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a. TITULO
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b. RESUMEN

En la presente investigacion se ha planteado como objetivo General
‘Elaborar un Plan Estratégico de Marketing para la empresa de Cabinas
Telefénicas “Mundo Cell”, dedicada a la venta de celulares, accesorios,
servicio técnico de celulares y trabajos en computacion, en la ciudad de
Nueva Loja, provincia de Sucumbios, en el periodo 2013-2018", el mismo
que permitird aportar con conocimientos validos para la empresa en mejorar

su aplicacion de estrategias de Marketing.

En primer lugar se utilizaron materiales y métodos, dentro de la
investigacién, dentro de los Métodos que se utilizaron estan el Método
Histérico, mismo que se utilizd6 obteniendo datos reales para elaborar el
diagnéstico situacional, EI Método Inductivo, permitio establecer la realidad
encontrada en la empresa desde lo particular a lo general, Método
Deductivo, en la presente investigacion se utilizé en la determinaciéon de los
conceptos teoricos de la planificacion de marketing aplicables para la
empresa de cabinas telefénicas “MUNDO CELL”, el Método Analitico, mismo
gque ayudo a seleccionar datos que permitio tener claro su conceptualizacion
y proceso a seguir en las diferentes fases, el Método Estadistico, facilito la
tabulacion de las encuestas aplicadas a los clientes externos, asi como a los
clientes internos y Gerente de la empresa; dentro de la técnicas permitid
aplicar una entrevista al Gerente de la empresa, encuestas a los 10 clientes
internos y 372 clientes externos de la empresa de Cabinas Telefonicas

‘“MUNDO CELL”, en estas condiciones dichos datos colaboraron para poder



formular las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, siempre

apoyandose en la investigacion de campo, en el disefio de la matriz FODA.

Luego se realizaron el analisis externo, en el cuadro de la evaluacion de los
Factores Externos, la suma de los totales ponderados entre las
oportunidades y las amenazas, da un valor de 2,66 puntos; lo que quiere
decir que esta sobre el promedio aceptable de los factores, con lo cual
concluimos diciendo que en este caso las oportunidades son mayores que
las amenazas; y, por consiguiente queda definido que en el ambiente
externo hay mayor consistencia de oportunidades que en las amenazas y
qgue la empresa debe aprovechar de la mejor manera estos factores que son
favorables para su desarrollo y el analisis interno con la matriz EFI, los
Factores Internos, la suma de los totales ponderados entre las fortalezas y
las debilidades da un valor de 2,67 puntos; lo que quiere decir que esta por
debajo del promedio aceptable de los factores, con lo cual se concluye que
en este caso las debilidades son mayores que las fortalezas y por
consiguiente la empresa debe tener en cuenta esta situacion ya que el peso
mayoritario de las debilidades, limitara significativamente su desarrollo y
sostenibilidad, posteriormente se realizo el andlisis de la Mision y Visién para

en lo posterior replantear la Vision, Mision, Objetivos.

Con estas consideraciones mediante la Matriz de alto Impacto, se plantearon
cinco objetivos estratégicos, entre los cuales tenemos, Lograr una mejor

atencion al cliente, mediante una atencidn personalizada; Captar nuevos



mercados a través de la oferta de precios bajos en sus productos; Elaborar
un plan de capacitacion para el personal en el tema de actualizacion de
tecnologia, Realizar publicidad de los productos y/o servicios que ofrece la
empresa y Promocionar los productos y/o servicios mediante un software de
acumulacion de puntos y descuentos, estos objetivos con un valor

determinado de $10.574,32 dolares para su cumplimiento.

Por ultimo se ha llegado a determinar las conclusiones y recomendaciones
en base al estudio de mercado y a la propuesta las recomendaciones que
deberian realizar frente a la puesta en marcha del Plan Estratégico de

Marketing.



ABSTRACT

The present investigation has set as its General objective "developing a
Strategic Marketing Plan for the company's telephone booths"Cell world",
dedicated to the sale of mobile phones, accessories and service of mobile
phones and works in computing, in the city of Nueva Loja, province of
Sucumbios, in the period 2013 - 2018", which will allow to provide with valid
knowledge for the company to improve its implementation of strategies of
Marketing. En first of all used materials and methods within the research, the
methods used are the historical method, same that was used to obtain actual
data to develop the situational analysis, the inductive method, it allowed to
establish the reality found in the enterprise from the particular to the general,
deductive method, in this research was used in the determination of the
applicable theoretical planning of marketing concepts for the company's
telephone booths "CELL world" Analytical, same method that helped select
data enabling to realise its conceptualization and process to be followed in
different phases, the statistical method, facilitated the tabulation of the
surveys applied to external customers as well as internal clients and
Manager of the company; among the techniques allowed apply an interview
the Manager of the company, surveys of 10 internal clients and 372 external
customers of the company's telephone booths "CELL world", in these
conditions such data collaborated to develop the strengths, opportunities,
weaknesses and threats, always relying on field research, in the design of
the SWOT matrix. Then the external analyses were performed in the box of

the evaluation of the environmental factors, the sum of the total weighted



between opportunities and threats, gives a value of 2.66 points; what you
mean is above the acceptable average of the factors, which conclude saying
that in this case the opportunities outweigh the threats; and by consequent is
defined that there is greater consistency of opportunities and threats in the
external environment and that the company should seize the best way these
factors which are favourable for their development and the internal analysis
with matrix EFIl, domestic factors, the sum of the total weighted between
strengths and weaknesses gives a value of 2.67 points; which means that it
is below the acceptable average factors, whereupon it is concluded that in
this case the weaknesses far outweigh the strengths and therefore the
company must take into account this situation since the majority weight of
weaknesses, be significantly limited its development and sustainability, was
subsequently conducted analysis of the mission and Vision to in the rear to
rethink the Vision , Mission, Objetivos. Con these considerations using the
array of high-impact, raised five strategic objectives, which we have,
achieving a best customer, through a personalized service; Capture new
markets by offering low prices on their products; Develop a training plan for
staff on the subject of technology refresh, perform advertising of products or
services offered by the company and promote the products and/or services
through an accumulation of points and discounts software, these goals with a
set value of $ 10.574,32 for his performance. Finally has come to the
conclusions and recommendations based on the study of market and the
proposal to determine the recommendations that should be against the

setting up of the Strategic Marketing Plan.



c. INTRODUCCION

La Provincia de Sucumbios, a pesar de su importancia petrolera, casi la
mitad de la poblacion economicamente activa se encuentra en actividades
del sector agropecuario, comercial, turistica, en lo que respecta a la actividad
industrial no se cuenta con empresas que sobresalgan en el sector y las
pocas que existen no han podido avanzar en su crecimiento por la falta de

apoyo econdémico de las entidades financieras.

Otro punto relevante es que nuestra Provincia es frontera con el vecino pais
de Colombia, éste hecho conlleva a otras dificultades, que en muchos de los
casos son considerados por su incidencia en los problemas econémicos y
sociales; primero la influencia de una moneda extranjera “peso”, que a
pesar que su valor esta por la mitad de la nuestra, no deja de tener su
ventajas sobre nuestra moneda oficial el dolar, es més, los comerciantes
colombianos no cancelan ningun tipo de impuestos o aranceles al vender
sus productos en nuestro territorio, la inseguridad tanto juridica como
ciudadana ha generado inestabilidad en cuanto a las inversiones en la

Provincia.

Sin embargo, la empresa de Cabinas Telefénicas “Mundo Cell”, a pesar de
ser una empresa nueva en el mercado, ha tenido que crecer con sus

propios recursos econdmicos por cuanto las Entidades Bancarias existentes



en el medio, no brinda el apoyo necesario para obtener créditos econémicos
a bajos intereses.

La presente investigacion se estructura de la siguiente manera:

Titulo, En el cual se determina el tema de investigacion.

Resumen, que corresponde a una recapitulacion de las partes significativas

de la tesis, traducida al inglés.

Introduccién, en esta se resalta la importancia del tema investigado,
mediante el cual se tendrd un conocimiento global de todo el trabajo

realizado y la estructura general de la tesis.

Revision de literatura, ésta consta de citas bibliograficas que contiene
contextos tedricos acerca del plan estratégico de marketing, como son: sus

conceptos e importancia de los temas mas usados en el presente trabajo.

Materiales y Métodos, apartado en el cual se detallan los métodos y

técnicas aplicables en una investigacion cientifica.

Resultados, seccion en la cual se parte detallando el andlisis interno y
externo de la empresa, resefia historica, estructura organizativa, etc. A
continuacion se realiza un analisis FODA de la empresa, en el cual se

determinaron los factores internos como son las Fortalezas y Debilidades y



los factores externos que son las Amenazas y Oportunidades, luego se
realiza la matriz de criterios de alto impacto y valoracion con sus respectivos
porcentajes

Finalmente luego del andlisis FODA, se determina que el andlisis de la

Matriz de alto impacto, en el cual se plantean los objetivos estratégicos.

Discusién en ella se plantea la vision y mision de la empresa,
posteriormente se desarrollan los objetivos estratégicos como propuesta a

desarrollar.

Conclusiones en ella se determina las mas importantes de la investigacion

gue determinan el resultado del desarrollo de la tesis.

Recomendaciones, se describe las situaciones mas importantes obtenidas
durante la aplicacion del analisis de todo el trabajo investigativo, con el fin de
gue el gerente tome las medidas correctivas necesarias en beneficio de su

entidad;

Bibliografia, es la parte en donde se da a conocer las fuentes de

informacion utilizadas en el desarrollo del presente trabajo.

Anexos, donde se encuentran los formatos de las encuestas, entrevista y

resumen del proyecto inicial.
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d.REVISION DE LITERATURA

MARCO REFERENCIAL

TELECOMUNICACIONES

Concepto:

Se define como la comunicacién de informaciébn por medios eléctricos a
cierta distancia. Anteriormente las telecomunicaciones significaban
transmision de voz mediante lineas telefénicas. En la actualidad las
transmisiones son de caracter digital usando las computadoras para la

transmision de datos de un lugar a otro.

Los administradores necesitan conocer las diferentes tecnologias y los
sistemas disponibles para las empresas, los costos y beneficios de cada
una, las capacidades de tales tecnologias y un método para determinar los

requerimientos de las telecomunicaciones de la institucion.

Sistemas de Telecomunicaciones:

Es un conjunto de software y hardware compatibles ordenados para

comunicar la informacion de un lugar a otro.
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Componentes:

Resolver el Debate de la Centralizacion vs la Descentralizacion: la
nueva arquitectura facilita la descentralizacion, pero esto o puede coincidir
con el mejor interés de la institucion. Los administradores deben
estar seguros de que el compromiso con la centralizacion de los sistemas o

la descentralizacion sirva en realidad a los objetivos institucionales.

Componentes del Hardware:

Computadoras para procesar informacion.

Terminales o Dispositivos de E/S que envian y reciben datos.

Canales de Comunicacién, los enlaces mediante los cuales los datos o la
voz son transmitidos entre los dispositivos de emision y recepcién de una
red. Los canales emplean diversos medios de comunicaciones como: lineas,
cables de fibra 6ptica, coaxiales y transmision inaldmbrica.

Procesadores de Comunicaciones que proporcionan funciones de soporte

para la transmision y recepcion de datos.

Funciones de los Sistemas de Telecomunicaciones:

Con el fin de enviar y recibir informacion de un lugar a otro, el sistema debe
realizar un determinado numero de funciones que son invisibles a los

usuarios, entre ellas tenemos:
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Software de Comunicaciones: controla las actividades de E/S y maneja

otras funciones de la red de comunicaciones.

1. Transmision de Informacion.

2. Establecer la interface entre el emisor y el receptor.

3. Crear rutas, es decir, envia mensajes a través de los caminos mas
eficaces.

4. Realiza un procesamiento preliminar de la informacién para asegurar que
el mensaje correcto llegue al receptor adecuado.

5. Verifica errores para formatos y ediciones.

6. Controla el flujo de informacién.

Protocolos:

Conjunto de reglas y procedimientos que gobiernan la transmision entre los
componentes de una red. Dentro de sus funciones se encuentran, la
verificacion correcta del mensaje, determinar si el mensaje requiere
retransmision en caso de no ser correctamente interpretado, y realizar

recuperaciones en caso de errores.

Por otra parte, aun cuando los negocios reconozcan la necesidad de normas
comunes para las comunicaciones sera necesario que el sector industrial

genere una norma universal.!

! PEREZ VEGA Constantino, Sistema de Telecomunicaciones, Pag. 45, 46,47, Afio 2009.
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HISTORIA DE LA TELEFONIA CELULAR EN EL ECUADOR

“La telefonia celular en el Ecuador inicio en el afio de 1993, con la llegada de
PORTA CELULAR (CONECEL, CONSORCIO ECUATORIANO DE
TELECOMUNICACIONES S.A.) y también con la participacion de una
empresa llamada CELULAR POWER que posteriormente seria comprada
por BELLSOUTH en el afio de 1997, hoy en dia operando con el nombre de
MOVISTAR (OTECEL S.A.) debido a que en el afio 2004 esta empresa
compro a BELLSOUTH en toda Latino América; estas dos empresas han
sido quienes han monopolizado el mercado, hasta el afio 2003 que ALEGRO
PCS (TELECOMUNICACIONES MOVILES DEL ECUADOR TELECSA S.A)
hoy en dia llamada CNT ALEGRO, apertura sus operaciones en las
principales ciudades del pais (Quito, Guayaquil, Cuenca). Porta y Movistar
iniciaron con AMPS” (sistema telefonico movil avanzado), este es un
sistema de telefonia mévil de primera generacién donde solo se permite la
comunicaciéon por voz analdgica, y de ahi migraron a TDMA (Time Division
Multiple Access), es una tecnologia inalambrica de segunda generacion la
misma que permite dar servicios de voz y datos; mientras Porta continuo
hacia GSM, Movistar migro hacia CDMA esta ya es una tecnologia mas
avanzada ya que pasa a ser digital y permite la incursiéon de dispositivos
moviles mas avanzados. Hoy en dia las tres operadoras manejan GSM
(sistema global para las comunicaciones moviles) es una red digital que

permite la transferencia de datos y voz, ademas del envio y recepcion de
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mensajes escritos y poder acceder al roaming (utilizar el mismo nimero en
todo el mundo accediendo a plataformas de diferentes operadoras en cada
pais que vaya el cliente), cabe recalcar que Alegro se demord en migrar de
tecnologia y hasta el momento en un minimo porcentaje trabajan con CDMA.

TELEFONIA MOVIL.?

TELEFONO MOVIL O CELULAR

‘La telefonia movil, también llamada telefonia celular, basicamente esta
formada por dos grandes partes: una red de comunicaciones (o red de
telefonia mévil) y los terminales (o teléfonos maoviles) que permiten el acceso

a dicha red.

GRAFICO N° 1

Los teléfonos celulares han revolucionado el area de las comunicaciones,
redefiniendo como percibimos las comunicaciones de voz. Tradicionalmente,
los teléfonos celulares se mantuvieron fuera del alcance de la mayoria de los

consumidores debido a los altos costos involucrados.

2 JUAN CARLOS DUQUE URIBE, 2012, motorolasolutions.movilidad, Pag. 50


http://www.monografias.com/usuario/perfiles/juan_carlos_duque_uribe
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Como resultado, las compaiiias proveedoras de servicio invirtieron tiempo y
recursos en encontrar nuevos sistemas de mayor capacidad, y por ende,
menor costos. Los sistemas celulares se estan beneficiando de estas
investigaciones y han comenzado a desarrollarse como productos de

CONsSuUMo masivo.

La telefonia celular un sistema de comunicacion telefénica totalmente
inalambrica. Durante el desarrollo de este trabajo, se vera, como los sonidos
se convierten en sefiales electromagnéticas, que viajan a través del aire,
siendo recibidas y transformadas nuevamente en mensajes. A su vez, se
especificaran y se compararan las diferentes tecnologias que se utilizan en
dicho proceso. ¢ Cuales son las tecnologias que se utilizan actualmente en
las comunicaciones inalambricas? ¢Qué tendencias se pueden observar en

cuanto al desarrollo de las mismas?

Inicialmente los celulares eran analédgicos. Se evaluaran las razones por la

cual hubo una necesaria migracion de estos sistemas a sistema digital.”

La nueva revolucion que implementa el uso social de celulares genera
ventajas y al mismo tiempo desventajas. La accesibilidad al nuevo medio de
comunicacion, en un fuerte aumento en los ultimos afios, propone un
contacto constante entre los ciudadanos. En este punto surge el dilema o las
distintas interpretaciones sobre si el nuevo método comunicativo es positivo

0 negativo.”®

¥ JUAN CARLOS DUQUE URIBE, 2012, motorolasolutions.movilidad, Pag. 51


http://www.monografias.com/usuario/perfiles/juan_carlos_duque_uribe
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El aumento masivo del uso de celulares en la sociedad, nos ha llevado a
reflexionar acerca de los nuevos comportamientos que existen en las
personas: nos interesa realmente saber cual es el impacto de los celulares
en las personas. De esta manera generamos diversas hipotesis,
interrogantes que iremos desarrollando y respondiendo a lo largo del trabajo.
Se apuntara a la integracion del usuario con el celular y a través del mismo

con la sociedad.

FUNCIONAMIENTO

La comunicacion telefénica es posible gracias a la interconexion entre

centrales moviles y publicas.

Segun las bandas o frecuencias en las que opera el movil, podra funcionar

en una parte u otra del mundo.

“La telefonia movil consiste en la combinacién de una red de estaciones
transmisoras-receptoras de radio (repetidores, estaciones base o BTS) y una
serie de centrales telefénicas de conmutacion de ler y 5° nivel (MSC y BSC
respectivamente), que posibilita la comunicacién entre terminales telefénicos
portétiles (teléfonos moviles) o entre terminales portétiles y teléfonos de la

red fija tradicional.

En su operacion el teléfono movil establece comunicacion con una estacion
base, y a medida que se traslada, los sistemas computacionales que

administran la red van cambiando la llamada a la siguiente estacion base, en
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forma transparente para el usuario. Es por eso que se dice que las
estaciones base forman una red de celdas, cual panal de abeja, sirviendo

cada estacién base a los equipos méviles que se encuentran en su celda.”*

* JUAN CARLOS DUQUE URIBE, 2012, motorolasolutions.movilidad, Pag.60,61.


http://www.monografias.com/usuario/perfiles/juan_carlos_duque_uribe
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MARCO CONCEPTUAL

Empresa

Concepto “es una organizacion social por ser una asociacion de personas
para la explotacion de un negocio y que tiene por fin un determinado

objetivo, que puede ser el lucro o la atencion de una necesidad social.”

Clasificacion

Las empresas pueden clasificarse segun la actividad econdémica que
desarrollan. Asi mismo nos encontramos con empresas del sector primario
(que obtienen los recursos de la naturaleza, como las agricolas pesqueras
0 ganaderas), del sector secundario (dedicadas a la transformacion de
bienes, las industriales y de la construccion) y del sector terciario

(empresas que se dedican a la oferta de servicios o al comercio)

Otra clasificacion valida para las empresas es de acuerdo a su constitucion
juridica. Existen empresas individuales (que pertenecen a una sola
persona) y societarias (conformadas por varias personas). En este ultimo
grupo, las sociedades a su vez pueden ser anénimas, de responsabilidad

limitada y de economia social (cooperativas) entre otras.
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“Las empresas también pueden ser definidas segun la titularidad del capital.
Asi nos encontramos con empresas privadas (su capital esta en manos
de particulares y por el Estado) y empresas de autogestion (el

capital es propiedad de los trabajadores)”

Importancia.

“La importancia de una empresa radica en inculcar los valores a los propios
empleados de forma que dichos valores afecten a las relaciones que se
mantienen con los clientes. Estos valores o formas de comportarse pueden
parecer como obligaciones o imposiciones de la empresa hacia sus

empleados.

En ocasiones no se entiende la politica empresarial ni se sabe porque se
toman las medidas que se toman. Muchas veces los empleados deben de
vestir con ropas determinadas, realizar llamadas siempre de la misma
forma evitando decir ciertas palabras o despidiéndose siempre de la
misma manera. Estas formas son las que a largo plazo van a fluir

y daran importancia a la empresa.”

Plan

Es una intencién o un proyecto. Se trata de un modelo sistematico que se

elabora antes de realizar una accion, con el objetivo de dirigirla y encauzarla.

® GIL ESTALLO Maria de los Angeles, Como crear y hacer funcionar una empresa, 8va.
Edicion, 2010, Pag. 34,35.


http://definicion.de/proyecto/
http://definicion.de/accion
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Tipos de planes

Los planes son obtenidos a partir de ideas y programas. El objetivo de un
plan es organizar, programar y prever. Para ello deben determinarse los

objetivos, el medio, la forma, el lugar y quien lo llevaré a cabo.

Los planes pueden ser clasificados en:

Planes operativos: es disefiado con el fin de determinar con anterioridad
cual es el rol particular de cada individuo en las unidades operacionales

donde trabajara. Algunas cuestiones remarcables de este tipo de planes son:

Son llevadas a cabo y dirigidas por jefes que no se hallan en las cupulas

jerarquicas de las instituciones donde seran llevadas a cabo.

e Las reglas y métodos son determinados de manera muy minuciosa.
Ademas deben ser respetados indiscutiblemente.

e Respeta las orientaciones dadas por los planes tacticos y estratégicos.

e Su propésito principal es la busqueda de eficiencia.

e Estos planes son disefiados para ser ejecutados es lapsos de tiempo

mas bien cortos.

Planes tacticos: este tipo de planificacion recurre a la planeacion
estratégica como base. Estos estan destinados a trabajar sobre temas
relacionados a los principales departamentos o0 areas de las organizaciones.

Ademas se encarga de garantizar el mejor uso de los recursos y su
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optimizacién, sobre todo aquellos que seran utilizados para alcanzar las

metas determinadas.

Estos planes se diferencian de los estratégicos por una cuestion de tiempo.
Cuando haya una mayor utilizacion de tiempo la planificacion serd mas
estratégica que tactica. Es por ello que si el plan se encuentra orientado a un
determinado sector o producto serd tactico. Pero si la planificacion es

orientada hacia la empresa en su totalidad seré estratégica.

Algunas caracteristicas de los planes tacticos son:

e Son llevados a cabo y dirigidos por los empresarios que tenga un rango
medio en la jerarquia de la institucion.

e La base de sus lineamientos sera el de los planes estratégicos.

¢ La informacion que sera tratada sera tanto interna como externa.

¢ Intenta coordinar recursos y las grandes areas organizativas.

e Su objetivo principal es alcanzar tanto la eficacia como la efectividad

Planes estratégicos: se encuentra orientada a metas que competen a una
determinada institucion o empresa. Intentard determinar cuales son los
pardmetros de orientacion y las limitaciones. Para ello se establecen cuales
son los propésitos, los recursos que se emplearan y cuales seran guias a la
hora de administrar los mimos. La empresa o institucién es tratada como un

todo, no seran diferenciadas sus areas o sectores.

Algunas cuestiones importantes para remarcar sobre éstos son:
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e Estos planes son llevados a cabo y guiados por aquellas personas que se
hallan en las cupulas jerarquicas de la institucion,

¢ La informacion manejada suele ser ajena a la organizacion.

¢ Los lineamientos que regiran a toda la institucion sera determinados en
este tipo de planes, es decir que es el plan original. A partir de este
surgiran los demas, que tratardn temas o cuestiones mas reducidas o
especificas.

e Estas planificaciones son realizadas para ser aplicada en largos lapsos de
tiempo.

e Su objetivo principal es hallar efectividad.

e Las guias que determina no son detallados ni minuciosos, son mas bien
generales.

e Son planificados sin poseer certezas.

Plan de Marketing

“Un plan de marketing es, un documento previo a una inversién, lanzamiento
de un producto o comienzo de un negocio donde, entre otras cosas, se
detalla lo que se espera conseguir con ese proyecto, lo que costara, el
tiempo y los recursos a utilizar para su consecucion, y un analisis detallado
de todos los pasos que han de darse para alcanzar los fines propuestos.
También puede abordar, aparte de los aspectos meramente econémicos, los

aspectos técnicos, legales y sociales del proyecto.”

El Plan de Marketing tiene dos cometidos: Interno y Externo. El primero tiene

cierto paralelismo con lo que se entiende por proyecto en ingenieria; en esta
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prima el aspecto técnico, mientras que aquel es principalmente econémico.
Comparten ambos el deseo de ser exhaustivos, no se trata de un bosquejo,
de una idea; e ambos casos se trata de un plan sistematico para alcanzar

unos fines.

Al contrario de un plan de ingenieria, el Plan de Marketing no esta sujeto a
ninguna reglamentacion. Su redaccion concienzuda obliga a un detallado
andlisis de los factores de todo tipo que inciden sobre el proyecto. Esto
implica que algunos andlisis que hayan sido aprobados a partir de un
andlisis somero e intuitivo, no se llevardn a cabo por no estar clara su
rentabilidad. Sin embargo, los proyectos aprobados mediante un estudio
completo aprovecharan mejor las circunstancias favorables, al haber sido

previstas con antelacién y haber apuntado a sus posibles soluciones.”

El Plan de Marketing, como se menciond, tiene también un cometido
externo: suele ser el memorando que se presenta para la captacion de
recursos financieros o ante los propietarios de la empresa para que decidan
sobre la activacion de un movimiento estratégico o el lanzamiento de un
producto. En este sentido, persigue convencerles, dando la imagen de una

idea solida, bien definida y perfilada segun sus objetivos.

Asi, un Plan de Marketing ha de reunir dos caracteristicas fundamentales:

COMPLETITUD: Lo que interesa esta en el Plan.

BUENA ORGANIZACION: Lo que interesa es facil de encontrar.
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“Segun Cohen, se puede hablar de dos tipo de planes de Marketing: El Plan
para un Nuevo Producto o Servicio y el Plan Anual. ElI primero hace
referencia al producto o servicio a introducir en el mercado y que aun no esta
en él; o cuando con un producto particular, ya en produccion, intentamos
hacer un cambio de enfoque o posicionamiento en el mercado. El principal
problema que surge con los productos nuevos, es la dificultad de recabar
informacion. El Plan debe cubrir, en estos casos, toda la vida del proyecto,

desde el inicio hasta el establecimiento en el mercado.”

En cuanto al Plan de Marketing Anual, se aplica a productos ya situados en
el mercado. La revision anual permite descubrir nuevos problemas,
oportunidades y amenazas que se pasan por alto en el devenir cotidiano de

una empresa.”

Finalidad del Plan de Marketing

“En el siguiente items se puede encontrar respuesta al interrogante acerca

de cudl debe ser la finalidad de un Plan de marketing:

o Descripcion del entorno de la empresa: Permite conocer el mercado,
competidores, legislacién vigente, condiciones econdmicas, situacion
tecnolégica, demanda prevista, etc., asi como los recursos disponibles
para la empresa.

« Control de la Gestion: Prevé los posibles cambios y planifica los desvios

necesarios para superarlos, permitiendo encontrar nuevas vias que lleven
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a los objetivos deseados. Permite asi, ver con claridad la diferencia entre
lo planificado y lo que realmente esta sucediendo.

Alcance de los objetivos: La programacion del proyecto es sumamente
importante y, por ello, todos los implicados han de comprender cuales son
sus responsabilidades y como encajan sus actividades en el conjunto de
la estrategia.”

Captacion de recursos: De hecho, es para lo que se usa el Plan de
Marketing en la mayoria de las ocasiones.

Optimizar el empleo de recursos limitados: Las investigaciones
efectuadas para realizar el Plan de Marketing y el analisis de las
alternativas estratégicas estimulan a reflexionar sobre las circunstancias
qgue influyen en el proceso a desarrollar y sobre los eventos que pueden
aparecer, modificando ideas y los objetivos previos.

Organizacion y temporalidad: En cualquier proyecto es fundamental el
factor tiempo, casi siempre existe una fecha de terminacién que debe ser
respetada. Es, por ello, importante programar las actividades de manera
gue puedan aprovecharse todas las circunstancias previsibles para llevar
a cabo el plan dentro de los plazos fijados. La elaboracion del plan intenta
evitar la sub optimizaciéon, o lo que es lo mismo, optimizar una parte del
proyecto en detrimento de la optimizacién del conjunto. Por otra parte, se
logra que cada uno sepa que ha de hacer dentro del Plan y cuando.
Analizar los problemas y las oportunidades futuras: El andlisis detallado
de lo que se quiere hacer mostrara problemas en los que no se habia

pensado al principio. Esto permite buscar soluciones previas a la
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aparicion de los problemas. Asimismo, permite descubrir oportunidades

favorables que se hayan escapado en un andlisis previo.” ®

Estructura del Plan de Marketing

“Un plan de Marketing ha de estar bien organizado y estructurado para que

sea facil encontrar lo que se busca y no se omita informacion relevante.

El primer fin implica cierta redundancia. Debe haber, por fuerza, varias
cuestiones que sean tratadas en otros tantos apartados para que, de este
modo, sea posible encontrarlas sin tener que adivinar el lugar de ubicacion.
El segundo exige que el Plan recoja todas las posibles cuestiones y
alternativas de una manera exhaustiva; asi, una organizacion completa

ayuda a no olvidar nada importante.”

A continuacion, se describira las partes de que consta un Plan de Marketing:

Sumario Ejecutivo

También llamado resumen global. Es el resumen del conjunto del Plan.
Incluye la definicion del producto que se pretende comercializar, detallando
la ventaja diferencial que se posee sobre otros productos semejantes de la
competencia y como se espera mantenerla; la inversién necesaria, tanto al

comienzo como a través del tiempo y los resultados esperados, expresados

® CHAVENATO Idalverto, Administracién Tedrica, proceso y practica Mc. Graw-Hill
Interamericano S.A. afio 2009
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en cifras de rendimiento de la inversion, ventas, beneficio, cuota de

mercado, etc.

El sumario ejecutivo es muy importante cuando se desean obtener recursos
para la ejecucion del proyecto. Debera por tanto, resumir la totalidad del Plan
de Marketing en unos pocos parrafos, a Io sumo en unas pocas paginas;
dejando claro que el tema ha sido estudiado con seriedad y profundidad y

que la propuesta tiene futuro y razonables posibilidades de éxito.”

Las razones anteriores obligan a que su redaccion sea hecha al final del
Plan. No obstante, y por las mismas razones ya expuestas, debe situarse al
principio del Plan, ya que la mision ha de ser la de convencer a quien haga

las veces de analista del Plan, de que este siga leyendo.”

indice del Plan

“El indice es importante aunque el Plan conste de pocas péaginas, pues es
necesario que quien analice el Plan pueda encontrar inmediatamente lo que
busca. Si no lo hace rapidamente, pensara que la informacion buscada no

esta recogida en absoluto.”

Introduccion

“Permite explicar las caracteristicas del proyecto para el que se realiza el
Plan. Esta mas centrada al producto que a su vertiente econémica. El objeto
de la introduccion es describir el producto de modo tal que cualquier

persona, conozca 0 no a la empresa, comprensa perfectamente lo que se
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propone. Debe dejar lo suficientemente claro en que consiste el producto y

qgué se pretende hacer con él.

Viene a ser una definicibn mas o menos formal, del objeto del proyecto: el
producto o servicio. Al contrario que el sumario ejecutivo, cuya virtud
fundamental (aparte de la claridad de ideas) es la concisién, la introduccion
puede ser todo lo extensa que sea necesario para dejar bien claros los

conceptos.”

Anélisis de la situacién

“Suministra un conocimiento del entorno econémico en el que se
desenvuelve la empresa y la respuesta de los competidores. Permite, en una
palabra, analizar objetivamente las circunstancias que pueden afectar el

proyecto.”’

Este andlisis se ha diferenciado en tres partes diferenciadas: las condiciones
generales, las condiciones de la competencia y las condiciones de la propia
empresa.

« Condiciones generales: Son las que afectan a todo el sistema
econdémico o a todo el sector en el que la empresa esta inmerso. Pueden
ser tecnolégicas, econdmicas, sociales, del entorno, politicas, legales,
culturales, etc. También hay que incluir un analisis de la coyuntura

econOmica, que tendra que ser examinada brevemente. Las principales

" CHAVENATO Idalverto, Administracién Tedrica, proceso y practica Mc. Graw-Hill
Interamericano S.A. afio 2009
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lineas de politica econdmica a considerar son las referidas al déficit
publico y control de la inflacion, concertacion social, presion fiscal y
desgravacion de inversiones, facilidades crediticias y fomento de las

exportaciones.

o Condiciones de la competencia: Su importancia deriva del hecho de ser
los Unicos integrantes del entorno que van a actuar deliberadamente
contra los intereses de la empresa. Se presenta con detalle a los
principales posibles competidores, sus productos, sus debilidades, puntos
fuertes, cuotas de mercado proveedores y estrategias y tacticas actuales

y previsibles en el futuro.

e Condiciones de la propia empresa: Como para los competidores,
describe los productos actuales, experiencia, know — how, relaciones con
los proveedores y agentes financieros, para finalmente, agrupar toda esta
informacion en una serie de puntos fuertes y débiles.”

Andlisis del Mercado Objetivo

Una vez considerado el entorno economico y los factores externos que en el
futuro pueden afectar la marcha de la empresa, el paso siguiente consiste en
analizar la situacion y perspectivas del sector concreto en el que la empresa
se ubicara. Esto se consigue definiendo, a su vez, al cliente del producto a

colocar en el mercado, donde compra, con qué frecuencia y por qué, tanto

8 CHAVENATO Idalverto, Administracién Tedrica, proceso y practica Mc. Graw-Hill
Interamericano S.A. afio 2009
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para los consumidores finales, como para aquellos que utilizan el bien como

intermedio para producir, a partir de él, otros bienes.

Es importante resaltar los motivos por los que el mercado objetivo
seleccionado esta mejor dispuesto a comprar el producto que otros

mercados.

Para definir el mercado objetivo, se utilizan criterios demograficos,

geograficos, psicoldgicos, y estilo de vida.

Problemas y Oportunidades

Los planes de marketing frecuentemente sefialan como aprovechar las
oportunidades, pero en si, no aportan soluciones convincentes de los
problemas, o incluso no los analizan. Un Plan debe resaltar los problemas y
determinar la mejor forma de actuar ante ellos, ayudando de esta manera a

poner en practica el Plan.

Objetivos y Metas
Entendiendo que objetivos en el Plan de Marketing, son los que se proponen
alcanzar con él, las metas son una descripcion mas precisa y explicita de

estos objetivos. Estos ultimos han de cumplir ciertos objetivos para ser Utiles:

e Deben ser precisos: Se ha de saber cuantitativamente, si ello es posible

y si no, de un modo preciso, si se han alcanzado los objetivos.
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o Deben tener un plazo de consecucion: Una fecha para saber si han
sido alcanzados. Suele ser necesario, también, establecer varias metas
intermedias, acompafnadas por sus fechas correspondientes, para saber
si se va por buen camino para la consecucion de los objetivos principales

en el plazo previsto. Ademas ese plazo ha de ser adecuado.

o« Deben ser factibles: Su consecucion en el plazo previsto debe ser
posible, pues en caso contrario se produce un abandono del proyecto por
parte de los implicados, cuya consecuencia es que lo realizado sea

menos que lo que en condiciones normales se hubiese conseguido.

o Deben constituir un reto para las personas que participen en el Plan:
Si son demasiado faciles de alcanzar o rutinarios, los sujetos implicados
perderan motivacion y no se aprovechara bien el Talento Humano
disponible.”

Por esto, es fundamental dedicar el tiempo necesario para saber qué es

exactamente lo que se quiere lograr, donde se pretende llegar cuando puede

conseguirse, planteandolo de un forma a la vez, ambiciosa y razonable.

Aqui, se debe también analizar la ventaja diferencial o competitiva que limita

competencia directa dentro del sector, asegurando a la empresa, que

dispone de ella, un margen de beneficios sobre los competidores a largo

plazo si se es capaz de mantener esa ventaja.

® SAPAG, Chain R. Y N. Preparacion y Evaluacién de Proyectos, tercera edicién Mc. Graw-
Hill, 2010 pag. 1-9
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Desarrollo de las Estrategias de Marketing

“Trata las lineas maestras que hay que seguir para alcanzar los objetivos
propuestos, incluyendo el analisis de las relaciones de los agentes

contrarios: los competidores.

Una definicion que aclara bastante el concepto de estrategia en un entorno
empresarial es: "el modo en el que la empresa pretende ganar dinero a largo
plazo”, es decir, el conjunto de acciones que la empresa pone en practica

para asegurar una ventaja competitiva a largo plazo.

Se excluyen las politicas coyunturales como precios de promocion,
reduccion de precios, cambios en la forma de distribucién de los productos.
Se trata de algo a mas alto nivel: en qué mercado hay que estar; si hay que
seguir, por ejemplo, una politica de liderazgo en costos o, por el contrario, Si

hay que emprender una politica de diferenciacién de producto, etc.”

Desarrollo de las Tacticas de Marketing

Simple y llanamente, los métodos empleados para llevar a cabo las
estrategias. Muestran el modo de ejecutar la estrategia definida en el punto
anterior. Son descritas mediante el manejo de las variables de marketing, es

decir, producto, precio, promocién y plaza.
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Ejecucion y Control

Hay que analizar todas las cifras relevantes del proyecto a través del tiempo,

con objeto de facilitar la puesta en marcha, ejecucién y control del proyecto:

o EI Potencial del Mercado: Lo que el mercado puede absorber del

producto y de productos semejantes del mismo sector.

« El Potencial de Ventas: Capacidad del mercado para absorber las
ventas de la empresa, calculado a partir de cuotas de mercado actuales y
extrapolaciones. Por supuesto, estd incluido dentro del potencial del

mercado y es menor, a lo sumo, como aquel.

o La Previsién de Ventas: Parte del potencial de ventas que se puede
cubrir con la produccion de la empresa. No siempre es posible cubrir todo
lo que el mercado demanda, incluso en muchos casos el intentarlo no es
ni siquiera aconsejable desde el punto de vista de obtener el maximo

beneficio.

e La Gestion del Proyecto: Empleando los métodos PERT o CPM.

o El analisis del Punto de Equilibrio: Numero minimo de unidades

vendidas que le permiten a la empresa cubrir sus costos fijos.

« Ratios Econdémico — Financieros: Calculo de balances, cuentas de
pérdidas y ganancias, de prevision del flujo de efectivo y control del

cuadro de mandos de la empresa.
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Resumen
Aqui, se vuelven a apuntar las ventajas, costos y beneficios, y se hace
constar con toda claridad, la ventaja diferencial que sobre los competidores

ofrece nuestro producto o servicio. *°

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS (EFE)

La matriz de evaluacion de los factores externos (EFE) permite resumir y
evaluar la informacion respecto de los resultados de las matrices del Perfil
Estratégico del Entorno General (PEEG) y Perfil Estratégico del Entorno
Especifico (PEEE). Estos resultados son ponderados, determinando de esta
forma el grado en que las oportunidades son menores a las amenazas del
entorno. La calificacién mas alta que puede obtener la institucion es 4,0 que
equivale a indicar a una alta reaccion de la institucion frente a las
oportunidades y amenazas, mientras que la calificacibn mas baja posible es
de 1,0 que significa que la institucién tendra una deficiente reaccién, siendo

la calificaciéon promedio ponderado de 2,5.

Las amenazas podrian incluir los problemas de inflaciéon, escasez de
energia, cambios tecnoldgicos, aumento de la poblacion y acciones
gubernamentales. En general, tanto las amenazas como las oportunidades
podrian quedar agrupadas en las siguientes categorias: factores
econdémicos, sociales o politicos, factores del producto o tecnoldgicos,

factores demograficos, mercados y competencia, y otros.”**

Y SAPAG, Chain R. Y N. Preparacion y Evaluacién de Proyectos, tercera edicién Mc. Graw-
Hill, 2010 pag. 1-9

1 BURGWAL, Gerrit y CUELLAR Juan, Planificacién Estratégica y Operativa, Editorial
Ayala, Edicion 2010, Pag. 54



35

Analisis FODA

“El analisis FODA es una de las herramientas esenciales que provee de los
insumos necesarios al proceso de planeacion estratégica, proporcionando la
informacion necesaria para la implantacion de acciones y medidas

correctivas y la generacion de nuevos o mejores proyectos de mejora.

“Al tener ya determinadas cuales son las FODA en un primer plano, nos
permite determinar los principales elementos de fortalezas, oportunidades,
amenazas Yy debilidades, lo que implica ahora hacer un ejercicio de mayor
concentracion en dénde se determine, teniendo como referencias a la Misién
y la Visién del Instituto, como afecta cada uno de los elementos de FODA.
Después de obtener una relacion lo mas exhaustiva posible, se ponderan y
ordenan por importancia cada uno de los FODA a efecto de quedarnos con

los que revisten mayor importancia para la institucion.”

Estrategias.

“La Matriz FODA (ver Figura 2), nos indica cuatro estrategias alternativas
conceptualmente distintas. En la practica, algunas de las estrategias se
traslapan o pueden ser llevadas a cabo de manera concurrente y de manera

concertada.”?

2 BURGWAL, Gerrit y CUELLAR Juan, Planificacién Estratégica y Operativa, Editorial
Ayala, Edicion 2010, Pag. 55
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Pero para propositos de discusion, el enfoque estara sobre las interacciones

de los cuatro conjuntos de variables.

(1) La Estrategia DA (Mini-Mini) En general, el objetivo de la estrategia DA
(Debilidades —vs- Amenazas), es el de minimizar tanto las debilidades como
las amenazas. Una institucién que estuviera enfrentada s6lo con amenazas
externas y con debilidades internas, pudiera encontrarse en una situacion
totalmente precaria. De hecho, tal institucién tendria que luchar por su
supervivencia o llegar hasta su liquidacion. Pero existen otras alternativas.
Por ejemplo, esa institucion podria reducir sus operaciones buscando ya sea
sobreponerse a sus debilidades o para esperar tiempos mejores, cuando
desaparezcan esas amenazas (a menudo esas son falsas esperanzas). Sin
embargo, cualquiera que sea la estrategia seleccionada, la posicion DA se

debera siempre tratar de evitar.

(2) La Estrategia DO (Mini-Maxi). La segunda estrategia, DO (Debilidades —
vs Oportunidades), intenta minimizar las debilidades y maximizar las
oportunidades. Una institucién podria identificar oportunidades en el medio
ambiente externo pero tener debilidades organizacionales que le eviten
aprovechar las ventajas del mercado. Por ejemplo, al IPN se le podria
presentar la oportunidad de una gran demanda por sus egresados, pero su
capacidad instalada podria ser insuficiente. Una estrategia posible seria
adquirir esa capacidad con instalaciones gubernamentales. Una tactica

alternativa podria ser obtener mayor presupuesto para construir las
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instalaciones necesarias. Es claro que otra estrategia seria el no hacer
absolutamente nada y dejar pasar la oportunidad y que la aproveche la

competencia.”

GRAFICO N° 2

Figura 2. LA MATRIZ FODA

FACTORES Lista de Fortalezas Lista de Debilidades
INTERNOS F1. .
F2. D2.
FACTORES Fn. Dr.
EXTERNOS
Lista de Oportunidades |FO (Maxi-Maxi) DO (Mini-Maxi)
oO1. Estrategia para maximizar Estrategi PP

tanto | oMo 185 Estrategia para minimizar las
o2 e s D y maximizar las O.

1. Xoooooooooxooo: 1. MEXXXXRKHHXXXKKHLKK KK
op. (01,02, F1,F3 ) (01,02, D1, D3,..)
Lista de Amenazas FA (Maxi-Mini) DA (Mini-M:

Estrategia pa imizar las | Estrategia para minimizar
A2, fortalezas y tanto las A col as D,

amenazas.

1. Xo000000aO00OnaeoN

1. X00000000OONEa0 {D1, D3, A1, A2, A3, ..)
Aq. (F1,F3, A2, A3, ...)

FUENTE: CHAVENATO, Idalverto, Administraciéon Teérica

(3) La Estrategia FA (Maxi-Mini). Esta estrategia FA (Fortalezas vs
Amenazas), se basa en las fortalezas de la institucion que pueden copar con
las amenazas del medio ambiente externo. Su objetivo es maximizar las
primeras mientras se minimizan las segundas. Esto, sin embargo, no
significa necesariamente que una institucion fuerte tenga que dedicarse a
buscar amenazas en el medio ambiente externo para enfrentarlas. Por lo
contrario, las fortalezas de una institucion deben ser usadas con mucho
cuidado y discrecion.”

(4) La Estrategia FO (Maxi-Maxi). A cualquier institucion le agradaria estar

siempre en la situacién donde pudiera maximizar tanto sus fortalezas como

sus oportunidades, es decir aplicar siempre la estrategia FO (Fortalezas —vs

3 CHAVENATO lIdalverto, Administracién Tedrica, proceso y practica Mc. Graw-Hill
Interamericano S.A. afio 2010, Pag. 57
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Oportunidades) Tales instituciones podrian echar mano de sus fortalezas,
utilizando recursos para aprovechar la oportunidad del mercado para sus
productos y servicios. Por ejemplo, el IPN con su prestigio ampliamente
reconocido como una de sus grandes fortalezas, podria aprovechar la
oportunidad de la gran demanda externa por técnicos y profesionistas
altamente capacitados. Las instituciones exitosas, aun si ellas han tenido
que usar de manera temporal alguna de las tres estrategias antes
mencionadas, siempre hara lo posible por llegar a la situacion donde pueda
trabajar a partir de las fortalezas para aprovechar las oportunidades. Si
tienen debilidades, esas instituciones lucharan para sobreponerlas y
convertirlas en fortalezas. Si encaran amenazas, ellas las coparan para

poder enfocarse en las oportunidades.

La dimensidén del tiempo y la matriz FODA.

“‘Hasta ahora, los factores que se incorporan en la Matriz FODA
corresponden al analisis en un punto particular del tiempo. Pero tanto el
medio ambiente externo como el interno, son dinamicos; algunos factores
cambian fuertemente con el tiempo, otros cambian muy poco. Debido a este
caracter dinAmico del medio ambiente, el disefiador de estrategias debe
preparar varias matrices FODA en diferentes puntos del tiempo, Asi,
podriamos empezar con un Analisis FODA del pasado, continuar con un
Andlisis FODA del Presente, y, quizas mas importante, hacer varios analisis

FODA en diferentes tiempos del futuro.
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Complejidad de las Interacciones entre los Factores FODA.”

El Modelo conceptual provee un marco de trabajo que nos permite
identificar relaciones, pero puede resultar sumamente complejo cuando se
involucran muchos factores. La matriz, mostrada en la Figura 4, es un
ejemplo de un enfoque para identificar combinaciones o relaciones que, a su
vez, vienen a ser la base para seleccionar la estrategia.

En la Figura 4, un ‘+’ nos indica una relacion entre las fortalezas de la
institucion y las oportunidades del exterior, mientras que un ‘0’ indica una
relacion muy débil o, de plano, inexistente. El analisis de la Figura 4 nos
indica, por ejemplo, que la Fortaleza F1 puede relacionarse con varias

oportunidades (01, 02, O4 y O5).

Similarmente, se pueden utilizar muchas fortalezas (F1, F2, F4, F6, y F8)
para explotar la Oportunidad O5. Aunque esta figura muestra solo las
relaciones entre fortalezas y oportunidades, se pueden usar tablas similares
para analizar las otra tres celdas estratégicas (DO, FA y DA) mostrada en la

Figura 2.

Se aconseja aqui tomar algunas precauciones. Uno no puede simplemente
sumar el numero de +’s (aunque las relaciones especialmente fuertes
podrian expresarse con dos signos tal como ‘++’) en cada renglén y en cada
columna para determinar la mejor relacion entre varias fortalezas y

oportunidades.
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Diferentes relaciones pueden tener diferente ponderacion en términos de su
potencial, por eso, se deben evaluar cuidadosamente cada una de las

relaciones.

Mas aun, se sugiere que esta matriz es una manera relativamente simple de
reconocer estrategias prometedoras que usan las fortalezas de la institucion

para aprovechar las oportunidades que ofrece el medio ambiente externo.” **

Las 5 Fuerzas de Porter

“‘Es un modelo holistico desarrollado por Michael Porter, para analizar
cualquier industria en términos de rentabilidad. Segun Porter indicé en 1979,
la rivalidad con los competidores viene dada por cuatro elementos o fuerzas

gue combinadas crean una quinta fuerza: la rivalidad entre los competidores.

Poder de negociacién de los compradores. Si los clientes son pocos,
estdn muy bien organizados y se ponen de acuerdo en cuanto a los precios
que estan dispuestos a pagar se genera una amenaza para la empresa, ya
gue estos adquiriran la posibilidad de plantarse en un precio que les
parezca oportuno pero que generalmente sera menor al que la empresa

estaria dispuesta a aceptar.

Poder de Negociacion de proveedores se refiere a una amenaza
impuesta sobre la empresa por parte de los proveedores, a causa del poder

que estos disponen ya sea por su grado de concentracion, por las

1 CHAVENATO Idalverto, Administracién Tedrica, proceso y practica Mc. Graw-Hill
Interamericano S.A. afio 2010, Pag. 58
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caracteristicas de los insumos que proveen, por el impacto de estos

insumos en el costo de la empresa.

Amenaza de entrada de nuevos competidores. Este punto se refiere a
las barreras de entrada de nuevos productos/competidores. Cuanto mas
facil sea entrar, mayor sera la amenaza. O sea, que si se trata de montar un
pequefio negocio serda muy facil la entrada de nuevos competidores al

mercado.

Amenaza de ingreso de productos sustitutos. Mercados en los que
existen muchos productos iguales o similares, suponen por lo general baja

rentabilidad.

La rivalidad entre los competidores. Mas que una fuerza, la rivalidad
entre los competidores viene a ser el resultado de las cuatro anteriores. La
rivalidad define la rentabilidad de un sector: mientras menos competidores

se encuentren en un sector, normalmente ser4 mas rentable y viceversa. *°

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS (EFI)

“Este instrumento para formular estrategias resumié y evalud las fuerzas y
debilidades més importantes dentro de la estructura organizacional de la

Institucion.”

1> STANTON Etsel y Walker, 2009, F. Fundamentos de Marketing Pag. 22
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La matriz de evaluacion de los factores internos (EFI) evalua las principales
categorias internas de la institucion. Para ello se ponderan las distintas
fortalezas y debilidades que se encontraron dentro de las distintas areas de
la institucion. EI total ponderado mas alto que puede obtener una
organizacién es 4,0 y el total ponderado mas bajo posible es 1,0. El valor del

promedio ponderado es 2,5. *°

Factores Criticos de Exito

Esta etapa debe ser abordada inmediatamente antes de cualquier

analisis, general o especifico; interno o externo.

e Debemos definir cuales son los elementos necesarios que deben existir
para alcanzar la mision definida previamente por los duefios del negocio.

Deben ser pocos y de trascendencia estratégica.

e Aspectos internos y externos que toda empresa de la misma industria o

sector debe reunir para alcanzar el éxito.

e Son aquellos elementos cuya presencia constituyen ventajas

competitivas y cuya carencia nos impiden el cumplimiento de la misién.”*’

Variables Ambientales

e Son las que perfilan el contexto de desarrollo y los elementos de juicio

para el desarrollo de estrategias.

* STANTON Etsel y Walker, 2009, F. Fundamentos de Marketing Pag. 19
" CHAVENATO Idalverto, Administracién Teodrica, proceso y practica Mc. Graw-Hill

Interamericano S.A. afio 2009. Pag. 84
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e Es importante detectar las tendencias en relacion con el entorno-mercado
en el que nos movemos, detectando las causas motivantes de la
situacion actual.

¢ Influyen sobre uno o mas factores criticos de éxito en forma positiva o

negativa.

VACI (Variables Ambientales Criticas Internas)

Estan referidas a la organizacion, los procesos, los recursos de la empresa,
el personal es decir a aquello que se denomina "El Frente Interno", producto
del analisis cualitativo de estas se debe identificar las Debilidades y

Fortalezas.

e Debilidad: Es un aspecto referido a una variable interna que al ser

analizado se verifica que no reune las caracteristicas deseadas.

e Fortaleza: Es un aspecto referido a una variable interna que al ser

analizado se verifica que reune las caracteristicas deseadas.

VACE (Variables Ambientales Criticas Externas)

Referidas al contexto que rodea la empresa, el mercado, los competidores,
el ambiente econdmico, ambiente politico, ambiente social, accién del
estado, la comunidad, los gremios, es decir a aquello denominado "El frente
externo", producto de este analisis se debe identificar las Oportunidades y

Amenazas’

e Amenaza: Es un aspecto del entorno referido a una variable externa que
al ser analizado se verifica que no reunimos las caracteristicas deseadas

para aprovecharlo y nos deja en una posicion de desventaja.
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e Oportunidad: Es un aspecto del entorno referido a una variable externa
que al ser analizado se verifica que estamos en capacidad de

aprovecharlo y nos deja en una posicion de ventaja” *

DIAGNOSTICO

e “Relativo a su entorno-mercado, debera contener los puntos fuertes,
débiles y limitaciones, tanto propias como del entorno-mercado, en
especial deberan evaluarse las fuerzas de los competidores y sus planes
sobre futuras acciones asi como una serie de oportunidades y amenazas
que se derivan de la situacion de la propia empresa en relacion con el

entorno-mercado en el que se actua.

e En la elaboracidon de este diagnostico se tendra especial consideracion

los factores claves de éxito.

o En este diagndstico se debe describir las causas que las han provocado,
la situacién actual y a la vez se aportan recomendaciones parciales sobre
acciones a realizar, que posteriormente volveran a ser analizadas al

trazar las alternativas estratégicas.”®

8 CHAVENATO Idalverto, Administracién Tedrica, proceso y practica Mc. Graw-Hill
Interamericano S.A. afio 2009, Pag. 85
9 CHAVENATO lIdalverto, Administracién Tedrica, proceso y practica Mc. Graw-Hill
Interamericano S.A. afio 2009, Pag. 86
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MISION, VISION Y OBJETIVOS

Misién

Alcanzar un alto posicionamiento en el mercado latinoamericano de la
consultoria en linea, como resultado de brindar asesoramiento de alta

calidad profesional en analisis FODA y de contar con clientes satisfechos

Visién
Contribuir al desarrollo corporativo de pequefias y medianas empresas que
habitualmente no poseen los recursos humanos adecuados para el abordaje

adecuado de esta herramienta tan importante de marketing estratégico.

Objetivos
Proveer soluciones de consultoria en linea a pequefios y medianos
empresarios de América latina, para que puedan alcanzar los objetivos

comerciales deseados a un bajo costo.

Objetivos Estratégicos

Son también conocidos como objetivos a largo plazo, buscan alcanzar las
metas fijadas por la organizacién una vez que han sido planteadas ciertas
estrategias, por tal motivo, son considerados esenciales para alcanzar el

éxito futuro de dicha organizacion.
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Los objetivos empresariales inspiran la formulacion estratégica dando lugar a
los objetivos estratégicos, que son guia del comportamiento operacional y

tactico de la compaifia.

Se denomina objetivos estratégicos a las metas y estrategias planteadas por
una organizacion para lograr determinadas metas, lograr a largo plazo, la
posicion de la organizacibn en un mercado especifico, es decir, son los
resultados que la empresa espera alcanzar en un tiempo mayor a un afo,
realizando acciones que le permitan cumplir con su mision, inspirados en la

vision.

Eleccion de los Objetivos Basicos

Se elegiran aquellos objetivos a CORTO, MEDIO y LARGO PLAZO que mas

convengan a los intereses de la empresa, pudiendo optar por:

Beneficio

Crecimiento

Seguridad

120

Liquidacion de la empresa

Valores

Los valores son principios que nos permiten orientar nuestro comportamiento

en funcién de realizarnos como personas. Son creencias fundamentales que

2 CERTO C. Samuel, Peter J. Paul, Direccion Estratégica, Tercera Edicion, Madrid, Mc Graw Hill,
2010, Pag. 11
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nos ayudan a preferir, apreciar y elegir unas cosas en lugar de otras, o un
comportamiento en lugar de otro. También son fuente de satisfaccion y

plenitud.

Nos proporcionan una pauta para formular metas y propositos, personales o
colectivos. Reflejan nuestros intereses, sentimientos y convicciones mas

importantes.

Meta

Es el fin u objetivo de una accién o plan. Por ejemplo: Mi meta es terminar la
carrera el afio préximo y después viajar a Estados Unidos.

La especie humana se auto define como la Unica capaz de entender y
merecer los conceptos libertady razén; continuando con esta idea
absolutamente infundada y arbitraria, considera que su existencia debe tener
un objetivo mas alla de vivir y respetar al resto de los habitantes del Planeta.
Las metas son precisamente esos desafios que se proponen las personas,

que trascienden las necesidades naturales tales como la alimentacion.

Tactica

Es un método empleado con el fin de tener un objetivo. Originalmente, en el
ambito milicia se entiende como tactica a una accion o método empleado
para lograr enfrentarse al enemigo con éxito en batalla. Sin embargo su uso
hace tiempo que se ha extendido, con su significado mas general, a otros
usos y campos tanto teéricos (como por ejemplo la economia, el comercio o

los juegos) como practicos (como la negociacion o la navegacion).
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Actividades

Es el conjunto de acciones que se llevan a cabo para cumplir las metas de
un programa o subprograma de operacion, que consiste en la ejecucion de
ciertos procesos o tareas (mediante la utilizacién de los recursos humanos,
materiales, técnicos, y financieros asignados a la actividad con un costo
determinado), y que queda a cargo de una entidad administrativa de nivel
intermedio o bajo. Es una categoria programéatica cuya produccion es
intermedia, y por tanto, es condicion de uno o varios productos terminales.
La actividad es la accion presupuestaria de minimo nivel e indivisible a los
propésitos de la asignacion formal de recursos. Conjunto de operaciones o
tareas que son ejecutadas por una persona o unidad administrativa como

parte de una funcion asignada.

Estrategia

Una estrategia es un conjunto de acciones planificadas sistematicamente en
el tiempo que se llevan a cabo para lograr un determinado fin o mision.

Esta dirigida a generar productos y servicios que satisfagan las necesidades
de los clientes, con mayor efectividad que la competencia, a fin de generar
en el cliente lealtad hacia una empresa o una marca. Es una parte del
marketing que contribuye en planear, determinar y coordinar las actividades

operativas.”*

2l CHAVENATO Idalverto, Administracién Tedrica, proceso y practica Mc. Graw-Hill
Interamericano S.A. afio 2009, Pag. 87
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Politica

La politica es una actividad orientada en forma ideolégica a la toma de
decisiones de un grupo para alcanzar ciertos objetivos. También puede
definirse como una manera de ejercer el poder con la intencién de resolver o
minimizar el choque entre los intereses encontrados que se producen dentro
de una sociedad. La utilizacion del término gan6 popularidad en el siglo V
A.C., cuando Aristételes desarrolld su obra titulada justamente “Politica”. El
término proviene de la palabra griega polis, cuyo significado hace alusion a
las ciudades griegas que formaba los estados donde el gobierno era
parcialmente democréatico. Cabe sefialar que es en esta cultura donde
intenta formalizarse esta necesidad humana de organizar la vida social y los

gobiernos desde tiempos ancestrales.

Presupuesto

“Se le llama presupuesto al célculo y negociacion anticipado de los ingresos
y gastos de una actividad econdmica (personal, familiar, un negocio, una
empresa, una oficina, un gobierno) durante un periodo, por lo general en
forma anual. Es un plan de accion dirigido a cumplir una meta prevista,
expresada en valores y términos financieros que, debe cumplirse en
determinado tiempo y bajo ciertas condiciones previstas, este concepto se
aplica a cada centro de responsabilidad de la organizacion. El presupuesto
es el instrumento de desarrollo anual de las empresas o instituciones cuyos

planes y programas se formulan por término de un afio.”*

22 CERTO C. Samuel, Peter J. Paul, Direccion Estratégica, Tercera Edicion, Madrid, Mc Graw Hill,
2010, Pag. 13
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e. MATERIALES Y METODOS

MATERIALES

En la presente investigacion de tesis referente al caso de estudio utilicé los

siguientes materiales:

v' Resma de Papel Bond.

v Copias

v Impresiones

v' Camara Fotografica

v Cuaderno de apuntes

v’ Esferos

v’ Carpetas

v Flash Memory 8GB

v' Alquiler de Infocus

v Grabacion de video en CD
v Horas de alquiler de computadora 'y Servicio de Internet
v’ Refrigerio

v Transporte

v' Empastados
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METODOS

Durante el proceso de elaboracion del proyecto de tesis; sin duda tuvo un
estricto curso de cada uno de los materiales, métodos y técnicas para
asociarlas en una metodologia idénea y capaz de responder
sistematicamente a las distintitas interrogantes que he planteado en esta

investigacion.

METODO HISTORICO.- “Esta vinculado al conocimiento de las distintas
etapas de los objetos en su sucesién cronoldgica, para conocer la evolucién
y desarrollo del objeto o fendmeno de investigacion se hace necesario
revelar su historia, las etapas principales de su desenvolvimiento y las

conexiones historias fundamentales™.

Mismo que facilité obtener datos reales y elaborar el diagnostico situacional

de la Empresa en estudio.

METODO INDUCTIVO: “Es un proceso en el que, a partir del estudio de
casos particulares, se obtienen conclusiones o leyes universales que

explican o relacionan los fenémenos estudiados”.?*

El mismo que fue necesario para analizar la informacién obtenida del sondeo
y de la observacion. La misma que sirvid para recolectar datos acerca de

aspectos relacionados con la empresa.

2 JESUS FERRER I.U.T.A. (2010)
? RODRIGUEZ MOGUEL ERNESTO A. (2009)
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METODO DEDUCTIVO: “Consiste en tomar conclusiones generales para
explicaciones particulares. Se inicia con el analisis de los postulados,
teoremas, leyes, principios, etc., de aplicacion universal y de comprobada

validez, para aplicarlos a soluciones o hechos particulares.”

Fue la base elemental, con apoyo de informacion de (internet, libros,
revistas, médulos) para conocer de forma general el panorama del mundo de
marketing de las empresas tanto mundial, nacional, local, que sin duda
ayud6 a centrarse para proceder con el proyecto de plan estratégico de

marketing en estudio.

METODO ANALITICO: “Es un procedimiento mental que logra la

descomposicién de un todo en sus partes componentes y relaciones”.?®

Ayudd a seleccionar datos de forma que permiti6 tener claro su
conceptualizacion y proceso a seguir en las diferentes fases. Es decir se
utilizé al momento que se investigé el marco tedrico y en lo que concierne al
analisis de las encuestas de empleados, clientes y entrevista al Sr. Gerente

de la empresa caso de estudio.

METODO BIBLIOGRAFICO: “Que una tesis estudia un objeto valiéndose de
determinados instrumentos: los instrumentos son los libros y el objeto puede

ser también un libro, es decir son aquellos que permitiran al usuario utilizar la

% BERNAL TORRES Cesar Augusto (2009)
% JARAMILLO RODRIGUEZ César (2013)
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informacion registrada en determinados documentos para llevar a cabo su
H H H r A »27

propia investigacion.

El mismo ayudo a recolectar informacion eficaz y eficiente de los términos

que se utilizd en el transcurso del proceso de la tesis, es decir en el

momento que se investigd el marco tedrico buscando las citas bibliograficas

por cada tema consultado de la investigacion.

METODO ESTADISTICO.- “Consiste en una secuencia de procedimientos

para el manejo de los datos cualitativos y cuantitativos de la investigacion”.?®

Se utiliz6 al momento de realizar las tabulaciones de las encuestas de

clientes y empleados de la investigacion.

TECNICAS E INSTRUMENTOS

En el transcurso del proceso a mas de los métodos se utilizd sus respectivas
técnicas, las que confrontaran al desarrollo de la tesis objeto de estudio,

tales como:

OBSERVACION: Se utilizé6 al momento de realizar el diagnéstico situacional,
es decir se pudo conocer el movimiento y el ambiente en el cual se

desenvuelve el personal de la Empresa “Mundo Cell”.

2 UMBERTO Eco (2009)
8 UMBERTO Eco (2009)
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ENTREVISTA.- Se emple6 al momento de realizar la entrevista al Sr.
Gerente de la empresa “Mundo Cell”, de esta manera facilitd datos
acertadamente concretos en lo que concierne a la infraestructura de la

empresa, talento humano, recursos financieros, proveedores, etc.

CUESTIONARIO.- Se utiliz6 al momento de formular el cuestionario de la
entrevista al Sr. Gerente, encuestas de empleados y clientes de la empresa

de estudio.

ENCUESTA: Sin duda ésta técnica jugd un papel fundamental, en el
transcurso del proceso de investigacion, ya que se utiliz6 para los
empleados y clientes de la Empresa, de esta manera permitié estar al tanto
de los aspectos relacionados con la competencia, es decir conocer aspectos
de las empresas competidoras tales como su comercializacion, distribucion,

publicidad, promociones, precios, logotipo, sus empleados, etc.

MUESTRA.- Permiti6 obtener una representacién significativa de la
poblacién de investigacion, bajo la asuncibn de un margen de error

(generalmente al 5%).

CLIENTES 2014
Cuadro 1

Diarios | Semanal Mensual | Anual
15 105 450 5.400

Fuente: Empresa
Elaborado por: Autora




Desarrollando la férmula tendré el nUmero de encuestas aplicarse.

DATOS:
Muestra n
Poblaciéon N

Numero de Referencia 1
Margen de Error e

372
5400

1

5% (0.05)

~ 5.400
N = 145400« (0.05)2

~ 5.400
M= 15400+ 0.0025

_5.400
M= 1¥135
5400
"= a5
n=37241=

372 Encuestas

Se aplicara 372 encuestas a los clientes de la Empresa de estudio.

55

En cuanto al gerente de la empresa “Mundo Cell”, se le realizara entrevista.
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Referente a los empleados de la empresa “Mundo Cell’, se aplicara

encuesta de acuerdo a la n6mina abajo descrita.

Cuadro 2
N° | APELLIDOS Y NOMBRES CARGOS
1 | Srta. Narda Aguilar Secretaria — Recaudadora
2 | Srta. Paola Cajo Digitadora (trabajos en computacion)
3 | Sr. Patricio Chicaiza Guardia
4 | Ing. Rocio Sanchez Contadora
5 | Sr. Joffre Pazmifio Bodeguero
6 | Srta. Yosselyn Merelo Vendedora
7 | Srta. Ana Meza Meza Vendedora
8 | Sra. Flor Sanchez Vendedora
9 | Sr. Edison Carrazco Servicio Técnico de Celulares
10 | Sr. Javier Carrazco Servicio Técnico de Celulares

Fuente: Empresa

Elaborado por: Autora
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f. RESULTADOS

DIAGNOSTICO SITUACIONAL

GRAFICO N° 3 GRAFICO N° 4

Fuente: Servicio Técnico empresa “MUNDO CELL” Fuente: Servicio de Internet Empresa “MUNDO CELL”

HISTORIA DE LA EMPRESA.

La Empresa Cabinas Telefonicas “Mundo Cell”, fue fundada el 30 de mayo
del 2011, ubicada en la Calle 12 de Febrero y Mariscal Sucre, Frente al
Mercado Central de la ciudad de Nueva Loja, Provincia de Sucumbios, su
RUC es 2100064597001 y esta dedicada a la venta de celulares, accesorios,
servicio técnico de celulares, trabajos en computacion, servicio de internet,

cabinas telefonicas y venta de suministros de oficina.

El capital que inici6 sus actividades econdmicas es de $18.500 dolares.
Cuando inicio su empresa a prestar sus servicios a la ciudadania de Nueva
Loja, contaba con el siguiente personal:

v'1 Gerente

v 1 secretaria — recaudadora — vendedora

v’ 1 servicio Técnico de Celulares
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v'1 contadora
v'1 guardia

En lo que concierne a los Equipos contaba:

v 1 Computadora — Matriz

v’ 2 Cabinas telefonicas

v' 1 Base de Recargas

v' 3 Computadoras para servicio de internet
v' 1 Computadora para la Contadora

v' 1 Computadora para el Gerente

En la actualidad se encuentra ubicada en el mismo lugar que inicié su
actividad comercial, laboran en el horario de 08:00 a.m. hasta las 19h:00

p.m. y de tal manera cuenta con 10 trabajadores distribuidos de la siguiente

forma:
PERSONAL.
Cuadro 3
N° | APELLIDOS Y NOMBRES CARGOS
1 | Sr. Javier Calva Salinas Gerente — Propietario
2 | Srta. Narda Aguilar Secretaria — Recaudadora
3 | Srta. Paola Cajo Digitadora (trabajos en computacién)
4 | Sr. Patricio Chicaiza Guardia
5 | Ing. Rocio Sanchez Contadora
6 | Sr. Joffre Pazmifio Bodeguero
7 | Srta. Yosselyn Merelo Vendedora
8 | Srta. Ana Meza Meza Vendedora
9 | Sra. Flor Sanchez Vendedora
10 | Sr. Edison Carrazco Servicio Técnico de Celulares
11 | Sr. Javier Carrazco Servicio Técnico de Celulares

Fuente: Empresa
Elaborado por: Autora
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EQUIPOS

v" 1 Computadora Matriz.

v/ 10 Computadora para servicio de Internet.

v' 4 Cabinas Telefénicas.

v’ 2 Teléfonos para realizar recargas electrénicas.
v’ 2 teléfonos convencionales.

v' 1 Computadora para la Digitalizadora.

v' 1 Computadora para Contadora.

v' 1 Computadora para el Bodeguero.

v' 1 Computadora para el Sr. Gerente.

v 1 Copiadora a color Ricoh.

v 2 Impresoras Pequefas Epson.

CAPITAL

El capital actual que cuenta la empresa es de $ 43.000 délares.

PRODUCTOS Y SERVICIOS QUE OFRECE:

La empresa de Cabinas Telefénicas “Mundo Cell” tiene como giro principal
de negocios, la venta y comercializacion de equipos - servicios de telefonia
celular con soporte técnico y por ende trabajos en computacion. Brindando

servicios de gran calidad con tarifas competitivas en el mercado.
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Cuenta con una variedad de productos, tratando de satisfacer las
necesidades y expectativas de sus clientes reales y potenciales entre los

cuales estan:

a) Servicio De Cabinas Telefénicas.- La empresa Cabinas Telefonicas
“‘Mundo Cell”, cuenta con llamadas nacionales e internacionales a precios
comodos para toda la ciudadania de Nueva Loja. Cabe recalcar que en
ésta ciudad existen varias personas extranjeras (colombianos y peruanos)
por lo que las llamadas internacionales se encuentran a $ 0.18 ctvo. el

minuto. (Anexo 2).

b) Venta De Teléfonos.- Pensando en satisfacer las necesidades de
comunicaciéon movil. Cabinas Telefénicas “Mundo Cell” tiene a la venta
Teléfonos Celulares con la mejor tecnologia que distribuyen las
Multinacionales (Claro — Movistar), entregando una comunicacién nitida y
segura. El precio de los teléfonos varia de acuerdo a la Guia Comercial

vigente, a la que los comercializadores deben acogerse. (Anexo No.3)

c) Accesorios.- En cuanto a los accesorios, existe una gran variedad:

v" Estuches Latex o de Cuero

v’ Carcasas

v" Flash Memory de 4GB, 8GB, 16GB, 32GB

v' Tarjetas de Memoria 2GB, 4GB, 8GB, 16GB.

v' Cargadores genéricos y originales
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v’ Baterias de diferentes marcas
v Llaveros

v Parlantes

v" Manos Libres

v' Cables de Datos

v' Adaptadores de Memoria, Etc.

Cuyos precios varian de acuerdo a los proveedores de dichos accesorios.
En nuestro pais las Distribuidoras mas importantes se encuentran en

Guayaquil y Quito a precios muy convenientes. (Anexo No.4)

d) Tarjetas Prepago.- Mundo Cell ofrece a sus clientes el tipo de plan
Prepago que distribuyen las Multinacionales (Claro — Movistar) a través de
tarjetas virtuales, las cuales se cargan a los teléfonos celulares en la

denominacion de $3.00 - $6.00 y $10.00. (Anexo 5).

e) Recargas Electronicas.- La Empresa ofrece a sus clientes recargas
electronicas de la operadora de:
v Claro $1.00 en adelante
v" Movistar $0.50 en adelante

v" CNT $1.00 en adelante
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Dichas recargas no tienen ninguna fecha de vigencia con la nueva Ley de

SENATEL (Secretaria Nacional de Telecomunicaciones) (Anexo 6).

Chips Preactivados.- Estos chips son pre- activados por las
Multinacionales (Claro— Movistar) para ser utilizados directamente por el
cliente, tiene un saldo promocional de 3 dodlares sus precios varian de
acuerdo a la guia Comercial vigente, pueden realizar recargas posteriores
normales como una activacion pre pago. Estos chips tienen a ser mas
utilizados por los jovenes, ya que se les extravian con mayor frecuencia
sus chips originales y pueden activar mensajes escritos activandose los

paquetes ilimitados. (Anexo No.7)

g) Servicio Técnico.- La Empresa cuenta con técnicos con gran experiencia

y capacitacion en prestar servicio técnico para celulares, los clientes los
conocen y prefieren y saben de su calidad y eficacia en el servicio y el
producto terminado, razén por la cual tiene una ventaja competitiva con

relacion a la competencia. (Anexo No.8)

h) Servicio De Internet.- Ofrece el servicio de internet de banda ancha a la

ciudadania en general a fin de realicen diversos tipos de consultas y

navegaciones. (Anexo 9)

Trabajos En Computacion.- “Mundo Cell”, brinda el servicio de digitacién
— transcripcion de textos, oficios, certificados, contratos de compra venta,

consultas de internet. (Anexo 10)
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j) Servicio De Copias.- Esta empresa ofrece el servicio de copias a Blanco
/ Negro y Full Color, reducciones y ampliaciones de documentos. (Anexo
11)

k) Suministros De Oficina.- Ofrece todo lo que se refiere a suministros de

oficina tales como:

e Carpetas
e Esferos
e Clips

e CD

e Cartulinas

e Hojas de Papel Bond
e Lapices

e Gomas

e Sobre de Manila, etc. (Anexo 12)

PRINCIPALES PROVEEDORES

e El| Palacio del Celular

e CNT (Consejo Nacional de Telecomunicaciones)

e TERNICELL
e UNICOM
e REDCELL

e DILIPA
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VISION

La Empresa Cabinas Telefénicas “Mundo Cell” tiene una perspectiva
orientada a extender con el liderazgo en la comercializacion de la calidad de
sus servicios en sus diferentes areas para la ciudad de Nueva Loja,
proyectandose a mantener altos estandares de satisfaccibn de nuestros

clientes y ser una empresa lider en el mercado.

MISION

Ser una empresa que comercializa sus diferentes servicios con
profesionalismo, calidad y conocimiento, con un alto compromiso de sus

integrantes que garanticen la satisfaccién de todos nuestros clientes.

VALORES

Los valores que aplica la Empresa Cabinas Telefénicas “Mundo Cell” son:

v" Responsabilidad
v" Honestidad
v" Puntualidad

v" Respecto
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ESTRUCTURA ACTUAL DE LA EMPRESA

ORGANIGRAMA

GERENTE

ASESOR
JURIDICO
SECRETARIA - 3
5 RECAUDADORA
SERVICIO CONTABILIDAD 4 VENDEDORA 1
TECNICO
DIGITADORA BODEGA VENDEDORA 2
GUARDIA VENDEDORA 3
Cuadro 6
REFERENCIAS
NIVELES CLAVES ELABORACION

arwnE

Nivel Directivo
Nivel Ejecutivo
Nivel Asesor
Nivel Operativo
Nivel Auxiliar

Autoridad e

Administrative—|

Asesor T I:I

ELABORADO POR:
Sr. Javier Calva Salinas
Cabinas Telefénicas “Mundo Cell”

FECHA DE ELABORACION Y
APROBACION:

29 de Octubre del 2011

APROBADO POR:
Gerencia
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ANALISIS DEL ORGANIGRAMA

Como es una empresa comercial no existe nivel directivo, es decir Junta

General de Accionistas.

Dentro del Nivel Ejecutivo como podemos observar se encuentra el Gerente
de la empresa de Cabinas Telefénicas “Mundo Cell”, mismo que se encarga

de administrar dicha empresa.

Luego se encuentra el Nivel Asesor, la empresa en estudio no cuenta con

Abogado, pero en caso de requerirlo contrata servicios profesionales.

Dentro del Nivel Operativo se encuentra el siguiente personal:

v’ Servicio Técnico.- Se encarga de ejecutar el mantenimiento y reparacién
de los diferentes celulares que existen en la localidad, (2 Sefiores Servicio

Técnico).

v  Digitadora.- se encarga de realizar las transcripciones de textos,
consultas en internet, redaccion de oficios, certificaciones, etc.

(1 Digitadora).

v Guardia.-brinda la seguridad a la empresa Cabinas Telefénicas “Mundo

Cell”. (1 Guardia).
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v' Contabilidad.- misma que se encarga de llevar la contabilidad de la

empresa y elaborar roles de pago para los empleados. (1 Contadora).

v’ Bodega.- Lleva el control de la mercaderia existente y vendida de la

empresa. (1 Bodeguero).

v Vendedoras.-Ofrece la mercaderia que se encuentra en exhibicion a los
clientes que acuden a la empresa, a fin de que puedan adquirirla. (3

Vendedoras).

Y por ultimo tenemos el nivel auxiliar.

v’ Secretaria — Recaudadora.- misma que lleva el registro y cobro diario de

las ventas de la empresa. (1 Secretaria — Recaudadora).

COMUNICACION INTERNA.- La Empresa en estudio cuenta con una

excelente comunicacioén interna, es decir existe buena relacién laboral.

TECNICAS DE INFORMACION.- El gerente de la empresa en estudio se

comunica con los empleados mediante:

v" Reuniones de trabajo.
v Memorandos escritos.
v" Correo Electrénico.

v" Entrevista.
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CALIDAD DEL SERVICIO.- La calidad del servicio que ofrece la empresa
de Cabinas Telefénicas “Mundo Cell” segun los resultados de la encuesta

realizada a los clientes da como resultado que es Buena.

TALENTO HUMANO.- Consiste en la planeacién, organizacion, desarrollo y
coordinacion, asi como también como control de técnicas, capaces de
promover el desempefio eficiente del personal, a la vez que el medio que
permite a las personas que colaboran en ella alcanzar los objetivos

individuales relacionados directamente o indirectamente con el trabajo.

NUMERO DE EMPLEADOS.- En cuanto al nimero de empleados de la
empresa de Cabinas Telefénicas “Mundo Cell” estad conformado por 11

personas, las mismas que ocupan las siguientes funciones:

v' 1 Gerente

v' 1 Secretaria — Recaudadora

v 3 Vendedoras

v’ 2 Servicio Técnico de Celulares

v 1 Digitadora (trabajos en computacion)
v 1 Bodeguero

v' 1 Contadora

v 1 Guardia

CAPACITACION DEL PERSONAL.- La empresa de Cabinas Telefonicas
“‘Mundo Cell”, no ha realizado ninguna capacitacion al personal que labora
en la misma, por motivo de que el Gerente no cuenta con presupuesto para

realizarlo.
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ASENSOS DE PERSONAL.- En cuanto a los asensos de personal la

Empresa no realiza por motivo de que no habido la oportunidad de realizarlo.

MOTIVACION AL PERSONAL.- En lo que concierne a la motivacion del
personal el gerente me supo manifestar que solamente en el mes de
Diciembre, por temporada navidefa, le otorga una canasta navidefia a cada

empleado.

RECURSOS FINANCIEROS.- La Empresa de Cabinas Telefénicas “Mundo
Cell”, cuando inicio sus actividades no contaba con capital propio, por lo que
el gerente — propietario de la empresa ha realizado un crédito bancario al
Banco de Pichincha — Agencia de Lago Agrio y préstamo a los familiares
cercanos; hasta la actualidad ya ha culminado de cancelar dichos
préstamos. Con el pasar del tiempo ha ido acatando mas clientela y hay
mayor rentabilidad de la empresa, lo que da como resultado que con ese

mismo dinero se financia para adquirir mercaderia.

RECURSOS MATERIALES.

v Infraestructura.- En cuanto a la infraestructura no cuenta con una propia,
al momento sélo arrienda un local comercial, que se encuentra ubicado en
la calle 12 de Febrero y Mariscal Sucre, Frente al Mercado Central de la

Ciudad de Nueva Loja, Provincia de Sucumbios.
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El gerente me supo informar que su proyecto a futuro desearia contar con

una infraestructura propia y de ésta manera evitar el gasto del arriendo.

v Vehiculos.- La Empresa Cabinas Telefénicas “Mundo Cell”; no cuenta

con vehiculo propio.

v' Equipos de Oficina.- En lo que se refiere a los equipos de oficina cuenta

con los siguientes:

v" 1 Computadora Matriz

v 10 Computadoras para servicio de Internet

v' 4 Cabinas Telefénicas con sus respectivos teléfonos.
v’ 2 Teléfonos para realizar recargas electronicas

v’ 2 Teléfonos Convencionales.

v 1 Computadora para la Digitalizadora

v 1 Computadora para la Contadora

v' 1 Computadora para el Bodeguero

v 1 Computadora para el Sr. Gerente

v 1 Copiadora a color Ricoh

v 2 Impresoras Pequefias Epson.

Herramientas de Servicio Técnico de Celulares
v" Pinzas de Punta
v' Goma

v" Brochas
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v Desarmadores de diferentes dimensiones
v Ponchador

v" Alcohol

v Cincho

v’ Tijera

v Punta de iman

v Clip

v/ Pasta Térmica (Anexo 13)

MEZCLA DE MERCADO.- Para el éxito de una empresa 0 negocio es
necesario considerar a los elementos de la comercializacion, de manera que
permita cubrir todas las expectativas que el cliente requiera del producto y/o

servicio, tales como: Producto, Precio, Plaza y Promocién.

PRODUCTO. Se conoce como una linea de productos a aquellos bienes
que, aun siendo iguales en apariencia, es decir, con un mismo estilo o

disefio, difieren en tamafo, precio y calidad.

Los productos que ofrece la Empresa de Cabinas Telefonica “Mundo Cell”

son los siguientes:

v Venta de Celulares y Tablets.

v" Accesorios de Celulares

v Venta de Chips Pre activados

v Venta de Tarjetas Prepagos

v Venta de Suministros de Oficina
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Entre los servicios que ofrece son los siguientes:

v" Servicio de Cabinas Telefénicas
v’ Servicio de Recargas Electrénicas
v' Servicio de Internet Banda Ancha
v Trabajos en computacion.

v" Servicio de copias B/N y Color.

v" Servicio Técnico de Celulares

PRECIO.- Valor que se determina de acuerdo a los costos y gastos que

constituya la elaboracion de un producto o servicio.

PLAZA O DISTRIBUCION.- El tipo de mercado que se ha localizado para la
venta de los productos y/o servicios de la empresa de estudio es de la clase

alta, media y baja de la ciudad de Nueva Loja, Provincia de Sucumbios.

La distribucion es de la siguiente manera:

EMPRESA CLIENTE
EN ESTUDIO

LA PROMOCION Y PUBLICIDAD.- Las estrategias de publicidad y
promocioén son usadas por los fabricantes como medio para lograr que los

consumidores hagan una accion especifica, como comprar un producto.

En la actualidad La empresa de Cabinas Telefénica “Mundo Cell” no realiza
promociones, ni publicidad por ningiin medio escrito o hablado, en el que se
dé a conocer los productos y/o servicios que ofrece la empresa, para que
logre tener una mayor acogida en el mercado y tenga una mayor

rentabilidad.
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ANALISIS EXTERNO

Las empresas establecidas en el mercado, encuentran sus oportunidades en
el ambito externo, en cuanto a productos, a los consumidores, a la posicion
relativa que tiene una marca respecto de su entorno competitivo. En tanto es
elemental aprovechar las prioridades, establecer mayores esfuerzos y dinero

al andlisis externo, ya que permite tener alternativas reflexivas.

Asi mismo, hoy en dia se cuenta con gran fortaleza en cuanto a la
informacion, en costumbres, formas de comprar, educarse, acuerdos entre
paises, que ayuda a la transformacion de las actividades mercantiles. Para
ello es importante estar atento, animado a tomar las mejores alternativas que

ofrece el mercado.

Referente a la empresa de Cabinas Telefonicas “Mundo Cell”, de la ciudad

de Nueva Loja se analizaran los siguientes factores:

v' Econdémico.
v Tecnolégico.
v’ Legal.

v' Geografico.
v' Competencia.
v" Social.

v" Productivo

v Cultural
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MACROAMBIENTE

FACTOR ECONOMICO.- Es una actividad que tiende a incrementar la
capacidad productiva de bienes y servicios de una economia, para satisfacer

las necesidades socialmente humanas.

“Ecuador supera el numero de lineas de celulares en comparacion a la
cantidad de habitantes. Actualmente existen 15,8 millones de habitantes en
el pais, segun datos del Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC). Y
segun recientes datos de la Superintendencia de Telecomunicaciones
(Supertel), hasta junio del afio 2013 las tres operadoras que presentan

servicio de telefonia mdvil en el pais reportaron 17°068.006 lineas activas.

De forma que en Ecuador existen 108 lineas activas por cada 100
habitantes. Mientras que la telefonia fija se reduce drasticamente, dando un

total de 15 lineas por cada 100 ecuatorianos.”

De los datos de Supertel, se desprende que el 81,25% de las lineas activas
corresponden a la modalidad prepago, siendo la mas utilizada por los

ecuatorianos que acceden a los servicios de telefonia mavil.

En términos de competencia entre los proveedores del servicio, el liderazgo
del mercado movil ecuatoriano lo sigue manteniendo el operador Claro
(CONECEL S.A.) (Ameérica Movil — México), con el 68,35 por ciento del

mercado, gracias a los 11,66 millones de clientes que componen su cartera.
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Movistar (OTECEL S.A.), del grupo espariol Telefonica, con 5,02 millones de
usuarios, logra retener un 29,44 por ciento de la participacion de mercado,
en tanto que la compafia estatal, la Corporacibn Nacional de
Telecomunicaciones (CNT) (Telecsa S.A.) se ubica en tercer lugar con

377.000 clientes, que representan un 2,21 por ciento de cuota. %

Inflacion.- “Es medida estadisticamente a través del indice de Precios al
Consumidor del Area Urbana (IPCU), a partir de una canasta de bienes y
servicios demandados por los consumidores de estratos medios y bajos,

establecida a través de una encuesta de hogares™®.

Cuadro 4

ANOS 2013 2014 2015
PORCENTAJE 2.70% 3.67 % 4.32 %

FUENTE: Banco Central del Ecuador
ELABORADO POR: Autora.

Anélisis Personal.

Con estos antecedentes esto es una AMENAZA para la empresa de
Cabinas Telefénicas “Mundo Cell”, en razén de que la subida de la inflacién,
de acuerdo a las salvaguardias del Gobierno Ecuatoriano ha aumentado los
impuestos para las importaciones, esto le afecta a la empresa ya que los
productos que adquiere la ciudadania serian a precios mas elevados, por lo
tanto los equipos de telefonia celular también se verian afectados en los

precios y escases de los mismos.

?° Ecuador Realidad Econémica, ALBERTO ACOSTA, 2012, Pag. 11
%0 http://contenido.bce.fin.ec/
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Tasa Activa.- “Seran las que la cooperativa aplique en los créditos que

otorgue a sus asociados y el monto de interés resultante representara su

»n31

ganancia en las operaciones crediticias™".
Cuadro 5
ANOS 2013 2014 2015
PORCENTAJE 8.17% 8.19% 8.45%
GENERAL
COMERCIANTES 22.07%

FUENTE: Banco Central del Ecuador
ELABORADO POR: Autora.

Analisis Personal.

La tasa de interés activa como variable econémica representa una amenaza

puesto que los clientes al solicitar en crédito deberdn para intereses muy

elevados. De todo esto los Unicos beneficiados sean las instituciones

financieras.

Es una AMENAZA de alto impacto para la empresa MUNDO CELL ya que el

objetivo de esta entidad es la de comercializar un producto innovador y

tecnoldgico en el pais, pero para esto se requiere un crédito en el banco, y

por el mismo se tendria que pagar intereses.

31 Banco Central del Ecuador, INEC, Péag. 24
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Salario Minimo Vital.- “Se refiere al mensual que debe pagar el empleador

al trabajador en general en virtud de un contrato de trabajo™?.

Cuadro 6
ANOS 2013 2014 2015
SALARIO VITAL 318 340 354

FUENTE: Banco Central del Ecuador
ELABORADO POR: Autora

Analisis Personal

En lo que respecta al salario minimo vital para la empresa de estudio no le
afecta, por cuanto debe contar con un presupuesto anual establecido para el

pago de sueldo a los trabajadores.

ANALISIS FACTOR ECONOMICO.

Con estos antecedentes esto es una AMENAZA para la empresa de
Cabinas Telefénicas “Mundo Cell”, en razon de que la subida de la inflacion,
de acuerdo a las salvaguardias del Gobierno Ecuatoriano ha aumentado los
impuestos para las importaciones, esto le afecta a la empresa ya que los
productos que adquiere la ciudadania serian a precios mas elevados, por lo
tanto los equipos de telefonia celular también se verian afectados en los

precios y escases de los mismos.

2 http://www.siise.gob.ec/
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FACTOR TECNOLOGICO.- “En el mundo actual y del futuro, el factor
tecnoldgico es la fuente principal en el desarrollo de los paises del mundo,
es por eso que aquellos paises denominados paises desarrollados como
EE.UU., y Japon, invierten miles de dolares en desarrollo e investigacion en

areas de defensa, fisica, quimica, biofisica y ciencias de la computacion.

El boom tecnolégico de nueva generacion se traduce en términos
de telefonia celular e Internet, las cuales, mas que ser realidades separadas

se complementan.

Vivimos en un mundo altamente tecnificado y la poblacién actual, requiere
de productos y servicios que satisfagan sus necesidades y que se adapten a
los profundos cambios que se estan produciendo en el planeta y el

consecuente comportamiento de los clientes.

En lo que respecta en si la telefonia celular ofrece un sinnimero de
innovaciones tecnoldgicas, ya que dia a dia van surgiendo nuevos productos
tecnoldgicos, lo que permite a que la empresa de estudio tengan mayor
productos a ofrecer a los clientes que acuden a ella y por ende la ciudadania

se encuentre actualizada con la tecnologia actual.

Los teléfonos moéviles ofrecen beneficios que van mas alla de la
comunicacién basica. Las personas a menudo estructuran su vida diaria

profesional y personal en torno al uso del celular.


http://www.monografias.com/trabajos14/celularhist/celularhist.shtml
http://www.monografias.com/Computacion/Internet/
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La aparicibn de nuevos medios de comunicacion tecnoldgicos, no solo
facilita la comunicacion si no también produce cambios en todos los niveles
de la sociedad; es cierto, que quienes se ven mas afectados, positiva o
negativamente son aquellos que han nacido al tiempo de su implementacion
en la sociedad, asi como las generaciones posteriores que viven adaptadas

al nuevo entorno desarrollan conjuntamente con dichas tecnologias.” *3

ANALISIS FACTOR TECNOLOGICO.

Representa una OPORTUNIDAD para la empresa MUNDO CELL ya que
con la informética se puede llevar un mayor control de inventarios, cartera
vencida, nomina, contabilidad tan solo con implementar un software con

todos sus modulos necesarios acorde con las necesidades de la empresa.

Ademas la telefonia celular se actualiza anualmente porque dia a dia van
surgiendo nuevas tecnologias, lo que determina que para la empresa de
Cabina telefonicas “Mundo Cell” es una (OPORTUNIDAD), por cuanto las

personas tienen la necesidad de actualizar sus equipos tecnoldgicos.

FACTOR LEGAL

Impuestos.- “El aumento de los impuestos y la inflacion hace que el costo

de los materiales tenga un aumento elevado de esta manera los precios del

servicio”?.

% SAGASTI Francisco R, El Factor Tecnolégico en la Teoria Del Desarrollo Econémico, Pag. 49,50. Afio 2009.
¥ CONTRALORIA GENERAL DEL ESTADO, 2013, Informe anual, Pag. 33


http://www.monografias.com/trabajos14/medios-comunicacion/medios-comunicacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos35/sociedad/sociedad.shtml
http://www.monografias.com/trabajos901/evolucion-historica-concepciones-tiempo/evolucion-historica-concepciones-tiempo.shtml
https://www.google.com.ec/search?tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Francisco+R.+Sagasti%22
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Cuadro 7

IMPUESTO VALOR
IMPUESTO VALOR (IVA) 12%

FUENTE: Banco Central del Ecuador
ELABORADO POR: Autora

Derechos del Usuario.- “La constancia que tienen estos hace que exista
una obligacion primordial con el usuario, que esta debidamente normado por

la ley”.
ANALISIS FACTOR LEGAL.

Al ser constante, cumplen con las obligaciones tributarias, la misma que no
representa mayor dificultad para la empresa. Con respecto a estas
responsabilidades, las mismas se estan llevando un adecuado control
respecto a esto. Referente a la empresa de Cabinas Telefénicas “Mundo
Cell’, en su parte legal, se encuentra suscrita a nivel nacional en la
Secretaria Nacional de Telecomunicaciones (SENATEL), como también en
la entidad Municipal y mas instancias respectivas siendo una
OPORTUNIDAD para que la empresa ejerza sus actividades mercantiles en
el mercado, aprovechando asi la intensidad de comercializar sus productos a

nivel nacional.

FACTOR GEOGRAFICO.- “En lo que respecta a la situacién geogréfica, la
ciudad de Nueva Loja, es la capital de la provincia de Sucumbios, ubicada al
noreste del pais, en la Selva Amazénica de Ecuador. El clima es célido
hamedo, la temperatura varia entre los 20° y 40° C. debido a su altitud (297

m.)n35.

% ECUADOR TURISTICO, 2013, Senplades, Pag. 55


http://es.wikipedia.org/wiki/Selva_Amaz%C3%B3nica
http://es.wikipedia.org/wiki/Ecuador
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Posee una hidrografia muy extensa por la gran cantidad de rios, de los
cuales los mas importantes son: El rio Aguarico, y el rio San Miguel;

importante rio por ser la frontera entre Ecuador y Colombia.

La ciudad en su &rea administrativa urbana posee 48.562 habitantes, siendo
la vigésima quinta ciudad méas poblada del pais. Pero en datos reales de
aglomeracion urbana, esto es con sus suburbios urbanos, mas habitantes
extranjeros (incluyendo a desplazados Colombianos) la ciudad tiene una

poblacion superior a 50.000 habitantes.

Gréafico N° 5

SuCuUMBICS
Fecha de creacion: 11 de Febrero de 1989

ANALISIS DEL FACTOR GEOGRAFICO.

En lo que concierne al aspecto geografico de la Empresa en estudio, se
encuentra ubicada cerca del vecino pais de Colombia, por lo que seria una
AMENAZA para la empresa de Cabina telefonicas “Mundo Cell”, por cuanto
existe el libre acceso para que la ciudadania visite el pais de Colombia y por
ende adquiera equipos tecnoldgicos y accesorios a bajo costo y se restrinjan
en comprar en la provincia de Sucumbios, en vista de que el precio es un
poco mas elevado por los impuestos y aranceles que se cancela al Gobierno

Ecuatoriano.


http://es.wikipedia.org/wiki/R%C3%ADo_Aguarico
http://es.wikipedia.org/wiki/R%C3%ADo_San_Miguel
http://es.wikipedia.org/wiki/Ecuador
http://es.wikipedia.org/wiki/Colombia
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FACTOR DE COMPETENCIA.- *Es la situacién en la que los agentes
econdémicos (empresas y consumidores) tienen una efectiva libertad, tanto
de ofrecer bienes y servicios como de elegir a quién y en qué condiciones

los adquieren.

Los competidores directos de la empresa son DAVISNET y TECNI-CELL por
la cercania a la empresa y especialmente porque comercializan equipos

traidos del extranjero a un costo mas bajo.

En lo que respecta a la competencia que tiene la empresa de Cabinas
Telefénicas “Mundo Cell”; en el mercado local, estda muy elevada debido a
gue existe sobresaturaciéon de locales de telefonia celular y por ende
vendedores ambulantes que ofrecen en la mayoria los mismos servicios y

buscan satisfacer la necesidad con un mismo producto.

Otro punto muy relevante es que la competencia cuenta con productos de
Gltima tecnologia y a buenos precios para los clientes, lo que es una
desventaja para la Empresa de estudio, por cuanto no cuenta con productos
de tecnologia actualizada, por lo que deberia mejorar y adquirir productos
tecnoldgicos de excelente calidad — garantizado y bajo costos a proveedores

reconocidos, para asi de esta manera captar mayor clientela.

% ECUADOR TURISTICO, 2013, Senplades, Pag. 57
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ANALISIS DEL FACTOR DE LA COMPETENCIA.

En sintesis existe sobresaturacion de negocios de telefonia celular y
vendedores ambulantes que ofrecen celulares a bajo costo, lo que determina
que para la empresa de Cabina telefénicas “Mundo Cell” aumente la

competencia siendo esta una (AMENAZA).

FACTOR SOCIAL.- “La empresa en cualquier ambito, social, politico, etc.,
juega un papel fundamental en el desarrollo empresarial de una ciudad, de
alli que es muy importante que se haya implantado una empresa de
Tecnologia celular en la ciudad de Nueva Loja, ya que mediante la apertura

de la misma, se generan fuentes de trabajo.

El éxito que tiene el servicio de telefonia celular ha roto todos los
prondsticos en los escenarios mas optimistas realizados hace 18 afos
atrads, cuando las operadoras internacionales estudiaban al Ecuador como
mercado potencial para introducir este negocio exitoso a nivel mundial, que
genera riqueza y bienestar para la comunidad empresarial, sus empleados y
distribuidores. Asimismo, ha sido el motor de generacidbn de micro
emprendimientos. Las reparaciones de celulares, ventas de tarjetas, pines
electrénicos, accesorios, teléfonos, etc., se han convertido en toda una
actividad paralela, que complementa el negocio de telefonia celular,

generando empleo pleno, subempleo e impuestos para el Gobierno, ademas
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de la satisfaccion a sus usuarios, que encontraron en la telefonia celular

probablemente mas necesario de su diario vivir.

La telefonia y el Internet se han convertido en los Ultimos afios en
herramientas centrales para el desarrollo de la sociedad, debido a la
importancia que ha tomado, por una parte, la telefonia, pues la comunicacion
entre las personas para intercambiar experiencias, sucesos y emociones es
una necesidad basica; por la otra, el Internet logré establecer una amplia red
de informacion a través de la cual las personas pueden encontrar
informacion que luego transformaran en conocimiento mediante procesos
mentales y aprovecharan para el beneficio personal y colectivo. Por estas
razones se vuelve indispensable conceptualizar la telefonia y el Internet
dentro de las Tecnologias de Informacién y Telecomunicaciones, y es
posible observar su importancia en este tema y lo que aportan a la sociedad

al garantizar el servicio de comunicaciones en el &mbito mundial.

Hoy en dia las personas no piensan en el celular como una prioridad, pero a
la vez, es incapaz de imaginar una sociedad sin él. A lo largo de la historia
existi0 la necesidad de estar comunicados, ahora con las nuevas
tecnologias; ésta necesidad aumento radicalmente. Ha aumentado a tal
punto que a muchos les seria imposible vivir sin este medio de
comunicaciéon. Hace afios el costo de éste era muy elevado, pero con el
trascurso de los afios su precio ha disminuido, por lo que casi cualquier

persona tiene la posibilidad de tener un teléfono. Cabe sefalar que con el
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pasar del tiempo los seres humanos han aumentado su forma de pensar y

ver el mundo gracias a la tecnologia.

La telefonia celular influye en la forma en que la gente establece relaciones y
en la manera en que hoy se hacen los negocios; eleva la calidad de vida y

las empresas realizan mejores negocios.” ¥

ANALISIS DEL FACTOR SOCIAL

Todo esto ha generado un incremento en el porcentaje de empresas de
venta y arreglo de Celulares y por consiguiente mayores ingresos para las
empresas de nuestro pais. Una de estas empresas es la empresa de
Cabinas telefonicas “Mundo Cell”, la misma que ha visto un surgimiento de
sus clientes, ya que al mencionar anteriormente sobre los problemas de la
sociedad son producto de un mal manejo y reparticion desigual a las
distintas ciudades del pais, pero esto ha conllevado a que se incremente en
la ciudad de Nueva Loja, la necesidad de comunicacion, esto también ha
logrado que las personas busquen el arreglo y compra de celulares, etc.,

logrando que la empresa incremente su flujo de clientes.

OPORTUNIDAD: Con estos antecedentes puedo aseverar que este
fendbmeno afecta positivamente a la empresa, debido a que permite
incrementar sus clientes y esto conlleva a la contratacion de mas personal
para satisfacer las necesidades de los clientes, siendo este factor una

oportunidad para la empresa.

%7 Miguel Arellano, ECUADOR SOCIAL, 2013, P4g. 09
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FACTOR PRODUCTIVO.- “Es el objeto inmediato de alguna empresa, es la
produccion de bienes y servicios, realizando la transformacion de materias
primas mediante el empleo de mano de obra y maquinas. La transformacion,
aparece como la combinacion de cuatro factores; la tierra (recursos
renovables y no renovables), eltrabajo (la mano de obra), el capital
(compuestos esencialmente por maquinas) Yy la organizacion (capacidad

empresarial).

La tendencia de los procesos productivos en el Ecuador es ir6nico que
mientras el factor productivo mantiene los niveles mas altos de la historia, el
Ecuador no pueda aprovechar de todos los beneficios que el mercado le
ofrece, pues a pesar de que el pais es productor y exportador neto de crudo,
banano, cacao, camaron, flores, etc., por la inapropiada infraestructura de
estabilidad productiva, situacion que deteriora las ganancias netas que

podrian experimentarse.

Todos estos factores productivos constituyen una oportunidad para las

empresas ya que los gastos del Estado pueden financiarse a través de este

ingreso, evitando el incremento de nuevos rubros para financiar al Estado.” *

% Miguel Arellano, ECUADOR SOCIAL, 2013, P4g. 70


http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos36/teoria-empleo/teoria-empleo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/tierreco/tierreco.shtml
http://www.monografias.com/trabajos34/el-trabajo/el-trabajo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
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Analisis del Factor Productivo

Dentro del analisis del factor productivo se determina que mientras mas
produce una empresa mas oportunidad de venta tiene ésta, ya que al
producir localmente abarata los costos, en la presente se determina que en
el pais se estad produciendo muchos repuestos, accesorios de la telefonia
celular, lo que se ha convertido en un factor importante en el desarrollo de
toda empresa y mas aun en la empresa de Cabinas telefonicas “Mundo

Cell”.

Oportunidad: Este creciente avance productivo, se ha dado en la empresa
de Cabinas telefénicas “Mundo Cell”, la misma que ha permitido que la
empresa pueda realizar los arreglos con mayor agilidad y abaratar los costos

en beneficio de la ciudadania.

FACTOR CULTURAL.- la cultura consiste en normas especificas
aprendidas, basadas en actitudes, valoresy creencias que existen en
toda nacion; es decir, se refiere al patron Unico de -caracteristicas

compartidas como valores.

El Ecuador es un pais pluricultural y pluriétnico, por tal motivo la cultura o
costumbres de cada pueblo, influyen directamente en el comportamiento del

consumidor.


http://www.monografias.com/trabajos4/leyes/leyes.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/nuevmicro/nuevmicro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos901/debate-multicultural-etnia-clase-nacion/debate-multicultural-etnia-clase-nacion.shtml
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La tecnologia y los medios de comunicacion han influido a través de los afios
a que el ser humano adopte nuevos estilos de vida, muchas veces imitando

costumbres extranjeras.

Analisis del Factor Cultural

El uso de los equipos tecnologicos ha superado barreras llegando a toda
organizaciéon cultural del mundo, hoy en dia la comunicacion se ha
convertido en una necesidad siendo esta una cultura necesaria para todo
tipo de personas de toda clase social, cultural e ideolégicamente, esto
permite que la empresa de Cabinas telefénicas “Mundo Cell” pueda ofrecer
sus productos y servicios siendo esto una OPORTUNIDAD para la empresa,
permitiendo tener mercado libre para la comercializacion de los equipos
tecnoldgicos, sin afectar las tradiciones de los pueblos porque el uso del
celular y la internet se han convertido en una herramienta de trabajo,
investigacién, estudio que ha fortalecido el progreso de los pueblos y

naciones del mundo.

ANALISIS DE LAS CINCO FUERZAS DE PORTER

Es un modelo estratégico elaborado por el economista y profesor Michael
Porter de la Harvard Business School en 1979, es decirse utliza para

identificar y analizar las fuerzas que afecta en un empresa.


http://es.wikipedia.org/wiki/Economista
http://es.wikipedia.org/wiki/Michael_Porter
http://es.wikipedia.org/wiki/Michael_Porter
http://es.wikipedia.org/wiki/Harvard_Business_School
http://es.wikipedia.org/wiki/1979
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6. Amenazas de entrada de nuevos competidores.- En forma constante
la Empresa de Cabinas Telefénicas “Mundo Cell” debe comparar
servicios, precios y promociones de los competidores cercanos mas
proximos, asi como las estrategias de marketing. Asi es posible
identificar areas de ventaja o desventaja competitiva. Se pueden aplicar
mecanismos precisos contra los competidores que permitan mantener un

espacio del mercado.

En lo que respecta a la competencia que tiene la empresa de Cabinas
Telefénicas “Mundo Cell”; en el mercado local, estda muy elevada debido a
gue existen sobresaturacién de locales de telefonia celular, que ofrecen en
la mayoria los mismos servicios y buscan satisfacer la necesidad con un

mismo producto.

Analisis Personal.

Existen sobresaturacion de locales de telefonia Celular, por cuanto no hay
restricciones para colocar una nueva empresa dentro del Cantén Lago Agrio,

Provincia de Sucumbios. (AMENAZA)

2. Poder de negociacion de los clientes.- La empresa de Cabinas
Telefénicas “Mundo Cell”, brinda a sus clientes muchas ventajas como son
variedad, calidad en equipos y accesorios de equipos de celulares a bajos

precios, posee tecnologia actualizada en reparacion y mantenimiento.
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Ademas ofrece garantia en los productos, por consiguiente esta es una de

las razones para que los clientes prefieran a la empresa.

Andlisis Personal: Al existir en el mercado varias empresas que ofrecen los

servicios de cabinas telefonicas, venta de celulares y arreglo de los mismos,

el cliente puede escoger la mejor alternativa, lo que conlleva a que exista un

poder de negociacion alto entre los clientes y la empresa, convirtiéndose en

una AMENAZA para la organizacion.

3. Larivalidad entre los competidores.

Actualmente la empresa de estudio tiene una competencia de 6 empresas

locales que a continuacion detallo:

RIVALIDAD ENTRE COMPETIDORES

CUADRO 9
EMPRESA DIRECCION REPRESENTANTE LEGAL
CELCOM Via Quito y 18 de Noviembre Sr. Julio Tenesaca Yepez
TECNO COMPU Calle 09 de Octubre y Colombia Ing. Pedro Santillan Loja
ACCEL Via Quito — Central Tlgo. Roberto Lépez Chica
COPACELL Av. Amazonas y calle 12 de Febrero Sr. Juan Pablo Torres
DAVISNET Calle 12 de Febrero y 10 de Octubre Sra. Maria Elena Fierro
TECNI-CELL Calle 12 de Febrero y Mariscal Sucre [ Sra. Yolanda Yuly Tomalo

Andlisis Personal.- Como se puede observar en el cuadro antes descrito

las empresas de Dasvinet y Tecnicell son las empresas competidoras en

relacion a la cercania de la empresa de estudio y por lo que cuentan con
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productos de alta tecnologia y por ende garantizados, lo que es una

AMENAZA para la empresa de Cabinas Telefonicas “Mundo Cell”, por no

contar con productos de tecnologia actualizada y de excelente calidad.

7. Poder de negociacién de los proveedores.

En lo que concierne a la Empresa de Cabinas Telefénicas “Mundo Cell, se

provee de empresas que se encuentran posesionadas en las diferentes

provincias del Pais tales como:

CUADRO 10
PROVINCIA NOMBRE DE LA PRODUCTO /SERVICIO QUE
EMPRESA PROVEE
PALACIO DEL CELULAR Accesorios de celulares.
Celulares y accesorios en las
PICHINCHA | TERNICELL diferentes marcas.
DILIPA Venta de suministros de oficina.
Tarjetas prepago, chip pre-activados
IBARRA REDCELL y celulares en las dif_erentes marcas.
Llamadas nacionales e
internacionales.
UNICOM Recargas electrénicas Claro,
LAGO Movistar y CNT.
AGRIO  I'eNT (CONSEJO
NACIONAL DE Internet Banda Ancha.

TELECOMUNICACIONEYS)

La empresa “Mundo Cell” cuenta con proveedores responsables ya que

entregan oportunamente los productos que necesita la empresa para poder

desempenfar bien sus actividades encomendadas.
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Andlisis Personal.- Los proveedores que cuenta la empresa caso de
estudio le otorgan facilidades de pago para 15 dias, pero la mercaderia no
es muy surtida, por cuanto considero que debe buscar nuevos proveedores
legales a fin de que tenga mayor opcién de escoger mercaderia novedosa y
sofisticada, por lo que el poder de negociacion es variable, convirtiéndose en

una AMENAZA.

8. Amenazas de productos sustituidos.

En lo que concierne a la Empresa “Mundo Cell”, en lo referente a la parte
tecnologica, es decir a los celulares, existen en gran parte fabricacion de
marca CHINA que son sustitutos a los originales y por ende a bajo costo, los
clientes se inclinan a lo econémico y conlleva a que compren poco los

celulares originales que tienen un precio mas elevado.

Es decir como Nueva Loja se encuentra en una zona fronteriza existe libre
acceso para gue la ciudadania de Nueva Loja pueda ir hacia el vecino pais
de Colombia y adquiera equipos tecnoldgicos a bajo costo, lo que seria una
AMENAZA para la empresa de estudio, en vista de que los clientes se
limitan en comprar los productos en la empresa, lo que conlleva a una baja

rentabilidad econdmica.
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CUADRO 11

CUADRO RESUMEN DE FACTORES EXTERNOS

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

La tecnologia celular se actualiza
anualmente.

Inflacién Elevada

Permisos de funcionamiento
legales para comercializar a nivel
nacional.

Libre acceso de la ciudadania
hacia el vecino pais de Colombia.

Sociedad actualizada con la
tecnologia

Competencia directa

Mejoramiento en el avance
productivo dentro del mercado.

Sobresaturacion de locales de

telefonia celular.

Equipos Tecnologicos supera las
barreras de los pueblos.

Existen productos sustitutos




CUADRO 12

MATRIZ DE EVALUACION DEL ANALISIS EXTERNO
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FACTORES FACTOR PAGINA | PONDERACION | CALIFICACION | TOTAL
OPORTUNIDADES
La tecnologia celular se Factor 79 01
1 [actualiza anualmente. Tecnoldgico ' 3 0,3
Permisos
p |funcionamiento legales | i agal| 80 0,25 4 1
para comercializar
nivel nacional.
3 Sociedad acguahzada Fact_or 85 0,08 4 032
con la tecnologia Social
Mejoramiento  en Factor
4 |avance productivo . 87 0,09 4 0,36
Productivo.
dentro del mercado.
Equipos Tecnolégicos Factor
5 |supera las barreras de 88 0,08 3 0,24
Cultural
los pueblos
Total Oportunidades 0,67 2,22
AMENAZAS
1 |Inflacion Elevada Factor 0,09 1 0,09
Econémico 77
Libre acceso de la
2 mud_adamg hacia el Fact,or 0.07 > 0.14
vecino pais de Geografico 81
Colombia.
Factor de la
3 | Competencia directa Competenci 83 0,08 1 0,08
a.
5 fuerzas de
Porter
Sobresaturacion de (Amenazas 89
4 |locales de telefonia de entrada 0,04 2 0,08
celular de nuevos
competidore
S)
5 fuerzas de
Existen productos Porter(Amen
5 en p aza de 92 0,05 1 0,05
sustitutos
productos
sustitutos)
Total Amenazas 0,33 0,44
Total 1 2,66

FUENTE: Analisis de los Factores Externos

ELABORACION: La Autora.
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SUSTENTACION.
La matriz de factores externos permite evaluar los factores que se han
determinado como oportunidades y amenazas, resultado del analisis externo

de la empresa (macro-entorno).

DESARROLLO DE LA MATRIZ

En lo que concierne al desarrollo de la presente matriz, he seguido cinco

pasos resumidos de la siguiente manera:

PASO 1.

Se tomé los resultados obtenidos del anadlisis externo de la empresa,

seleccionando las oportunidades y amenazas mas representativas.

OPORTUNIDADES:

1. Latecnologia celular se actualiza anualmente.

Esta es una oportunidad buena para la empresa ya que la tecnologia va
avanzando dia a dia y las personas necesitan estar actualizados, es decir
contar con celulares inteligentes que cuentan con diversas aplicaciones
como GPS, Android 3.5, navegacion a internet, etc.; que son de vital
importancia para la vida cotidiana diaria, lo que conlleva a que la ciudadania
acuda a la empresa de estudio para adquirir celulares y sus diversos

accesorios.
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2. Permisos de funcionamiento legales para comercializar a nivel

nacional.

Esta es una oportunidad importante, ya que permite a la Empresa estar
legalizada y sin ningun problema con la Ley, de esta manera podra estar

en funcionamiento y ofrecer sus productos y/o servicios a nivel nacional.

3. Sociedad actualizada con la tecnologia.

Hoy en dia la sociedad necesita estar actualizada por cuanto es una
oportunidad para la empresa de estudio por cuanto ofrece productos
tecnologicos, internet banda ancha y sus diversos accesorios con el fin de
que la ciudadania de Nueva Loja se encuentre actualizada de cualquier

situacién social que se presente en el Pais.

4. Mejoramiento en el avance productivo dentro del mercado.

Dentro del analisis del factor productivo se determina que mientras mas
produce una empresa mas oportunidad de venta tiene ésta, ya que al
producir localmente abarata los costos, en la presente se determina que
en el pais se esta produciendo muchos repuestos, accesorios de la
telefonia celular, lo que se ha convertido en un factor importante en el
desarrollo de toda empresa y mas aun en la empresa de Cabinas

telefénicas “Mundo Cell”.
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5. Equipos Tecnoldgicos supera las barreras de los pueblos.

El uso de los equipos tecnolégicos ha superado barreras llegando a toda
organizacion cultural del mundo, en tanto es una Oportunidad para la
empresa, permitiendo tener mercado libre para la comercializacion de los
equipos tecnoldgicos, sin afectar las tradiciones de los pueblos porque el
uso del celular y la internet se han convertido en una herramienta de
trabajo, investigacion, estudio que ha fortalecido el progreso de los

pueblos y naciones del mundo.

AMENAZAS:

1. Inflacién Elevada

En lo que respecta a la inflacién, disminuye las importaciones, aumentando
los impuestos para las importaciones, esto le afecta a la empresa ya que los
productos que adquiere la ciudadania serian a precios mas elevados, por lo
tanto los equipos de telefonia celular también se verian afectados en los

precios y escases de los mismos.

2. Libre acceso de la ciudadania hacia el vecino pais de Colombia.

En lo que concierne a éste punto es una amenaza que repercute a la
empresa de estudio, por cuanto la ciudadania tiene el libre ingreso hacia el
pais de Colombia y puede adquirir productos tecnoldgicos y accesorios a

bajo costo.
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3. Competencia directa.

En este caso existe varias empresas dedicadas a la venta de telefonia
celular dentro de la ciudad de Nueva Loja, es decir la competencia directa de
la Empresa de estudio son las empresas de DAVISNET y TECNICELL por la

cercania y porgue ofrecen productos actualizados y de ultima tecnologia.

4. Sobresaturacion de locales de telefonia celular.

En lo que respeta a la competencia que tiene la empresa de Cabinas
Telefénicas “Mundo Cell”; en el mercado local, estda muy elevada debido a
que existen sobresaturacion de locales de telefonia celular, que ofrecen en
la mayoria los mismos servicios y buscan satisfacer la necesidad con un

mismo producto.

5. Existe productos sustitutos.

En lo que concierne a los productos sustitutos de la Empresa “Mundo Cell”,
son los celulares y accesorios, es decir existen celulares chinos imitados a
los originales y por ende a bajo precio, pero ahora con la nueva Ley de
SENATEL (Secretaria Nacional de Telecomunicaciones) se encuentra
prohibida la venta celulares importados y que no tengan factura, pero a
pesar de esto existen varios comerciantes ambulantes de la ciudadania de
Nueva Loja que venden dichos productos, lo que conlleva a la disminucion

de clientes.
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PASO 2.

Para la asignacion de los pesos ponderados se normalizé desde el valor 1
(sin importancia) hasta 5 (muy importante), la suma de estos pesos debe ser
siempre igual a 1. En este presente caso, se considera que la oportunidad
mas importante para la empresa es que“Sociedad se actualiza con la
tecnologia” el cual se le asignado un peso de 0.08, de igual forma se
considera que la amenaza mas importante es que existe libre acceso de la
ciudadania hacia el vecino pais de Colombia al cual se le asignado un

valor de 0.07.

PASO 3.

Para asignar la calificacion a cada uno de los factores, se analizé de qué
formas son atractivas o no son las oportunidades y que dafio pueden ejercer
las amenazas sobre la empresa, por lo que se calific6 desde 5 (es
importante) a 1(no muy importante).

En el presente estudio se establece que la oportunidad denominada
“Sociedad se actualiza con la tecnologia”, por lo que es muy fundamental
ya que la tecnologia va avanzando cada dia y las personas necesitan estar
actualizados, por lo que a este factor se le asigna un valor de 4, y asi mismo
la amenaza mas importante “libre acceso de la ciudadania hacia el
vecino pais de Colombia”, se le asignado una calificacion de 2, en vista
que la ciudadania puede viajar hacia el vecino pais de Colombia y comprar
cualquier accesorio sin pagar impuestos, lo que a la Empresa al no tener
estrategias de marketing le repercutiria en los ingresos, es decir tendrian a

decrecer.
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PASO 4.

Se multiplicé los pesos ponderados por la calificacion de cada factor, estos

productos van a priorizar el uso de factores externos en la matriz FODA.

PASO 5.

Se sumo los resultados obtenidos. El valor ponderado total no puede ser
mayor a 5. El valor ponderado promedio es de 2,66.

El valor ponderado total es de 2.66, es decir mayor al valor ponderado 2,5; lo
que indica que se estan aprovechando las oportunidades, pero las
amenazas estan dificultando para que las oportunidades sobresalgan y la

Empresa pueda tener éxito.
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ANALISIS INTERNO

ENCUESTA REALIZADA A LOS CLIENTES EXTERNOS

Una vez realizado las encuestas respectivas a los clientes de la Empresa de
Cabinas Telefonicas “Mundo Cell”, dio como resultado lo siguiente:

Pregunta N° 1

¢Como califica usted la atencién que brinda Cabinas Telefdnica
“Mundo Cell”?

CUADRO 13
ATENCION AL CLIENTE
DETALLE VALOR |PORCENTAJE
Excelente 110 30
Buena 250 67
Mala 12 3
TOTAL 372 100

Fuente: Encuesta Clientes Externos de la Empresa de Cabinas Telefénicas “Mundo Cell”
Elaborado por: Autora

GRAFICON° 5

¢COMO CALIFICA USTED LA ATENCION QUE
BRINDA CABINAS TELEFONICAS "MUNDO CELL"
3%

B Excelente
B Buena .
Mala

ANALISIS E INTERPRETACION.

Como se puede determinar el 67% considera que la atencion recibida en la
empresa es buena, el 30% Excelente y el 3% Mala, lo que determina que la
mayoria de los encuestados consideran que la atencion que brinda la
Empresa de Cabinas Telefonicas “Mundo Cell”, es Buena, lo que significa

gue es una fortaleza para la empresa de estudio.
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Pregunta N° 2

Considera usted que la empresa Cabinas Telefénicas "Mundo Cell",
¢,Cuenta con personal calificado para la ejecucién de las actividades

laborales a ellos encomendados?

CUADRO 14
PERSONAL CALIFICADO

DETALLE VALOR PORCENTAJE
Sl 158 42
NO 214 58
TOTAL 372 100

Fuente: Encuesta Clientes Externos de la Empresa de Cabinas Telefénicas “Mundo Cell”
Elaborado por: Autora.

GRAFICA 6

CONSIDERA USTED QUE LA EMPRESA DE CABINAS
TELEFONICAS "MUNDO CELL" CUENTA CON PERSONAL

CALIFICADO.
mSI mNO

ANALISIS E INTERPRETACION.

Da como resultado que la Empresa de Cabinas Telefénicas “Mundo Cell”,
cuenta con un 42% de personal calificado para la ejecucién de las
actividades asignadas, las personas encuestadas manifestaron que el
personal no tiene mucho conocimiento de los productos tecnolégicos, por lo
gue recomiendo que se deberia realizar una capacitacion en el ambito
tecnoldgico, a fin de que se encuentren actualizados con la tecnologia de los

celulares y demas productos que ofrece la Empresa.



Pregunta N° 3
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¢Considera usted que los productos y/o servicios que ofrece dicha

empresa son de buena calidad?

CUADRO 15

CALIDAD DE LOS PRODUCTOS Y/O SERVICIOS.

DETALLE VALOR PORCENTAJE
Sl 86 23
NO 286 77
TOTAL 372 100

Fuente: Encuesta Clientes Externos de la Empresa de Cabinas Telefénicas “Mundo Cell”
Elaborado por: Autora.

GRAFICA 7
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ANALISIS E INTERPRETACION.

Segun la pregunta antes indicada, el 23% de los encuestados consideran

gue los productos y servicios que ofrece la empresa son de buena calidad,

mientras, que el 77% consideran que NO, esto determina que la empresa

deberia trabajar solamente con proveedores que le otorguen productos

garantizados.



Pregunta N° 4
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¢Los precios de los productos estan acorde a la calidad de los

mismos?
CUADRO 16
PRECIOS DE LOS PRODUCTOS
DETALLE VALOR PORCENTAJE
Si 352 95
NO 20 5
TOTAL 372 100

Fuente: Encuesta Clientes Externos de la Empresa de Cabinas Telefénicas “Mundo Cell”

Elaborado por: Autora.

GRAFICA 8
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ANALISIS E INTERPRETACION.

El 95% de los encuestados consideran que los precios que ofrece la

empresa estan acorde a su calidad, mientras que el 5% consideran que NO

estan acorde a su calidad, por lo que se determina que sus precios son

aceptados en el mercado.
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¢Usted ha recibido alguna promocién por parte de la empresa de

Cabinas Teleféonicas "Mundo Cell?

CUADRO 17

PROMOCION DE SUS PRODUCTOS

DETALLE VALOR |PORCENTAJE
S| 2 1
NO 370 99
TOTAL 372 100
Fuente: Encuesta Clientes Externos de la Empresa de Cabinas Telefénicas “Mundo Cell”
Elaborado por: Autora

GRAFICA 9
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ANALISIS E INTERPRETACION.

El 99% de los clientes encuestados no han recibido ninguna promocién por

parte de la Empresa; mientras que el 1% manifiestan que Sl, es decir ha

recibido promocion de recargas electronicas duplicado vy triplicado de saldo

en algunas ocasiones.
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Pregunta N° 6

¢,Colmo considera usted la publicidad en la Empresa de Cabinas

Telefénicas “Mundo Cell”?

CUADRO 18
PUBLICIDAD DE LOS PRODUCTOS Y/O SERVICIOS
DETALLE VALOR |PORCENTAJE
Excelente 0 0
Buena 0 0
Mala 372 100
TOTAL 372 100

Fuente: Encuesta Clientes Externos de la Empresa de Cabinas Telefénicas “Mundo Cell”
Elaborado por: Autora

GRAFICA 10
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ANALISIS E INTERPRETACION.

El 100% de los encuestados consideran que la empresa no tiene ningun tipo
de publicidad lo que determina que la empresa tiene una de las mayores

debilidades a ser consideradas.
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Pregunta N° 7

¢, Cuando usted adquiere algun producto y/o servicio en la Empresa le

otorgan?
CUADRO 19
PROMOCIONES DE PRODUCTOSY/O SERVICIO.
DETALLE VALOR |PORCENTAJE

Descuentos 0 0
Incentivos 0 0
Promociones 2 1
Ninguna 370 99
TOTAL 372 100
Fuente: Encuesta Clientes
Elaborado por: Autora

GRAFICA 11
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ANALISIS E INTERPRETACION

Al preguntar la pregunta en mencién los clientes supieron manifestar que la
empresa “Mundo Cell”, no aplica ningun tipo de motivacién al cliente, por lo
gue considero que se deberia realizar incentivos al cliente para asi de esa

manera obtener mayor clientela y ventas.
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Pregunta N° 8

¢En cuanto a la ubicacién de la Empresa “Mundo Cell”, se encuentra en

un lugar accesible para usted?

CUADRO 20
UBICACION DE EMPRESA
CETALLE VALOR [PORCENTAJE
o 372 100
NO 0 0
TOTAL 372 100

Fuente: Encuesta Clientes Externos de la Empresa de Cabinas Telefénicas “Mundo Cell”
Elaborado por: Autora

GRAFICA 12
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ANALISIS E INTERPRETACION

Al preguntar ¢En cuanto a la ubicacién de la Empresa “Mundo Cell”, se
encuentra en un lugar accesible para usted?, me supieron responder el
100% de los clientes que la Empresa “Mundo Cell” se encuentra en un lugar

adecuado.
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¢De las siguientes empresas que se detallan a continuacién ¢En cual

de éstas harealizado alguna compra?

CUADRO 21

COMPETENCIA DE LA EMPRESA

DETALLE VALOR | PORCENTAJE
CELCOM 4 1
TECNO COMPU 8 2
ACCEL 10 3
COPACELL 26 7
CABINAS TELEFONICAS "MUNDO CELL" 193 52
DAVISNET 105 28
TECNI-CELL 62 17

OTROS
REDCELL 4 1
LAGO CELL 5 1

Fuente: Encuesta Clientes Externos de la Empresa de Cabinas Telefénicas “Mundo Cell”
Elaborado por: Autora
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ANALISIS E INTERPRETACION

Segun la pregunta antes indicada el 52% han realizado alguna compra en la

empresa de Cabinas “Mundo Cell”, el 28% en DAVISNET, el 17% TECNI-

CELL, el 7% COPACELL, el 3% en ACCEL, el 2% en TECNO COMPU vy el

1% en CELCOM, REDCELL, LAGO CELL.
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De los productos y/o servicios que ofrece Cabinas Telefonicas "Mundo

Cell", ¢cudl de ellos ha utilizado?

CUADRO 22
PRODUCTOS Y SERVICIOS MAS UTILIZADOS
DETALLE VALOR | PORCENTAJE
Venta de teléfonos 98 16
Accesorios 70 12
Locutorios 46 8
Tarjetas Prepago 10 2
Recargas Electrénicas 130 22
Chips Activados 15 2
Servicio Técnico 85 14
Servicio de Copias 35 6
Suministros de Oficina 50 8
Trabajos en Computacion 62 10

Fuente: Encuesta Clientes Externos de la Empresa de Cabinas Telefénicas “Mundo Cell”
Elaborado por: Autora

GRAFICA 14
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ANALISIS E INTERPRETACION.

En cuanto a los productos y/o servicios que ofrece Cabinas Telefénicas

“Mundo Cell”, el 22% han utilizado Recargas Electronicas, el 16% Venta de

Celulares; el 14% Servicio Técnico, el 12% Accesorios, el 10% Trabajos en

Computacion; el 8% Locutorios, el 8% Suministros De Oficina, el 6% Servicio

de Copias; el 2% Chips Activados y Tarjetas Prepagos. Demostrando que la

mayoria de las personas que visitan a la Empresa de Cabinas Telefénicas

“‘Mundo Cell” adquieren en la mayoria recargas electronicas, teléfonos,

accesorios y servicio técnico de celulares.



Pregunta N° 11
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De los siguientes medios de comunicacién que se detalla a

continuacién ¢Cual de ellos escucha con frecuencia?

MEDIOS DE COMUNICACION.

CUADRO 23

DETALLE PARCIAL| VALOR |PORCENTAJE
RADIO 445 87
Sucumbios 198
Olimpica 150
Caliente 55
Bonita 42
TELEVISION 68 13
Lago Sistema 68

Fuente: Encuesta Clientes Externos de la Empresa de Cabinas Telefénicas “Mundo Cell”

Elaborado por: Autora

GRAFICA 15
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ANALISIS E INTERPRETACION.

El 87% utilizan el medio de comunicacion como es la radio mientras que el

13% utiliza la television. Dando como conclusion que la mayoria de la

ciudadania que habita en la ciudad de Nueva Loja, utiliza con mas

frecuencia la radio Sucumbios y Olimpica estéreo para enterarse de las

noticias y novedades de la localidad.



Pregunta N° 12
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¢A qué hora frecuentemente escucha u observa los medios de

comunicaciéon?

CUADRO 23

HORARIO DE LOS MEDIOS DE COMUNICACION

DETALLE VALOR |PORCENTAJE
06:00 a.m. - 08:00 a.m. 140 30
08:00 a.m. - 10:00 a.m. 33 7
10:00 a.m. - 12:00 a.m. 52 11
12:00 a.m. - 14:00 p.m. 85 18
14:00 p.m. - 16:00 p.m. 56 12
16:00 p.m. - 18:00 p.m. 40 8
18:00 p.m. en adelante. 68 14

Fuente: Encuesta Clientes Externos de la Empresa de Cabinas Telefénicas “Mundo Cell”

Elaborado por: Autora
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ANALISIS E INTERPRETACION

En lo que concierne a la pregunta antes mencionada da como resultado que

el horario de 06:00 -08:00 a.m., y 12:00 a 14:00 p.m. las personas de la

ciudad de Nueva Loja, escuchan la radio con mas frecuencia, por lo que

considero que en estos horarios se realizaran las respectivas publicidades

de la empresa caso de estudio.
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¢ Qué sugerencias puede dar a la empresa Cabinas Telefonicas "Mundo

Cell" en cuanto a los productos y/o servicios que ofrece?

CUADRO 25
SUGERENCIAS PARA LA EMPRESA

DETALLE VALOR |PORCENTAJE
. : 20 3
Bajen los precios
Realicen promociones de los productos 215 31
Que exista mercaderia surtida 100 15
. : 150 22
Existan productos de buena calidad
Realicen publicidad 198 29

Fuente: Encuesta Clientes Externos de la Empresa de Cabinas Telefénicas “Mundo Cell”
Elaborado por: Autora

GRAFICA 17

¢QUE SUGERENCIAS PUEDE DAR A LA EMPRESA CABINAS TELEFONICAS
"MUNDO CELL" EN CUANTO A LOS PRODUCTOS Y/O SERVICIOS QUE

?
B Bajen los precios OFRECE?

00
M Realicen promociones de los
productos
Que exista mercaderia surtida

B Existan productos de buena
calidad 15%
M Realicen publicidad

ANALISIS E INTERPRETACION.

Segun la pregunta antes mencionada, el 31% sugieren que la empresa

deberian realizar promociones de los productos; el 29% que se realice

publicidad; el 22% que existan productos de buena calidad; el 15% que

exista mercaderia surtida y el 3% que bajen los precios.
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DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA DE CABINAS TELEFONICAS “MUNDO
CELL” CON RESPECTO DE LA ENCUESTA APLICADA ALOS
CLIENTES INTERNOS.

Prequnta N° 1

¢ Tiene usted conocimiento de la Mision de la empresa de Cabinas

Telefonicas “Mundo Cell”?

CUADRO 26
MISION DE LA EMPRESA
DETALLE VALOR PORCENTAJE
Sl 3 30
NO 7 70
TOTAL 10 100

Fuente: Encuesta Clientes Internos de la Empresa de Cabinas Telefénicas “Mundo Cell”

Elaborado por: Autora
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ANALISIS E INTERPRETACION.

El 70% de los clientes internos NO conocen si la empresa cuenta 0 no con
Mision; mientras que el 30% SI conocen sobre la Mision, en conclusion da
como resultado que la mayor parte del personal que labora dentro de la

Empresa desconoce la Mision de la Empresa.
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¢ Tiene usted conocimiento de la Vision de la empresa de Cabinas

Telefonicas “Mundo Cell”?

CUADRO 27
VISION DE LA EMPRESA
DETALLE VALOR PORCENTAJE
Sl 3 30
NO 7 70
TOTAL 10 100

Fuente: Encuesta Clientes Internos de la Empresa de Cabinas Telefonicas “Mundo Cell”

Elaborado por: Autora
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ANALISIS E INTERPRETACION.

El 70% de los clientes internos NO conocen si la empresa cuenta 0 no con

Vision; mientras que el 30% SI conocen sobre la Visidon, en conclusion da

como resultado que la mayor parte del personal que labora dentro de la

Empresa desconoce la Vision de la Empresa.



Pregunta N° 3

¢Usted tiene conocimiento de los objetivos de la Empresa?

CUADRO 28
OBJETIVOS DE LA EMPRESA
DETALLE VALOR PORCENTAJE
Sl 4 40
NO 6 60
TOTAL 10 100

Fuente: Encuesta Clientes Internos de la Empresa de Cabinas Telefénicas “Mundo Cell”

Elaborado por: Autora

GRAFICA 20
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ANALSIS E INTERPRETACION.
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En lo que se refiere a la pregunta si tiene conocimiento de los objetivos de la

empresa, el 60% NO tienen sobre ellos, mientras que el 40% Sl tienen

conocimiento de sus objetivos, lo que determina que la mayor parte del

personal que labora dentro de la Empresa desconoce los objetivos de la

Empresa.
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¢Usted se encuentra a gusto con el trabajo y el cargo que desempefia

en la empresa?

CUADRO 29
ACORDE AL PUESTO DE TRABAJO QUE DESEMPENA
DETALLE VALOR |PORCENTAJE
Si 9 90
NO 1 10
TOTAL 10 100
Fuente: Encuesta Clientes Internos de la Empresa de Cabinas Telefonicas “Mundo Cell”
Elaborado por: Autora

GRAFICA 21
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ANALISIS E INTERPRETACION.

El 90% de los encuestados manifiestan que se encuentran a gusto con el

trabajo y el cargo que desempefian; mientras que el 10% NO estan a gusto,

por motivo de que su familia se encuentra lejos de la ciudad.
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Pregunta N° 5

¢Posee libertad en la toma de decisiones, al tener problemas con el

cliente?
CUADRO 30
TOMA DE DECISIONES
DETALLE VALOR |PORCENTAJE
S 8 80
NO 2 20
TOTAL 10 100

Fuente: Encuesta Clientes Internos de la Empresa de Cabinas Telefénicas “Mundo Cell”
Elaborado por: Autora

GRAFICA 22
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ANALISIS E INTERPRETACION.

En lo que respecta a la pregunta antes descrita me supieron manifestar que
el 80% de los empleados encuestados Sl poseen libertad para tomar

decisiones leves, mientras que el 20% NO.
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Pregunta N° 6

¢Usted recibe capacitaciones por parte de la empresa?

CUADRO 31
CAPACITACIONES
DETALLE VALOR PORCENTAJE
Sl 0 0
NO 10 100
TOTAL 10 100

Fuente: Encuesta Clientes Internos de la Empresa de Cabinas Telefonicas “Mundo Cell”

Elaborado por: Autora
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ANALISIS E INTERPRETACION
El 100% de los encuestados no reciben ningun tipo de capacitaciones por
parte de la Empresa, por lo que se considera conveniente realizar

capacitaciones al personal en el ambito tecnologico.



Pregunta N° 7

¢ Usted recibe algun tipo de motivacion por parte de la empresa?

CUADRO 32
MOTIVACION PARA EL PERSONAL
DETALLE VALOR |PORCENTAJE
Sl 2 20
NO 8 80
TOTAL 10 100

Fuente: Encuesta Clientes Internos de la Empresa de Cabinas Telefonicas “Mundo Cell”

Elaborado por: Autora
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ANALISIS E INTERPRETACION:
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Como se puede determinar el 80% de los encuestados NO reciben ningun

tipo de motivacion por parte de la empresa, mientras que el 20% Sl han

recibido motivacion, lo que determina que la empresa deberia dar algin

incentivo para el personal, a fin de que se sientan motivados y puedan

laborar con eficiencia y eficacia.
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Pregunta N° 8

¢COmo es su relacion en el ambito laboral con sus compaferos y

gerente dentro de la Empresa?

CUADRO 33
RELACION LABORAL CON EL GERENTE Y PERSONAL
DETALLE VALOR | PORCENTAJE
Excelente 8 80
Buena 2 20
Mala 0 0
TOTAL 10 100

Fuente: Encuesta Clientes Internos de la Empresa de Cabinas Telefénicas “Mundo Cell”
Elaborado por: Autora
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ANALISIS E INTERPRETACION.

En lo referente a la relacion que existe entre los comparieros y el Gerente, el
80% existe manifiestan que existe una relacion laboral excelente, el 20%
Buena y el 0% Mala, esto determina que existe entre los empleados y el

Gerente una buena relacion laboral.



Pregunta N° 9
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¢En cuanto a los productos que ofrece la empresa “Mundo Cell” son

actualizados?

CUADRO 34
PRODUCTOS ACTUALIZADOS
DETALLE VALOR PORCENTAJE
Sl 3 30
NO 7 70
TOTAL 10 100

Fuente: Encuesta Clientes Internos de la Empresa de Cabinas Telefénicas “Mundo Cell”

Elaborado por: Autora

GRAFICA 26
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ANALISIS E INTERPRETACION.

El 70% de los encuestados considera que la empresa NO cuenta con

productos actualizados, mientras que el 30% SI, esto significa que la

empresa deberia tener productos actualizados para que pueda tener mayor

rentabilidad econémica.
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Pregunta N° 10

¢En cuéanto a los precios de los productos y/o servicios son cOmodos

paralos clientes?

CUADRO 27
PRECIOS DE LOS PRODUCTOS Y/O SERVICIOS
DETALLE VALOR PORCENTAJE
Sl 9 90
NO 1 10
TOTAL 10 100

Fuente: Encuesta Clientes Internos de la Empresa de Cabinas Telefénicas “Mundo Cell”

Elaborado por: Autora
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ANALISIS E INTERPRETACION.

En cuanto a cdmo consideran los precios de los productos que ofrece la
empresa el 90% consideran que los precios que otorgan Cabinas “Mundo
Cell” son comodos; mientras el 10% manifiestan que no son cémodos, esto
determina que los precios de los productos y/o servicios que ofrece la

empresa son comodos para los clientes.



Prequnta N° 11
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¢cLa empresa en la que Usted labora, le ofrece las herramientas

adecuadas para desempenfar sus actividades encomendadas?

CUADRO 28

HERRAMIENTAS ADECUADAS

DETALLE VALOR PORCENTAJE
Sl 10 100
NO 0 0
TOTAL 10 100

Fuente: Encuesta Clientes Internos de la Empresa de Cabinas Telefénicas “Mundo Cell”

Elaborado por: Autora

GRAFICA 25
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ANALISIS E INTERPRETACION.
En relacion a la pregunta antes indicada, el 100% manifiestan que la

empresa les brinda las herramientas necesaria para realizar su trabajo, esto

determina que las herramientas que otorga la empresa a los empleados son

adecuadas para gque laboren y pueden dar un buen servicio a los clientes de

la empresa de estudio.
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Pregunta N° 12

¢En lo que concierne a la ubicacion de la empresa se encuentra en un

lugar accesible para los clientes?

CUADRO 29
UBICACION DE LA EMPRESA
DETALLE VALOR PORCENTAJE
Sl 10 100
NO 0 0
TOTAL 10 100

Fuente: Encuesta Clientes Internos de la Empresa de Cabinas Telefénicas “Mundo Cell”
Elaborado por: Autora

GRAFICA 26
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ANALISIS E INTERPRETACION

El 100% de los encuestados consideran que la empresa cuenta una plaza
estratégica, es decir con una fortaleza, ya que se encuentra posesionada en
el centro de la ciudad de Nueva Loja, por lo que se deberia aprovechar su

ubicacion.
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ANALISIS DE LA ENTREVISTA APLICADA AL SR. GERENTE

NOMBRE DEL GERENTE: Javier Eduardo Calva Salinas

1. ;Desde qué tiempo funciona la empresa Cabinas Telefénicas

“Mundo Cell” en la ciudad de Nueva Loja, Provincia de Sucumbios?

Hace 4 afos, desde el 30 de Mayo del 2011, presta los servicios y/o

productos a la ciudadania de Nueva Loja.

2. ¢Qué servicios y/o productos ofrece?

Los servicios que ofrece mi empresa son los siguientes:

v' Servicio de Cabinas Telefonicas

v' Servicio de Recargas Electrénicas Claro, Movistar y CNT.

v' Servicio de Internet Banda Ancha

v' Servicio Técnico de Celulares

v' Servicio de Trabajos en Computacién

v' Servicio de Copias B/N y Color.

v" Venta de Celulares de las diferentes marcas (Nokia, Samsung,
LG, Sony Edison, Blacberry, IPRO, Verycaol, etc.).

v Venta de Accesorios de Celulares
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v Venta de Suministros de Oficina
v' Venta de Chip Preactiavados

v' Venta de Tarjetas de Prepago

3. ¢ Qué equipos de oficina cuenta su Empresa?

Los equipos de oficina que cuenta mi Empresa son los siguientes:

v' 1 Computadora Matriz

v/ 10 Computadoras para servicio de Internet

v 4 Cabinas Telefénicas con sus respectivos teléfonos.
v 2 Teléfonos para realizar recargas electrénicas

v/ 1 Computadora para la Digitalizadora

v 1 Copiadora a color Ricoh

v' 2 Impresoras Pequefas Epson.
4. ;Cual son los objetivos de su empresa?

Los objetivos de mi Empresa son:

v Satisfacer las necesidades de los clientes.

v' Ganar fidelidad de clientes.

v" Obtener buena rentabilidad econémica.

v' Ser una Empresa lider en el Mercado.

v' Poseer personal altamente capacitado para ofrecer los servicios

y/o productos de mi Empresa.
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5. ¢Cual es su mision y vision de la empresa?

VISION

La Empresa Cabinas Telefonicas “Mundo Cell” tiene una perspectiva
orientada a extender con el liderazgo en la comercializacion de la calidad de
sus servicios en sus diferentes areas para la ciudad de Nueva Loja,
proyectandose a mantener altos estandares de satisfaccion de nuestros

clientes y ser una empresa lider en el mercado.

MISION
Ser una empresa que comercializa sus diferentes servicios con
profesionalismo, calidad y conocimiento, con un alto compromiso de sus

integrantes que garanticen la satisfaccién de todos nuestros clientes.

6. ¢, Cuenta con algun eslogan de la empresa?

Mi empresa no cuenta con ningun eslogan, pero si me gustaria tener ya que

seria beneficioso para mi Empresa, a fin de acatar nueva clientela.

7. Usted ¢Cuenta con infraestructura propia y donde se encuentra
ubicada la Empresa?

No cuento con infraestructura propia, mi empresa se encuentra ubicada en la

Calle 12 de Febrero y Mariscal Sucre, Frente al Mercado Central de la

ciudad de Nueva Loja y la infraestructura es arrendada.

Uno de mi proyecto a futuro desearia contar con una infraestructura propia y

de ésta manera evitar el gasto del arriendo.
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8. La Empresa ¢ Cuenta con vehiculo propio?

No cuento.

9. ¢Cuales son sus principales proveedores?

v' El Palacio del Celular

v' CNT (Consejo Nacional de Telecomunicaciones)
v TERNICELL

v DILIPA

v UNICOM

v REDCELL

Ademas compro celulares y un poco de accesorios a los colombianos que
me ofrecen mercaderia a bajo costo, pero en algunas ocasiones me han

salido los celulares defectuosos y no me proporcionan factura legal.

10. ¢Quiénes son sus principales clientes?

Mis principales clientes son toda la ciudadania de la ciudad de Nueva Loja,

Provincia de Sucumbios.

11. ¢Como lleva el control de las ventas de su empresa?

Actualmente no cuento con un software informéatico, solamente realizo un
registro de ventas mediante un cuaderno de contabilidad, luego se registra

en una hoja de Excel.
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12. ¢Los productos que ofrecen son actualizados?

Los productos que ofrece mi Empresa si son actualizados, es decir ofrezco

productos de la ultima tecnologia que existe en el mercado.

13. ¢Qué tipo de publicidad utiliza usted para los productos y/o

servicios que ofrece?

Utilizo solamente letreros fuera del local realizando publicidad de la
mercaderia que ofrece mi Empresa; en vista de que no cuento con capital
para realizar mayor publicidad por los medios de comunicacion de la

localidad.

14. ¢Usted realiza promociones de sus productos y/o servicios?

Unicamente cuando los proveedores que me entregan los celulares con
saldo, promociono dicho celular a bajo precio; y en lo que concierne a las
recargas electronicas cuando la empresa de Claro, Movistar y CNT duplican

o triplican el saldo.

15. ¢En cuanto alos precios son accesibles a todos los niveles?

Si son accesibles a la ciudadania en general, ya que la ganancia es poca

pero la finalidad es vender y no quedarme con la mercaderia en la Empresa.
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16. ¢Qué estrategias utiliza para la competencia?

No utilizo ninguna estrategia.

17. ¢Cuéntos empleados laboran y que funciones tienen en su

empresa?

Mi Empresa esta conformado por 11 personas, las mismas que ocupan las

siguientes funciones:

v 1 Gerente

v’ 1 Secretaria — Recaudadora

v" 3 Vendedoras

v’ 2 Servicio Técnico de Celulares

v 1 Digitalizadora (trabajos en computacion)
v' 1 Bodeguero

v' 1 Contadora

v' 1 Guardia

18. ¢Usted realiza capacitaciones al personal?

En cuanto a las capacitaciones para el personal no realizo, por cuanto no

cuento con presupuesto para realizarlo.
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19. En cuanto a sus empleados poseen libertad para tomar

decisiones. ¢De qué tipo y hasta qué punto?

En algunos casos, cuando se tratare de algun inconveniente pequefio, Si

tienen potestad de tomar una decision que solucione el problema del cliente.

20. ¢Realiza usted motivaciones para el personal que labora en su

empresa?

Solamente en el mes de Diciembre de cada afio se le otorga a cada

empleado una canasta navidefia y los beneficios que por ley le

corresponde, es decir al décimo tercero y cuarto.

21. ¢Usted realiza asensos de personal?

Dentro de mi Empresa no hecho ningun tipo de ascenso, porque no habido

la oportunidad de realizarlo, tal vez en algun futuro.



133

ANALISIS PERSONAL DE LA ENTREVISTA DEL SR. GERENTE DE LA

EMPRESA “MUNDO CELL”

El Gerente — propietario de la empresa Cabinas Telefénicas “Mundo Cell”,
tuvo la iniciativa de crear ésta empresa por cuanto analizé6 minuciosamente
que ahora en la actualidad se utiliza bastante la tecnologia, misma que
ahorra tiempo y dinero, por tal razén abrioé sus puertas al publico a partir del
30 de mayo del afio 2011, exactamente 4 afos, que ofrece a la ciudadania
de la ciudad de Nueva Loja un sinniumero de servicios y/o productos
relacionados a la tecnologia, cuenta con mision, vision, objetivos definidos;
no realiza capacitacion del personal, por lo que considero que se deberia
realizar en el ambito tecnolégico, por cuanto la tecnologia se actualiza dia a
dia, ya que en el ambito de atencion al cliente cuenta con la fortaleza de que
si la aplica a pesar de que los empleados no han recibido capacitaciones; en
cuanto a los proveedores trabaja con siete, pero manifiesta que en algunas
ocasiones adquiere productos del vecino pais de Colombia por cuanto le
otorgan a bajo precios a relacion de los proveedores ecuatorianos, la
desventaja de éste es que no le otorgan factura legal y en algunos casos le
conceden productos defectuosos; en lo que respecta a las estrategias de
marketing y competencia no cuenta con ninguna; y en cuanto al inventario,
registro de egresos e ingresos solamente lo realiza mediante una hoja Excel,
por lo que se deberia implantar un software informatico que permita llevar el
control de mercaderia con mayor eficacia y asi aprovechar este sistema para
promocionar los productos y/o servicios que ofrece la empresa “Mundo

Cell”.
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MATRIZ EFI
CUADRO N° 30
MATRIZ FACTORES INTERNOS
FACTORES FACTOR PAGINA | PONDERACION ‘ CALIFICACION | TOTAL
FORTALEZAS
Mision y Visién Gerente — 128
definidas Pregunta N° 5 0,15 0,6
Clientes 104
Precios cémodos Externos —
Pregunta N° 4 0,07 0,21
Buena Atencién al Clientes 101
cliente externos —
Pregunta N° 1 0,08 0,24
Buena Clientes 121
comunicacién Internos —
interna Pregunta N° 8 0,15 0,6
L Clientes 108
Ubicacion
estratégico Externos —
Pregunta N° 8 0,07 0,21
Total Fortalezas 0,52 1,86
DEBILIDADES
No existe . 132
- - Entrevista
participacion de los
g Gerente —
trabajadores en la Prequnta N° 19
toma de decisiones 9 0,09 0,18
. Clientes 119
No capacita al
ersonal Internos —
P Pregunta N° 6 0,07 0,14
L, Clientes 120
No hay motivacion
ara el personal Internos —
P Pregunta N° 7 0,08 0,16
No realiza Clientes 105
actividades Externos —
promocionales Pregunta N° 5 0,09 0,18
Productos de mala Clientes 103
calidad Externos—
Pregunta N° 3 0,08 0,08
Entrevista 128
No cuenta con
slogan la empresa Gerente —
Pregunta N° 6 0,07 0,07
Total Debilidades 0,48 0,81
Total 1 2,67

FUENTE: Las encuestas clientes, empleados y entrevista Gerente.

ELABORACION: La autora
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SUSTENTACION

En lo referente a la determinacién de la matriz EFI, se realiz6 el siguiente

procedimiento.

PASO 1:

Se realiz6 un listado de los factores internos identificados en el trabajo de
campo realizado, en el cual se estableci6 las fortalezas y debilidades que a

continuacion se detallan:

FORTALEZAS:

1. Mision y Vision definidas.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la entrevista personal del Gerente
de la empresa “Mundo Cell”, en la pregunta  N° 5, se encuentra bien
definida la Filosofia Empresarial lo que comprende a la Mision y visién de la

empresa, mismo que es un punto muy favorable ya que la Empresa sabe a

dénde se direcciona.

2. Precios coOmodos.

Al realizar la pregunta N° 15 Entrevista del Gerente, pregunta N° 10
Encuesta de Empleados y pregunta N° 4 encuesta de clientes, me dio como
resultado que los precios de los productos y/o servicios que ofrece la
empresa se encuentra accesible para todas las personas que acudan a

comprar a la empresa “Mundo Cell”.
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3. Buena Atencion al cliente.

De acuerdo a la pregunta N° 1 de la encuesta de los clientes me supieron
manifestar que el 67% es Buena, 30% Excelente y 3% mala, lo que da como
resultado que existe buena atencién al cliente a pesar de que no cuenta con

capacitacion para el personal que labora en la Empresa de estudio.

4. Buena comunicacion interna.

En funcion a la pregunta N° 8 de la encuesta de Empleados, me supieron
responder el 80% (8) tienen una Excelente comunicacion con los
companeros de trabajo y gerente de la Empresa “Mundo Cell”, mientras que
el 20% Buena, lo que considero que es un punto a favor e importante, ya
que pueden laborar sin ningun inconveniente y ofrecer un buen servicio a los

clientes de la Empresa de estudio.

5. Ubicacion Estratégica

En funcion a la pregunta N° 7 de la encuesta de Clientes, me supieron
responder el 100% (372) que la Empresa “Mundo Cell”, se encuentra en
lugar super estratégico y accesible para el usuario ya que se encuentra en la

parte céntrica de la ciudad de Nueva Loja.
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DEBILIDADES:

1. No existe participacion de los trabajadores en latoma de decisiones.

En este factor se determina en base a la Entrevista del Sr. Gerente en la
pregunta N° 19, quien supo manifestar que los trabajadores no tienen la
potestad de tomar alguna decision sin consultar al Gerente de la empresa

caso de estudio.

2. No capacita al personal.

En lo referente a la pregunta N° 18 de la entrevista del gerente me manifesté
que no realiza capacitacion al personal por cuanto no cuenta con
presupuesto, y en lo que concierne a la pregunta N° 6 de la Encuesta de los
empleados me corroboraron el 100% (10) que no han recibido ningun tipo de

capacitacion por parte de la Empresa “Mundo Cell”.

3. No hay motivacién para el personal.

De igual manera en el andlisis de la pregunta N° 20 de la Entrevista del
Gerente me manifesté que solamente en temporada navidefia incentiva al
personal entregandole una canasta navidefia, y en lo que concierne a la
pregunta N° 7 de la Encuesta de los empleados me respondieron el 80% No

reciben ningun tipo de motivacion, mientras que el 20% SI.
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4. No realiza actividades promocionales.

En lo que concierne a la pregunta N° 13 y 14 de la Entrevista del Gerente me
informo6 que solamente realiza promociones de recargas electronicas cuando
las operadoras de Claro, Movistar y CNT, otorgan saldo Gratis y referente a
los celulares cuando los proveedores ofrecen saldo promocional de los
celulares; en cuanto a la pregunta 6 de la encuesta de clientes manifiestan el

100 % la publicidad es Mala.

5. Productos de mala calidad

De acuerdo a la pregunta N° 3 de la encuesta de clientes me manifestaron el
77% son de mala calidad, mientras que el 23% son de buena calidad
porque cuentan con celulares con fallas, trabajos incompletos y accesorios

defectuosos.

6. No cuenta con slogan la empresa.

De igual manera en referente a la pregunta N° 6 de la entrevista del gerente
de la Empresa me inform6é que no cuenta con ningun slogan para la
empresa, pero si le gustaria contar con uno, a fin de llamar la atencién de los

clientes y por ende obtener mayor clientela.
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PASO 2:
Se asigno valores a cada factor entre 0 (no tiene importancia) a 1 (muy

importante).

Sin importar el nUmero de factores el valor total no puede ser mayor de 1.

Para el presente caso, se establece que la fortaleza del factor interno es que
la empresa cuenta con “Buena Comunicacion Interna”, por lo que se le
asigna un peso de 0.15, y de igual forma la debilidad mas importante que
afecta a la empresa son “No realiza actividades promocionales”, a la cual

se le asignado un valor de 0.09.

PASO 3:
Se asignd una calificacion de 1 a 5 a cada factor dependiendo de la

importancia o no de la misma.

En el presente estudio se establece que la fortaleza denominada “Buena
Comunicacion Interna”, es muy importante ya que de acuerdo a los
resultados de las encuestas de los empleados reflejados en el grafico No.
24, pregunta N° 8 de los encuestados el 80% manifiestan que la
comunicacién es Excelente, por lo que a este factor se le asigna un valor de
4, y asi mismo la debilidad mas importante son “No realiza actividades
promocionales”, se le asignado una calificacién de 2, ya que al no contar
con productos de buena calidad y de ultima tecnologia limitada el desarrollo

de la Empresa de estudio.
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PASO 4:

Se procedio a multiplicar los valores por las calificaciones.

PASO 5:

Se sumo los totales ponderados y se obtuvo el total ponderado de la
empresa.

Sin importar cuantos factores se incluyan, la calificacion total ponderada no
puede ser menor a 1 ni mayor a 5.

El puntaje promedio se ubica es de 2.67.

El valor ponderado total es de 2.67, es decir mayor al valor ponderado 2,5; lo
que indica que existen fortalezas para la empresa, pero no se estan
aprovechando por lo que se deberia trabajar profundamente con las
debilidades para eliminarlas y de ésta manera la empresa pueda tener

mayor prestigio en el ambito comercial.

MATRIZ FODA

La matriz FODA es una herramienta que permite determinar cuatro tipos de
estrategias:

FO = fortalezas / oportunidades

FA = fortalezas / amenazas

DO = debilidades / oportunidades

DA = debilidades / amenazas

Para el desarrollo de la matriz FODA se procedié con la aplicacion de los

siguientes pasos:
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Resumen de factores externos e internos a ser utilizados en la matriz FODA.

CUADRO 31

FACTORES INTERNOS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

1. Mision y Vision definidas

2. Precios comodos

3. Buena Atencidn al cliente

4. Buena comunicacion interna

5.Ubicacion estratégico

1. No existe participacion de los
trabajadores en la toma de decisiones.
2. No capacita al personal

. No hay motivacién para el personal

3
4. No realiza actividades promocionales
5. Productos de mala calidad

6

. No cuenta con slogan la empresa

FACTORES EXTERNOS

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

1. La tecnologia celular
actualiza anualmente.

2. Permisos de funcionamiento
legales para comercializar a
nivel nacional.

3. Sociedad actualizada con la
tecnologia

4. Mejoramiento en el avance
productivo dentro del mercado.

5. Equipos Tecnolégicos supera
las barreras de los pueblos

se

4. Sobresaturacion

1. Inflacién Elevada

2. Libre acceso de la ciudadania hacia

el vecino pais de Colombia.

3. Competencia directa.

de locales de

telefonia celular.

5. Existen productos sustitutos.

FUENTE: Factores Internos y Factores Externos

ELABORACION: La autora
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PASO 2.

Como estrategia FO, Ofrecer
Como estrategia FA, Mejorar
Como estrategia DO, Solucion

Como estrategia DA, Mejorar

Se realizdé una combinacién entre fortalezas y oportunidades, debilidades y
oportunidades, fortalezas y amenazas y debilidades amenazas, y con estos

factores se ide0 estrategias tipo FO — FA — DO- DA.

Las estrategias FO — Ofrecer.- utilizan las fortalezas internas de la empresa
para aprovechar las oportunidades externas. Las organizaciones por lo
general empiezan por llevar a cabo las otras estrategias hasta lograr una

posicion en la cual usar las estrategias FO.

Como estrategia FO, Aprovechar las los precios comodos con que
cuenta la empresa y seguir ofreciendo al cliente una excelente atencién, de
esta forma se lograria crear una nueva imagen, ya que una de las
oportunidades es que en la los equipos tecnoldgicos supera las barreras
de los pueblos, lo que conllevaria a que la ciudadania adquiera productos
tecnolégicos en la empresa “Mundo Cell’, pero dicha empresa deberia

ofrecer telefonia celular actualizada y de excelente calidad.
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Como estrategia FA.- intenta maximizar las fuerzas de la empresa para

afrontar las amenazas del ambiente.

Aprovechar los precios comodos que cuenta la empresa, pero se deberia
mejorar en la negociacion de proveedores variables, es decir la Empresa
debe tener proveedores responsables que le otorguen garantias, buenos
precios y documentacién legal de los productos que adquiera la empresa,
asi de esta manera evitaremos la mala calidad de algunos productos que
ofrece la empresa y ofrecer un excelente producto para los clientes y

satisfacer la necesidad.

Como estrategia DO, pretende minimizar las debilidades y maximizar las

oportunidades.

Aprovechar que la tecnologia celular se actualiza enualmente, ya que el
propietario tendria mayor demanda de clientes que quieren estar
actualizados pero para ello debe Realizar un Plan de capacitacion, en el
ambito tecnoldgico, para asi ofrecer un excelente servicio a los clientes de la

Empresa “Mundo Cell”.

Como estrategia DA, esta orientada a minimizar tanto las debilidades como
las amenazas. Tal vez requiera que el empresario se asocie con otro para

compartir el riesgo.
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De la misma manera mejorar en el marketing de la empresa, es decir realizar
publicidad de los productos y/o servicios mediantes hojas volantes,
pagina web, cufias radiales, etc., a fin de que la ciudadania sea
incentivada por las promociones, ya que existe una amenaza muy grave que
es el libre ingreso de mercaderia por cuanto la ciudad de Nueva Loja se
encuentra cerca del vecino pais de Colombia, muchos ecuatorianos
adquieren producto colombiano y en lo que concierne a la tecnologia es
econdémico y sin duda existe variedad de productos sustitutos como celulares

chinos que son imitados a los originales a precios comodos.
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CUADRO N° 32
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FACTORES
EXTERNOS

FACTORES
INTERNOS

FORTALEZAS.

1. Misién y Vision definidas

2. Precios comodos

3. Buena Atencion al cliente

4. Buena comunicacion interna
5. Lugar estratégico

DEBILIDADES.

1. No existe participacion de los

trabajadores en la toma de
decisiones

2. No capacita al personal

3.No hay motivacion para el
personal

4. No realiza actividades

promocionales
5. Productos de mala calidad
6. No cuenta con slogan la empresa

OPORTUNIDADES.

1. La tecnologia celular se actualiza
anualmente.

2.  Permisos de funcionamiento legales
para comercializar a nivel nacional e
internacional.

3. Sociedad
tecnologia

4. Mejoramiento en el avance productivo
dentro del mercado.

5. Equipos Tecnologicos supera
barreras de los pueblos

actualizada con la

las

ESTRATEGIA FO.

- Lograr una mejor atencioén al
cliente, mediante una atencion
personalizada.

(F3 -04)

- Captar nuevos mercados a
través de la oferta de precios
bajos en sus productos

(F2 - 01)

ESTRATEGIA DO.

- Elaborar un Plan de capacitacion
para el personal en el &mbito
tecnoldgico.

(D2- 01)

- Aumentar las ventas y mejorar las
utilidades.
(b5- 04)

AMENAZAS.

1. Inflacién Elevada

2. Libre acceso de la ciudadania hacia el
vecino pais de Colombia.

3. Competencia Directa

4. Sobresaturacion de telefonia celular

5. Existe productos sustitutos.

ESTRATEGIA FA.

- Proporcionar productos de
calidad que garanticen al
cliente solvencia de los
productos. (F5 — A4)

Brindar atencion de alta
calidad a los usuarios que
permita mantenerlos y
evitar la  competencia
desleal (F4 - A 2)

ESTRATEGIA DA.

- Realizar publicidad de los
productos y/o servicios que
ofrece la empresa.

(D4- A2y5).

- Promocionar los productos y/o
servicios mediante un software
informatico de acumulacion de
puntos y descuentos (D2 - A 3)

FUENTE: FODA
ELABORACION: La autora
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Después de haber elaborado la matriz de alto impacto se procedi6 a realizar

la combinacién FO, FA, DO, DA obteniendo como resultados las siguientes

objetivos estratégicos:

CUADRO RESUMEN DE OBJETIVOS ESTRATEGICOS

CUADRO 33

NO

PLANTEAMIENTOS
ESTRATEGICOS

OBJETIVO ESTRATEGICO

ESTRATEGIA 1

Captar nuevos mercados con
el fin de aumentar las ventas y
mejorar las utilidades.

Lograr una mejor atencion
al cliente, mediante una

atencion personalizada.

ESTRATEGIA 2 | Proporcionar  productos de | Captar nuevos mercados a
cglldad que garanticen al través de la oferta de
cliente solvencia de los
productos precios bajos en sus

productos.

ESTRATEGIA 3 | Establecer seminarios | Elaborar un plan de
permanentes de capacitacion y o

T capacitacion para el
motivacion para todo el
personal de la empresa para | personal en el tema de

gue realicen sus actividades
de manera eficiente

actualizacion de tecnologia.

ESTRATEGIA 4

Seleccionar y realizar los
respectivos contratos con los
medios de comunicacion de
mayor circulacién, sintonia y
cobertura que permita dar a

Realizar publicidad de los
productos y/o servicios que

ofrece la empresa.

conocer los productos que
ofrece la empresa
ESTRATEGIA S | Crear una fidelizacion vy | Promocionar los productos

nuevos clientes potenciales

y/o servicios mediante un
de

acumulacion de puntos y

software informéatico

descuentos.
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g. DISCUSION

PROPUESTA DEL PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING PARA LA

EMPRESA DE CABINAS TELEFONIAS “MUNDO CELL”

Se procede a realizar la propuesta del Plan Estratégico de Marketing una
vez elaborado el andlisis de la matriz de alto impacto FODA en la empresa
de Cabinas Telefonicas “Mundo Cell”, se encuentra detallado los objetivos
estratégicos que se va a efectuar y por ende determinar las estrategias,
politicas, tacticas, metas, actividades, responsables y presupuestos de los

objetivos estratégicos planteados.

Estos se establecen en base a los requerimientos de la empresa,
procediendo a su desarrollo cualitativo y cuantitativo, paraposteriormente
elaborar un presupuesto total del Plan Estratégico propuesto, el mismo que

se ejecutara en el periodo comprendido entre el afio 2013 hasta 2018.

El éxito o fracaso del presente Plan Estratégico de Marketing, se debera en
gran parte a la implementacion de los planteamientos antes detallados y de
esta manera permitird mejorar la rentabilidad economica y posicionamiento

de mercado de la Empresa de estudio.
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VISION

Enunciar que futuro desea alcanzar la empresa de Cabinas Telefonicas
“‘Mundo Cell”, pero que sea un futuro realizable, basado en principios,

ideales y valores.

La empresa de Cabinas Telefénicas “Mundo Cell” se propone llegar hacer
una empresa lider en reparaciones tecnoldgicas, por tal razén propongo la

siguiente vision:

NUEVA VISION

“OFRECER UN EXCELENTE SERVICIO BASADO EN EL CUMPLIMIENTO
DE LOS ESTANDARES DE CALIDAD, CON LA FINALIDAD DE LOGRAR
SER LIDERES EN LA CIUDAD DE NUEVA LOJA PROVINCIA DE

SUCUMBIOS EN SERVICIO TECNICO DE LA TELEFONIA CELULAR.”

MISION

Para poder estructurar la misién he tomado en consideracién la razon de ser
de Cabinas Telefénicas “Mundo Cell”, es decir la finalidad que persigue
expresada en sentido filosoéfico y paradigmatico, la misma que permitird
determinar claramente los objetivos que persigue la empresa. Por lo tanto

propongo la siguiente mision:
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NUEVA MISION

‘MUNDO CELL” ES UNA EMPRESA DEDICADA A LA VENTA Y
COMERCIALIZACION DE EQUIPOS, SERVICIOS DE TELEFONIA
CELULAR CON SOPORTE TECNICO, CUENTA CON PERSONAL
ALTAMENTE CAPACITADO QUE BRINDA AL CLIENTE DE LA CIUDAD DE
LAGO AGRIO Y PROVINCIA DE SUCUMBIOS UNA ATENCION
PERSONALIZADA, CON EL FIN DE GARANTIZAR LA SOLUCION
OPORTUNA Y CONFIABLE DE SU REQUERIMIENTO PARTIENDO DE

NUESTRA FILOSOFIA CON ETICA Y RESPONSABILIDAD.

OBJETIVOS.

“‘Es un enunciado general de una situacién determinada que la empresa
desea alcanzar en el marco de su finalidad y mediante el cumplimiento de
sus funciones. Exposicion cualitativa, pero susceptible de ser cuantificada,

de los fines que pretende alcanzar.”

OBJETIVOS GENERALES

e Realizar el diagnostico de los equipos en el menor tiempo posible.
Mantener informado al Cliente sobre el proceso de diagndstico y

reparacion del equipo celular.



150

Garantizar el cumplimiento de los tiempos de diagndstico y reparacion.
Proyectar al Cliente una imagen de honestidad y confiabilidad a través de

la calidad en el servicio.

Utilizar eficientemente los recursos de la empresa, para garantizar la

rentabilidad de la misma.

Ofrecer precios accesibles al Cliente que estén proporcionalmente

relacionados con el costo del equipo.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Lograr una mejor atencion al cliente, mediante una atencién
personalizada.

Captar nuevos mercados a través de la oferta de precios bajos en sus
productos.

Elaborar un plan de capacitacion para el personal en el tema de
actualizacion de tecnologia.

Realizar publicidad de los productos y/o servicios que ofrece la
empresa.

Promocionar los productos y/o servicios mediante un software

informatico de acumulacién de puntos y descuentos.
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POLITICAS.

“Las politicas son las lineas de accion permanente que debe seguir la
empresa en el corto y mediano plazo que apuntan a conseguir los objetivos y
metas propuestas. Las politicas permiten actuar con una vision integral a

largo del proceso de gestion institucional.”

ESTRATEGIAS.

“‘Las estrategias son caminos o mecanismos que la empresa considera

viables a fin de factibilizar la ejecucion de los objetivos y politicas.”

TACTICA

“Son mecanismos de corta duracion que pueden surgir a cualquier nivel y

forman parte de las estrategias”.

META

“Constituyen la expresion numérica de los objetivos, requieren de unidad de
medida y de cantidad, son la determinacion exacta del resultado que se
espera alcanzar en un periodo determinado, son la cuantificacion de los

objetivos”.
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OBJETIVO 1. LOGRAR UNA MEJOR ATENCION AL CLIENTE,

MEDIANTE UNA ATENCION PERSONALIZADA.

PROBLEMA: Cabinas Telefénicas “Mundo Cell”, no cuenta con estrategias
gue le permitan aumentar el volumen de ventas, esto debido a la falta de una
atencion personalizada, que le permita al cliente llegar a la empresa y

sentirse parte de ella.

META: Al finalizar el afio 2015 se incrementara el volumen de ventas de
Cabinas Telefénicas “Mundo Cell” en un 30% a partir de una mejor atencion

al cliente.

ESTRATEGIA:

e Realizar un plan de atencion al cliente personalizada.

¢ Promover la venta de productos garantizados.

e Promover la venta de productos con precios accesibles para el cliente.

¢ Plan de busqueda para otorgar incentivos al propietario y empleados.

TACTICA:

e Implementar un programa de ventas personalizadas que permita ejercer
un control de los inventarios disponibles en el negocio, capaz de conocer
los productos de menor rotacion.

¢ Realizar promocién de los productos de poca rotacién
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POLITICA: Realizar reuniones periddicas con los empleados a fin de

determinar las estrategias mas adecuadas en ventas personalizadas.

COSTOS:

Cuadro N° 34

DESCRIPCION VALOR
PROGRAMA DE
VENTAS 420,00
PERSONALIZADAS
BONOS
TRABAJADORES
POR VENTAS
PERSONALIZADAS
TOTAL 720,00

FUENTE: Matriz de alto impacto
ELABORACION: La Autora

300,00

FINANCIAMIENTO: EI presente objetivo representa un costo para la

empresa de $ 720.

RESPONSABLE: El responsable de estas actividades en cuanto a la
publicidad y compra de muebles sera el Gerente de la empresa, en

concordancia con los demas departamentos.
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CUADRO 37
Objetivo 1: LOGRAR UNA MEJOR ATENCION AL CLIENTE, MEDIANTE UNA ATENCION PERSONALIZADA
META ESTRATEGIA TACTICA POLITICA ACTIVIDAD | FINANCIAMIENTO | RESPONSABLE REESSPLIJEII?TA'\A\DDC?SS
Al finalizar el Realizar un Implementar | Realizar Realizar un | El presente | Gerente de la|Lograr
afio 2015 se plan de un programa | reuniones programa de | objetivo representa | empresa incrementar el
incrementara atencion  al de ventas | peridédicas con | ventas un costo para la volumen de
el volumen de cliente personalizad |los empleados | personalizada empresa de $ 720 ventas de
ventas de personalizada as gue |a f||_'1 de _ Cabm,as_
Cabinas . permita determinar las | Promocionar  los Telefonicas
Lo Promover la ejercer un | estrategias productos de la “Mundo Cell” en

"‘I'elefonlcas , venta de control de los | mas empresa que un 30% a partir
Mundo  Cell productos inventarios | adecuadas en |tengan menor de una mejor
en un 30% a| garantizados. disponibles | ventas rotacion o menor atencion al
partir de una Promover la en el | personalizadas | venta. cliente
mejor venta de negocio,
atencion al productos con capaz de
cliente precios conocer los

accesibles productos de

para el menor

cliente. rotacion.

Plan de Realizar

basqueda
para otorgar
incentivos al
propietario 'y
empleados

promocion de
los productos
de poca
rotacion
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OBJETIVO 2: CAPTAR NUEVOS MERCADOS A TRAVES DE LA

OFERTA DE PRECIOS BAJOS EN SUS PRODUCTOS.

PROBLEMA: La competencia se incrementa en la ciudad de Nueva Loja y
provincia de Sucumbios, lo que determina que la empresa de Cabinas
Telefonicas “Mundo Cell” deba captar nuevos mercados a través de la oferta
de precios bajos en sus productos, que determinen una diferencia en la

competencia.

META: Al finalizar el afio 2015 se contard con el 5% de clientes de la

competencia y el 15% de clientes permanentes.

ESTRATEGIA:

v" Fijar un precio inicial bajo para conseguir una penetracion de mercado
rapido y eficaz.

v Plan de optimizacion de los recursos.

v" Venta de Software y Hardware con precios mas comodos en ciertas
marcas.

v Plan de precios por fidelidad de los clientes de la empresa de Cabinas

Telefénicas “Mundo Cell”.
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TACTICA: Realizar evaluaciones constantes a los clientes internos, con el
propésito de prever, de esta manera si la empresa de Cabinas Telefonicas
“‘Mundo Cell” podra dar un servicio permanente de calidad a todos los
usuarios del servicio, mediante proveedores de calidad y exclusivos para la

empresa.

POLITICA: La empresa de Cabinas Telefénicas “Mundo Cell” debera tomar
acciones para que los proveedores sean exclusivos para la empresa y se

pueda ofertar productos a buen precio con un trabajo digno en la empresa.

FINANCIAMIENTO:
El presente objetivo se lo financiara con dineros propios de los accionistas

de la empresa.

CUADRO N° 38
RECURSOS DE ESTRATEGIA DE PRECIOS

DESCRIPCION CANTIDAD V. TOTAL
Folletos con precios de
los productos de 10.000 670,00
promocién
TOTAL 670,00

FUENTE: Matriz de alto impacto
ELABORACION: La Autora

RESPONSABLE:

El responsable de estas actividades sera el Gerente de la empresa.
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Objetivo 2: CAPTAR NUEVOS MERCADOS A TRAVES DE LA OFERTA DE PRECIOS BAJOS EN SUS PRODUCTOS

META ESTRATEGIA TACTICA POLITICA ACTIVIDAD FINANCIAMIENTO | RESPONSABLE F\I)EESSPLIJELRT:S(;)SS

Al finalizar el |Fijar un precio | Realizar evaluaciones | La empresa de | Seleccionar  los |La empresa | El responsable | Lograr  captar
afio 2015 se|inicial bajo para|constantes a los clientes | Cabinas mejores financiara por el|de estas |mercado de la
contard con el | conseguir una | internos, con el | Telefénicas proveedores de la |valor de $670 |actividades serd|competencia vy
5% de clientes penetrgcmn, " de | hropésito de prever, de |“Mundo  Cell” | localidad que | dolares. el Gerente de la|captar clientes
de la Zfﬁ:g:; O fapldo ¥Yiesta manera si la|debera tomar |ofrezcan empresa. permanentes
competencia Y |pjan ' de |€mpresa de Cabinas | acciones para | productos de
el  15%  de | optimizacién de los | Telefonicas “Mundo | que los | calidad a fin de
clientes recursos. Cell” podra dar un|proveedores garantizar
permanentes Venta de Software | servicio permanente de | sean productos de

y Hardware con|calidad a todos los |exclusivos calidad

precios mas | usuarios del servicio, | para la

comodos €N | mediante proveedores |empresa y se|.

clertas marcas. | ga cglidad y exclusivos | pueda  ofertar

Plan de precios

por fidelidad de los para la empresa productos a

clientes de Ia buen precio

empresa de con un trabajo

Cabinas digno en la

Telefonicas empresa

“Mundo Cell
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OBJETIVO 3: ELABORAR UN PLAN DE CAPACITACION PARA EL

PERSONAL EN EL TEMA DE ACTUALIZACION DE TECNOLOGIA.

PROBLEMA:

El no tener un personal capacitado, genera que una empresa no preste un
adecuado servicio, este es el caso de la empresa de Cabinas Telefonicas
“‘Mundo Cell” la cual no ha realizado cursos de capacitacion para su
personal, el poco personal que se ha capacitado lo ha realizado por sus
propios peculios, ahi la necesidad de implementar planes de capacitacion

para la empresa.

ESTRATEGIA:

Plantear un plan de capacitacién anual, en el ambito tecnoldgico en las
areas de venta y servicio técnico, para que el personal de atencion al publico
conozca los servicios que ofrece los equipos tecnolégicos que brinda la

empresa, de manera que los clientes cuenten con una excelente atencion.

TACTICA:

1. Para el desarrollo de los cursos de capacitacién, se ha considerado la
empresa capacitadora CECONFARD CIA. LTDA.
2. Se desarrollaran dos cursos de capacitacion; uno de Atencién al Cliente y

otro a las Reparacién y Mantenimiento de Celulares.
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POLITICA:

La capacitacion del personal de la empresa sera continua, a fin de obtener

resultados positivos para la empresa de estudio.

FINANCIAMIENTO:

Los cursos seran en un inicio dirigidos, al personal de servicio al cliente, y al
personal técnico, tendran un costo por hora de $ 40.60 por persona para el

personal de ventas y $ 35.00 al personal de servicio técnico.

RESPONSABLE:

Los responsables directos son el Gerente — Propietario y el personal que

integran las areas de ventas y servicio técnico de la empresa.

META:

A fines del afio 2016 se tendrd el 100% del personal capacitado y

profesional.
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PLAN DE CAPACITACION Y PRESUPUESTO DEL PERSONAL DE LA EMPRESA DE CABINAS TELEFONICAS “MUNDO CELL”
CUADRO 39

El presente plan tiene por objeto capacitar al personal de venta y servicio técnico que labora en la empresa “MUNDO CELL”, con el

fin de fortalecer las areas donde se tiene falencias de servicios y mejorarlas. El presente plan incluye el presupuesto que generara

durante la vida util del proyecto en estudio.

TIEMPO COSTO
Ne° CURSO Y/O DIRIGIDO |PARTICIPANTES MESES | HORA LUGAR MES EN 1
SEMINARIO A: SEMANA HORA SOLA | ANUAL
PERSONA
17:H30
_ . Personal CECONFARD
1 | Atencion al cliente 3 4 1 a 40,60 324,80 974,40
de Ventas CIA. LTDA.
19H30
Mantenimiento y Personal 17:H30
., .. CECONFARD
2 reparacion de de servicio 2 4 1 a 35,00 280,00 560,00
CIA. LTDA
celulares. técnico 19H30
604,80 |[1534,40

FUENTE: CENFORCAD CIA. LTDA.
ELABORACION: La Autora
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CUADRO 40
Objetivo 3: ELABORAR UN PLAN DE CAPACITACION PARA EL PERSONAL EN EL TEMA DE ACTUALIZACION DE
TECNOLOGIA
META ESTRATEGIA TACTICA POLITICA ACTIVIDAD FINANCIAMIENTO | RESPONSABLE REESSPLIJELRT:DDSSS
A fines del afio | Plantear un plan |- Para el desarrollo de |La Se ofreceran dos|Los cursos seran|El Gerente —|Se lograra
2016 se tendra|de capacitacion |los cursos de | capacitacion cursos a los|en un inicio | Propietario y el |capacitar a todo
el 100% del|anual, en el|capacitacion, se ha|del personal|empleados estos |dirigidos, al | personal gue | el personal de
personal ambito considerado a la | de la empresa|son en atencion al | personal de | integran las | la empresa a fin
capacitado y|tecnolégico en|empresa capacitadora | ser4 continua, | cliente y el otro en | servicio al cliente | areas de ventas |de que ofrezca
profesional las areas de | CECONFARD CIA. |a fin de | Reparacion y|con un costo de $ |y servicio técnico | un servicio agil
venta y servicio | LTDA. obtener Mantenimiento de | 40.60 por hora, y al | de la empresa. |y personalizado
técnico, para que resultados celulares. personal  técnico,

el personal de
atencion al
publico conozca
los servicios que

ofrece los
equipos

tecnolégicos que
brinda la
empresa, de

manera que los
clientes cuenten
con una
excelente
atencion

- Se desarrollaran dos
cursos de capacitacion;

uno de Atencion al
Cliente y otro a las
Reparacién y
Mantenimiento de
Celulares.

positivos para
la empresa de
estudio

tendran un costo
de $ 35.00 por
persona.
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OBJETIVO 4: REALIZAR PUBLICIDAD DE LOS PRODUCTOS Y/O

SERVICIOS QUE OFRECE LA EMPRESA.

PROBLEMA:

La empresa “MUNDO CELL”, en los dultimos afios no ha tenido un
crecimiento significativo, esto segun las encuestas realizadas se debe a que
la empresa ha descuidado la publicidad en los diferentes medios de
comunicacién, ocasionando que la competencia tenga mayor acogida en el

mercado

ESTRATEGIA:

Seleccionar y realizar los respectivos contratos con los medios de
comunicacién de mayor sintonia y cobertura que permita dar a conocer los

productos y/o servicios que ofrece la empresa “Mundo Cell”.

TACTICA:

La empresa deberd realizar publicidad, para dar a conocer los productos que

ofrece, utilizando los medios de comunicacion mas sintonizados.

Segun el andlisis de las encuestas realizadas a los clientes el
posicionamiento de la empresa “Mundo Cell” es minima (lo conocen poco),

por tal razén se hace necesario la aplicacion del objetivo: Realizar publicidad
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de los productos y/o servicios que ofrece la empresa, mediante publicidad
radial periodicas, hojas volantes, tripticos, pagina web; de manera que nos
permita lograr un publico informado acerca de sus servicios, sobre todo

incrementar la fidelidad a sus clientes.

Realizar diariamente: 1 cufa en los medios de comunicacibn mas

sintonizada en la ciudad de Nueva Loja.

- Disefiar600 hojas volantes dos veces en el afio (300 cada mes), se
sugiere en los meses de Mayo y Septiembre.

- Disefiar 600 tripticos dos veces al afio (300 cada mes), en los meses

de Febrero y Diciembre.

- Crear una péagina Web, con el fin de dar a conocer los productos y/o

servicios que ofrece la empresa.

- Disefiar 250 calendarios para el mes de Diciembre por temporada

Navidefa.

v RADIOS
Se recomienda utilizar Radio Sucumbios 105.3 FM Estéreo y Radio
Olimpica99.3 FM estéreo, ya que con los analisis previos, se identificO como

los medios mas acogidos por los clientes.
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Radio “Sucumbios”.- Su cobertura es: toda la provincia de Sucumbios su

frecuencia es 105.3 FM Estéreo.

Radio Olimpica.- Su cobertura alcanza toda la provincia de Sucumbios, su

frecuencia es 99.3 FM estéreo.

_./oii—° ;{_ CABlNAS TELEFON|CAS
V. ,.MUNDO CELLn

ooooooo

¢ Quién?
Mi teléfono celular se ahogo.....y ahora qué hago?

Tranquila porque tu salvacién es CABINAS TELEFONICAS “MUNDO CELL” ahi
vas a encontrar la salvacién a tu problema.

Seguro y que servicios mas te ofrece?

Servicio garantizado, software para celulares, venta de teléfonos en las diferentes
marcas, chips, tarjetas y toda clase de accesorios para tu celular, ademéas ofrecen
servicio de internet banda ancha, trabajos en computacion, cabinas telefonicas y
suministros de oficina.

Eso esta de lujo....

UBICADOS

Calle Mariscal Sucre y 12 de Febrero — Frente al Mercado Central
Teléfono: 062830976
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PUBLICIDAD INFORMATIVA

v HOJAS VOLANTES

Para vender, la empresa necesita de alguna herramienta estratégica, en este
caso sera mediante la publicidad en hojas volantes. La Empresa “Mundo
Cell”, debe ser capaz de darse cuenta que no podra incrementar clientes si
no comunica sus productos y/o servicios. Por lo tanto es importante
desarrollar un conjunto de actividades encaminadas a tener un publico

informado, lo cual incrementara su cartera de clientes.

MODELO DE HOJAS VOLANTES

FRENTE

CABINAS TELEFONICAS
-'|VIUNDO CELL"

OFRECE:
Celulares
Chips Claro — Movistar
Recargas Electrénicas
Tarjetas Prepago $3.00 $¢€ Se o
Estuches Latex

Carcasas
Cargadores
Baterias
Audifonos
Cables de Datos
Flash Memory 2G, 4GB, 8GB, 16GB
Tarjeta de Memoria 2G, 4GB, 8
Servicio Técnico

+
+
+
+
+
+
+
+
+
+
+
+
+

ADEMAS:

+ Internet Banda Ancha

+ Trabajos en Computacién
+ Suministros de Oficina

UBICACION:

Calle 12 de Febrero y Mariscal Sucre — Frente al Mercado Central.
Teléfono: 062830976 — 0999523951

Email: Javier_Calval975@hotmail.com

NUEVA LOJA - SUCUMBIOS - ECUADOR
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REVERSO

UBICACION:
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La empresa “Mundo Cell”, como esta relacionada con las telecomunicaciones, una de las herramientas claves de publicidad son
las paginas Web, ya que su cartera de clientes mas exclusiva esta en el Internet tratando asi de incrementar a su nivel maximo,
vender sus productos y/o servicios a nivel nacional y crecer a nivel mundial.

MODELO DE PAGINA WEB

C

/

/

Nuestros S

Nuestros PI./
ot .

/

Nuestros

(

Contact

S

ABINAS TELEFONICAS
“MUNDQ cELL”

K BIENVENIDOS

“MUNDOTCELT -

Una Empresa de la ciudad de Nueva Loja dedicada a
la venta y servicio de tecnologia, les da una
bienvenida a todos nuestros clientes y visitantes.
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PUBLICIDAD GRAFICA

v TRIPTICOS

Hay que recalcar que a mas de la venta de telefonia celular, accesorios y
soporte técnico de celulares; la empresa realiza trabajos en computacion y
venta de suministros de oficina. Por lo tanto es importante desarrollar un
conjunto de actividades encaminadas a tener publico informado, en este caso
sera la publicidad mediante tripticos, la cual se facilitara a los clientes locales y

de la zona céntrica.



FRENTE

CELULARES
\ /

Pensando en satisfacer las necesidades de
comunicacion mavil. Mundo Cell tiene a la
venta Teléfonos Celulares con la ultima
tecnologia y modernos en el mercado. En
cuanto a las distribuidoras Multinacionales
de Claro, Movistar y CNT ofrecen como
rapidez vy eficacia en el envio de mensajes
escritos entregando una comunicacidn
nitida y segura con cobertura a nivel
nacional e internacional.

ACCESORIOS
N— /

Existe una gran variedad de accesorios de
los mas variados estilos y marcas para
satisfacer las necesidades de los clientes:

# Estuches

%+ Carcasas

4 Cargadores

4+ Baterias

4+ Audifonos

4+ Memory Flash E&5
+ Ftc...

i e

MODELO DE TRIPTICO

169

SERVICIO TECNICO
N— /

La Empresa cuenta con técnicos de gran
experiencia 'y conocimiento en el
mantenimiento y reparacidon de celulares.
Los clientes nos conocen y prefieren nuestra
calidad y eficacia en el servicio.

RECARGAS, TAJETAS Y

\ CHIPS

Mundo Cell ofrece a sus clientes recargas
electronicas Claro, Movistar, CNT, Dlrectv
desde $1.00 en adelante; de igual manera
tarjetas prepago y Chips pre activados para
ser utilizadas directamente por el cliente,
con saldo de $3.00.

l

N oo

B Erapieza
STPIGaI

INTERNET BANDA ANCI-I;Q/

Asi mismo ofrece el servicio de internet
banda ancha a toda la ciudadania a fin de
puedan navegar y utilizar de los ultimos
programas que existen en el mercado.

SUMINISTROS DE OFICINA
\\ ‘/

Ofrecemos una gran variedad de
suministros de oficina que satisfacen su
necesidad.

\JABINAS TELEFONICAS P

De la misma manera ofrece el servicio de
cabinas telefénicas, a fin de que se
comunique con cualquier persona que
necesite estar en contacto.




REVERSO

UBICACION

CELL

12 de Febrero

DN [PISTIRIN

TWELMNED
OOw2da 1N

oYM BLA

Pole e o B
A TT. "0

La Empresa Cabinas Telefonicas
“Mundo Cell” tiene como giro principal
de negocios, la venta, comercializacién
de equipos y servicios de telefonia
celular con soporte técnico y software.
Brindando servicios de gran calidad
con tarifas competitivas en el mercado;
contamos con una Vvariedad de
productos, tratando de satisfacer las
necesidades y expectativas de nuestros
clientes reales y potenciales.

CLLLLARES N TODUS LS M.
WMKMDJM
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o ’

Tu conexién mas rapida
a tu telefonia celular

v-gu\

CELL

DIRECCION

Calle 12 de Febrero y Mariscal Sucre —
Frente al Mercado Central.

Teléfono: 062830976 — 0999523951
Email: Javier_Calval975@hotmail.com

NUEVA LOJA - SUCUMBIOS - ECUADOR
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La publicidad sera permanente con la finalidad de llegar a la mayoria de los

clientes y potenciales clientes de adquisicion de productos y/o servicios.

FINANCIAMIENTO:

El costo seré financiado en el presupuesto anual de la empresa.

PRESUPUESTO:

V. VALOR VALOR
MEDIO TAMARNO / DURACION TIEMPO INSERCCIONES | UNITARIO| MENSUAL ANUAL

180 cufias
Radio Sucumbios | 30 segundos 5 meses (36 cufias mensuales) 4.48 161.28 806.40

156 cufias
Radio Olimpica 30 segundos 3 meses | (52 cufias mensuales) 3.92 203.84| 611.52

Mayo y
Disefiador Gréfico | Disefio - 600 Hojas Volantes Septiembre Hojas Volantes 35.00 70.00
Febreroy

Disefiador Gréfico | Disefio - 600 Tripticos Diciembre Tripticos 100.00 200.00
Disefiador Grafico | Disefio 1 sola vez Pagina Web 300.00
Disefiador Grafico | Disefio Diciembre 250 Calendarios 50.00 50.00
TOTAL | 2037.92

FUENTE: Radio Sucumbios, Radio Olimpica e imprenta Gréfica Vélez.
ELABORADO: Johanna Pazmifio




172

RESPONSABLE:

El responsable directo es el Gerente — Propietario de la Empresa de estudio.

META:

Hasta fines del afio 2017 la empresa “Mundo Cell” utilizard el 50% de los

medios de comunicacion con mayor raiting de sintonia en la ciudad de Lago

Agrio.



CUADRO 41
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Objetivo 3: REALIZAR PUBLICIDAD DE LOS PRODUCTOS Y/O SERVICIOS QUE OFRECE LA EMPRESA

META ESTRATEGIA TACTICA POLITICA ACTIVIDAD FINANCIAMIENTO | RESPONSABLE IEES?:;%LRTAAS(?SS
Hasta fines del | Seleccionar y|La empresa debera|lLa publicidad|Se realizard una|El costo serd|El responsable |Se lograra que
afio 2017 la|realizar los | realizar publicidad, para |sera publicidad de |financiado en el|directo es el|la empresa sea
empresa respectivos dar a conocer los permanente radiq Olimpia vy |presupuesto anual | Gerente. rgconocida a
“Mundo  Cell” contratos con los | productos que ofrece, | con la finalidad | Radio Sucumbios, | de la empresa. nivel local vy

e medios de | utilizando los medios de |de llegar a la|ademas se provincial,
utilizara el 50% | ;o municacién de | comunicacion mas | mayoria de los | elaboraran mediante  la
de los medios | mayor sintonia v | sintonizados. clientes y | tripticos, hojas utilizaciéon  de
de cobertura que potenciales volantes. los diferentes
comunicacién permita dar a clientes de medios de
con mayor | conocer los adquisicion de comunicacion

raiting de prod_uptos ylo prod_ug:tos ylo de la localidad

. . servicios que servicios
sintonia en la

ofrece la

ciudad de Lago
Agrio

empresa “Mundo
Cell’.
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OBJETIVO 5: PROMOCIONAR LOS PRODUCTOS Y/O SERVICIOS
MEDIANTE UN SOFTWARE INFORMATICO DE ACUMULACION DE

PUNTOS Y DESCUENTOS.

PROBLEMA: La empresa no cuenta con un plan promocional que le permita
ganar mercado y su marca se posicione en el mismo, el Gerente de la empresa
no ha pensado en realizarlo, ya que no tiene los conocimientos necesarios para
realizar una propuesta adecuada y que sobre todo no fracase en la

implementacion del mismo.

ESTRATEGIA:
Contactarse con un técnico informético INTEL PC para adquirir el software
Softar® FIDELIA, misma que tiene las siguientes caracteristicas:
e Gestion de clientes con ficha de datos de identificacion (nombre,
direccidn, etc.)
e Gestion de ofertas, puntos, promociones y descuentos.
e Expedicién para los clientes de tarjetas regalo abono o descuento.
e Sistema de acumulacion mediante reglas de puntos, saldos, descuentos,
etc.
e Asistente de reglas de acumulacion para cada tipo de tarjeta.
e Estadisticas sobre compras realizadas y nimeros de visitas.
e Segmentacion de clientes mas rentables para premiar su consumo.

e Promociones de productos.
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¢ Definicion de condiciones de validez de las tarjetas de fidelizacion.
e Gestion multipuesto y multiusuario.

e Mdltiples campafas de fidelizacion simultaneas”

e Informes y tickets con plantillas configurables

e Impresion de tickets y vales personalizados.

Este software sera un éxito para la empresa ya que tendra la fidelizaciéon y

nuevos clientes potenciales.

TACTICA:

En lo que respecta a los resultados otorgados por la encuesta de los clientes
manifiestan que no han recibido ningun tipo de promocién ni descuentos de los
productos y/o servicios que cuenta la empresa “Mundo Cell”.

Para ello la empresa deberd sefialar cuéles seran los productos a ofertar
mensualmente y cuales seran los obsequios que entregara la empresa por la
acumulacion de puntos para que el cliente pueda adquirir su obsequio.
POLITICA:

Este software informatico Softar® FIDELIA debera ser constante ya que servira
de gran utilidad en vista de que la Empresa tendra fidelizacién de clientes y sus
ventas aumentarian.

FINANCIAMIENTO:

El costo seré financiado en el presupuesto anual de la empresa.



176

PRESUPUESTO:
CUADRO 42
VALOR VALOR VALOR
DETALLE TIEMPO ANUAL ANUAL TOTAL
2017 2018
Por la compra de tu tablet reclama gratis un estuche. Marzo Abril 75.00 75.00 150.00
gPloorblz(;lsc)ompra de tu lista de utiles reclama gratis (esferos y/o Septiembre Octubre 518.00 518.00 1036.00
OFERTA NAVIDENA: Por la compra de $10,00 en productos Octubre,
y/o servicios reclama un boleto para la rifa de un CELULAR | Noviembrey 155.00 155.00
NOKIA 301 Y PREMIO SORPRESA. Diciembre
Compra de Software informéatico de acumulacién de puntos Febrero 1250,00| 1250.00
Por la acumulacién de 100 puntos en tus compras reclama : :
una CAMISA TIPO POLO. Junio Julio 1512.,00 1512,00 3024,00
Celular inteligente - 20 puntos
Parlantes - 5 puntos
Accesorios - 2 puntos
Tablet - 20 puntos
$10 en Trabajos de Computacién - 5 puntos
$5 en Copias - 2 puntos
$20 en arreglo de celulares - 5 puntos
TOTAL 2260.00| 3355.00| 5615.00

FUENTE: Mega Celulares Belén, Royjen, Bazar “Yuliana”,Imprenta América, Intel PC.
ELABORADO: Johanna Pazmifio
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RESPONSABLE:

El responsable directo es el Gerente — Propietario de la Empresa de estudio.

META:

Hasta fines del afio 2018 la empresa implementara un software captando un

20% de mercado local y provincial.



CUADRO 43
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Objetivo 4. PROMOCIONAR LOS PRODUCTOS Y/O SERVICIOS MEDIANTE UN SOFTWARE INFORMATICO DE
ACUMULACION DE PUNTOS Y DESCUENTOS

META ESTRATEGIA TACTICA POLITICA ACTIVIDAD FINANCIAMIENTO | RESPONSABLE IEES?:;%LRTAAS(?SS
Hasta fines del | Contactarse con|Se debera  sefialar |Este software | Contratar los|El costo sera|El responsable|Se lograra
afio 2018 la|un técnico | cuales seran los | informético servicios de un|financiado en el|directo es el|captar un
empresa informético productos a ofertar | Softar® técnico presupuesto anual | Gerente. mayor ndmero
implementara INTEL PC para|mensualmente y cuales | FIDELIA informatico  que | de la empresa. de clientes
un software | adquirir el | seran los obsequios que | debera ser | permitira la debido a Ila
captando un | softwareSoftar® |entregard la empresa|constante ya|instalacién de un motivacion por
20% de | FIDELIA, misma|por la acumulacion de |que servira de | Software la acumulacion
mercado local y | que cuenta con |puntos para que el|gran utilidad |informatico para la de puntos
provincial caracteristicas cliente pueda adquirir su|en vista de|acumulacion de

idoneas para | obsequio. que la|puntos de los
promocionar los Empresa clientes por la
productos y por tendra compra en la
ende acatar fidelizacion de | empresa
clientela. clientes y sus

ventas
aumentarian.
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PRESUPUESTO TOTAL.:
OBJETIVO COSTO

Lograr una mejor atencion al cliente,

. - . 720,00
mediante una atencion personalizada.
Captar nuevos mercados a través de la
oferta de precios bajos en sus 670,00
productos.
Elaborar un plan de capacitacion para el
personal en el tema de actualizacion de 1.534,40
tecnologia.
Realizar publicidad de los productos y/o

- 2.034,92
servicios que ofrece la empresa.
Promocionar los productos y/o servicios
mediante un software informético de 5.615,00
acumulacion de puntos y descuentos.

TOTAL| 10.574,32
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h. CONCLUSIONES

v' Se efectué un analisis del estado situacional del contexto de la empresa
Cabinas Telefénicas “Mundo Cell”, en la que se determiné de las condiciones

actuales de la empresa.

v Se determinar los factores internos y externos que intervienen en la empresa
objeto de estudio, los mismos que se realizé la evaluacion respectiva En lo
gue respecta a la matriz EFE (Factores Externos) se establecié un resultado
ponderado de 2.66, es decir mayor al valor ponderado 2,5; lo que indica que
se estan aprovechando las oportunidades, pero las amenazas estan
dificultando para que las oportunidades sobresalgan y la Empresa pueda
tener éxito. Asi mismo el resultado del valor ponderado de la matriz EFI
(Factores Internos) es de 2.67, es decir mayor al valor ponderado 2,5; lo que
indica que existen fortalezas para la empresa, pero no se estan
aprovechando por lo que se deberia trabajar profundamente con las
debilidades para eliminarlas y de ésta manera la empresa pueda tener mayor

prestigio en el &mbito comercial.

v Se elabor6 una matriz FODA, la misma que permiti6 de forma objetiva, los

aspectos de la empresa tanto internos como externos.
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v’ Se construyd la matriz de impacto que permitié plantearse los objetivos

estratégicos de la investigacion.

v Posteriormente se realizé la propuesta del Plan Estratégico de Marketing

parala empresa.

v Y por Ultimo el presupuesto total del plan estratégico de marketing es de

$ 10.574,32. dolares, los mismos que seran financiados por la empresa.
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. RECOMENDACIONES

Una vez realizado el PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING PARA LA

EMPRESA “MUNDO CELL”, me permito recomendar lo siguiente:

v' Implantar en la empresa de Estudio el plan estratégico de marketing, a
fin de obtener mayor clientela, por ende tener una buena rentabilidad

econdmica y posicionamiento en el mercado.

v' Se debe mejorar e implementar tecnologia actualizada en los productos

y/o servicios que ofrece la Empresa “Mundo Cell”.

v Ademas debe realizar publicidad y promociones de los productos y/o

servicios que ofrece la empresa caso de estudio.

v' De igual manera se debe elaborar un plan de capacitacion en tema

tecnoldgico para el personal de ventas y servicio técnico de la Empresa.



183

j. BIBLIOGRAFIA

e ARELLANO Miguel, ECUADOR SOCIAL, 2013, Pag. 09, 70

e BERNAL TORRES Cesar Augusto, Administracion, Metodologia de la
Investigacion, Ao 2009.

e BURGWAL, Gerrit y CUELLAR Juan, Planificacion Estratégica y
Operativa, Editorial Ayala, Edicién 2010, Pag. 54, 55.

e CONTRALORIA GENERAL DEL ESTADO, 2013, Informe anual, Pag. 33.

e CERTO C. Samuel, Peter J. Paul, Direccion Estratégica, Tercera Edicion,
Madrid, Mc Graw Hill, 2010, Pag. 11, 13.

e CHAVENATO Idalverto, Administraciéon Teorica, proceso y practica Mc.
Graw-Hill Interamericano S.A. afio 2010, Pag. 57, 58, 84, 85, 86, 87.

e DUQUE URIBE, Juan Carlos 2012, motorolasolutions.movilidad, Pag.
50,51, 60, 61.

e ECUADOR Realidad Econdémica, ALBERTO ACOSTA, 2012, P&g. 11, 55
y 57.

e FERRER Jesus I.U.T.A. Conceptos basicos de la Metodologia de
Investigacion, afio 2010.

e GIL ESTALLO Maria de los Angeles, Como crear y hacer funcionar una
empresa, 8va. Edicion, 2010, Pag. 34,35.

e JARAMILLO RODRIGUEZ César, Investigacion Administrativa, Afio

2013.


http://www.monografias.com/usuario/perfiles/juan_carlos_duque_uribe

184

PEREZ VEGA Constantino, Sistema de Telecomunicaciones, Pag. 45,
46,47, Afio 2009.

RODRIGUEZ MOGUEL ERNESTO A. Metodologia de la Investigacion,
5ta. Edicion, Afio 2009.

SAGASTI Francisco R, El Factor Tecnolégico en la Teoria Del Desarrollo
Econdmico, Pag. 49,50. Afio 2009

SAPAG, Chain R. Y N. Preparacion y Evaluacion de Proyectos, tercera
edicién Mc. Graw-Hill, 2010 pag. 1-9

STANTON Etsel y Walker, 2009, F. Fundamentos de Marketing Pag. 19,
22

UMBERTO Eco, Administracién, Afio 2009

Paginas web
http://contenido.bce.fin.ec/
Banco Central del Ecuador, INEC, Pag. 24

http://www.siise.gob.ec/


https://www.google.com.ec/search?tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Francisco+R.+Sagasti%22
http://contenido.bce.fin.ec/
http://www.siise.gob.ec/

185

k.  ANEXOS

ANEXO N°1

FICHA RESUMEN

TEMA.

“PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING PARA LA EMPRESA DE CABINAS
TELEFONICAS “MUNDO CELL”, DEDICADA A LA VENTA DE CELULARES,
ACCESORIOS - SERVICIO TECNICO DE CELULARES Y TRABAJOS EN
COMPUTACION, EN LA CIUDAD DE NUEVA LOJA, PROVINCIA DE

SUCUMBIOS, EN EL PERIODO 2013 - 2018”

PROBLEMATICA

La Provincia de Sucumbios, a pesar de su importancia petrolera, casi la mitad
de la poblacion econémicamente activa se encuentra en actividades del sector
agropecuario, comercial, turistica, en lo que respecta a la actividad industrial no
se cuenta con empresas que sobresalgan en el sector y las pocas que existen
no han podido avanzar en su crecimiento por la falta de apoyo econémico de

las entidades financieras.
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Otro punto relevante es que nuestra Provincia es frontera con el vecino pais de
Colombia, éste hecho conlleva a otras dificultades, que en muchos de los
casos son considerados por su incidencia en los problemas econémicos y
sociales; primero la influencia de una moneda extranjera “peso”, que a pesar
gue su valor esta por la mitad de la nuestra, no deja de tener su ventajas sobre
nuestra moneda oficial el dolar, es mas, los comerciantes colombianos no
cancelan ningan tipo de impuestos o aranceles al vender sus productos en
nuestro territorio, la inseguridad tanto juridica como ciudadana ha generado

inestabilidad en cuanto a las inversiones en la Provincia.

Sin embargo, la empresa de Cabinas Telefonicas “Mundo Cell”, a pesar de ser
una empresa nueva en el mercado, ha tenido que crecer con Sus propios
recursos econdémicos por cuanto las Entidades Bancarias existentes en el
medio, no brinda el apoyo necesario para obtener créditos econémicos a bajos

intereses.

La empresa no esta vinculada con la Informaciéon tecnolégica y eventos que
se realizan en la ciudad, en cuanto a los nuevos avances que ofrece las

empresas de celulares y accesorios.

El personal no tiene conocimientos de la tecnologia actual, brindando asi poca
informaciéon a los clientes en cuanto a la venta de celulares, accesorios y

servicio técnico de celular.
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La empresa de Cabinas Telefénicas “Mundo Cell” no dispone de software
informatico, lo que no permite que la informacion de compras y ventas que
realiza sea agil, Unicamente lleva su registro en un sistema de Excel no agil
para satisfacer de forma inmediata al cliente.

En la Ciudad de Nueva Loja se ha levantado amplia comercializacion de
productos como: ropa, zapatos, electrodomésticos, bisuteria, vivieres, venta de
celulares y accesorios, entre otros, que ha permitido que dia a dia incremente
su comercializacion y con ello la competencia y apertura de nuevos negocios de
la misma linea. En tanto, la ausencia de la implementacion de estudios y planes
estratégicos de marketing en los negocios existentes a generado un desgaste,
por lo que no hay innovacién, ni promociones, ni una adecuada forma de
comunicar al publico la existencia de productos y servicios, influyendo
directamente en la posibilidad de ampliar las ventas y ofrecimientos de
servicios, asi como el crecimiento de las empresas y todas las actividades
comerciales.

Su ubicacion estd en una zona estratégica de Nueva Loja, Canton Lago Agrio,
Provincia de Sucumbios, en la parte un poco al Sur de la ciudad, en el centro de
la ciudad donde se desarrollan la mayoria de las actividades transaccionales,
satisfaciendo las necesidades basicas de los clientes que requieren estos
servicios y/o productos, generando de esta manera fuentes de trabajo a diez

personas del sector de la poblacion de Nueva Loja.
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En razén de lo cual el problema de investigacion que se plantea es el siguiente:

LA FALTA DE UN PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING PARA LA
EMPRESA DE CABINAS TELEFONICAS “MUNDO CELL”, NO PERMITE
UNA ADECUADA DIFUSION DE LOS SERVICIOS Y/O PRODUCTOS QUE
OFRECE PARA LOS CLIENTES.

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1. GENERAL

v’ Elaborar un plan estratégico de marketing para la empresa de Cabinas
Telefénicas “Mundo Cell”, dedicada a la venta de celulares, accesorios
— servicio técnico de celulares y trabajos en computacioén, en la Ciudad

de Nueva Loja, provincia de Sucumbios, en el periodo 2013 - 2018.

2. ESPECIFICOS

v’ Efectuar un analisis del estado situacional del contexto de la empresa
Cabinas Telefonicas “Mundo Cell”, para la determinacién de las

condiciones actuales de la empresa.

v Determinar factores internos y externos que intervienen en la empresa
objeto de estudio.

v Elaborar una matriz FODA, que permita de forma objetiva, en que
aspectos la empresa tiene fortalezas y oportunidades respecto de su

competencia y en qué aspectos necesita mejorar para ser competitiva.
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v Construir una matriz de impacto que ocasione el plan estratégico de
marketing.

v Elaborar una propuesta de Plan Estratégico de Marketing para la
empresa.

v Determinar el Plan presupuestario que origine la elaboracion del plan
estratégico de marketing.

METODOLOGIA

Durante el proceso de elaboracion del proyecto de tesis; sin duda tuvo un
estricto curso de cada uno de los materiales, métodos y técnicas para
asociarlas en una metodologia idonea y capaz de responder sistematicamente

a las distintitas interrogantes que he planteado en esta investigacion.

METODOS

v HISTORICO: Mismo que facilitar4 obtener datos reales y elaborar el

diagnostico situacional de la Empresa en estudio.

v INDUCTIVO: éste método aprovisionara de la respectiva informacién muy
particular a lo general, en lo que respecta al tema a investigarse, el cual ira

acompafado de sus respectivas técnicas que mas adelante la describo.

v DEDUCTIVO: sera la base elemental, con apoyo de informacién de

(internet, libros, revistas, modulos) para conocer de forma general el
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panorama del mundo de marketing de las empresas tanto mundial,
nacional, local, que sin duda me ayudara centrarme para proceder con el
proyecto de plan de marketing en estudio, éste a su vez me proporcionara
la respectiva informacion idénea para particularizar y combinas informacion,

centrandome a mi trabajo objeto de estudio.

v ANALITICO: Ayudara a seleccionar datos de forma que me permitira tener

claro su conceptualizacién y proceso a seguir en las diferentes fases.

v BIBLIOGRAFICO: El mismo ayudara a recolectar informacion eficaz y
eficiente de los términos que utilizaré en el transcurso del proceso de la

tesis, es mas me orientara en el trabajo a realizarse.

v ESTADISTICO.-Se aplicara al momento de realizar las tabulaciones de la

encuesta de clientes y empleados de la investigacion.

TECNICAS E INSTRUMENTOS

En el transcurso del proceso a mas de los métodos utilicé sus respectivas
técnicas, las que confrontaran al desarrollo de la tesis objeto de estudio, tales

como:
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v' OBSERVACION: Esta técnica me permitira tener una previa informacion
objetiva a cerca del caso en estudio, de manera que me ayudara de a

poco ir despejando las dificultades de la investigacion.

v CUESTIONARIO.- Se utilizara al momento de formular el cuestionario de
la entrevista al Sr. Gerente, encuestas de empleados y clientes de la

empresa de estudio.

v' ENTREVISTA: Esta técnica al igual que las otras serd un papel
indispensable, ya que me facilitara de datos acertadamente concretos del
gerente y empleados de la Empresa de Cabinas Telefénicas “Mundo

Cell”.

v' ENCUESTA: Sin duda la técnica de la encuesta jugara un papel
fundamental, en el transcurso del proceso de investigacion, ya que

aportara datos fundamentales obtenidos de la comunidad — empresa.

v" MUESTRA.- Me permitird obtener una representacion significativa de la
poblacion de investigacion, bajo la asuncién de un error (generalmente

al 5%).
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POBLACION Y MUESTRA

Referente al proceso investigativo debo indicar que segun informacion
proporcionada por el Sr. Javier Calva gerente propietario de la empresa de
Cabinas Telefonicas “Mundo Cell”, para el afio 2014 cuenta con promedio de 15

clientes fijos diarios, ascendiendo a un total de 5.400 clientes anual.

CLIENTES 2014

Cuadro 45

Diarios | Semanal Mensual | Anual
15 105 450 5.400

Fuente: Empresa

Elaborado por: Autora

Desarrollando la formula tendré el nUmero de encuestas aplicarse.

DATOS:

Muestra n = 372
Poblacion N = 5400
NUumero de Referencial = 1

Margen de Error e = 5% (0.05)
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~ 5.400
1= 1+ 5.400  (0.05)2

~ 5.400
M= 15400+ 0.0025
5.400
n=————
1+135

5400
"= T45
n=37241=

372 Encuestas

Se aplicard 372 encuestas a los clientes de la Empresa de estudio.

En cuanto al gerente de la empresa “Mundo Cell”, se le realizara entrevista.

Referente a los empleados de la empresa “Mundo Cell”, se aplicara encuesta

de acuerdo a la némina abajo descrita.
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N° APELLIDOS Y NOMBRES CARGOS

1 | Srta. Narda Aguilar Secretaria — Recaudadora

2 | Srta. Paola Cajo Digitalizadora (trabajos en computacion)
3 | Sr. Patricio Chicaiza Guardia

4 | Ing. Rocio Sanchez Contadora

5 | Sr. Joffre Pazmifio Bodeguero

6 | Srta. Yosselyn Merelo Vendedora

7 | Srta. Ana Meza Meza Vendedora

8 | Sra. Flor Sdnchez Vendedora

9 | Sr. Edison Carrazco Servicio Técnico de Celulares
10 | Sr. Javier Carrazco Servicio Técnico de Celulares

ANEXO 2

ANEXO 3
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ANEXO 4 ANEXO 5

ANEXO 6 ANEXO 7

ANEXO 8




ANEXO 10

ANEXO 12
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ANEXO 11

ANEXO 13

JH
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ANEXO 14

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
MODALIDAD DE ESTUDIOS A DISTANCIA
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES EXTERNOS

Como estudiante del décimo semestre de la carrera de Administracion de
Empresas, Modalidad de Estudios a Distancia me encuentro empefiada en
elaborar un “PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING PARA LA EMPRESA
DE CABINAS TELEFONICAS “MUNDO CELL”, DEDICADA A LA VENTA
DE ACCESORIOS - SERVICIO TECNICO DE CELULARES Y TRABAJOS
EN COMPUTACION, DE LA CIUDAD DE NUEVA LOJA, PROVINCIA DE
SUCUMBIOS EN EL PERIODO 2013-2018”; para lo cual le solicito de la
manera mas comedida y respetuosa se digne contestar las siguientes

preguntas:

1. ¢Como califica usted la atencion que brinda Cabinas Telefénica
“Mundo Cell”?

(Marque con una X la respuesta correcta)

Excelente

~
~—

Buena ( )
Mala ( )
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2. ¢Considera usted que la empresa Cabinas Telefénicas “Mundo Cell”
cuenta con personal calificado para la ejecucion de las actividades

laborales a ellos encomendadas?

ST )
NO  ( )
;Porque?

3. ¢Considera usted que los productos y/o servicios que ofrece dicha
empresa son de buena calidad?

SI ( )
NO  ( )
¢Porque?

4. ¢Los precios de los productos estan acorde a la calidad de los

mismos?
SI ( )
NO ( )

5. ¢Usted ha recibido alguna promocion por parte de la empresa de

Cabinas Telefénicas "Mundo Cell?

si | )
No  ( )

¢,Cual?
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6. ¢Como considera usted la publicidad de la Empresa “Mundo Cell”?

(Marque con una X la respuesta correcta)

Excelente ( )
Buena ( )
Mala ( )
¢Por qué?

7. ¢Cuéando usted adquiere algun producto y/o servicio en la Empresa

le otorgan?

Descuentos
Incentivos

Promociones

—~ A~ o~ ~
N N N NS

Ninguna

8. ¢En cuanto a la ubicacion de la Empresa “Mundo Cell”, se

encuentra en un lugar accesible para usted?

S ( )
NO ( )
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PREGUNTAS DE CORRELACION:

9. De las siguientes empresas que se detallan a continuacion ¢En cual

de éstas ha realizado alguna compra?

e CELCOM ( )
e TECNO COMPU ( )
e ACCEL ( )
e COPACELL ( )
o CABINAS TELEFONICAS “MUNDO CELL” ( )
e DAVISNET ( )
e TECNI-CELL ( )

Si compra otro indique cuél?

10. De los productos y/o servicios que ofrece Cabinas Telefénicas

"Mundo Cell", ¢cual de ellos ha utilizado?

Venta de teléfonos
Accesorios

Locutorios

Tarjetas Prepago
Recargas Electronicas
Chips Activados

Servicio Técnico

Servicio de Copias
Suministros de Oficina
Trabajos en Computacion
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11.;De los siguientes medios de comunicacion que se detalla a

continuacién ¢ Cual de ellos escucha con frecuencia?

- Radio ( )
- Television ( )
¢, Cudl?

12.¢;A qué hora frecuentemente escucha u observa los medios de
comunicacion?

(Marque con una X larespuesta correcta)

06:00 a.m. - 08:00 a.m.
08:00 a.m. - 10:00 a.m.
10:00 a.m. - 12:00 a.m.
12:00 a.m. - 14:00 p.m.
14:00 p.m. - 16:00 a.m.
16:00 p.m. - 18:00 a.m.

18:00 p.m. en adelante.

13.,Qué sugerencias puede dar a la empresa Cabinas Telefénicas

“Mundo Cell” en cuanto a los productos y/o servicios que ofrece?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
MODALIDAD DE ESTUDIOS A DISTANCIA
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENCUESTA A CLIENTES INTERNOS DE EMPRESA DE
CABINAS TELEFONICAS “MUNDO CELL”

Como estudiante del décimo semestre de la carrera de Administracién de Empresas Modalidad de Estudios a Distancia
me encuentro empefiada en elaborar un “PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING PARA LA EMPRESA DE CABINAS
TELEFONICAS “MUNDO CELL”, DEDICADA A LA VENTA DE CELULARES, ACCESORIOS — SERVICIO TECNICO
DE CELULARES Y TRABAJOS EN COMPUTACION, DE LA CIUDAD DE NUEVA LOJA, PROVINCIA DE
SUCUMBIOS, EN EL PERIODO 2013-2018, para lo cual le solicito de la manera més comedida y respetuosa se digne

contestar las siguientes preguntas.

Puesto de Trabajo:

1.

¢ Tiene usted conocimiento de la Mision de la empresa de Cabinas

Telefonicas “Mundo Cell”

Si ( )
No ( )

¢ Tiene usted conocimiento de la Vision de la empresa de Cabinas

Telefonicas “Mundo Cell”’?

Si ( )
No )

3. ¢Usted tiene conocimiento de los objetivos de la Empresa?

Si ( )
No ( )
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4. ¢Usted se encuentra a gusto con el trabajo y el cargo que desempeia

en la empresa?

Si ( )
No ( )
Porque.........ccoiiiiiii,

5. ¢Posee libertad en la toma de decisiones, al tener problemas con el

cliente?
Si ( )
No ( )

6. ¢Usted recibe capacitaciones por parte de la empresa?

Si ( )
No ( )

7. ¢Usted recibe algun tipo de motivacion por parte de la empresa?

Si ( )
No ( )
Cual

8. ¢COmo es su relacion en el &mbito laboral con sus compafieros y

gerente dentro de la Empresa?

Excelente ( )
Bueno ( )
Malo ( )
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9. ¢En cuanto a los productos que ofrece la empresa “Mundo Cell” son

actualizados?

Si ( )
No ( )

10. ¢En cuanto a los precios de los productos y/o servicios son

comodos para los clientes?

Si ( )
No ( )

11. ;La empresa en la que Usted labora, le ofrece las herramientas

adecuadas para desempeniar sus actividades encomendadas?

Si ( )
No ( )

12. ¢En lo que concierne a la ubicacion de la empresa se encuentra en

un lugar accesible para los clientes?

Si ( )
No ( )

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO 16

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA

MODALIDAD DE ESTUDIOS A DISTANCIA
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE DE LA EMPRESA DE
CABINAS TELEFONICAS “MUNDO CELL”

Como estudiante del décimo semestre de la carrera de Administracion de Empresas Modalidad de
Estudios a Distancia me encuentro empefiada en elaborar un “PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING
PARA LA EMPRESA DE CABINAS TELEFONICAS “MUNDO CELL”, DEDICADA A LA VENTA DE
CELULARES, ACCESORIOS - SERVICIO TECNICO DE CELULARES Y TRABAJOS EN
COMPUTACION, DE LA CIUDAD DE NUEVA LOJA, PROVINCIA DE SUCUMBIOS, EN EL PERIODO
2013-2018, para lo cual le solicito de la manera mas comedida y respetuosa se digne contestar las

siguientes preguntas.

NOMBRE DEL GERENTE:

1. ¢Desde qué tiempo funciona la empresa Cabinas Telefonicas

“Mundo Cell” en la ciudad de Nueva Loja, Provincia de Sucumbios?

2. ¢Qué servicios y/o productos ofrece?
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3. ¢,Qué equipos de oficina cuenta su Empresa?

4. ¢ Cudl son los objetivos de su empresa?

5. ¢Cudl es su misién y vision de la empresa?

6. ¢, Cuenta con algun eslogan de la empresa?

7. Usted ¢Cuenta con infraestructura propia y dénde se encuentra
ubicada la Empresa?

8. La Empresa ¢Cuenta con vehiculo propio?
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9. ¢ Cuéles son sus principales proveedores?

10. ¢Quiénes son sus principales clientes?

11. ¢Como lleva el control de las ventas de su empresa?

12. ¢Los productos que ofrecen son actualizados?

13. ¢Qué tipo de publicidad utiliza usted para los productos y/o

servicios que ofrece?

14. ¢Usted realiza promociones de sus productos y/o servicios?

15. ¢En cuéanto alos precios son accesibles a todos los niveles?
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16. ¢Qué estrategias utiliza para la competencia?

17. ¢Cuantos empleados laboran y que funciones tienen en su

empresa?

18. ¢Usted realiza capacitaciones al personal?

19. En cuanto a sus empleados poseen libertad para tomar decisiones.

¢De qué tipo y hasta qué punto?

20. ¢Realiza usted motivaciones para el personal que labora en su

empresa?

21. ¢Usted realiza asensos de personal?
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