOVA CELL

POLITICA

Se cumplira el descuento establecido de entre el 5y el 10% del precio del producto.
Los clientes mas fieles a la empresa recibiran un crédito inmediato sin ninguna
garantia en cualquier producto.

Los clientes que tengan un consumo superior a 100 doélares recibiran un obsequio por
parte de la empresa.

ESTRATEGIA

Crear los mejores programas de promociones, descuentos, créditos y regalos

adicionales para los clientes recurrentes de la empresa, teniendo en cuenta las

temporadas mas importantes del afio para aumentar el volumen de ventas.

TACTICA

Para conseguir las ventas deseadas, la empresa se asegurara de aplicar todos los

descuentos y porcentajes de los productos sean aplicados para llegar a las ventas

deseadas. También concedera un crédito inmediato a los clientes fieles que realicen

compras en la empresa y, como incentivo final, ofrecera al cliente un regalo adicional a

sus compras, proporcionandole una camiseta, un esfero, un llavero con el logotipo de la

empresa.

RESPONSABLE Gerente de la empresa

ACTIVIDADES

Realizar las promociones a través de las hojas volantes y en los principales medios
de la localidad.

Dar a conocer las promaciones y premios a los clientes
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Gorra

Llaveros

Franelas

Camisetas

Memoria USB

Marcadores
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Tabla 40. Presupuesto del objetivo

DETALLE CANTIDAD COSTO COSTO TOTAL
Gorras 300 1,00 300
Camisetas 300 2,25 675
Llaveros 1000 0,25 250
Memoria USB 100 4 400
Franelas 500 0,60 300
Marcadores 500 0.30 150
TOTAL 2.075,00

Elaboracion: La Autora.
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Tabla 41. Matriz de operativizacion

OBJETIVO: Establecer programas de promociones, descuentos, créditos y regalar obsequios a los

incrementar sus ventas.

clientes leales de la empresa para

META TACTICA POLITICA RESPONSABLE PRESUPUESTO ACTIVIDAD RESULTADO
- Brindar sus | - Implementar
mejores descuentos del 5% al | - Los clientes sean
promociones y | 10% en compras | fieles a la empresa
descuentos superiores a 100 - Realizar las
especiales, délares. - Proporcionar a los promociones a
para asi poder | - Conceder a los | clientes una buena través de las Precios
aumentar  sus | clientes crédito | financiacion. hojas volantes y competitivos
ventas en un | directo por el 15% del | -Ejecutar Gerente de la en los
30% a finales | precio de compra del | promociones en las empresa El presupuesto para | principales
del afio 2023. producto. fechas mas este objetivo tiene | medios de la

- Dar a los clientes | significativas de un costo de | localidad.
- Incentivar a los | fieles regalos como | cada afo. $3650,00
clientes la | gorras, camisetas, | - Siempre se daran - Dar a conocer
compra en la | esferas, etc. beneficios a los las
empresa clientes que se promociones y
INNOVA CELL mantengan activos premios a los

con la empresa. clientes

Fuente: Investigacion de campo
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7.5. OBJETIVO ESTRATEGICO No. 2
Aprovechar algun medio de comunicacién y redes sociales para realizar publicidad
gue permita mejorar el posicionamiento de la empresa y sus productos.
PROBLEMA
La empresa INNOVA CELL no cuenta con un plan de publicidad bien establecido
gue permita dar a conocer sus productos y servicios a toda la comunidad
META
- En el transcurso de un afio, la empresa debe gozar del respeto y el reconocimiento
del mercado local y provincial.
- Al final del 2023 lograr incrementar un 30% de los clientes
POLITICA
Mantener una permanente politica de publicidad y promociones para los clientes,
mediante cufas radiales, hojas volantes, tripticos, redes sociales etc
ESTRATEGIA
- Realizar contratos de publicidad de la empresa con los medios radiales de la ciudad
de Zumba.
- Disefiar un eslogan que llame la atencion de los clientes
- Creatividad en la publicidad.
TACTICA
Se buscara los medios de comunicacion dentro de la provincia, el mismo que ira
unido al eslogan y logotipo que cuenta la empresa
De acuerdo con las decisiones del gerente, la publicidad puede ser innovadora y
flexible.
RESPONSABLE Gerente de la empresa
ACTIVIDADES
- Plan de publicidad, triptico

Baterias
Auriculares

INNOVA CELL Y. Cargadores
1 G Protectores

Micas de vidrig

Somos una em presa
Pantallas

que te ofrece
variedad de celulares

Recargas
3 Celulares en las
Yy accesorios,
contamos con las COMUNICATE A marcas aues mosghe
COM = ! gustan

mejores marcas y SIGUIENTE NUMERO
modelos PARA CONSULTAS DE
CUALQUIER
INQUIETUD

0967796106
SERWVICICO
SE ENCUENTRA UBICADA EN LA TECNICO

LALTLE 'J‘.:T_’.TDE FEBRERO Y 24 DE DE CELULARES EN
MAYO, SU PROPIETARIO ES EL TODAS LAS
SR. EDUARDO IVAN CELI MARCAS Y
CAMACHO. MODELOS
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- Letreros 3 metros por 2 metros en el centro de la ciudad de Zumba y entrada a la
ciudad

iINNovA«CELL

VENTA DE ACCESORIOS Y REPIESTO PARA CE.II.ARES

SERVICIO TECNICO T

* MICROSOLDADURA
CELULARES Y COMPUTADORAS _ cxsio e panTaLLAS

©096-779-6106  ©(07)230-8350
TP wave $iPhone XPERIA @)LG NOKIA “Blackseny

- Cufa radial

CUNA RADIAL
Innova Cell, ofrece a la comunidad de la ciudad de
Zumba, una gran variedad de productos como:
Celulares, protectores, cargadores, baterias entre
otros, asf mismo contamos con la atencion de
servicio técnico para todo tipo de smartphone,
ofrecemos las mejores marcas, a precios comodos,
con la mejor atencién personalizada al cliente.
Atendemos de lunes a sabado de 08:00 a 21:00 en
forma ininterrumpida. Estamos ubicados en la
calle 12 de febrero y 24 de mayo, junto al municipio
de Chinchipe.
Recuerde: Contamos con calidad y variedad de
productos.

iNNovA«<CELL

VENTA DE ACCESORIOS ¥ REPUESTO PARA CELULARES

EELI]LHRE!%DMPIJ'IM‘IDMS =) ﬁiﬁg?ﬁﬁg&ﬁmﬁ
©=096-779-61 ©[07]230-8350 >

o SiZivawe ®iPhone XPERIA @ LG NOKIA “8lackBerry = i

- Pagina de Facebook
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VENTA DE ACCESORIOS ¥

TECNICO : mmwm
CELULARES Y COMPUTADORAS - EAis 0 PANTALLAS

©096-778- 6105 ©1071230'8350

. i 1A
#iPhone  XPERY INIEHS

2 BlackBerry

Preguntar a Innova Cell —§
&

Informacién

§hr— Sepadracion de‘
AR MUNDJAL 2022

- Hojas volantes

iNNOVA«CELL

— SERVICIO TECNICO GARANTIZADO ———

« SOFTWARE
« DESBLOQUEO
* MICROSOLDADURA
- CAMBIO DE PANTALLAS

- CUENTAS PARA TODO TIPO DE CELULARES TECNICO: EDUARDO CELI
DIRECCION: ZUMBA / AV. DEL EJERCITO Y 24 DE MAYO ©096-779-6106 ©(07)230-8350

83



Tabla 42. Presupuesto del objetivo

DETALLE CANTIDAD COSTO UNITARIO | COSTO TOTAL
Tripticos 2000 0,25 $500
Letreros publicidad 2 $100 $200
Cuia radial en radio 100 $5 $500
San Antonio
Cufa radial en En 8 meses 100 1 cufia diaria $5 $500
Caferadio veces
Hojas volantes 2000 0,25 $500

TOTAL $2.200,00

Elaboracion: La Autora
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Tabla 43. Matriz de operativizacion

OBJETIVO: Aprovechar algin medio de comunicacién y redes sociales para realizar publicidad que permita mejorar el posicionamiento de la
empresa y sus productos.

META TACTICA POLITICA RESPONSABLE | PRESUPUESTO TIEMPO ACTIVIDAD RESULTADO
- Plan de

- En el | - Se buscarad los | Mantener una publicidad,

transcurso  de | medios de | permanente tripticos

un afio, la | comunicacion politica de

empresa debe | dentro de la | publicidad vy - Letrero 3

gozar del | provincia, el mismo | promociones El presupuesto metros por 2

respeto y el |que ira unido al | para los para este obijetivo metros en el

reconocimiento | eslogan y logotipo | clientes, Gerente de la | tiene un costo de | Doce centro de la | Incremento

del mercado | que cuenta la | mediante empresa $2.200,00 meses ciudad de | del numero

local, provincial | empresa cufias Zumba de clientes

y nacional. - De acuerdo con | radiales, hojas -Cufas radiales

las decisiones del | volantes,
- Al final del | gerente, la | tripticos, redes - Péagina de
2023 lograr | publicidad puede | sociales etc Facebook

incrementar un
30% de los
clientes

ser innovadora y
flexible.

- Hojas volantes

Fuente: Investigacion de campo
Elaboracién: La Autora
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7.6. OBJETIVO ESTRATEGICO No. 3
Mejorar la capacitacion al personal, mediante programas de formacion e induccioén, y
asi brindar un buen ambiente de trabajo
PROBLEMA
En la actualidad, para garantizar el buen rendimiento de los empleados, es esencial
gue éstos participen en programas de formacion continua. Esto garantizara que los clientes
reciban un servicio de alta calidad y se animen a seguir comprando nuestros productos. La
formacion debe centrarse especificamente en la atencion al cliente como tener el
conocimiento para explicar las caracteristicas de los dispositivos moéviles con los que
contamos.
META
Con este objetivo, se prevé aumentar la fidelidad de los clientes y la productividad de
los empleados. ElI 100% del personal capacitado 5 meses para el afio 2023, cuando se
complete la capacitacion a los empleados de la empresa estos habrdn adquirido
conocimientos relevantes en atencion al cliente y tecnologia.
POLITICA
- Capacitacion del personal de la empresa.
- Controlar la eficiencia de la formacion impartida a los empleados de la empresa.
- Realice una encuesta anual para ver en qué aspectos se queda corto el personal y
planificar los temas de formacion en torno a esas areas.
ESTRATEGIA
Como estrategia, buscamos organizaciones (como la Camara de Comercio y el
SECAP) que ordenen la formacién de los empleados, los mismos que se los realizara en
horarios que no interrumpan las labores en la empresa. Sera necesario respetar el horario
para garantizar que no haya errores de ningun tipo y que la formacion se aproveche al
maximo.
TACTICA
Se fomentard y establecera la necesidad de aplicar los valores y principios
fundamentales de la organizacién en el desarrollo de las tareas, la planificacién de estas
y la publicacion de los informes de evaluacion del rendimiento y desempefio.
- Decision y apoyo econdmico por parte de la Gerencia
RESPONSABLE Gerente de la empresa y personal que labora
ACTIVIDADES
- Capacitacion en productos y servicios tecnoldgicos, en servicio técnico.
- Capacitacion en atencion al cliente
- Motivacion y Liderazgo

- Relaciones Humanos
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Tabla 44. Presupuesto del objetivo

DETALLE TIEMPO INSTITUCION COSTO COSTO
TOTAL

Capacitacion  en 10 hrs SERVICELL $100 por $200
productos y persona
servicios
tecnoldgicos
Capacitacion  en 10 hrs Camara de | $50 por cada $100
atencion al cliente Comercio empleado
Motivacién y 15 hrs SECAP $60 por cada $120
Liderazgo empleado
Relaciones 12hrs SECAP $50 por cada $100
Humanas empleado

TOTAL $520,00

Elaboracion: La Autora

87



Tabla 45. Matriz de operativizacion

OBJETIVO: Mejorar la capacitacidn al personal, mediante programas de formacion e induccién, y asi brindar un buen ambiente de trabajo

META TACTICA POLITICA RESPONSABLE PRESUPUESTO TIEMPO ACTIVIDAD RESULTADO
- Se realizara | - Capacitacion del
al personal de | personal de la - Capacitacion
empleados en | empresa. en productos y
horas no | - Controlar la servicios
El 100% del | laborables, vy | eficiencia de la tecnologicos,
personal se establecer | formaciéon impartida | Gerente de la en servicio
capacitado. 5 | a de acuerdo | a los empleados de | empresa y | El presupuesto técnico
meses para | con sus | la empresa. personal que | para este objetivo | 1 afio Personal
el afio 2023 funciones - Realice  una | labora tiene un costo de - Capacitacion | capacitado
encuesta anual $520,00 en atencion al
- Decision y | para ver en qué cliente
apoyo aspectos se queda

econdémico por
parte de la
Gerencia

corto el personal y
planificar los temas
de formacion en
torno a esas areas.

- Motivacién y
Liderazgo

- Relaciones
Humanas

Fuente: Investigacion de campo
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7.7. OBJETIVO ESTRATEGICO No. 4
Implementar una nueva linea en productos, procurando la mejora de la estructura,
distribucion de maquinaria y materiales dentro de la empresa.
PROBLEMA
La falta de variedad de productos y mejora en la imagen de la empresa Innova Cell es
una desventaja, ya que no puede satisfacer las necesidades de todos los clientes en cuanto
a productos solicitados.
META
La empresa espera aumentar su participacion en el mercado en un 30% para finales
de 2023 a través del desarrollo de este objetivo, lo cual el &rea de ventas sera la que haga
cumplir todos estos objetivos, asi como las alianzas estratégicas que permitan un mejor
rendimiento en sus acuerdos y aumentar la participacion y las ventas.
POLITICA
- Mantener y mejorar la linea de productos de la empresa en el mercado dentro de una
buena gama.
- Elegir los mejores proveedores y distribuidores en Quito, Guayaquil, Loja y Cuenca
ayudara a la expansion de nuevos productos.
- Mejorar y hacer més atractiva el area ventas.
ESTRATEGIA
Reforzar y mejorar la participacion en el mercado mediante el desarrollo de nuevas
lineas de productos y servicios para marcas y modelos de celulares inteligentes y accesorios,
asi como mediante el redisefio de nuevos escaparates de productos y la formacién de nuevas
alianzas estratégicas con empresas relacionadas.
TACTICA
Adquirir de 2 armarios de aluminio y vidrio, asi como de 2 vitrina, para las nuevas
lineas de productos que la empresa ofrecera a sus clientes como: los portatiles Lenovo y Hp
de gama media, computadoras de escritorio y impresoras Epson, asi mismo contar con mas
variedad de productos en celulares y servicios, esto tiene como objetivo satisfacer las
necesidades de la ciudadania, atraer a mas clientes y mejorar su de servicio.
RESPONSABLE Gerente de la empresa
ACTIVIDADES
- Implementar una nueva linea de productos
- Mejorar la imagen de la empresa

- Contar con mas variedad de productos y servicios.
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Tabla 46. Presupuesto del objetivo

DETALLE CANTIDAD PRECIO COSTO TOTAL

Armarios de aluminio y vidrio 2 $200 $400

Vitrina de vidrio 2 $150 $350

Implementar nueva linea: 8 $700 $5 600

computadoras portétiles mediana,

marca Lenovo y Hp

Computadoras de  escritorio 6 $500 $3 000

marca ASUS

Impresoras Epson 2 $300 $600

Accesorios de celulares variados 40 $20 $800
TOTAL $10 750,00

Elaboracion: La Autora
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Tabla 47. Matriz de operativizacion

OBJETIVO: Implementar una nueva linea en productos, procurando la mejora de la estructura, distribucién de maquinaria y materiales dentro de

la empresa.
META TACTICA POLITICA RESPONSABLE | PRESUPUESTO | TIEMPO | ACTIVIDAD RESULTADO
- Mantener vy
mejorar la linea
- Implementar | de productos de - Implementar
nuevas vitrinas | la empresa en el una nueva
Aumentar su | para exhibir los | mercado dentro linea de
participacion en | productos. de una buena El  presupuesto productos
el mercado en gama. Gerente de la | para este objetivo Tener mas venta
un 30% para |- Implementar | - Mantener Yy |empresa tiene un costo de | 3 afios - Mejorar la | atrayendo mas
finales de 2023 | nuevas lineas | elegir los $10 750. imagen de la | clientes.
de productos | mejores empresa
para atraer al | proveedores vy
cliente y | distribuidores - Contar con
mejorar el | para mejorar y mas variedad
servicio. hacer mas de productos y
atractiva el area servicios.
ventas.

Fuente: Investigacion de campo
Elaboracién: La Autora
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7.8. Resumen
Presupuesto general de los objetivos del plan estratégico de marketing para la
empresa Innova Cell de la Provincia de Zamora Chinchipe, cantén Chinchipe,
Parroquia Zumba.
En el siguiente cuadro se resume el Presupuesto total del Plan estratégico de
Marketing a ser aplicado en la empresa INNOVA CELL

Tabla 48. Presupuesto de los objetivos

DETALLE COSTO TOTAL
Obijetivo Estratégico 1 $2 075,00
Obijetivo Estratégico 2 $2 200,00
Objetivo Estratégico 3 $520,00
Objetivo Estratégico 4 $10 750,00
TOTAL $15 545,00

Fuente: Resumen del presupuesto
Elaboracién: La Autora

FUENTES DE FINANCIAMIENTO

El financiamiento para el cumplimiento de estos objetivos constard en el
presupuesto anual de INNOVA CELL.
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8. Conclusiones

Al finalizar en presente trabajo investigativo “Plan estratégico de marketing para la

empresa Innova Cell de la ciudad de zumba, para el periodo 2022- 2027” se pudo llegar a

las siguientes conclusiones.

Actualmente, la empresa Innova Cell de la ciudad de Zumba carece de un plan
estratégico de marketing, lo que dificulta su crecimiento y mejor desarrollo dentro del
sector.

En el ambito externo se determiné un valor de 2,55, de ponderacion, lo que demuestra
la necesidad de aprovechar oportunidades como el avance tecnoldgico y la solvencia
econdmica, que contribuyen a la expansion de la empresa. Mediante el analisis interno
y a través de la matriz EFI se obtuvo una puntuacion media de 2,53 indicando que
existen debilidades como la falta de un plan de marketing y la falta de variedad de
productos que permitan aumentar el volumen de ventas.

Se desarrollaron cuatro planes de accion utilizando datos del entorno interno y
externo, lo que permitira a la empresa INNOVA CELL aumentar sus ventas.

La empresa cuenta con grandes oportunidades, como la facilidad para obtener
créditos financieros, y sus excelentes relaciones con los proveedores y distribuidores
de los productos de alta calidad disponibles en el mercado han beneficiado a la
empresa y le han permitido mejorar su fuerte presencia en el mercado y, en
consecuencia, la calidad de sus servicios.

La mayoria de los clientes encuestados estan conformes con los productos que la
empresa Innova Cell dispone, y lo que mas les gusta son los precios, la calidad de
productos, y el buen servicio técnico que ofrece.

Finalmente, ha quedado establecida la estrategia a largo plazo, en la que se detallan
los pasos a seguir para llevar a cabo el plan estratégico de marketing durante un

periodo de cinco afios, el mismo que ira en beneficio de la empresa.
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9. Recomendaciones

Después de un breve analisis a la empresa, procedo a puntualizar las siguientes

recomendaciones para su mejor funcionamiento:

Aplicar el plan estratégico de marketing elaborado en la tesis actual y supervisar
continuamente las reacciones de la competencia y los cambios de interés de los
clientes, esto le permitira anticiparse a los problemas que le impidan alcanzar los
objetivos planteados.

Se recomienda realizar periddicamente estudios como el establecimiento de
facilidades de venta a los clientes, como los descuentos, la oferta de diversas
promociones y la oferta de descuentos por compras realizadas con tarjeta de crédito
0 por una compra mayor a todos los clientes de la empresa. Esto se debe a que la
estrategia principal es liderar las ventas, los costes y las promociones y evitar que la
competencia ofrezca precios, promociones y beneficios inferiores a los de la empresa.
Para mejorar la posicion y la participacién competitiva de la empresa en el mercado y
permitirle aumentar las ventas, se recomienda que, una vez aplicado el plan de
marketing, se actualice e imprima el material promocional. De este modo se mantiene
a los clientes informados sobre todos los productos y servicios que ofrece la empresa.
Se recomienda tener en cuenta las oportunidades y las amenazas que existen porque
tienen un impacto directo en el éxito o el fracaso de la empresa.

La aplicacién de los objetivos estratégicos sugeridos, especialmente los relacionados
con la publicidad y el marketing, le permitira hacer crecer su empresa y atraer nuevos

clientes.
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Anexo 2. Entrevista al gerente de la empresa Innova Cell

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

La entrevista tiene como objetivo recopilar informacién que servira para la elaboracion de la

tesis denominada “Plan estratégico de Marketing para la empresa INNOVA CELL de la
Ciudad de Zumba, para el periodo 2022- 2027
ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE ADMINISTRADOR DE LA EMPRESA “INNOVA

CELL”

¢Cuéanto tiempo lleva su negocio abierto?

¢.Se ha determinado una Misidn y Visién parala Empre Innova Cell?

¢El lugar donde funciona su empresa es propio a arrendado?

¢Harealizado la empresa algin plan de marketing?

¢, Qué objetivos se han determinado para el funcionamiento de la Empresa?

¢La cantidad de clientes con los que cuenta su empresa en la actualidad?

¢.Se ha establecido politicas de precios y que tipo de promociones se da en

su empresa?

¢ Se capacita al personal con el que labora?

¢A través de qué medios de comunicacion, Usted da a conocer el servicio

gue brinda la empresa?

10. ¢La competencia hainfluido en el desarrollo de la empresa?
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11. ;Considera usted que los precios de los productos y servicio técnico que

tiene la empresa son de calidad?

12. ;Como cree Ud. gue beneficia el crecimiento tecnoldgico para su empresa?

13. ¢ Se ha establecido el logotipo que identifica a la empresa?

14. ;Considera que sus clientes son leales a su empresa?

15. ¢ Segln su criterio, ¢cuales son las Fortalezas, Debilidades, Amenazas y

Oportunidades de la Empresa?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 3. Encuesta clientes externo de la empresa Innova Cell

1859

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

La encuesta tiene como objetivo recopilar informacion que servira para la elaboracion de la
tesis denominada “Plan estratégico de Marketing para la empresa INNOVA CELL de la
Ciudad de Zumba, para el periodo 2022- 2027”

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DE LA EMPRESA “INNOVA CELL”
Nota: En todas las respuestas sirvase a elegir una sola opcion, gracias.
1. ¢Cual es su nivel de ingresos?
$425 () $425- 599 () $599 - 799 () $800 o mas ()
2. ¢De acuerdo con su criterio, la ubicacién de la empresa Innova Cell es?
Excelente ()
Buena ()
Regular ()
3. ¢Quétipo de productos o servicios adquiere con mas frecuencia en la empresa
Innova Cell?

Celulares () Baterias () Cargadores () Protectores () Servicio técnico ()

4. ¢Qué opina de la calidad de los productos que comercializa la empresa Innova
Cell?
Malo () Regular () Bueno () Excelente ()

5. ¢Cbémo califica los servicios (Soporte técnico) ofrecidos por la empresa Innova
Cell?
Excelentes () Buenos () Regulares () malo ()

6. ¢Como considera los precios de los productos y servicios que ofrece la
empresa?
Econdmicos () Normales () Elevados ()

7. ¢Harecibido promociones o descuentos al momento de comprar en la empresa
Innova Cell?
SI()NO ()

8. ¢Quétipos de beneficios le gustaria recibir por parte la empresa?
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10.

11.

12.

13.

Promociones ()  Descuentos () Créditos ()

¢Por cuéles de estas formas de venta le gustaria adquirir los productos que
ofrece la empresa Innova Cell?

Venta directa () Entrega domicilio () Pedidos via internet ()

¢Por que medios de comunicacion Ud., conocio la existencia de la empresa?
Radio () Prensa escrita () Referencias ()  Redes Sociales ()

Otros ()

¢, Qué considera Usted, que deberia mejorar la empresa Innova Cell?

El horario de atencién () El espacio fisico ()

La atencidn al cliente ()

¢Hatenido algun tipo de problemas con la garantia de los productos adquirido
en laempresa Innova Cell?

SI() NO()

¢, Cuando solicita servicio de mantenimiento o reparacion, la empresa cumple
con los periodos establecidos para la entrega?

SI() NO()

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 4. Encuesta a clientes externo de la empresa Innova Cell

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
La encuesta tiene como objetivo recopilar informacion que servira para la elaboracion de la
tesis denominada “Plan estratégico de Marketing para la empresa INNOVA CELL de la
Ciudad de Zumba, para el periodo 2022- 2027”
ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES INTERNOS DE LA EMPRESA “INNOVA CELL”

Nota: En todas las respuestas sirvase a elegir una sola opcién, gracias.

1. ¢Cuantos afios lleva usted laborando en la empresa?
lafio () 2 afos () 3 afios en adelante ()

2. ¢(Como considera usted las actividades que viene realizando dentro de la
empresa?
Excelentes () Buenas () Regular () Malas ()

3. ¢Enlaempresadonde labora usted ha sido beneficiado con incentivos?
Si() No()

4. ¢Durante los afios que lleva trabajando, ha recibido capacitaciones acordes al

puesto que desempefia?

Si() No()
5. ¢En cuanto al ambiente laboral, existe armonia en el trabajo?
Si() No ()

6. ¢Como califican la satisfaccién por parte del cliente por los servicios ofrecidos
por parte de la empresa?
Satisfecho () Regularmente satisfecho () Nada satisfecho ()

7. ¢Como considera usted la calidad del servicio prestado por parte de la
empresa alos clientes?
Excelente () Buena () Regular() Malo ()

8. ¢La empresa mantiene planes publicitarios para dar a conocer los productos
gue ofrece?
Si() No()

9. ¢Cree usted que los precios establecidos de los productos, por laempresa, son

cémodos es decir accesibles?
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10.

11.

12.

Totalmente de acuerdo () De acuerdo( ) En desacuerdo () Totalmente en descuerdo
()

¢Cree que los productos que vende la empresa satisfacen las necesidades del
cliente?

Si() No ()

¢La empresa entrega promociones acorde a los productos y servicios que
ofrece?

Muy frecuente () Casinunca () Nunca ()

¢,Cree que la publicidad, influye en la venta de los productos y servicios?

Si() No ()

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 5. Certificaciéon de traduccién del resumen

Universidad
Nacional

de Loja

Loja, 19 de junio de 2023

Lic. Marlon Armijos Ramirez Mgs.
DOCENTE DE PEDAGOGIA DE LOS IDIOMAS
NACIONALES Y EXTRANJEROS — UNL

CERTIFICA:

Que el documento aqui compuesto es fiel traduccion del idioma espariol al idioma inglés del resumen

del Trabajo de Titulacion: Plan estratégico de marketing para la empresa Innova Cell de la ciudad de
Zumba, para el periodo 2022 - 2027, autoria Mayra Nataly Celi Camacho con CI: 1900860196 de la
carrera en Administracion de Empresas de la Universidad Nacional de Loja.

Lo certificaen honor a la verdad y autorizo a la parte interesada hacer uso del presente en lo que a sus

intereses convenga.

Atentamente,

MARLON ARMUOS RAMIREZ
DOCENTE DE LA CARRERA PINE-UNL
[ 1031-12-1131340
1031-2017-1905329

o Educamas para Transformar —— %
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