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RESUMEN

Este trabajo de investigacion esta dirigido a detallar los diferentes motivos
por lo que la empresa Suministros y Tecnologia, ha presentado una baja
en las ventas mensuales. En la actualidad se presentan diferentes tipos de
inconvenientes la falta de publicidad, y el desconocimiento por parte de los
administradores de la empresa del marketing digital hace que la empresa
pierda mercado, ademas sumado que los vendedores se encuentran
ejecutando su labor de la manera mas 6ptima, incluyendo también el
aumento considerable de la competencia en conjunto con la mala situacion
econdémica que atraviesa el pais. Esta investigacion tiene como objetivo
proponer mejoras para el area de ventas y se puede considerar crear una
area de marketing, logrando asi captar nuevos clientes, mercados y asi
conseguir mejorar el rendimiento de las ventas por parte de la empresa,
para el desarrollo de la investigacion se aplicaron diferentes tipos de
herramientas de investigacion, que fueron tabuladas y que nos permitié

dar solucién a la problematica.

Ventas Clientes Digital
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ABSTRACT

This research work is aimed at detailing the different reasons why the
company Supplies and Technology, has presented a decline in monthly
sales. Currently, there are different types of inconveniences due to the lack
of publicity, and the lack of knowledge on the part of the company's digital
marketing managers means that the company loses market, in addition to
the fact that the vendors are executing their work in the most optimal way,
including also the considerable increase of the competition in conjunction
with the bad economic situation that crosses the country. This research
aims to propose improvements for the sales area and can be considered to
create a marketing area, thus capturing new customers, markets and thus
get improve the performance of sales by the company, for the development
of research different types of research tools were applied, which were

tabulated and which allowed us to solve the problem.

Sales Customers Digital
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

La evolucién del comercio a lo largo de la historia ha sido progresivo, y con
esto ha dado paso a la creacion de miles de empresas a nivel mundial, la
industrializacion de los procesos de produccion ha permitido la produccion
a gran escala, y estar a la par con la demanda, la globalizacion es otro
factor muy importante que ha permitido al comercio desarrollarse de

manera extraordinaria, mas aun para los paises desarrollados.

En el Ecuador el comercio es uno de los sectores importante en la
economia del pais, pero para el 2016 cayd en recesion, segun el Banco
central del Ecuador (BCE), hubo una contraccion del 1.6 % en este sector
de la economia, el producto interno bruto (PIB) también se contrajo 1.5 %
en el 2016, debido a varias causas desfavorables y una series de
inconvenientes que se encuentra atravesando el pais, ademas del
aumento del desempleo y el subempleo, y con esto da paso al incremento
de la incertidumbre a nivel de la poblacion, lo que ocasiona disminucion de
las ventas debido que los consumidores y clientes priorizan sus gastos,
buscan todo tipos de ofertas, se inclinan por los proveedores que ofrezcan
productos mas econdmicos incluso dejan un poco de lado la calidad del
producto para poder minimizar sus gastos, y las empresas que no cuentan
con una amplia gama de producto que cumpla con las necesidades de los
clientes, podrian llegar hacer absorbido por la competencia.

El panorama no es del todo favorable para las empresas, mas aun para las

pequefas y medianas empresas, debido al incremento incesante de la



competencia que no han dejado de aumentar incluso ante esta situacion y
escenario poco conveniente que se encuentra el mercado, son muchos
emprendedores y pequefios empresario que empiezan todo tipos de
negocio y merman el mercado a las empresas ya establecidas, Guayaquil
es la ciudad donde alberga la mayor concentracion de poblacion, y es la
segunda ciudad después de Pichincha en donde aglomeran la mayor
cantidad de empresas, siendo el comercio unos de los principales sectores
con el que cuenta la ciudad, y las empresas dedicadas a la distribucion de
suministro de oficinas y de impresion en la ciudad son bastante alta, para
permanecer en este mercado tan competitivo es a través de buena gestion
de venta, acompafiado de estrategias de marketing innovadoras que estén

a la par con los avances tecnoldgicos.

1.1. Planteamiento del problema

El problema que se encuentra atravesando la pequefia empresa
Suministros y Tecnologia, es la tendencia a la baja de las ventas, lo que
estéd afectando directamente las utilidades de la empresa, y las acciones
tomadas por los propietarios no son del todo acertadas, una de esta ha
sido el despido de varios colaboradores de la compafia, lo que ha
ocasionado incertidumbre dentro del clima laboral, debido que no se siente
laborando en una empresa econémicamente estable, 0 que cuenten con un
empleo seguro.

Diversas causas estan influyendo de manera negativa en el accionar de la
compainiia, y las malas decisiones hacen que se agudicen la problemética,
el panorama no es del todo alentador, el considerable incremento de la
competencia, la inestabilidad y perdida del mercado, escenarios politico y
econdémico del pais poco estimulantes, la carencia de una estrategia de
marketing generada por el desconocimiento de los propietarios de la
empresa y el deseo de continuar las ventas de manera empirica, hace que
todo este cumulo de factores afectan directamente a la empresa y de

manera general a los pequefios empresarios, que sin contar con una



estrategia de marketing apropiada puedan perder parte del mercado e
ocasionar una reduccion en los ingresos, este panorama negativo
representa un gran reto para los propietarios de las pequefias empresas,
ya que en una mala administracion y sin una estrategia de comercio
adecuada, en un mercado tan competitivo como el Ecuatoriano, puede que

termine con el giro del negocio.

Alrededor de todo el pais existen muchas empresas dedicadas a la
distribuciéon de suministros de oficinas y computacién, en varios casos son
empresas ya bastante posicionadas en el mercado, debido a la variedad de
productos y tecnologia que ofrecen e inclusos cuentan con marca propias
de productos, dentro de las cuales se encuentran Juan Marcet, Importadora
Jurado, Pa-co, Papelesa entre otra, estas acaparan gran cantidad del
mercado y clientes, que hacen que las pequefias empresas puedan a llegar
al cierre de su negocio, para evitar que esto suceda, las pequefias
empresas deben de implementar estrategias y acciones que le permitan

permanecer en el mercado.

1.2. Ubicacion de problema en un contexto.

Los sectores del pais donde aglomeran la mayor cantidad de empresas son
la provincia de Pichincha y el Guayas con 361 566 (42,9%) de empresas,
contando en el Guayas con una concentracion del 159 937 empresas (19
%), y de esta provincia la ciudad de Guayaquil es donde hay la mayor
concentracion de empresas con el 14 %, esto implica la gran cantidad de
competencia que hay en este sector de la economia, siendo el comercio la

actividad mas elegida por los pequefios empresario.

Tomando en consideracion que Guayaquil es la ciudad mas poblada del
pais, esto hace que los pequefios empresarios vean a Guayaquil como la

ciudad en donde pueden invertir su capital.

Para que las pequefias empresas puedan conseguir las metas trazadas,

deben de considerar series de pasos a seguir, estableciendo objetivos a



corto y largo plazo, estrategia de marketing adecuada, metas posibles de
alcanzar, transmitir a los empleados la seguridad de que cuenta con un
empleo seguro, contando con una capacitacion pertinente, por lo general
la administracion en la pequefias empresas la llevan los propietarios, que
lo hacen de manera empirica, descuidando puntos importantes de la
administracion, uno de ellos es la estrategia comercial y el uso de las
nuevas forma de hacer marketing en la actualidad que es el uso del
internet, este desconocimiento hace que puedan a llegar a perder clientes
en sector tan competitivo o con las pequefias empresas que ya estan

implementando el marketing digital.

La pequefia empresa Suministros & Tecnologia (S&T), dedicada a la
compra-venta de suministros de oficinas, suministros de impresion y
equipos de computacion. En el estudio que se realizé de las fortalezas y
debilidades que tiene la empresa, se detectdé que una de las principales
falencia que tiene es que no cuenta con un departamento direccionado al
marketing, tampoco cuenta con una pagina web donde promocione sus

producto que ofrecen ni con redes sociales.

A partir de este estudio realizado y el problema detectado, se determina que
el problema a enmendar es la ausencia de una estrategia comercial

apropiada de marketing via web, y de promocién.
1.3. Situacion del conflicto.

De acuerdo al analisis elaborado en la empresa Suministros & Tecnologia
se determind que el problema detectado genera una considerable
disminucién en los ingresos por las ventas y por ende en las utilidades, en
el afio 2016 y en lo que va del afio 2017, las ventas de los productos que
contaban con mas movimientos ha disminuido y la rotacion del inventario
es demasiado baja, y la tendencia sigue a la baja, existen varias causas y
otros factores que influyen en las baja en los ingresos, entre ellos el
aumento de la competencia, los serios problemas econdmicos que esta
atravesando el pais, ademas de la inexistente de una estrategia de

marketing por parte de la empresa, ocasionado por el desconocimiento de



los administradores o propietario de la empresa, o el miedo a integrarse a
la nueva era tecnoldgica, por que suena costoso, hace que se estén

guedando en un rezago tecnoldgico.

Esta ausencia de una estrategia comercial adecuada Yy la poca gestion
administrativa, ademas de la obsesion de querer aumentar las ventas en
las empresas para poder mejorar los ingresos, son poco efectiva, ademas
el propietario se centra en el incremento de la venta de manera empirica,
sin contar con una estrategia comercial apropiada de por medio sin
objetivos ni metas claras, esto hace que influye negativamente en las

ventas, acompafados de los problemas externos, ya antes mencionados.

Por ende se propone que una estrategia comercial via internet es
determinante, pues el internet ya forma parte de la vida de casi todas las
personas, aprovechando estos avance en la tecnologiay la informatica que
han tenido un progreso impresionante en todo el mundo, estas
circunstancias son favorables para que las empresas que no se hayan
integrado a las nuevas tecnologias, deben de integrarse o en un futuro
cercano estaran rezagadas y en un mercado con una competencia tan
desleal, perderan mercado contra las empresa que continuamente estan a

la par con la tecnologia.
1.4. Delimitacion del problema.

La empresa Suministros y Tecnologia se encuentra ubicada en el Ecuador,
en la provincia del Guayas, ciudad de Guayaquil, sector centro en las calles
Alejo Lascano 1306 y esmeralda, limitando al norte con con el mercado de
las flores, al sur con la universidad de Guayaquil, al oeste con la empresa

chasquitur, y al este con el restaurante pique y pase.

o Campo: Administracién
o Area: Venta y marketing
o Aspectos: Estrategias comercial, ventas mensuales

° Periodo: 2017-2020



1.5. Formulacion del problema.

¢,Como afecta la ausencia del marketing electronico y estrategia de
publicidad en las ventas de la pequefia empresa Suministros y Tecnologia

en la ciudad de Guayaquil en el afilo 2017-20207?

Variables de investigacion.

Para esta investigacion se ha considerado las siguientes variables:
o Variable dependiente: Estrategia de marketing

o Variable independiente: ventas de la empresa

1.6. Evaluacion del problema.

El problema principal es el querer aumentar las ventas, mejorando de esta
manera los ingresos y mantenerse en el mercado, pero existen series de
factores internos y externos a tomar en consideracion debido que influyen
directamente en el accionar de la empresa, la obstinacién de vendery llegar
a nuevos mercado, sin una planificacion clara, sin estrategia de marketing,

sin objetivos trazados, frena todo intento de progreso.

La competencia desleal, la crisis econdmica y politica que se encuentra
sumergido el pais, el desconocimiento por parte de los administradores de
las empresas, son los problemas mas remotos a nivel de estas pequefas
empresas, para esto las empresas deben de adaptarse continuamente al
entorno donde estan establecidas, ya que es un entorno que varia
constantemente, y para mantenerse en el mercado deben de adaptarse y

transformarse ininterrumpidamente.

El problema de la mercadotecnia en las empresas, es el desconocimiento,
el poco valor que le dan los propietarios de estas compariias, también
porque piensa que tiene un coste elevado, o sencillamente deciden privarse
de esta herramienta, y estos es uno de los principales indicadores que los

dirige al fracaso empresarial.



Una estrategia comercial bien dirigida proporciona a la empresa un nuevo
enfoque empresarial, consigue interactuar de mejor manera con los
clientes, proporciona soluciones realizables, y pueden a llegar a detectar

problemas con soluciones innovadoras.
Delimitado:

Debido al decremento en los ingresos por parte de la empresa, y la
ausencia de un plan estratégico comercial, se llego a la conclusion que el
presente problema es delimitado, pues influye directamente a la empresa,
y parte de una necesidad de la misma. Con este proyecto de investigacion
se lo llevara a cabo para esta empresa, con sus ventajas y desventajas

detectadas en la investigacion realizada.
Claro:

La presente investigacion evidencia un propdésito y objetivos claros para la
empresa, donde se va a poner en practica series de estrategias

comerciales para la solucién de la misma.
Evidente:

Los problemas detectados en esta empresa de acuerdo al analisis
realizado, son evidentes debido en la disminucion significativa en las ventas
de la empresa, acompafnados de las averiguaciones realizados por la

empresa, donde se pudo localizar las deficiencias del problema.

Concreto:

La presente problema planteado es concreto, debido que no aglomera
diferentes area, y se centra en resolver el problema que se esta exponiendo,
incluidos de las encuestas a realizar que facilitaran en la elaboracion y

evidenciar las necesidades de la empresa.



Relevante:

La presenta investigacion es de vital importancia, porque mediante este
proyecto se pretende mejorar la calidad del servicio que se les ofrece a
los clientes, ofrecer soluciones innovadoras a las necesidades de los
demandantes, y mediante el mismo conseguir incrementar los ingresos de

la empresa.
Factible:

El proyecto de estrategia comercial planteado es totalmente asequible,
debido que los recursos necesario para llevarla a cabo no son del todo
costoso y no es necesario gran cantidad de esfuerzo, ademas los resultado

futuros, podran aportar en la ganancia del mismo.

1.7. Objetivos.

Objetivo General.
Desarrollar una estrategia de marketing comercial via internet, para
aumentar la participacion en el mercado e incrementar las ventas de la

pequefia empresa Suministros y Tecnologia en la ciudad de Guayaquil.

Objetivos Especificos.

e Analizar las diferentes tipos de estrategias de marketing utilizadas

en las empresas a través del internet.

e Determinar los factores que influyen en la decision de compra via

internet.
e Desarrollar un plan de marketing digital.
1.8. Justificacion de la investigacion.

Ante el incesante incremento de la competencia, y el desinterés de
adaptarse a los nuevos avances tecnoldgicos, y las multiples formas de
digitales de cémo llegar a nuevos clientes, la empresa Suministros y

Tecnologias que se encarga de la distribucién de suministros de oficinas y



de computacion, ha tenido un importante disminucién en las ventas, debido
a los factores ya antes mencionados, para ellos se pretende implementar
una estrategia de marketing digital, con la finalidad de llegar a nuevos

mercados, e incluso recuperar clientes perdidos.

Con el creciente aumento de personas conectadas por medio de
dispositivos inteligentes a toda clase de herramientas que ofrece el internet,
el marketing digital se convierte en una herramienta muy importante que
toda empresa deberia de implementar como estrategia, con la ejecucién de
este proyecto se pretende beneficiar a los propietarios y colaboradores
de la pequefia empresa Suministros y Tecnologias, con el uso adecuado
de esta herramienta y sus distintos medios como son las redes sociales,
paginas web, correo electronicos, se pretende lograr llegar a mercados
desconocidos por la empresa, ademas de lograr una mayor facilidad de
comunicacién con potenciales o posibles clientes, hace muy necesario la

implementacion de este proyecto en la pequefia empresa.

Con la implementacién de este proyecto se espera captar una mayor
participacion en el mercado, a través de los diferentes canales digitales ya
antes mencionados, de esta manera se aspira incrementar las ventas de la
empresa y a su vez ir generando una base de datos de los clientes y

analizar las tendencias de compra de los demandantes.

El objetivo del proyecto es elaborar un plan de estratégico comercial via
internet que se adapte a la empresay se incrementen los ingresos a través
de las ventas generadas, ademéas de salir de la situacibn econdmica
desfavorable en la que se encuentra sumergida la empresa, tomando en
consideracion ya varias empresas en el sector lo estan implementando,
con lo que se pretende encajar en nueva era digital en la que vivimos,
donde muchas personas utilizan sus teléfonos inteligentes para estar
informados del dia a dia ademas de informarse de los productos que

ofrecen todo tipos de empresas.



Conveniencia:

La investigacion a elaborarse es conveniente para la empresa debido que
se va estar a la par con los nuevos avance tecnoldgicos y la nueva era
digital, ademas de contar con plan de marketing adecuado que sirva de
guia general para la empresa, también es necesario analizar
detenidamente el como y el porqué de los diferentes uso y beneficio que
ofrece el internet y buscar la estrategia mas viable para la empresa
Suministros y Tecnologias, ademéas de medir continuamente los resultados
obtenidos, crear una base de datos de los nuevos clientes, ademéas con
base de este proyecto se aspira a ampliar el mercado. Ademas tener en
cuenta que un aumento en los ingresos por las ventas puede significar un
incremento salarial a los colaboradores e incluso contratar a nuevos
trabajadores, y de esta manera se vera beneficiada la poblacién con nuevas
plazas de trabajos, por esto es esencial una propuesta de marketing bien
dirigida.

Relevancia social:

El desarrollo de la presente investigacion servira como pilar fundamental
para que las pequefias empresas se vuelvan mas competitivas en un
mundo globalizado de la actualidad, donde el mercado gira en el comercio
online, con la socializacion adecuada de la presente investigacion con otras

empresas, donde las mismas puedan implementarse a sus necesidades.

La mejorar la comunicacion con los clientes, proveedores y también los
trabajadores es otro factor importante a tomar en consideracion, debido que
se podra mejorar el servicio y atender las necesidades de los clientes de
una manera eficiente, e incluso reducir tiempos de entregas, ademas de
interactuar en tiempo real con los clientes, tratando sus quejas, inquietudes,

dudas.

También como antes mencionamos que por medio del incremento de las

ventas, se puede generar nuevos puesto de trabajo donde se beneficiaria
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a la poblacion de la ciudad, ademas que los trabajadores contaran con un

empleo seguro en una empresa que estara en via de crecimiento.

Implicaciones practicas:

Con la ejecucion de la presente investigacion que se esta desarrollando,
permitira a la empresa detectar serie de factores que afectan el
funcionamiento de las misma e identificando una solucion viable para

superar las dificultades.

Valor tedrico:

Partiendo de un estudio general realizado de los diferentes factores tanto
internos como externos que pueden influir en el desarrollo y funcionamiento
de la empresa, se puede sefalar que la mercadotecnia con sus
implicaciones practicas como teorica, y partiendo desde un estudio inicial

identificando las diferentes variables.

Utilidad metodoldgica:

El planteamiento metodoldgico planteado, que es una estrategia comercial
de marketing digital, donde se ha identificado sus etapas, objetivos y
herramientas a implementar, instrumentos de medicién, ha sido elaborado
en base a las necesidades especificas de la empresa, en base a fuente

bibliograficas.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes historicos.

En la actualidad el comercio es la segunda actividad mas generadora de
empleo en Ecuador, y unos de los sectores mas importante en la economia
del pais, que se ha visto afectada en estos ultimos afios por series de
factores interno y externo, la recesion economica que atraviesa el pais
desde la caida de precio de su principal producto exportador el petréleo ha
desencadenado que los gobiernos de turno tomen medidas econdmicas,

gue puedan hacerle frente a este problema.

La competencia desleal, la apreciacion de la divisa local, el aumento de las
tasas de arancelarias, las devaluaciones monetarias de los paises vecinos,
el incremento de los costos en las importaciones, la especulacion y las
leyes que varian constantemente, tienen como consecuencia que las
empresas en el proceso de querer mejorar sus ventas, se vuelva cada vez
MAas vertiginoso sin tomar en consideracion al factor mas importante que es
el cliente, y esta mala practica en el proceso de venta en las pequefias
empresa se dan por la considerable disminucion en las ventas, ademas
también se han visto comprometido sus margen de ganancias por la

necesidad de efectuar las ventas y ganar clientes.

A causa de estas medidas los principales productos que distribuye la
pequefia empresa Suministro y Tecnologia, como son los suministros de
oficinas y equipos de computacion han tenido una considerable alza en los
precio, afectando las ventas directa y el margen de ganancia para la

empresa, la recesion y los problemas ya antes mencionados las empresas
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y clientes toman todas las medidas para reducir sus gastos, prioricen sus

compras y para los distribuidores disminucion de sus ventas,

2.2. Fundamentacién Teorica.
Administracion

La palabra administracion proviene del latin “ad-ministrare, ad = adaptar,
minister=ministro” que quiere decir, que es la labor que se realiza bajo la
autoridad de otro, la administracion se encuentra inmersa en todo las
actividades diaria de cualquier tipo de entidad como lo son, organismo,
gobierno, empresas entre otras, la existencia de estas entidades dependera
de la buena administracion que lleven a cabo dentro de estas.

Se conoce como los padres de la administracion a Frederick W. Taylor,
Henry Ford y Henry Fayol, los tres incursionaron en el campo de la
administracion aportando con varias teorias validas, que hasta la

actualidad se estudian e incluso se aplican.

Frederick W. Taylor, conocido como el padre de la administracion cientifica,
abordo la administracion desde una perspectiva teérica cientifica,
planteando fundamentos, que permiten alcanzar mejores resultados y
optimizar los tiempos de produccién, sus teorias se basaron en cuatro
puntos principales.
e Analizar cada area, obteniendo un estudio de tiempos, procesos y
costos.
e Seleccionar a los trabajadores por las labores especificas que van
a ejercer ademas de la constante capacitacion.
e Asistencia por parte de los directivos en el proceso de produccion,
desempefiando la labor de supervision y control

e Proveer mayores oportunidades a los obreros.

Henry Ford, abordo la administracion desde una perspectiva mucho mas

técnica, optimizando los procesos de produccion desde la practica y el uso
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eficiente de las maquinarias y las materias primas, y fue unos de los
pioneros el promover la estandarizacion de los trabajos, mejora en la
remuneracion del trabajador y los tiempos de jornada laboral, sus
principales puntos fueron.

e Principio de intensificacion: reduccion de los tiempos de produccion
mediante la implementacion inmediata de las maquinarias y la
materia prima, y dinamica distribucion del producto en los
mercados.

¢ Principio de la economicidad: disminucion de la cantidad de materia
prima en la elaboracion.

e Principio de la productividad: aumentar la produccion de los
trabajadores, en el mismo lapso de tiempo, a través de la
estandarizacion de la produccion.

Henry Fayol, su teoria estaba compuesta de tres pilares, la divisién de
trabajo, la adaptacién de un proceso administrativo, la representacién de
meétodos técnicos para dirigir la funcion administrativa, Fayol tenia en mente
que la eficiencia en la produccién es el resultado del esfuerzo en conjunto.
Como estos, existen muchos expertos que incursionaron el campo de la
administracion contribuyendo con teorias, que ayudan a las empresas y a
sus administradores alcanzar los objetivos trazados, a través de una serie
de pasos, como son la planeacion, organizacion, control, y con el uso

eficiente del recurso humano, materias prima, maquinarias.

(Chiavenato, 2007) “La Administraciéon es un fenémeno universal en el
mundo moderno. Cada organizacién debe alcanzar objetivos en un
ambiente de competencia acérrima, debe tomar decisiones, coordinar
multiples actividades, dirigir personas, evaluar el desempefio con base en
objetivos determinados. La administracién se encuentra a nivel mundial en
todo los aspectos, persigue fines de alcanzar las metas y objetivos
establecidas por los duefio o administradores de las empresas, para esto
deben conseguir interrelacionar actividades, planificar, controlar, organizar,

coordinar y conseguir recursos, delegar actividades, para poder competir
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en un mercado que en cada instante es mas complicado ganar nuevos
mercados de consumidores.

La tecnologia también ha influido mucho en el campo de la administracion,
los avance de las computadoras en la actualidad, existen muchos software
que disponibles que simplifican las tareas a los trabajadores o
administradores de las empresas debido que nos permite planear,
organizar, agendar tareas con mayor facilidad, también la produccion a
gran escala, la produccion en serie, la innovacién constante de los
productos, se ha podido lograr a base de los avance en la tecnologia,
incluso con una buena gestién nos permiten ahorrar recursos econémicos,
minimizar tiempo, otro aporte importante de los avance tecnoldgicos en la
administracion es la gestion en la comunicacion, la facilidad de almacenar
gran cantidad de informacion, aumento en la seguridad.

La administracion en una empresa tiene como finalidad, conseguir los
objetivos trazados a nivel corporativo e institucional, preparar a la empresa
en el ambiente competitivo de los mercados actuales, estar constantemente
innovando y estar a la par con los avances tecnoldgicos, proveer de un
ambiente agradable para los trabajadores, para esto se tiene que tener en
claro las fortalezas y las debilidades de la empresa, y a partir de ese punto
elaborar un plan metodoldgico que consiga cumplir con las metas, y basado
en la planificacion y fortalezas de la compaiiia, seguir trazando metas a

futuro.

Venta y marketing

Las ventas se estima que puede ser tan antigua como lo es el ser humano,
en sus inicios se empez0 a traveés de trueque, que era basicamente el
intercambio de una parte del trabajo producido con la produccion de otro,
luego se sustituyd progresivamente por el cambio de metales preciosos
gue con el tiempo se fueron adaptaron en forma circular y lo que en la

actualidad conocemos como moneda.

La venta es la accidon de vender un bien o un servicio a cambio de un valor

econdémico acordado, se puede decir que es la actividad que mas se realiza
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una empresa y una de las mas importantes ya que de esta depende su
vigencia en el mercado, las ventas es la interaccion entre el cliente y el
vendedor, en la que se llega a un acuerdo en donde el cliente satisface sus
necesidades adquiriendo un bien o un servicio, las ventas se encuentran
en todas las actividades diaria, desde el vendedor de agua, hasta las mas
grande empresas.

El cambio de la dinamica entre compradores y vendedores ocasionado por
las tendencias sociales nos afecta a todos. La proliferacion de informacion,
la movilidad de la fuerza de trabajo, la facilidad de comunicacion y la
globalizacion de los mercados, junto con otras tendencias alteraron nuestra

forma de trabajar y vivir. (Jhonson & Marshall, 2009)

Los departamentos que se encarga de las ventas en las empresas son unos
de los elementos mas importantes, ya que son el motor de las empresas,
una compaifiia que no se encuentra con un departamento de venta bien
estructurado y capacitado, los ingresos por ventas podrian comenzar a
disminuir, en la actualidad en mundo de las ventas ha evolucionado
constantemente, la tecnologia ha influido sin lugar a dudas, las

globalizacion es otro factor que ha hecho su parte.

Para (Romero, 2013)“las perspectivas de venta, sin lugar a dudas van de
la mano con la relacion con el marketing en los udltimos afios, acompafiado

por el desarrollo tecnoldgico y la globalizacion de los mercados.”

Para conseguir que las los productos o servicios que ofrece la empresa
llegue a la mente de los consumidores, es necesario una estrategia de
marketing adecuado, para ello las empresa cuentan con un departamento
de marketing que se encargue de esta labor, para esto necesita de
herramientas tecnoldgicas adecuadas que le faciliten el trabajo, para
conseguir que el desempefio sea el mas Optimo y el mas adecuado,
conseguir los fines o metas establecidas por las compaiias, que es el

incrementos de las ventas.
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“‘Definido en términos generales, el marketing es un proceso social y
administrativo mediante el cual los individuos y las organizaciones obtienen
lo que necesitan y desean creando e intercambiando valor con otros”
(Kotler & Amstrong, 2012)

El marketing va més alla de vender y hacer publicidad, el marketing busca
satisfacer las necesidades de los clientes, si un vendedor o mercaddélogo
lograr entender las necesidades de los clientes, si se busca que los
productos superen las expectativa que tienen estimada los clientes, el
proceso de venta se realizaria con mucha mayor facilidad, el marketing
busca que los productos estén en la mente de los consumidores, incluso
gue los clientes piensen en la empresa como una solucién a sus problemas,
tenemos que hay gque tener en cuenta que la creatividad es un componente
importante, ya que nos encontramos en una sociedad saturada de
mensajes, publicidad, la labor de marketing en una empresa busca
encontrar la forma de que los clientes diferencien nuestra publicidad con

otros tipos de comunicacion.

Grafico # 1 marketing

Entender las necesidad
de los cliente

Elaborar una estrategia
b adecuada de marketing

Marketing

b

p .
Elaborar una estrategia

adecuada de marketing,

que proporcione un valor

L agregado

( N
Establecer una relacion |

redituable cliente-
empresa

Elaboracién propia

17



La estrategia de marketing de una empresa, busca identificar el mercado y
cuales seran los clientes futuros, para luego determinar cuéles son sus
necesidades, y poder desarrollar un plan de marketing, crear relaciones
redituables cliente-empresa, este es el punto mas importante del marketing,
ya que este punto se intenta fidelizar al cliente, creando un valor y una

satisfaccion superiores.

El marketing cuenta con cuatro principales herramientas, conocidas como
las cuatro “P” del marketing, producto, precio, plaza, promocién.

e Producto: se refiere al producto o servicio que ofrece una empresa
gue consiga satisfacer las necesidades de los clientes de un
mercado.

e Precio: el valor econdmico que se cobrara por el producto que se
est4 ofreciendo.

¢ Plaza: estos son los canales de distribucion de los productos, y como
llegara a los consumidores.

e Promocion: consiste en analizar en que forma la empresa dara a

conocer sus productos.

Marketing online

Hoy somos cientos de millones los que dia a dia trabajamos, hacemos
nuestras compras, pagamos nuestros impuestos, nos informamos, nos

entretenemos y socializamos a través de Internet. (Moschini, 2012)

La estrategias de marketing digital, estdn cambiando la manera de como
los clientes y consumidores se relacionen con la empresa, Se puede definir
como el uso de la tecnologia digitales e internet para promocionar los
productos o servicios, es el mismo proceso pero utilizando otros canales de
comunicacion el aumento de las personas conectadas al internet hace que
las empresas utilicen cada vez mas esta via para promocionar sus

productos
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El marketing en linea cuenta con cuatro areas (B2C Business-to-
Consumer) de la empresa al cliente, (B2B business-to-business) el negocio
entre empresas, (C2C Consumer-to-consumer) el comercio entre
consumidores, (C2B consumer to business) el negocio entre cliente

empresa.

e B2C Business-to-Consumer: es la estrategia que desempeiia la
empresa para la venta de bienes o servicios directo con el cliente

final.

e B2B business-to-business: es la venta de bienes o servicios entre
empresas, utilizando el internet como lo es el correo electronico,
portales web, redes sociales, entre otros medios que ofrece el
internet, para contactar clientes de negocio o distribuidores de los

productos.

e C2C Consumer-to-consumer: es la comercializaciéon de productos
entre consumidores, un ejemplo podria ser los portales web que
sirven como intermediario para que los consumidores exhiban sus

productos y otro consumidor lo compre.

e C2B consumer to business: s el negocio o comercio entre
consumidor y empresa, gracias a la facilidad de comunicacién que
existen en la actualidad, el cliente propone, conoce ofertas, e incluso

plantean los términos de las transacciones.

Estrategias comerciales

Se define a la palabra estrategias a una serie de acciones que lleva a cabo

para conseguir un fin 0 una meta establecida.

La palabra comercial es aprobacion o aceptacion que se tiene de un

producto en el mercado.

Las estrategias comerciales se entenderian como los procesos que toma

una empresa para conseguir sus objetivos comerciales, llevando sus
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productos al mercado, se logre una aceptacion a través del uso adecuado
del marketing.

Las estrategia comerciales siempre han estado cercano a la evolucion de
la tecnologia, desde inicio de la prensa escrita, revistas o posters escritos,
luego emergen nuevo medios para poder llegar a los cliente como lo son
radiofonica, después surge la publicidad televisiva, luego surge a lo que se

llama hoy la era digital.

La transferencia enorme de informacién por parte del internet hace que este
sea uno de los medios idéneos para realizar una estrategia de marketing,
debido a que los clientes pueden acceder a las caracteristicas de los

productos, precios hasta pueden consultar tiempo de entrega.

El lanzamiento de un nuevo producto o la aceptacion de un producto en el

mercado estan ligado a la comercializacién que se le brinde al producto.

e Estrategias para el producto: el producto o servicio que se esta
introduciendo en el mercado, que la empresa espera un beneficio
econdmico, se le debe de dar u ofrecer a los consumidores

innovadoras caracteristicas con un buen disefio llamativo.

e Estrategia para el precio: para la empresa este factor es muy
importante, debido que el valor que se le dé a un determinado
producto depende el margen de ganancia, existen varias
estrategias, se aumenta el precio para mejorar el margen de
ganancia, se disminuye el precio para conseguir mayor cantidad de
clientes, el precio también depende en el mercado donde va ser
distribuido, si es un mercado con personas que cuentan con poder

adquisitivo el precio aumenta.

e Estrategia para los canales de distribucion: estos son los sectores o
lugares donde va ser ofertado el producto o servicio, se puede
utilizar los canales electronico, también se debe realizar un estudio
de mercado para determinada ciudad o nicho de mercado donde se

desea introducir el producto.
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e Estrategia de marketing: es la publicidad que se le da al producto,
gue tiene como objetivo ofrecer a los consumidores de la ventajas
del producto que se esta ofreciendo, el internet o via web se puede

utilizar para dar a conocer el producto.
2.3. Antecedentes Referenciales.

Menéndez, Maria (2013) “Implementacion de un plan estratégico de
marketing relacional para las distribuidoras de suministros de oficina del

sector centro de Guayaquil”, Universidad de Guayaquil.

El presente proyecto tiene como objetivo la fidelizacion de los clientes de
las comercializadoras de suministros de oficinas en el sector centro de
Guayaquil, a través de diferentes tipos de estrategias de marketing vy
métodos de atencion directa a los clientes, a base de la investigacion
realizada les permita aumentar las ventas, para ello se acudié a diferentes

tipos de fuentes bibliograficas que fundamente el trabajo realizado.

Para el desarrollo del siguiente trabajo de investigacion, se emplearon
diferentes tipos metodologia, que sustenta la aplicacion de la investigacion

como son las de campo, bibliografico, cientifico.

El método de campo nos permite interactuar con el entorno de donde radica
el problema, con este método nos permite dar un enfoque cuantitativo a
través de la encuestas como técnica de analisis de campo como
mecanismo de sondeo, para posterior realizar el respectivo andlisis, para
poder obtener con precision los resultados de la investigacién, también a
través de la encuestas se nos permite interactuar con los clientes
directamente y poder saber sus inquietudes en cuanto la atencion brindada
en los locales que proveen de suministros de oficinas, con estas
informacion se pueden tomar correctivos y la investigacion realizada puede

brindar una solucién innovadora.

Para poder respaldar este trabajo de investigacion, se acudio a fuente de

informacion bibliogréfica, recopilando conceptos e investigaciones de
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varios autores, la problematica planteada es la elaboracién de un plan de
mercadotecnia relacional para las distribuidoras del sector centro de
Guayaquil, que permitira mejorar la atencién brindada a los clientes, en
base de esta premisa fortalecer las relacion entre cliente y empresa y se
pueda llegar a una fidelizacion con los clientes y aumento de la rentabilidad
de las distribuidoras de suministros de oficina.

Los resultado del trabajo de investigacion ha revelado que los vendedores
de los locales de suministros de oficinas del sector sur del centro de
Guayaquil, se enfocan solamente en vender, Yy no en atender las
necesidades de los clientes, esto ha ocasionado malestar general en los

clientes.

Como conclusion personal la hipoétesis planteada en este trabajo de
investigacion es eficiente, porque permite la implementacion de un plan de
marketing relacional para mejorar la relacion con los clientes y la empresa,
también ofrecen los mecanismo de coémo llevar a cabo las estrategias que
se deben de utilizar y poder satisfacer las necesidades de los clientes, y
también la inversién inicial en lo que respecta a la area de marketing,
ademas con un departamento de marketing permitird realizar un mejor
estudio de mercado, llegar a conocer los gusto y preferencias de los
clientes, y mejorar la actitudes de los vendedores para los clientes.

Panchi, Ligia (2012) “Plan estratégico de marketing, para la microempresa
JPS suministros para fidelizar la cartera de clientes y reposicionar el

portafolio de productos y servicios” Universidad Central del Ecuador.

El presente proyecto de investigacion ha identificado la carencia de un plan
marketing, y como consecuencia la disminucion de las ventas y reduccion
de la participacién en el mercado, ademas del incumpliendo de los plazos
de entrega de las mercedaria a los cliente, para dar una solucién a esta
problematica se ha desarrollado un plan estratégico de marketing, que

permita incrementar las ventas, ganar participacion en el mercado, ademas
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de introducir nuevos productos para la distribucién, mejorar plazos de
entrega, fidelizacion de los clientes con un plan de marketing promocional,
identificando también las necesidades de los clientes, identificar a la

competencia.

El objetivo de la investigacion es el “Desarrollar un Plan Estratégico de
Marketing para incrementar la cuota de participacion en el mercado,
ofertando productos y servicios con la instrumentacion de estrategias que

vinculen a la aceptacion y fidelizacion de cliente”.

El tipo de investigacion que se aplico es la cuantitativa, de tipo descriptivo
gue tiene por objeto identificar los hechos, factores y caracteristicas, como
instrumento la recopilacion de datos y el analisis estadistico como
propiedad a despuntar, la técnica que se utilizo para recopilar datos fue la
encuesta que se dividio en dos tipos de encuesta
e Encuesta piloto que se realiz6 a una parte de los clientes fijo dela
empresa, con esto se permite detectar las fallas y malestar de los
cliente de la empresa, ademas de conocer la expectativa que tienen
cliente hacia la empresa.
e Encuesta definitiva que se aplico en el trabajo de campo, luego de
gue la encuesta piloto los resultados fueron productivos, ademas de
gque se pudo observar que las preguntas realizadas fueron

comprendidas en su totalidad.

La puesta en marcha de proyecto de investigacion ha detectado las
falencias que tiene por corregir, y con el estudio de mercado realizado
muestra que con una estrategia de marketing adecuada en conjunto con la
introducciéon de nuevos productos y promociones especiales, pueda

recuperar mercado perdido, y captar nuevos clientes.

Como conclusion personal el resultado de la problematica planteada es
positiva, ya que se detectd los problemas que estaban afectando al
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rendimiento de la empresa que como resultado fue la pérdida del mercado
y clientes, con la puesta en marcha del proyecto de marketing estratégico
existe una alta probabilidad de recuperar el mercado perdido ademas de
introducirse en nuevos mercados, ofertar nuevos productos renovando su
inventario de mercaderias, ademas de fidelizar a los clientes ya establecido

en la empresa.

Guerrero, Maria; Vera, Jennifer (2016) “Propuestas de estrategia de
marketing electrénico para los microempresarios comerciales de

Guayaquil”’, Universidad de Guayaquil.

El desarrollo de este proyecto de investigacion tiene como objetivo el
desarrollo de marketing electronico, como mecanismo publicitario y de
comunicacién en las microempresas, y detectar la tendencia de compra en
linea por parte de los consumidores, aprovechando que en la actualidad se
esta creciendo tecnol6gicamente de manera mas acelerada, pero no se
estan usando de manera correcta o simplemente el desconocimiento de

las ventajas que traen consigo las nuevas tecnologias.

El planteamiento metodolégico usado en el este trabajo de investigacion
es de tipo bibliogréafico descriptivo, partiendo de la premisa de como afecta
el desconocimiento del marketing electronico como mecanismo de
comunicacién y publicitario, con lo que se pudo determinar que las
microempresas desconocen los beneficios que pueden ofrecer a las
empresas el uso de este tipos de estrategias, ademas que los clientes se
encuentran abierto a la posibilidad de comprar en linea y consideran como

valor afladido al servicio que ofrecen las microempresas.

La hipotesis planteada es “La identificacion del comportamiento de los
clientes a comprar via internet, y detectar el uso que le dan los
microempresarios a las herramientas publicitarias digitales permitiran el
disefio de nuevas estrategias de marketing electronico para ofrecer una

mejor calidad del servicio”.
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El resultado de esta investigacion realizado en este trabajo muestra que se
puede mejorar la estrategia publicitaria a través de las nuevas tecnologias,
también se puede mejorar la calidad de atencion directa con los clientes
ofreciendo nuevas formas de comunicacion mucho mas rapida y eficiente,
ademas de poder llegar a nuevos nichos de mercados, y agilizar los
procesos de compra cliente empresa, a través de la compra en linea.

Se puede concluir que la propuesta de la investigacion es positiva, porque
se llegd a conocer la apreciacion que tiene los clientes con respecto a los
mecanismos de publicidad y comunicacion que tiene las macroempresas,
exteriorizando su malestar. También se constat6 que las microempresas no
utilizaban las nuevas tecnologia por el desconocimiento, y se encuentran
abierta a aplicar este nuevo modelo de marketing electrénico para poder
asi ofrecer un mejor servicio a los cliente, beneficiandose asi mismas
debido que aplicando adecuadamente estas nuevas tendencia publicitarias
y de comunicacion, pueden llegar a nuevos y potenciales mercados, y de

esta manera aumentar considerablemente sus ventas.

Andrade, Maricela; Mosquera, Lucia (2012) “Plan de marketing para la
empresa Negocios y Suministros de oficinas Ofines Cia. Ltda., en la ciudad

de Quito”, Universidad Técnica Particular de Loja.

El objetivo del presente trabajo de investigacion, es el aumento de las
ventas a través de un plan estratégico de marketing, y que el plan elaborado
y sus resultados puedan ser desarrollado en afio posteriores de sus
operaciones. La empresa se ve en la necesidad de mejorar su posicion en
el mercado, para ello necesita determinar los factores que influyen el
decremento en las ventas, para ello la elaboracion de un plan de marketing
que permita discernir todos los factores negativos que estan afectando al

rendimiento de la empresa y como contrarrestarlos.

Los métodos de investigacion aplicados en la elaboracion del proyecto son

los tradicionales, para ello se necesita saber y obtener conclusiones de lo
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que esta sucediendo en el interior de la empresa en cuanto a los procesos
que se estan llevando a cabo, y a base de esta investigacion tomar los
correctivos correspondiente de lo que esta sucediendo en el interior de la
empresa, ademas de observar el ambiente externo que es otro factor que
esta afectando al desarrollo de la empresa como es el incremento de la
competencia, mal momento econdémico que atraviesa el pais, y a base de
la recoleccion de los datos, elaborar un plan de marketing adecuado que
permita a la empresa mantenerse en el mercado, aumentar las ventas y

ganar nuevos clientes.

La hipdtesis planteada en la presente investigacion es “Aprovechar el
mercado potencial de la ciudad de Quito, y lograr sostener la

posicionamiento de la empresa y aumentar las ventas”.

Como conclusion personal la puesta en marcha del proyecto es del todo
positiva, debido que se esta tratando el problema de manera interna y
externa, teniendo en cuenta la opinién del cliente para sobre la empresa,
incluyendo la elaboracion de un plan de marketing que le permitira
introducirse en la mente de los clientes y llegar a otros, teniendo en cuenta
la gran cantidad de competencia que existe en el medio, por otro lado
también se busca es la fidelizacion de los clientes no solo ofreciendo
buenos precio o productos, se busca introducir en la mentalidad de los
clientes una filosofia de calidad en el servicio que se les brinda ademas de
promociones especiales por ventas acumuladas, con la implementacion de
estas estrategias de marketing se busca resolver los problemas

econémicos que atraviesa la empresa aumentando sus ventas.

2.4. Marco Legal

(Asamblea Nacional, 2008)

Personas usuarias y consumidoras

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de
Optima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa

y no engafiosa sobre su contenido y caracteristicas.
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La ley establecer4d los mecanismos de control de calidad y los
procedimientos de defensa de las consumidoras y consumidores; y las
sanciones por vulneracion de estos derechos, la reparacion e
indemnizacion por deficiencias, dafios o mala calidad de bienes y servicios,
y por la interrupcion de los servicios publicos que no fuera ocasionada por
caso fortuito o fuerza mayor.

Art. 53.- Las empresas, instituciones y organismos gue presten servicios
publicos deberan incorporar sistemas de medicion de satisfaccion de las
personas usuarias y consumidoras, y poner en practica sistemas de
atencion y reparacion.

El Estado respondera civilmente por los dafios y perjuicios causados a las
personas por negligencia y descuido en la atencién de los servicios publicos
que estén a su cargo, y por la carencia de servicios que hayan sido
pagados. (Nacional, Constitucion de la Republica, 2008)

Art. 54.- Las personas o entidades que presten servicios publicos o que
produzcan o comercialicen bienes de consumo, seran responsables civil y
penalmente por la deficiente prestacion del servicio, por la calidad 40
defectuosa del producto, o cuando sus condiciones no estén de acuerdo
con la publicidad efectuada o con la descripcidén que incorpore.

Las personas seran responsables por la mala practica en el ejercicio de su
profesion, arte u oficio, en especial aquella que ponga en riesgo la
integridad o la vida de las personas. (Nacional, Constitucion de la
Republica, 2008)

Art. 55.- Las personas usuarias y consumidoras podran constituir
asociaciones que promuevan la informacion y educacion sobre sus
derechos, y las representen y defiendan ante las autoridades judiciales o
administrativas.

Para el ejercicio de este u otros derechos, nadie sera obligado a asociarse.

(Nacional, Constitucion de la Republica, 2008)

Art. 311.- El sector financiero popular y solidario se compondra de

cooperativas de ahorro y crédito, entidades asociativas o solidarias, cajas
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y bancos comunales, cajas de ahorro. Las iniciativas de servicios del sector
financiero popular y solidario, y de los micros, pequeias y medianas
unidades productivas, recibiran un tratamiento diferenciado y preferencial
del Estado, en la medida en que impulsen el desarrollo de la economia

popular y solidaria. (Nacional, Constitucion de la Republica, 2008)

CAPITULO I

(Defensoria del Pueblo, 2011)

DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS CONSUMIDORES

Art. 4.- Derechos del Consumidor.- Son derechos fundamentales del
consumidor, a mas de los establecidos en la Constitucion Politica de la
Republica, tratados o convenios internacionales, legislacion interna,
principios generales del derecho y costumbre mercantil, los siguientes:

1. Derecho a la proteccién de la vida, salud y seguridad en el consumo de
bienes y servicios, asi como a la satisfaccion de las necesidades
fundamentales y el acceso a los servicios basicos;

2. Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y
servicios competitivos, de 6ptima calidad, y a elegirlos con libertad; 3.
Derecho a recibir servicios basicos de 6ptima calidad;

4. Derecho a la informacion adecuada, veraz, clara, oportuna y completa
sobre los bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios,
caracteristicas, calidad, condiciones de contratacion y demas aspectos
relevantes de los mismos, incluyendo los riesgos que pudieren presentar;
5. Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo
por parte de los proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo
referido a las condiciones Optimas de calidad, cantidad, precio, peso y
medida;

6. Derecho a la proteccion contra la publicidad engafiosa o abusiva, los
métodos comerciales coercitivos o desleales;

7. Derecho a la educacion del consumidor, orientada al fomento del

consumo responsable y a la difusion adecuada de sus derechos;
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8. Derecho a la reparacion e indemnizacion por dafios y perjuicios, por
deficiencias y mala calidad de bienes y servicios;

9. Derecho a recibir el auspicio del Estado para la constitucion de
asociaciones de consumidores y usuarios, cuyo criterio sera consultado al
momento de elaborar o reformar una norma juridica o disposicién que
afecte al consumidor; vy,

10. Derecho a acceder a mecanismos efectivos para la tutela administrativa
y judicial de sus derechos e intereses legitimos, que conduzcan a la
adecuada prevencién sancion y oportuna reparacion de su lesion;

11. Derecho a seguir las acciones administrativas y/o judiciales que
correspondan; vy,

12. Derecho a que en las empresas o establecimientos se mantenga un
libro de reclamos que estard a disposicion del consumidor, en el que se
podra notar el reclamo correspondiente, lo cual ser4 debidamente
reglamentado.

CAPITULO V

(Defensoria del Pueblo, 2011)

RESPONSABILIDADES Y OBLIGACIONES DEL PROVEEDOR

Art. 17.- Obligaciones del Proveedor.- Es obligacion de todo proveedor,
entregar al consumidor informacion veraz, suficiente, clara, completa y
oportuna de los bienes o servicios ofrecidos, de tal modo que éste pueda
realizar una eleccion adecuada y razonable.

Art. 18.- Entrega del Bien o Prestacion del Servicio.- Todo proveedor esté
en la obligacion de entregar o prestar, oportuna y eficientemente el bien o
servicio, de conformidad a las condiciones establecidas de mutuo acuerdo
con el consumidor. Ninguna variacion en cuanto a precio, costo de
reposicion u otras ajenas a lo expresamente acordado entre las partes, sera
motivo de diferimiento. (Defensoria del Pueblo, 2011)

Art. 19.- Indicacion del Precio.- Los proveedores deberan dar conocimiento
al publico de los valores finales de los bienes que expendan o de los
servicios que ofrezcan, con excepcion de los que por sus caracteristicas

deban regularse convencionalmente.
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El valor final debera indicarse de un modo claramente visible que permita
al consumidor, de manera efectiva, el ejercicio de su derecho a eleccion,
antes de formalizar o perfeccionar el acto de consumo.

El valor final se establecera y su monto se difundird en moneda de curso
legal.

Las farmacias, boticas, droguerias y similares deberan exhibir de manera
visible, ademas del valor final impreso en cada uno de los medicamentos o
bienes de expendio, la lista de precios oficiales de los medicamentos
bésicos, aprobados por la autoridad competente. (Defensoria del Pueblo,
2011)

TITULO II:

(Nacional, Codigo Orgénico de la produccion, Comercio e inversiones,
2010)

De la Promocién del Trabajo Productivo Digno

Art. 8.- Salario Digno.- El salario digno mensual es el que cubre al menos
las necesidades basicas de la persona trabajadora asi como las de su
familia, y corresponde al costo de la canasta basica familiar dividido para el
namero de perceptores del hogar. El costo de la canasta basica familiar y
el nimero de perceptores del hogar seran determinados por el organismo
rector de las estadisticas y censos nacionales oficiales del pais, de manera
anual, lo cual servird de base para la determinacion del salario digno

establecido por el Ministerio de Relaciones laborales.

Art. 9.- Componentes del Salario Digno.- Unica y exclusivamente para fines
de calculo, para determinar si un trabajador recibe el salario digno mensual,

se sumaran los siguientes componentes:
a. El sueldo o salario mensual;

b. La decimotercera remuneracion dividida para doce, cuyo periodo de
calculo y pago estara acorde a lo establecido en el Art. 111 del Codigo del

Trabajo;
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c. La decimocuarta remuneracién dividida para doce, cuyo periodo de
calculo y pago estara acorde a lo sefialado en el Art. 113 del Cédigo del

Trabajo;

d. Las comisiones variables que pague el empleador a los trabajadores que

obedezcan a practicas mercantiles legitimas y usuales;

e. El monto de la Participacion del trabajador en utilidades de la empresa
de conformidad con la Ley, divididas para doce;

f. Los beneficios adicionales percibidos en dinero por el trabajador por
contratos colectivos, que no constituyan obligaciones legales, y las
contribuciones voluntarias periddicas hechas en dinero por el empleador a

sus trabajadores; v,

g. Los fondos de reserva; En caso de que el trabajador haya laborado por
un periodo menor a un afo, el calculo sera proporcional al tiempo de
trabajo. La férmula de célculo aqui descrita, en ningun caso significa el
pago mensualizado de la decimotercera, decimocuarta remuneracion y de
la participacion del trabajador en las utilidades de conformidad con la Ley,
cuyos montos seguirdn percibiendo de modo integro los trabajadores y en
las fechas previstas por la Ley. (Nacional, Cbédigo Organico de la

produccion, Comercio e inversiones, 2010)

Art. 10.- Compensacion econdmica para el Salario Digno.- A partir del
ejercicio fiscal 2011, los empleadores sefalados en el inciso siguiente, que
no hubieren pagado a todos sus trabajadores un monto igual o superior al
salario digno mensual, deberan calcular una compensacion economica
obligatoria adicional que sera pagada como aporte para alcanzar el Salario
Digno, unicamente a favor de aquellos trabajadores que durante el afio
hubieran percibido un salario inferior al sefialado en el articulo nueve.
(Nacional, Codigo Orgéanico de la produccion, Comercio e inversiones,
2010)

La Compensacion econémica sefialada en el inciso anterior, sera

obligatoria para aquellos empleadores que:
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a. Sean Sociedades o Personas Naturales obligadas a llevar contabilidad,;
b. Al final del periodo fiscal tuvieren utilidades del ejercicio; vy,

c. En el ejercicio fiscal, hayan pagado un anticipo al impuesto a la Renta

inferior a la utilidad.

La Compensacion Econdémica se liquidara hasta el 31 de diciembre del
ejercicio fiscal correspondiente y se podra distribuir hasta el mes de marzo
del afo siguiente, por una vez al afo, entre los trabajadores que no
hubieran recibido el salario digno en el ejercicio fiscal anterior. Para el pago
de la Compensacion Econdmica, el empleador debera destinar un
porcentaje equivalente de hasta el 100% de las utilidades del ejercicio, de
ser necesario. (Nacional, Codigo Organico de la produccion, Comercio e

inversiones, 2010)
2.5.  Marco Conceptual

Redituable: Es toda accidén que produce una utilidad o beneficio, de forma
constante, tradicionalmente esta palabra se la emplea en el ambito
econdémico, ya que se relaciona con beneficios o redito, que determinada

actividad pueda generar.

Estandarizar: Es el proceso que apunta a fabricar cualquier producto en
serie mediante un disefio determinado, con la precepto de reducir costos

Plan estratégico: Es un proceso plasmado en un documento, que lleva a
cabo una empresa para alcanzar los objetivos trazados a nivel corporativo,
habitualmente este plan es establecido por los directivos de la empresa y

es trasmitido a los colaboradores en forma de normas a seguir.

Marketing: Marketing o también conocido como mercadotecnia, es el
proceso que lleva una empresa para detectar y satisfacer las necesidades

de un mercado de consumidores, al crear y cambiar bienes y servicios.

Delegar: Es la accion de encargar a otra persona una tarea en especifica,

otorgandole la responsabilidad de dicha accion
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Marketing online: Es el manejo y la aplicacion de los avances
tecnoldgicos utilizados como canales de comunicacion para llegar a los
clientes, es la combinacién del marketing tradicional con los nuevos medios

digitales.
Intensificacién: Incremento de la intensidad de una accion.

Estrategia: Es un plan estructurado para dirigir una accién, esta
compuesto de una serie de pasos planificados que ayudan a tomar
decisiones, con el fin de conseguir la meta u objetivo preestablecido.

Conceptualizacion de Variables
Variable dependiente: Estrategia de marketing

La estrategia de marketing dentro de una empresa son una serie de
acciones 0 pasos a seguir que toma la empresa para satisfacer las
necesidades de un mercado de consumidores, para ello se utiliza los
distintos medios o canales de comunicacion como lo son la tv, las volantes,
la radio, el internet, que le permita llegar a la mente de los clientes meta,
entregando un valor agregado en los productos o servicios que se esta
brindando, para establecer relaciones productivas con los clientes.

Variable independiente: Ventas de la empresa

Las ventas en una empresa juegan un papel preponderante dentro de la
misma, los ingresos de una empresa reside dentro del departamento o
fuerza de venta que tenga la compafiia, cuando las ventas se encuentran
disminuyendo puede que se deba a varios factores, los vendedores no se
encuentran realizando su labor adecuadamente o la empresa no brinda la
capacitacion adecuada, otro factor es que existe una ausencia de
marketing, o un marketing mal encaminado hacia los consumidores, o
publicidad engafiosa de productos que no satisfacen las necesidades de

los clientes.
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CAPITULO 1l

METODOLOGIA

3.1. Presentacion de la empresa

Nombre comercial: Suministro & Tecnologia (Siglas S&T)

Razon social: Santana Pilay William Alberto

Fecha de fundacién e inicio de actividades: 25 de enero de 1994
Guayaquil, Ecuador

Objeto social: Comercializacion de suministros de oficinas y computacion.
Categoria establecimiento: Pequefia empresa. (Ventas de entre 100 mil
dolares hasta 1 millon y cantidad de trabajadores de entre 10 y 49)
Clasificacion propuestas por el Instituto Nacional de estadisticas y Censos
INEC 2015

Actividad autorizada: Venta al por mayor y menor de maquinaria y equipo

de oficina, incluso partes y piezas: computadoras.

3.1.1. Origen y evolucion de la empresa.
De la iniciativa del sefior Willam Santana Pilay y su esposa, nace
microempresa Suministros & tecnologia, ubicada en pleno centro de

Guayaquil, Alejo Lazcano y Esmeralda, Ecuador

La microempresa S&T dedicada a la compra-venta de suministros de
oficinas, suministros de impresién y equipos de computacion, fue
constituida el 25 de enero de 1994. Desde sus inicios de actividades
comenzo distribuyendo al por mayor y menor a diferentes tipos de clientes,

entidades financieras, colegios particulares, centros comerciales, diferentes
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tipos de empresas, en el mismo local donde se utiliza como bodega vy
también se encuentra las oficinas, en el exterior se atiende directamente a

los clientes.

En sus primeros afnos de haber iniciado sus actividades no tuvieron tantos
éxito en la ventas, incluso pensaron en algun determinado momento cerrar
el negocio, pero fueron implementadas una series de estrategias lo cual le
permitieron en seguir con sus actividades, luego de esto el negocio tuvo un
repunte notable lo que le permiti6 en mejorar sus ingresos, aumentar su
némina de trabajadores debido que el personal que contaba al inicio no se
abastecia para las labores diarias del negocio, también consiguié mejoras
en su infraestructura del local, adecuando nuevas oficinas, ampliar la
bodega donde reposaban los productos que se despachaban, y asi una

serie de mejoras que le permitieron optimizar y mejorar sus servicio.

Para el afio 2002, pudo inaugurar una nueva sucursal en el sector norte de
Guayaquil, esto le permitié abarcar con mayor facilidad nuevos clientes, y
ofrecer un mejor servicio a clientes ya establecidos, pero no fue del todo
acertado este movimiento, debido que en unos afios se vio obligado a cerrar
la sucursal, debido que habia mucha competencia y las ventas no
aumentaba y estaban generando pérdidas notables, pero el negocio siguio
funcionando en matriz centro.

La micro empresa a pesar de sus problemas econémicos siempre cuenta
con un gran compromiso con sus trabajadores cumpliendo siempre con todo
lo establecido por las leyes del pais, ademas de incentivos a sus labor y
metas establecidas a nivel corporativos, ademas cuenta también con una
gran responsabilidad con sus clientes, lo cual ha permitido mantenerse en

el mercado, donde la competencia que ha mermado parte de los clientes.
En la actualidad cuenta con una amplia gama de suministros de oficinas y

suministros de impresion, también distribuye equipos de computacion pero

en una menor escala, pesar de la competencia se mantiene firme en el
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mercado, ofreciendo no solo buenos precios, también ofrece un excelente
servicio y calidad en los productos.

Hay que resaltar que la microempresa no ha evolucionado con las nuevas
estrategias de marketing que se encuentra vigente, que es uso del internet
y su facil acceso como medio publicitario, esto ha mermado los posibles
nuevos clientes y también ha ocasionado las pérdidas de cliente de la

empresa.

Ubicacion geogréfica.

La matriz suministros y tecnologias se encuentra situada en centro de
Guayagquil, calles Alejo Lascano 1306 y esmeralda, limitando al norte con el
mercado de las flores, al sur con la universidad de Guayaquil, al oeste con
la empresa chasquitur, y al este con el restaurante pique y pase

Grafico # 2 Imagen de la situacién geografica
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Aspectos generales y organizativos de la empresa.

Principales objetivos de la empresa:

Cumplir con las expectativas de los clientes, satisfaciendo todas sus
necesidades, y brindando seguridad y transparencia en las
operaciones.

Establecer un buen clima laboral a nivel organizacional, mediante la
motivacion de todos sus colaboradores.

Desarrollar metas y objetivos organizacionales y difundirlo entre
todos los colaboradores.

Constituir el trabajo en equipo, y desarrollar la creatividad y

dinamismo en la empresa.

Valores corporativos:

Etica: comercializar productos que no afecten al medio ambiente.
Responsabilidad: ser responsables con nuestros clientes internos y
externos.

Confianza: brindamos seguridad y transparencia a nuestros
clientes.

Respeto: de colaboradores con la empresa, y la empresa con los

trabajadores, y clientes.

Misidn

Comercializar y distribuir una amplia gama de suministros de oficinas y de

computo, que ayude a las empresas en el 6ptimo desarrollo de sus labores

diarias, mantenimiento un stock de mercaderia variada.

Vision

Posicionarnos en el mercado ecuatoriano siendo la primera opcién de

compra para las empresas, cumpliendo a cabalidad con las necesidades

de nuestros clientes, y estar comprometidos con nuestros colaboradores.
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Politica de Seguridad - Salud Ocupacional

La compafiia suministros y tecnologia, cuya labor es la comercializacion de
suministros de oficinas y de computacion, se responsabiliza por el
desarrollo de las actividades, priorizando la seguridad y salud ocupacional
de sus colaboradores, enmarcados en la legislacion y normativa legal
vigente en el pais, de acuerdo a la viabilidad técnica econémica de la
empresa, con los siguientes puntos.

e Proveer de los recursos materiales y equipos de proteccion
personal en caso que se requiere, para las labores diarias del
personal.

e Dar a conocer a los colaboradores de las politicas de seguridad
y salud ocupacional.

e Mantener actualizado y en funcionamiento los planes de
prevencion en las instalaciones de la compafiia.

e Elaborar estrategias basadas en una efectiva gestiéon de riesgos
laborales con programas de prevencion e investigacion de

Estructura organizativa.

Grafico # 3 Organigrama del establecimiento
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Fuente: Departamento de Talento Humano.
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La composicion de la fuerza de trabajo lo tiene dividido por categorias
ocupacionales distribuidas de la siguiente forma:

Composicion de la fuerza laboral

Tabla# 1 cantidad de colaboradores

Categoria Total Hombres % Mujeres %

Direccion 1 1 100 0
Administracion 5 3 0.67 2 0.33
Comercial 4 2 0.50 2 0.50
Talento humano 1 0.33 0.67
Total 11 7 0.52 4 0.48

Fuente: Departamento de Talento Humano.

Principales clientes de la compafiia

Tabla # 2 clientes de la compaiiia

Numero | Nombres de la empresa

Fundaem

Afecor

Almacenes de prati
A.F.P. Génesis

Fadesa

Aymesa

Ide centro de transferencia y desarrollo de tecnologia

Productora cartonera
Colegio IPAC

Fuente: Departamento de Talento Humano.

©O| 0| N| o g | W| N|
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Principales productos de distribucion

Tabla # 3 productos de distribucién

Suministros

Marca

Resmas de papel bond A4

Chamex - repropal - dispalaser

Boligrafo ( azul, negro, rojo, verde)

Faber Castell - bic

Lapiz para papel

Staedetler - bic - pelikan - artesco

Grapadoras

Pelikan - artesco - lancer

Perforadora

Pelikan - artesco - lancer

Borrador blanco

Pelikan - artesco

Tinta para sello

Artesco - pelikan - lancer

Cajas de clips

Alex - artesco - pelikan

Cajas de grapas

Alex - pelikan

Cajas de vinchas

Alex - carioca - artesco

Tijeras para oficinas

Lancer - artesco

Cinta scotch magica 3m caja verde

3m

Goma barra

Uhu - norma

Tijeras para oficinas lancer

Lancer - artesco

Cera para dedos

Sortkwik - pelikan

Notitas pos it

3m

Dispensador de clips

Lancer - artesco - pelikan

Dispensador de cinta scotch

Eagle - artesco

File grande Unico
File Lomo Fino Norma
File Pequerio Ideal
Case vacios Genérico

Mouse normal

Genius - logitech - xtratech

Mouse inaldmbrico

Genius - logitech - xtratech

Teclado normal

Genius - logitech - xtratech

Teclado inalambrico

Genius - logitech - xtratech

Parlantes para pc

Genius - logitech - xtratech

Téner 78 A Revolution - premiun - HP
Toner 85 A Revolution - premiun - HP
Toner 83A Revolution - premiun - HP
Toner 05 A Revolution - premiun - HP
Cartucho hp 951 xI cyan- amarillo- Hp

magenta

Cartucho hp 950 xI negro Hp

Cartucho hp 662 negro Hp

Cartucho hp 662 color Hp

Tinta 664 cyan-amarillo-magenta-negro Epson - polaroid - premiun

Fuente: talento humano
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Principales Marcas de distribucion

Tabla # 4 marcas de distribucion

1 Pelikan

2 Norma

3 Faber Castell

4 Bic

5 Norma

6 Lancer

7 Alex

8 Unico

9 Funtape
.10 Genius
11 Xtratech
12 Artesco

Fuente: talento humano

3.2. Disefo de la Investigacion

Son los conjuntos de pasos y métodos que se deciden tomar para llevar a
cabo una investigacion, con la finalidad de obtener los resultados

esperados por el investigador.

El objetivo principal de llevar a cabo esta presente investigacion, es
implementar una estrategia de marketing y publicidad adecuada para lograr
captar clientes y mejorar los ingresos de la microempresa, los medios que
se utilizaran para poder conseguir los resultados esperados en esta

investigacion son el uso del internet como medio publicitario.
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Investigacion Cientifica

Para, (Cortés Cortés & Iglesias Leon, 2004) La Investigacion Cientifica esta
encaminada a profundizar el conocimiento de un proceso ya sea tedrico,
practico o tedérico-practico, parte del conocimiento cientifico y lo lleva a la
solucion de problemas de la sociedad que de una forma u otra no han sido

investigados o su investigacion se ha conducido en otra direccion.

(Behar Rivero, 2008) La investigacion cientifica es la busqueda
intencionada de conocimientos o de soluciones a problemas de caracter
cientifico; el método cientifico indica el camino que se ha de transitar en

esa indagacion y las técnicas precisan la manera de recorrerlo.

En términos generales la investigacion cientifica, es el proceso mediante la
cual se busca la solucion de una interrogante o problema, tanto real como
abstracto, mediante la aplicacién del método cientifico de investigacion, que
busca obtener informacion relevante y autentica, que permita comprender,

corregir y aplicar el conocimiento.

Investigacion Cualitativa

Para (Hernandez Sampieri, 2014) Enfoque cualitativo Utiliza la recoleccion
y analisis de los datos para afinar las preguntas de investigacion o revelar

nuevas interrogantes en el proceso de interpretacion

La investigacion cualitativa, entendemos cualquier tipo de investigacién que
produce hallazgo a los que no se llega por medio de procedimientos

estadisticos u otros medio de cuantificacion. (Strauss & Corbin, 2002)

Es la recoleccibn de informacidbn apoyada en las observaciones,
recoleccion de datos, entrevistas abiertas, evalua el desarrollo natural de
los métodos, se basa en una perspectiva interpretativa centrada en la
comprension de las acciones de los seres vivos, sobre todos las personas

y sus organizaciones, por lo tanto el investigador se relaciona con las
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experiencias de los participantes, consciente de los fendmenos estudiados,
la investigacion cualitativa se concibe como la interpretacion de las
acciones humanas o grupos sociales, y su forma de ver o entender su
entorno que le rodea.

Pasos a seguir para elaborar una investigacion cualitativa

Grafico # 4 disefio de la investigacion

* Metas

® Preguntas de investigacion

e justificacion y posibilidad

¢ Exploracion de las deficiencias de la investigacion

¢ Definicion inicial del ambiente.

- (-C-C-C- 4

Fuente: (Hernandez Sampieri, 2014)

Investigacion Cuantitativa

Para (Hernandez Sampieri, 2014) Enfoque cuantitativo Utiliza la
recoleccion de datos para probar hipétesis con base en la medicion
numérica y el andlisis estadistico, con el fin establecer pautas de
comportamiento y probar teorias.

Tradicionalmente se ha definido a la metodologia cuantitativa como un
“paradigma”, es decir, como un modelo integral sobre como realizar
investigacioén cientifica y como interpretar sus resultados. (Canales Ceron,
2006)



La investigacién cuantitativa es la recopilacion y andlisis de los datos
conseguidos de varias fuentes, esto involucra el uso de herramientas
tecnoldgicas, estadisticas, matematicas para la interpretacion de los
resultados, como objetivo trata de cuantificar la problematica. La
investigacion cuantitativa nos ayuda hacer mas objetivo en la interpretacion
de resultados, en el ambito empresarial la investigacion cuantitativa nos
ayudaria para la toma de decisiones, ya que los resultados de la
investigacion serian exactos y seguros, las herramientas comunmente
usadas en la aplicacion de esta investigacion son las encuestas,
cuestionarios, mediciones y otras herramientas que nos permita recopilar

datos numéricos para poderlos interpretar mediantes tablas estadisticas.

Método Descriptivo

(Bayona Ramirez, 2016) También conocida como la investigacion
estadistica, describen los datos y caracteristicas de la poblacion o
fendmeno en estudio. Responde a las preguntas: ¢Quién, Que, Por qué,

Cuando y Cémo?

Su propdsito es describir la realidad objeto de estudio, un aspecto de ella,
sus partes, sus clases, sus categorias o las relaciones que se pueden
establecer entre varios objetos, con el fin de esclarecer una verdad,
corroborar un enunciado o comprobar una hipoétesis. (Nifio Rojas, 2011)

El método descriptivo detalla el fendmeno estudiado mediante la
evaluacion de sus propiedades, no se limita a la recopilacion de
informacion si no a la interpretacién e identificacion que existen entre dos o
mas variables, por lo general se utiliza la encuesta como instrumento de

recoleccion de datos.
Pasos del método descriptivo
e Delimitacion del problema

e Estudio del material bibliografico
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e Formulacion de la hipotesis
e Recolecciéon de datos

e Elaboracion de datos (clasificacion e interpretacion de los

resultados)
e Redaccion de informe

Método Explicativo.

La explicacion también es un instrumento utilizado en muchos tipos de
investigacién; es casi que el objetivo final, la meta o la exigencia, ya que
busca respuesta a una pregunta fundamental, por el deseo de conocer y
saber del ser humano: “;Por qué?”. Averigua las causas de las cosas,

hechos o fendmenos de la realidad. (Nifio Rojas, 2011)

Este tipo de método en el desarrollo de una investigacion tiene como
objetivo localizar los origenes que inducen ciertos fendbmenos y explicar la
razén del por qué se estan dando los hechos, que estan ocurriendo en el
estudio que se esté realizando, en este método el investigador tiene como
deber analizar, sintetizar e interpretar la realidad, ademas de detallar

claramente la razén de estudio.

Investigacion Correlacional

La investigacidon correlacional, es el estudio que indica si dos variables o

fendmenos estan correlacionadas.

Este tipo de investigacion procura inspeccionar cOmo se relacionan varios
fenbmenos entre si, o segln sea el caso no exista relaciéon entre los
mismos. Lo importante de este estudio es conocer cOmMo se puede
comportar una variable conociendo el comportamiento de otra variable

relacionada.
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Investigacion de Campo.

(Arias, 2012) La investigacion de campo es aquella que consiste en la
recoleccion de datos directamente de los sujetos investigados, o de la
realidad donde ocurren los hechos (datos primarios), sin manipular o
controlar variable alguna, es decir, el investigador obtiene la informacion

pero no altera las condiciones existentes.

Consiste en realizar a cabo registros mediante el uso de instrumentos
apoyados de documentos de primera mano, utilizando la observacién y la
participacion de los informantes clave donde se extraen las notas para
resumirlas, concentrarlas en fichas de trabajo con el fin de facilitar el
manejo de la informacién. (Cruz Garcia, 2014)

La investigacion de campo es la tarea que tiene que llevar a cabo el
investigador, esto implica la recopilacion de informacion o datos en el
entorno donde estan ocurriendo los hechos, esta investigacion el
investigador interactda con el entorno, sin manipular o cambiar las variable
o la realidad, se podria decir que la persona que esta realizando la
investigacion recopila informacién sin poder variar las circunstancias

existentes.

Poblacion.

Es el conjunto total de individuos, objetos o0 medidas que poseen algunas
caracteristicas comunes observables en un lugar y en un momento
determinado. Cuando se vaya a llevar a cabo alguna investigacion debe de
tenerse en cuenta algunas caracteristicas esenciales al seleccionarse la

poblacion bajo estudio (Wigodski, Jacqueline, 2010)

La poblacion es un universo que puede estar constituido por personas,
animales, objetos, que dentro de una investigacion se desea conocer
caracteristica determinadas, con el fin de obtener conclusiones,

habitualmente la poblacién por su grande tamafo, los investigadores
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aplican técnicas de muestreo, en una organizacion o empresa la poblacion

esta dada por los proveedores, trabajadores, clientes, 0 mercado que se

pretende introducir la empresa. La poblacion en la que se emplearan las

técnicas sera la fuente de obtencion de informacion.

Tipos de poblacion

Poblacion Finita:

(Arias, 2012) Agrupacién en la que se conoce la cantidad de
unidades que la integran. Ademas, existe un registro documental de
dichas unidades.

El tipo de poblacion finita estd compuesta por un numero
determinado de personas o elementos, como el numero de
estudiantes de una institucion, niamero de trabajadores de una

empresa.

Poblacién Infinita:

(Arias, 2012)Es aquella en la que se desconoce el total de elementos
gue la conforman, por cuanto no existe un registro documental de
éstos debido a que su elaboracion seria practicamente imposible.
En este tipo de poblacion la cantidad de los elementos o variables
son incontable, por ello se desconoce el numero de que la

conforman.

Cuadro poblacional

Tabla # 5 cuadro poblacional

Descripcion Cantidad
Clientes fijos 20
Clientes eventuales 40
Clientes inactivos 20
Total 80

Elaboracién propia
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Muestra

(Arias, 2012) En este sentido, una muestra representativa es aquella que
por su tamafio y caracteristicas similares a las del conjunto, permite hacer
inferencias o generalizar los resultados al resto de la poblacion con un

margen de error conocido.

(Garcés Paz, 2000) Muestreo es la actividad relacionada con la recoleccion
de los datos a partir de partes de la poblacion o del universo con el cual se

trabaja. Se debe indicar la forma como se recolectaran los datos.

La muestra es la parte elegida al azar del total de la poblacion de donde
se va realizar el trabajo de investigacién, el muestreo se lo utiliza con la

finalidad de obtener datos y recopilar informacién.

Tipos de muestra

Muestreo probabilistico

(Nifio Rojas, 2011) La seleccion probabilistica se interpreta como una
seleccién aleatoria, es decir, que se rige por el azar. Son dos las
condiciones que el muestreo probabilistico debe cumplir para su aplicacion
correcta: a) que todos los elementos o unidades de la poblacion tengan las
mismas probabilidades de ser elegidos, y b) que se apliquen
procedimientos e instrumentos que garanticen que la seleccion sea

aleatoria.

El tipo de muestreo probabilistico es donde todos los elementos que
conforman la poblacién tienen la misma posibilidad de ser seleccionadas,
reconocidas, enumeradas, que luego son calculadas mediante la

estadistica, este tipo muestreo se clasifica en tres grupos.

e Muestreo aleatorio simple.- Cuando la poblacion es semejante, la
muestra puede ser seleccionada al azar, mediante la premisa que

todos los individuos tienen la misma posibilidad de ser escogidos.
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e Muestreo estratificado.- Cuando la poblacion no tiene rasgos
homogéneos, se clasifica por grupos que tengan caracteristicas
comunes, luego de esta division de la poblacion se selecciona al

azar la muestra de acuerdo a los estratos o caracteristicas de cada

grupo.

e Muestreo por conglomerados o conjuntos.- Esla agrupacion de
individuos que muestran particularidades semejantes o a los que se
denominas conglomerados, luego se establecen los elementos que

seran parte de la investigacién o donde se ejecutara la seleccién.

Muestreo no probabilistico

Es un procedimiento de seleccién en el que se desconoce la probabilidad
que tienen los elementos de la poblacion para integrar la muestra. (Arias,
2012)

En este tipo de muestreo es donde todos los elementos de la poblacién no
tienen las mismas o iguales oportunidades de ser escogidos, regularmente
en este tipo de muestreo no probabilistico los elementos seleccionados van

acorde de la facilidad o juicio personal del investigador.

Formula para el calculo del tamafio muestral

Nx Z? xPx*(Q
(N—=1) E2 + Z? xPx*Q
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Tamafo de la muestra

Para determinar el tamafio de la muestra se considerd los siguientes datos:

N = 75 (Poblacién total)

E = 0.05 =5 % (Error muestral)

P = 0.5 = Probabilidad de éxito

Q = 0.5 = Probabilidad del fracaso
Z = 1.96 Nivel de confianza

Para calcular el tamafio de la muestra se utilizé la siguiente formula.

Nx Z? xPx(Q
(N—1) E? + Z% *PxQ

B 80 * 3.8416 « 0.5 * 0.5
"~ (80 —1)0.0052 + 1.962 0.5 0.5

n

76.832
1.975 + 3.8416 * 0.5 * 0.5

n=

76.832
1.975 + 0.9604

n =

76832
2.9354

n = 26.17 = 26 Tamario de la muestra

Tabla # 6 tamafo muestral

Muestra Cantidad
Subconjunto de poblacién 26
TOTAL 26

Elaboracién propia

50



3.3. Técnicas e Instrumentos de Investigacion.

Observacion

La observacion es una técnica que consiste en visualizar o captar mediante
la vista, en forma sistematica, cualquier hecho, fenbmeno o situacion que
se produzca en la naturaleza o en la sociedad, en funcién de unos objetivos
de investigacion preestablecidos. (Arias, 2012)

La observacion como instrumento de investigacion es la recopilacion de
datos, observaciéon de hechos, fendbmenos, el entorno, que se debe tomar
en cuenta para la elaboracién de una investigacién, mediante la utilizacion

de los sentidos, principalmente la vista.

Observacién Cientifica

La observacion cientifica tiene como objetivo claro que es la recopilacion
de informacion de un entorno, ambiente o fenbmeno que se esté
investigando, mediante el uso de medios determinados y profesionales,
este instrumento es esencial en la desarrollo de la investigacion, ya que es
el medio que utiliza el investigador para poder obtener mas datos, y

colocarlos en un argumento tedrico.

Entrevista

La entrevista, mas que un simple interrogatorio, es una técnica basada en
un didlogo o conversaciéon “cara a cara”’, entre el entrevistador y el
entrevistado acerca de un tema previamente determinado, de tal manera
que el entrevistador pueda obtener la informacion requerida. (Arias, 2012)
La entrevista es la accion que consiste en un dialogo que intervienen dos o
mas personas, donde el entrevistador obtiene informacion del entrevistado,
la entrevista tiene como objetivo resolver a interrogantes planteadas,
mediantes preguntas pre establecidas, en la interaccion de la entrevista el
investigador puede especificar con claridad el proposito del estudio para
poder obtener la informacion que se necesite, como instrumento de obtener

datos la entrevista es muy eficaz, se puede aplicar a cualquier persona.
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Tipos de entrevistas

Entrevista estructurada

Es la que se realiza a partir de una guia predisefiada que contiene las
preguntas que seran formuladas al entrevistado. (Arias, 2012)

Es la que se realiza mediante una guia predeterminada, que contiene las
preguntas que se van a realizar al entrevistado, al utilizar este tipos de
entrevista el investigador se centra en las pregunta ya establecidas, no
teniendo libertad de hacer preguntas independientes generadas por la

interaccién personal.
Entrevista no estructurada

En esta modalidad no se dispone de una guia de preguntas elaboradas
previamente. Sin embargo, se orienta por unos objetivos preestablecidos
que permiten definir el tema de la entrevista. (Arias, 2012)

Es un tipo de entrevista mas abierta, se identifica por que las preguntas o
consultas de lo que se esté investigando van surgiendo de acuerdo al
desarrollo de la entrevista, el investigador puede preparar o no un listado
de pregunta, o puede que improvise en el progreso de la conversacion, el
investigador solo tiene que tener el objetivo claro de lo que se tiene que

investigar u obtener como informacién.
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3.4. Cuestionario de entrevista.
Pregunta 1. ;Qué medio utilizas para contactar con un proveedor?

[l Pagina web

[ ] Red social

[l Correo electronico
[] Via telefonica

Pregunta 2. ¢Utilizarias una red social para contactar con un

proveedor?
L1 sl
L] NO

Pregunta 3. ¢Por qué medio preferirias obtener informacién de los

productos que necesitas adquirir?
[ Verbal
[ ] Folletos
[l Pagina web o internet
[l Medios de comunicacion
Pregunta 4. ;Cémo consideras al marketing digital?
[ ] Muy bueno
['] Bueno
[ ] Regular
[1 Malo
]

Pregunta5. ¢ Qué tanto utilizas medios de comunicacion digitales para

contactar con un proveedor?

[l Nunca
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['] Muy poco
[1 Poco
[] Siempre

Pregunta 6. ¢Cual es el medio de comunicacion digital del que

perciben mas publicidad?
[l Correo electronico
['] Redes sociales
[] Paginas web

Pregunta 7. ¢ Qué tipo de contenido te gustaria recibir de Suministros

y Suministros mediante los canales digitales?
[ '] Descuentos y promociones
[] Catélogos de productos

[ ] Informacién de la empresa
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

En el desarrollo de este capitulo se dara a conocer el resultado de la
encuesta realizada al tamafio de la muestra que se obtuvo de acuerdo a la
formula realizada del total de la poblacion que se estimé en la investigacién

gue se esta realizando.

Con los resultados de la tabulacion y analisis de la encuesta realizada, nos
ayudara para la toma de decisiones, por medio del desarrollo del estudio
se puede demostrar que la carencia de una estrategia de marketing digital
y estrategia comercial, tiene como resultado la disminucién en las ventas

en la empresa.
Pregunta 1.

¢ Qué medio utilizas para contactar con un proveedor?

Tabla# 7 pregunta 1

Opciones Cantidad Porcentaje
Pagina web 10 38.46%
Red social s 19.93%
Correo
electrénico 5 19.23%
Via telefonica 6 23.08%
Total

26 100%

Elaboracién propia
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Grafico # 5 pregunta 1

M Pagina web
M Red social
m Correo electrénico

M Via telefénica

Anélisis

Referente a los resultados proporcionados por esta pregunta, se puede
analizar que un 39 % de los clientes usan la pagina web para poder
contactarse con los proveedores, asi que seria una buena implementacion
por parte de la empresa crear un sitio web, en los demas puntos se puede

considerar que existe una homogeneidad en cuanto los medios de

Fuente encuesta

comunicacién que usa un cliente para contactar con un proveedor.

Pregunta 2.

¢Utilizarias unared social para contactar con un proveedor?

Tabla # 8 pregunta 2

Opciones Cantidad Porcentaje
Si 20 76.92%
No 6 23.08%
Total 26 100%

Elaboracién propia




Grafico # 6 pregunta 2

Fuente encuesta
Analisis
Referente a los resultados proporcionados por esta pregunta, se puede
analizar que un 77 % de los clientes encuestados no se incomodaria utilizar
una red social para poder contactar con un proveedor, con lo que podria

determinar que la creacién de una red social para la empresa seria un buen

instrumento de publicidad y de comunicacion directa con los clientes.
Pregunta 3

¢Por qué medio preferirias obtener informacién de los productos que

necesitas adquirir?

Tabla#9 pregunta 3

Opciones Cantidad Porcentaje
Verbal 5 19.23%
Folletos 4 15.38%
Péagina web o internet 15 57.69%
Medios de comunicacion
2 7.69%
Total 26 100%

Elaboracién propia



Grafico # 7 pregunta 3

B Verbal
M Folletos

1 Pagina web o

internet
B Medios de

comunicacion

Anélisis

En este grafico podemos observar que un 58 % de los clientes prefieren
obtener informacién por parte de los proveedores por medio digital, con la
podemos evidenciar que la empresa Suministros y Tecnologias al no
contar con un portal digital que muestre la gama de productos que tiene a

disposicion, esta perdiendo mercado y clientes.

Pregunta 4.

Fuente encuesta

¢,Como consideras al marketing digital?

Tabla# 10 pregunta 4

Opciones Cantidad Porcentaje
Muy bueno 17 65.38%
Bueno 3 11.54%
Regular 15.38%
Malo 2 7.69%
Total 26 100%

Elaboracién propia




Grafico # 8 pregunta 4
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Anélisis

Los clientes consideran al marketing digital como una forma innovadora de
hacer publicidad, y esto se demuestra en el grafico, ya que un 65 % de los

clientes encuestados lo consideran como muy bueno, asi que una forma de

Fuente encuesta

como llegar a los clientes es utilizar los medios digitales.

Pregunta 5.

¢, Qué tanto utilizas medios de comunicacion digitales para contactar

con un proveedor?

Tabla# 11 pregunta5

Opciones Cantidad Porcentaje
Nunca 2 7.69%
Muy poco 4 15.38%
Poco 6 23.08%
Siempre 14 53.85%
Total 26 100%

Elaboracién propia




Grafico # 9 pregunta 5
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Anélisis

En este grafico se muestra la frecuencia que los clientes usan los medios
de comunicacién digitales para contactar con un proveedor, y como
resultado dio un 54 %, se puede considerar que es un porcentaje bastante
alto a lo que respecta interaccién cliente — proveedor, y con los avance

tecnolégicos y los nuevos medios de publicidad, este porcentaje puede

elevarse.

Pregunta 6.

¢Cudl es el medio de comunicacion digital del que perciben mas

publicidad?

Fuente encuesta

Tabla # 12 pregunta 6

Opciones Cantidad Porcentaje
Correo electronico 12 46.15%
Redes sociales 5 19.23%
Pagina web 9 34.62%
Total 26 100%

Elaboracién propia




Grafico # 10 pregunta 6
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Fuente encuesta
Analisis
En esta pregunta se centra netamente a evidenciar de qué medios de
publicidad digital perciben mas publicidad los clientes, el correo electronico

con un 42 %, otro punto que le sigue es la pagina web con un 35 %, y las

redes sociales con un 19%.
Pregunta 7.

¢Qué tipo de contenido te gustaria recibir de Suministros y

Suministros mediante los canales digitales?

Tabla # 13 pregunta 7

Opciones Cantidad Porcentaje
Descuentos y promociones 1 42.31%
Catalogos de productos 7 26.92%
Informacion de la empresa 8 30.77%
Total 26 100%

Elaboracién propia



Grafico # 11 pregunta 7
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Fuente encuesta
Analisis
En esta pregunta se analizd de qué tipo de informacion preferiria recibir los
clientes por medios digitales, mayor cantidad de encuestados se inclinaron
por descuentos y promociones con un 42 %, con esta informacién podemos

tener en claro que tipo de informacion desea el cliente y en base a ese dato

elaborar un plan que permita mejorar los ingresos.
4.2. Plan de mejora

Para contribuir a la solucion de la disminucion en las ventas de la empresa
Suministros y Tecnologia que se ha venido presentando, luego del andlisis
de las diferentes variables, y de la investigacion de campo realizada los
clientes activos e inactivos, se considera oportuno realizar una estrategia
comercial de marketing enfocado al marketing digital, teniendo como base
la investigacion realizada nos permite considerar varios aspecto a tomar en
cuenta para poder elaborar el plan de marketing, y de esta manera la
implementacion de este proyecto sea beneficio para la empresa, logrando
asi solucionar los inconvenientes a nivel de ventas que se han venido

presentando.



Para toda empresa u organizacion siempre sera positivo realizar cambios
en donde se estén presentando los problemas que estén afectando al
accionar de la empresa, el objetivo de esta investigacion es proponer un
plan de marketing digital, a través de esta propuesta que brinde a la

empresa una mejor acogida en el mercado saturado por la competencia.
El plan de marketing digital cuenta con los siguientes puntos:
e Desarrollo e implementacion de la pagina web de la empresa.

e Conseguir que la pagina web sea de facil manejo y que brinde de

informacion explicita de lo que el cliente necesita.

¢ |dentificacion de la pagina web con la imagen corporativa y logotipos

de la empresa.

e Montaje del catilogo de la empresa de todos los productos que se
comercializa, también se debe de incluir informacién de la empresa,
mision, vision, resefia historica de la compafiia, organigrama
institucional, ubicacién de la empresa, numeros de teléfono, correo

electrénico en donde se pueda realizar consultas.

e Envié de e-mail a todos los clientes del funcionamiento de la pagina

web, esto servira como prueba de funcionamiento.

e Posicionamiento en buscadores, tiene como objetivo optimizar la

visibilidad de la pagina web en los buscadores.

e Incluir una estrategia de redes sociales, con el fin de dar a conocer
a la empresa, y a través del mismo conseguir que mas clientes

visiten la pagina web.

e Envidé de correo electrénico masivos de catdlogo de productos,

promociones, beneficios de compras.

Con la implementacion de esta propuesta en la empresa se desea

conseguir los siguientes beneficios para la empresa.
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e Eldesarrollo de esta propuesta mejorara la comunicacién actual que

tienen con los clientes.
e Brindard un entorno més profesional a la empresa.

e Aumentard la notoriedad de la empresa y los productos de

distribucion en el mercado.
e Fidelizacién de los clientes.

e Se les podra ofrecer a los clientes una solucidon inmediata a sus

inquietudes.

e Podra acceder a nuevos mercados, con mayor facilidad.

Conclusiones

Con los resultados logrados en el presente trabajo de investigacion en la
empresa Suministros y Tecnologias, que se encarga de la distribucién de
suministros de oficinas y equipos tecnolégicos, sobre las bajas en las
ventas de la empresa, luego del andlisis e interpretacién de los resultados

se presentan las siguientes conclusiones:

e La carencia del marketing digital o cualquier tipo de publicidad es el
resultado del desconocimiento por parte de los duefios de la

empresa.

e El aumento continuo de la competencia hace que progresivamente
se pierda clientes, también como fruto de la investigacion se revelo

gue no existe un plan de fidelizacién con los clientes.

e no existe un plan de promocién de productos que incentive a los

clientes.

e También se pudo detectar que la forma de venta por parte de los
vendedores es muy mecanica, ademas de la falta de capacitacion
continua a los vendedores, también se detectd que la calidad en el

servicio, la interaccion cliente — proveedor no es la mas 6ptima,
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ademas de no contar con los medios de comunicacion adecuados

para llegar a los clientes.

e No existe un tope de venta que a los vendedores les permita ganar

comisiones por la cantidad de ventas que se realice en el mes.

e También se detectdé un clima laboral tenso, debido al momento
desagradable que se encuentra atravesando la empresa, el

colaborador no se encuentra coémodo en el lugar de trabajo.

Recomendaciones
Con lo mencionado ya antes en conclusién se recomienda a Suministros y
tecnologias lo siguiente:

e Aplicar el plan de marketing digital propuesto en el desarrollo de la

investigacion, pagina web, red social.
e Promover incentivos a los vendedores con comisiones por ventas.

e Establecer un plan de fidelizacion con clientes, a través del

marketing relacional.

e Explorar la posibilidad de ofrecer una capacitacion continua a los
vendedores, mejorando expresamente la comunicacion directa que

tienen con los clientes.

e Socializar con los colaboradores de la introduccién del plan de
marketing

o Mejorar el ambiente laboral.
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