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Resumen

La presente tesis es un “Disefio de un modelo de gestion comercial para la empresa Key
& Sol Asesoria y Soluciones Cia. Ltda. de la ciudad de Riobamba, Provincia de
Chimborazo, durante el periodo 2014, su objetivo es desarrollar estrategias que permitan
mejorar la gestion comercial, considerando que desde el inicidé sus actividades, no ha

definido aspectos bésicos de orden comercial, los cuales se los maneja empiricamente.

El disefio de la investigacion es mixto, es decir posee un enfoque cualitativo y

cuantitativo, pues se manejaron variables de ambos tipos.

Los resultados de la investigacion mostraron hallazgos importantes, como el escaso
reconocimiento de la marca en el mercado riobambefio, debido a que no se utiliza un

marketing adecuado, ni se considera la utilizacién de la imagen corporativa.

Se disefiaron estrategias de marketing como el reforzamiento de la imagen corporativa,
publicidad y promocion, de igual manera se disefié un plan de capacitacién para el talento
humano, se propone ademas realizar alianzas estratégicas y por Gltimo la optimizacion de

la fuerzas de ventas a través de dividir el mercado riobambefio en territorios.

Por lo que se puede concluir que los planes a través de su aplicacion mejoraran la gestion

comercial de la empresa.

Summary
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Introduccion

La presente tesis es un “Disefio de un modelo de gestion comercial para la empresa Key

Xiv



& Sol Asesoria y Soluciones Cia. Ltda. de la ciudad de Riobamba, Provincia de
Chimborazo, durante el periodo 2014”, la cual siguié un esquema ordenado, iniciando
por la determinacion del problema, justificando, delimitando la investigacion y
direccionando a través de los objetivos general y especificos, a continuacion se realizo el
marco tedrico acerca de la gestion, gestion comercial y sus fases tales como el analisis de
situacion, los objetivos y estrategias de marketing y la fase de control y planificacion

comercial.

En el marco metodologico se hace una resefia acerca del tipo de investigacion
describiéndolo como mixto, es decir cualitativo y cuantitativo, y en relacion a su disefio
la investigacion serd no experimental, pues no se puede manipular ninguna de las
variables, tan solo describir su comportamiento, ademas sera descriptiva y transeccional,

pues se lo realizara en un periodo de tiempo determinado.

En el capitulo de andlisis de resultados de describié la guia y procedimientos de la
propuesta, en la cual se inicié por un estudio de mercado y andlisis situacional, que
sirvieron como linea base para la determinacion de las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas, de las cuales a través de la matriz FODA cruzada se

obtuvieron las estrategias para el modelo de gestién comercial.

El modelo consta de cuatro estrategias, como son el reforzamiento de la imagen
corporativa, publicidad y promocién, el disefié un plan de capacitacion para el talento
humano en temas como el conocimiento del cliente, la solucion de reclamos y técnicas
comerciales, la propuesta de realizar alianzas estratégicas y la optimizacion de la fuerzas
de ventas a traves de dividir el mercado riobambefio en territorios, los cuales seran

visitados por los vendedores.
El modelo cuenta de igual manera con indicadores de gestion comercial y para finalizar

se realizaron las respectivas conclusiones y recomendaciones, basadas en las estrategias

del modelo.
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CAPITULO I
1. EL PROBLEMA
1.1. Planteamiento del problema

La empresa KEY & SOL ASESORIA Y SOLUCIONES CIA. LTDA. , esta ubicada en
la ciudad de Riobamba en las calles José Veloz 29-02 y Carabobo, desde que inicié sus
actividades, no ha definido aspectos basicos de orden comercial, los cuales se los maneja
empiricamente. Esta situacion ha llevado a que no se tenga definido el horizonte
estratégico y a pesar de que ha mantenido ventas constantes, las mismas que no tienen

una proyeccién de crecimiento.

Se debe considerar que la empresa no posee una imagen corporativa adecuada, ademas
de desconocer los parametros parar disefiar estrategias con las cuales alcance al mercado
meta y que estas sean aceptadas, de tal forma que le permitan posicionarse en la mente

de los consumidores.

Segun informacion de la gerencia de la empresa, uno de los problemas mas relevantes en
el area comercial es la poca publicidad realizada, debido al bajo presupuesto de marketing
y el enfoque inadecuado que se le ha dado a la misma, considerando que se desconoce
como realizar un plan de marketing integral que indique los beneficios de los productos,
que tenga impacto al poseer una imagen corporativa que sea recordada y que maneje
varias herramientas desde medios electrénicos como redes sociales y pagina web, hasta
medios fisicos como son el uso de dipticos, tripticos, gigantografias, btl, afiches, entre

otros.

De igual maneara otra de las debilidades halladas en el diagndstico previo a la
investigacion es que la fuerza de ventas, permanece solo en el local y no se ha considerado
un plan de venta de puerta a puerta que podria tener un impacto significativo en las ventas,

a través de nuevos canales de comercializacion.

Al no contar con lineamientos comerciales de largo, mediano y corto plazo, la empresa

no puede generar méas ventas, lo que afecta su crecimiento, al no poder abarcar méas



mercado, lo cual se ve reflejado en las utilidades, lo que ha propiciado que como

alternativa se incremente los precios, lo cual le restado competitividad.

1.2.  Formulacion del problema

¢Cual es la factibilidad de disefiar un modelo de Gestién Comercial para la empresa Key
& Sol Asesoria y Soluciones Cia. Ltda. de la ciudad de Riobamba, Provincia de

Chimborazo, durante el periodo 2014.?

1.3.  Delimitacion del problema

El problema esta delimitado en su alcance a la factibilidad de disefiar de un modelo de
Gestion Comercial para laempresa Key & Sol Asesoria y Soluciones Cia. Ltda., en cuanto
al espacio estd delimitado la zona urbana de la ciudad de Riobamba, provincia de

Chimborazo y en el tiempo al periodo 2014.

1.4.  Objetivos
1.4.1. Objetivo general

Disefiar un modelo de Gestiébn Comercial para la empresa Key & Sol Asesoria y
Soluciones Cia. Ltda. de la ciudad de Riobamba, Provincia de Chimborazo, durante el
periodo 2014.

1.4.2. Objetivos especificos

e Realizar un estudio de mercado que permita conocer la posicion de la empresa y
su posicionamiento en el mercado

e Disefiar estrategias de marketing enfocadas a incrementar la participacion de
mercado y mejorar la gestion de la empresa Key & Sol Asesoria y Soluciones Cia.
Ltda.

e Determinar los costos de la aplicacion de las estrategias comerciales a aplicarse

en la empresa.



1.5.  Justificacién

Con el disefio de un Modelo de Gestion, se realiza una importante contribucion a la
Empresa KEY&SOL ASESORIA Y SOLUCIONES CIA. LTDA. de la ciudad de
Riobamba, dado que a la fecha de este estudio prevalecen debilidades en cuanto a la
gestion comercial para lograr la consecucion de sus objetivos, por lo que no existe un
progreso en las ventas, mismas que se han mantenido desde el 2010 en un rango de
$189.000 a $191.000 dolares.

La investigacion presenta relevancia pues se logrard organizar de una manera sencilla y
de facil comprension la estructura de los procesos del area comercial, conociendo el
estado actual, lo que permitira disefiar y gestionar indicadores que integren los grupos de
interés (empleados, proveedores, clientes, etc.), con lo cual se introducird mejoras en su
capacidad comercial, transformando los principales procesos internos comerciales y asi
generar mayores ventas que se vean reflejadas en las utilidades de la empresa. Ademas
que servird de base a futuros administradores, los cuales podran tomar como punto de

partida las estrategias disefiadas para sus respectivas empresas.

La presente investigacion es necesaria para incrementar las ventas, pues los modelos de
gestion comercial se enfocan en el crecimiento de estas y aprovechando la existencia de
los nuevos enfoques de gestion que sitlan a la satisfaccion del cliente, como un aspecto
fundamental en la cadena de valor, se podra a través de estrategias posicionar a la empresa
en la mente del consumidor, lo cual tendra repercusién directa en los resultados

financieros de Key & Sol.



CAPITULO II
2. MARCO TEORICO
2.1.  Fundamentacion tedrica
Gestion

“Gestion es la asuncion y ejercicio de responsabilidades sobre un proceso (es decir, sobre
un conjunto de actividades) lo que incluye: La preocupacion por la disposicion de los
recursos y estructuras necesarias para que tenga lugar. La coordinacion de sus actividades
(y correspondientes interacciones). La rendicion de cuentas ante el abanico de agentes

interesados por los efectos que se espera que el proceso desencadene.” (Fantova, 2005)

El término gestion, segun la Real Academia Espafiola, proviene del verbo gestionar:
“hacer diligencias conducentes al logro de un negocio o de un deseo cualquiera”. La
gerencia de una empresa busca lograr su mejor desempefio mediante la productividad y

la competitividad que producen rentabilidad para la organizacion. (Hernandez, 2011)

“La gestion o administracion es un proceso a través del cual se coordinan y optimizan los
recursos de un grupo social con el fin de lograr la maxima eficacia, calidad y

productividad en la consecucion de sus objetivos.” (Munch, 2007)

“Una forma de gestionar muestra el comportamiento de las personas, sobre todo en
grupo, y lo canalizara mediante habilidades de trato social como motivar, aconsejar,

dirigir y comunicar” (Koontz H. W., 2007)

“La gestion o administracion consiste en coordinar las actividades de trabajo de modo

que se realicen de manera eficiente y eficaz con otras personas y a través de ellas.”

(Robbins & Coulter, 2005)

La gestion como se observa en los conceptos anteriores, es la forma de realizar las
diferentes actividades de la empresa, mismas que pueden ser administrativas, financieras,
de marketing o cualquier otra area funcional, enfocando los esfuerzos a la eficiente

administracion de los recursos.



Gestion comercial

Por gestion comercial “debemos entender el anélisis de la situacion interna y externa, la
determinacion de los objetivos comerciales y la formulacion de estrategias conducentes

a ellos asi como su implementacion y control”. (Garcia, Freijiero, & Loureiro, 2005)

“Gestion comercial es una vision de las mejores practicas en la cadena de valor cliente-

proveedor” (Mora, 2010)

“La gestion comercial es una forma fiable de advertir los cambios al proporcionar una
informacidn cuantitativa y cualitativa que permita a la empresa decidir las estrategias y
tacticas adecuadas de cada situacion o problema que se encuentre. (De la Encarnacion,
2004)

“La gestion comercial es una de las tradicionales areas funcionales de la gestion, que se
encuentra en cualquier organizacion y que se ajustan a la ejecucion de tareas de ambito
de ventas y marketing, incluyendo: El estudio del ambiente externo y de las capacidades
de la propia organizacion, la organizacion y control de las actividades comerciales y de
marketing, la relacion con el cliente incluyendo la definicion de la forma de recaudacion
de fondos, la definicién de servicios complementarios y servicios post-venta” (Nunes,
2012)

La gestion comercial se refiere al conjunto de actividades que inician por el andlisis de la
situacion actual, con el fin de formular estrategias acordes a la situacion de la empresa,

que sean factibles y tengan un impacto significativo en la misma.
Fases de la gestion comercial

Primera Fase: Analisis de la situacién

El objetivo de esta fase consiste en evaluar la empresa en relacion con su producto-
mercado. En esta etapa hay que analizar las amenazas y oportunidades del mercado y
conocer cual es la posicién de la empresa. Tiene un papel determinante en la posterior
determinacion de los objetivos y seleccion de la estrategia. Esta actividad se desglosa
habitualmente en un analisis externo e interno. (Garcia, Freijiero, & Loureiro, 2005)



El proceso de planificacion comercial estd inmerso en el de planificacion estratégica de
la empresa y por tanto buena parte del analisis de situacion vendra establecido por los
niveles jerarquicos mas elevados que el departamento de marketing. En este sentido la
mision de la empresa estara ya establecida y serd un elemento basico de referencia para

la planificacién comercial. (Garcia, Freijiero, & Loureiro, 2005)

Dentro de la primera fase se realizarian los siguientes analisis:

Anadlisis Externo

Una unidad de negocios debe analizar las fuerzas del macroentorno que sean clave, y los
factores del microentorno que afecten de manera significativa su capacidad de generar
ganancias. Ademas, tendrad que establecer un sistema de inteligencia de marketing que
siga las tendencias y desarrollos importantes, asi como cualquier amenaza u oportunidad

relacionadas con ellos. (Kotler & Keller, Direccion de marketing, 2012)

Analisis de los consumidores

El andlisis del mercado tiene por objeto la determinacion de los consumidores objetivo,

asi como sus caracteristicas esenciales.

Anélisis de la competencia y del sector:

El anéalisis de la competencia supone la determinacién de aspectos como la
identificacién de los competidores actuales y potenciales, objetivos de los competidores
y puntos fuertes y débiles de los competidores: Los puntos fuertes son capacidades,
recursos, posiciones alcanzadas y, en definitiva, ventajas competitivas que pueden
servir para explorar oportunidades o superar amenazas. Los puntos débiles, en cambio,
limitan o reducen la capacidad de desarrollo efectivo de la estrategia de la empresa,
constituyen una amenaza para la organizacion y deben, por tanto, ser superados. Los
puntos fuertes o debiles pueden proceder de los productos y servicios ofertados, los

costes de produccion, la promocidn desarrollada. (Garcia, Freijiero, & Loureiro, 2005)

Para la realizacion de un verdadero analisis de la competencia, se debe proceder a un

analisis del sector empresarial en el que se ubique la empresa, lo que nos lleva a
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considerar los aspectos siguientes: estructura del sector, es decir la identificacion y
caracteristicas de las empresas que integran el sector, niUmero y tipo de proveedores,
organizacion del sector, tipo de clientes y canales de distribucién, la orientacion del
sector, en relacion a los materiales de fabricacion, procedimientos de
fabricacion, innovacion y las barreras de entrada, por estas se entiende las dificultades
existentes en un sector industrial para la entrada de nuevas empresas, que llevan a una
situacion competitiva desventajosa a las sociedades que intenten acceder a él. Tales barreras
pueden ser debidas a la existencia de economias de escala, esto es, a la reduccion de

costes por volumen de produccion. (Garcia, Freijiero, & Loureiro, 2005)

Andlisis del entorno:

Dentro del analisis del entorno se tienen los factores econdmicos, politico-legales,

socioldgicos y culturales, y factores tecnoldgicos.
Analisis interno

Es la evaluacion de los aspectos de marketing, produccion, finanzas, organizacion,
personal, e investigacion y desarrollo de la empresa, con el fin de detectar los puntos
fuertes y débiles que puedan dar lugar a ventajas o desventajas competitivas. (Garcia,
Freijiero, & Loureiro, 2005)

Algunas de las variables a analizar dentro de cada una de las areas resefiadas son: el
marketing, en el cual generalmente suelen analizarse, entre otras, las siguientes
cuestiones: linea y gama de productos, imagen y posicionamiento, cuota de mercado,
precios, distribucion, publicidad y promociones de venta, equipo de ventas y servicios a
clientes, también se analiza la produccion, es decir variables como capacidad de produccion,
costes de fabricacién, calidad e innovacién tecnolégica, también las finanzas, en lo
referente al analisis de puntos fuertes y débiles en el area financiera
incluye los recursos financieros disponibles, nivel de endeudamiento,
rentabilidad y liquidez, la organizacion, respecto a las preguntas objeto de analisis en
el presente nivel incluyen, entre otras, las siguientes: estructura organizativa, proceso de
direccion y control y cultura empresarial, de igual manera es importante analizar el
personal que puede constituir un punto fuerte o débil, en relacion

con su nivel de seleccion, formacion, motivacion y remuneracion y por ultimo la
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investigacion y desarrollo que puede ser un punto fuerte, en caso de existir y desempefiar
un destacado papel en cuanto a nuevos productos, patentes, nuevos procesos, 0 bien un

punto debil en el caso contrario. (Garcia, Freijiero, & Loureiro, 2005)
Segunda fase: Objetivos y estrategia de marketing

La realizacion o formulacion de los objetivos de marketing y la seleccion de la estrategia
mas adecuada constituyen, en realidad, dos decisiones, pero con un nexo de unién en virtud
de cudl de las estrategias deberia implementarse para poder llegar a la consecucion de los

objetivos. (Garcia, Freijiero, & Loureiro, 2005)
Objetivos del marketing

Una vez analizadas las oportunidades y amenazas de una empresa, esta en condiciones
de fijar los objetivos de marketing. La determinacidn de tales objetivos debe realizarse
en el marco cie la mision de la empresa y como contribucién a los objetivos generales de
la misma. Asi, los objetivos de marketing deben establecerse teniendo presente dos
cuestiones: que deben contribuir a la consecucion de los objetivos generales de la empresa
y que deben coordinarse con los objetivos del resto de areas funcionales de la empresa.
(Garcia, Freijiero, & Loureiro, 2005)

Estrategia de marketing:

Las estrategias posibles para alcanzar los objetivos propuestos pueden ser de diversa
indole, para la presente investigacion se consideran estrategias para: el producto, precio,

distribucién y promocion. (Garcia, Freijiero, & Loureiro, 2005)

Tercera Fase: Control de la planificacion comercial:

Como ultima fase dentro del proceso de planificacion comercial se encuentra el control del
logro de los objetivos, por medio de la utilizacion de determinadas técnicas de medir y de la
comparacion entre resultados alcanzados, estableciendo, en su caso, acciones correctoras de
posibles desviaciones, para que el control resulte efectivo, deben cumplirse dos
condiciones complementarias, es decir, los objetivos deben ser formulados con la
suficiente concrecion, claridad y cuantificacion y, por otro lado, la empresa debe disponer

de informacidn regular. (Garcia, Freijiero, & Loureiro, 2005)
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Kotler distingue cuatro tipos complementarios de control: EI Control del plan anual,
el cual tiene como finalidad examinar que se estan alcanzando los resultados previstos.
Se lleva a cabo mediante el andlisis de las ventas, de la participacion de mercado, de la
relacion gastos comerciales/ ventas, del analisis financiero y del seguimiento de las
actividades de los consumidores o usuarios, otro tipo es el control de rentabilidad, parte
de la base de determinar la rentabilidad por producto, territorio, clientes, tamafo del
pedido, también existe el control de eficiencia, que tiene como finalidad evaluar el efecto
de los gastos comerciales, mediante el analisis de la eficiencia de los vendedores, de la
publicidad, de la distribucion y el tltimo punto que es el control estratégico, que se trata de
examinar si la organizacion esta persiguiendo sus mejores oportunidades con respecto a
mercados, productos y canales de distribucion, pudiéndose llevar a cabo mediante una
revision y calificacion de la efectividad comercial, de la filosofia sobre consumidor o
usuario, la organizacién comercial, el sistema de informacion, la orientacion estratégica

y la eficacia operativa. (Kotler & Armstrong, Fundamentos de marketing, 2003)

2.2. Marco conceptual

Benchmarking

Establecer estandares estrictos para los productos, servicios o actividades y medir el
desempefio organizacional en comparacién con esos estandares. (Laudon & Laudon,
2012)

Competencia

La competencia o industria se define como grupo de empresas que ofrece un producto o
tipo de productos que son sustitutos préximos entre si. (Kotler & Armstrong,
Fundamentos de marketing, 2003)

Demanda

Cantidad de un bien que esta dispuesto a comprar una persona natural o juridica (o varias).
(Samuelson & Nordhaus, 2009)

Inversiones.



La inversion es el capital que se requiere para el funcionamiento del proyecto, la misma

puede ser: Inversion fija, diferida o inversion en capital de Trabajo. (Davalos, 2010)

Mercado

Un mercado esta formado por a) personas y organizaciones que b) estan interesadas y
dispuestas a comprar un producto particular para obtener beneficios que satisfaran una
necesidad o deseo especifico, y quienes c) tienen los recursos (tiempo, dinero) para

intervenir en esa transaccion. (Mullins, Walker, Boyd, & Larreche, 2005)
Oferta

Ofrecimiento de capitales, valores, bienes o servicios que se exteriorizan de manera

individual o a través de los respectivos mercados. (Davalos, 2010)

Plan de Marketing

Un plan de marketing es un documento escrito que detalla la situacion actual respecto a
clientes, competidores y el ambiente externo, y da guias para alcanzar metas, acciones de
marketing y asignacion de recursos durante el periodo de planeacion, ya sea para un
producto o servicio existente o uno propuesto. (Mullins, Walker, Boyd, & Larreche,
2005)
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CAPITULO 11l
3. MARCO METODOLOGICO

3.1. Idea a defender

El disefio de un modelo de gestion comercial para la empresa Key & Sol Asesoria y

Soluciones Cia. Ltda. identificara las estrategias comerciales requeridas por la empresa.

3.2.  Tipo de investigacion
El tipo de la investigacion es mixto, es decir posee un enfoque cuantitativo y cualitativo.

Cualitativa porque generard la comprension del fendmeno y sus caracteristicas,
principalmente en lo que se refiere a los gustos y preferencias de los consumidores que
tiene la empresa en relacion al producto, precios, distribucién y promocién, por otro lado
sera cuantitativa pues se consideraran términos econémicos en la realizacion de las

estrategias de marketing y su impacto.
3.3. Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacion sera no experimental, pues no se puede manipular ninguna
de las variables, tan solo describir su comportamiento, ademas sera descriptiva y

transeccional, pues se lo realizard en un periodo de tiempo determinado.
3.4. Poblacién y muestra

La poblacién de la ciudad de Riobamba segun el INEC para el afio 2010 fue de 156.723
habitantes entre hombres y mujeres, la tasa de crecimiento es del 1,64%.

Por lo tanto se proyectara la poblacién para determinar la del 2014, a través de la tasa de

crecimiento.
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Tabla No. 1

Proyeccion de la poblacion

Afio Total

2010 156.723
2011 159293
2012 161906
2013 164561
2014 167260

Elaborado por: La autora
Fuente: INEC

El mercado objetivo serd la ciudad de Riobamba, perteneciente a la poblacion

econdmicamente activa que segun en INEC representa el 43,62%

Por lo tanto el mercado objetivo es 72959

3.4.1. Muestra

Se tomaré la férmula para poblaciones finitas es decir menos de 100.000 habitantes

L=

Z:PwP=Q=N

E*(N-1)+Z®*P=*Q

En donde:

n = el tamafo de la muestra.

N = tamafio de la poblacion.
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Z = Valor obtenido mediante niveles de confianza. Es un valor constante que, si no se
tiene su valor, se lo toma en relacion al 95% de confianza equivale a 1,96 (como més

usual)

e? : Error bajo un determinado nivel de confianza.
P: Probabilidad de ocurrencia del evento
Q: Probabilidad de NO ocurrencia del evento

Para determinar los datos de p y g se aplicd una encuesta piloto, la cual se encuentra
tabulada en los anexos, de la cual se determind una probabilidad de ocurrencia 40% en,

en base a la pregunta 1.

En base a la poblacién econédmicamente activa del cantén Riobamba, y con un porcentaje
de error del 5% se procede a remplazar los valores en la formula y se obtiene el numero

Optimo de encuestas a realizar.

Z?=Px=Q=N

n=— -
E°(N-1)+Z"=P=Q

Muestra 1

~ 1,962 * 0,4 * 0,6 x 72959
~0,052(72959 — 1) + 1,962 % 0,4 * 0,6

n

B 67267,03
182,395 + 0,921984

n

67267,031
183,316984

n = 366,94 = 367

El nimero de encuestas a realizar serd de 367.
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3.5.

Meétodos, técnicas e instrumentos

Para obtener un criterio general para la elaboracion del presente trabajo se utilizaran

métodos y técnicas cientificas para de este modo alcanzar los objetivos propuestos, asi se

tienen los siguientes métodos.

3.5.1.

3.5.2.

Meétodos

Meétodo Inductivo

Pues a través de este método se iniciara observando casos particulares dentro de
la empresa y partiendo del examen de estos, se llegara a una conclusion general,
especificamente se analizaran los procesos comerciales y a partir de los mismos

se identificar la posicion comercial de la empresa.

Método deductivo

Este método permitira conocer el plan de gestion en términos generales y a partir
del mismo simplificar en estrategias basadas en el producto, la plaza, precio y

promocion.

Técnicas de investigacion

Observacion
Este método permitira conseguir informacién de los procesos y procedimientos

existentes dentro de la empresa, en relacion a su gestion comercial.

Encuestas

Se obtendra informacion de la poblacion de Riobamba en cuanto a sus gustos,

preferencias y requerimientos

Entrevista

Se obtendra informacion interna de la empresa, del gerente de KEY &SOL

Revision de bibliografia
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Esta técnica permitira recolectar informacion segura y confiable por medio de
libros, folletos, médulos, sobre la realizacion del disefio del sistema de gestién

comercial.

Investigacion electrdnica (Internet)
A través del internet se recolectara principalmente informacion de variables

econdmicas, politicas y sociales.
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CAPITULO IV: ANALISIS DE RESULTADOS
4.1. Guiay procedimientos de la propuesta

Para la realizacion de la propuesta se apicaran los siguientes procedimientos:

e Realizacién de un estudio de mercado con el cual se determine el posicionamiento
de la empresa, la efectividad de la publicidad aplicada, la oferta y los gustos y
preferencias de los consumidores.

e Diagnostico situacional de la empresa analizado desde el &mbito externo en
relacion al macro y micro entorno y un andlisis interno de las areas funciones de
la empresa, concluyendo con un FODA que permita determinar las estrategias de
orden comercial a aplicar.

e Disefio de las estrategias determinadas previamente en el FODA, enfocadas a
mejorar el posicionamiento de la empresa y aumentar sus ventas.

e Determinar los costos de la aplicacion de las estrategias comerciales a aplicarse

en la empresa.

4.2. Propuesta: Disefio de un modelo de gestion comercial para la empresa Key &
Sol Asesoria Y Soluciones Cia. Ltda. de la Ciudad de Riobamba, Provincia de

Chimborazo, durante el periodo 2014.
4.2.1. Estudio de mercado

El estudio de mercado estd enfocado a recolectar informacion de los consumidores con
los cuales se pueda tener una vision de su necesidades, determinar la eficiencia de la
publicidad aplicada el posicionamiento de la empresa, es decir la que tanto los posibles
clientes conocen la empresa, por otro lado se considerara la determinacion de la

competencia.
El instrumento aplicado en este presente estudio de mercado es la encuesta, que fue

descrita en el marco metodologico, de igual manera los datos en relacion a la muestra ya

fueron determinados, llegando a determinar la aplicacion de 367 encuestas.
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4.2.1.1. Resultados de la encuesta aplicada

1.- ¢Conoce usted la empresa Key & Sol Asesoria y Soluciones Cia. Ltda.? (si

responde NO pase a la pregunta 4)

Tabla No. 2

¢ Conoce usted la empresa Key & Sol Asesoria y Soluciones Cia. Ltda.?

Respuesta | Frecuencia | Porcentaje
Si 96 26,16%
No 271 73,84%
Total 367 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada.

Elaborado por: La autora

Grafico No. 1

¢ Conoce usted la empresa Key & Sol Asesoria y Soluciones Cia. Ltda.?

73,84%

26,16%

Si

Fuente: Encuesta aplicada.

Elaborado por: La autora

Interpretacion: El 73,48% de los encuestados no conocen la empresa Key & Sol frente
a un 26,26% que si lo hace, esto muestra un bajo posicionamiento de la empresa en
Riobamba
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2.- ¢Ha comprado en la empresa Key & Sol Asesoria y Soluciones Cia. Ltda.?

Tabla No. 3

¢Ha comprado en la empresa Key & Sol Asesoria y Soluciones Cia. Ltda.?

Respuesta | Frecuencia | Porcentaje
Si 39 40,63%
No 57 59,38%
Total 96 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada.

Elaborado por: La autora

Gréafico No. 2

¢Ha comprado en la empresa Key & Sol Asesoria y Soluciones Cia. Ltda.?

59,38%

40,63%

Si

Fuente: Encuesta aplicada.

Elaborado por: La autora

Interpretacion: De las personas que conocen Key & Sol Asesoria y Soluciones Cia.

Ltda. el 40,63% ha comprado en la misma, en contra parte un 59,30% que no lo hizo.
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3.- ¢Ha visto o escuchado anuncios publicitarios de la empresa Key & Sol Asesoria
y Soluciones Cia. Ltda.?

Tabla No. 4
¢, Ha visto o escuchado anuncios publicitarios de la empresa Key & Sol Asesoriay

Soluciones Cia. Ltda.?

Respuesta | Frecuencia | Porcentaje
Si 9 9,38%
No 87 90,63%
Total 96 100,00%
Fuente: Encuesta aplicada.
Elaborado por: La autora
Gréfico No. 3

¢Ha visto o escuchado anuncios publicitarios de la empresa Key & Sol Asesoriay

Soluciones Cia. Ltda.?

90,63%

9,38%

—

Si

Fuente: Encuesta aplicada.

Elaborado por: La autora

Interpretacion: El 90,63% de los encuestados que conocen la empresa no han visto ni
escuchado anuncios publicitarios de la empresa Key & Sol Asesoria y Soluciones Cia.

Ltda., en base a que la empresa aplica muy poco marketing.
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4.- ;Qué otros locales conoce donde se ofrezcan productos y servicios de

asesoramiento en electronica y computacion?

Tabla No. 5

¢ Qué otros locales conoce donde se ofrezcan productos y servicios de

asesoramiento en electronica y computacion?

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Computec 56 8,42%
Computron 156 23,46%
Erover PC 102 15,34%
IDC Interamericana 145 21,80%
Nexo Informatico 96 14,44%
SIMA Informética 84 12,63%
System market 26 3,91%

Total 665 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada.

Elaborado por: La autora

Grafico No. 4

¢ Qué otros locales conoce donde se ofrezcan productos y servicios de

asesoramiento en electronica y computacion?
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Fuente: Encuesta aplicada.

Elaborado por: La autora

Interpretacion: La principal competencia de la empresa segun los encuestados es

computron, IDC Latinoamericana de computadoras principalmente.
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5.- ¢Qué medio de comunicacion es el que mayor impacto tiene en usted, si se

publicitara productos y servicios de asesoramiento en electrénica y computacion?

Tabla No. 6
¢ Qué medio de comunicacion es el que mayor impacto tiene en usted, si se

publicitara productos y servicios de asesoramiento en electrénica y computacion?

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Gigantografias 58 15,80%
Internet 19 5,18%
Periodico 7 1,91%
Radio 36 9,81%
Revistas 21 5,72%
Television 167 45,50%
Tripticos 59 16,08%

Total 367 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada.
Elaborado por: La autora

Gréfico No. 5
¢ Qué medio de comunicacion es el que mayor impacto tiene en usted, si se

publicitara productos y servicios de asesoramiento en electrénica y computacion?
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Fuente: Encuesta aplicada.

Elaborado por: La autora

Interpretacion: EI medio de comunicacion que méas impacto tiene sobre los encuestados

es la television, seguido por tripticos y gigantografias.
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6.- ¢ Qué es lo mas importante para usted al ingresar a un local que venda productos

y servicios de asesoramiento en electrénica y computacion?

Tabla No. 7
¢ Qué es lo mas importante para usted al ingresar a un local que venda productos y

servicios de asesoramiento en electronica y computacion?

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Répida atencion 49 13,35%
Variedad de productos 181 49,32%
Precio adecuados 58 15,80%
Promociones 23 6,27%
Varias sucursales 29 7,90%
Forma de pago 27 7,36%

Total 367 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada.

Elaborado por: La autora

Grafico No. 6
¢ Qué es lo mas importante para usted al ingresar a un local que venda productos y

servicios de asesoramiento en electrénica y computacion?
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Fuente: Encuesta aplicada.

Elaborado por: La autora

Interpretacion: El principal criterio al ingresar a un local de productos y servicios de
asesoramiento en electronica y computacién es la variedad de productos, seguido por el

precio adecuado y la rapida atencion.
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7.- ¢En relacion directa a los productos y servicios de asesoramiento en electrénica

y computacioén, que espera de 1os mismos?

Tabla No. 8
¢En relacion directa a los productos y servicios de asesoramiento en electronica 'y

computacion, que espera de los mismos?

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Funcionalidad - utilidad 119 32,43%
Facilidad de uso 53 14,44%
Moda 42 11,44%
Duracion 73 19,89%
Innovacion 22 5,99%
Garantia 58 15,80%

Total 367 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada.

Elaborado por: La autora

Gréfico No. 7
¢En relacion directa a los productos y servicios de asesoramiento en electronicay

computacion, que espera de los mismos?
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Fuente: Encuesta aplicada.

Elaborado por: La autora

Interpretacion: El cliente en relacién al producto desea que cumpla con funcionalidad,

duracién, garantia y facilidad de uso.
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8.- ¢Qué servicios y productos le gustaria que se ofrezcan en una empresa de

asesoramiento en electronica y computacion?

Tabla No. 9

¢ Qué servicios y productos le gustaria que se ofrezcan en una empresa de
asesoramiento en electronica y computacion?

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Desarrollo de software 12 2,82%
Disefio e instalacion de redes 7 1,64%
Disefio de paginas web 49 11,50%
Mantenimiento de computadoras 67 15,73%
Venta de computadoras 141 33,10%
Configuracion de servidores 11 2,58%
Capacitaciones 36 8,45%
Optimizacion de computadoras (antivirus y
malware) 103 24,18%
Total 426 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada.
Elaborado por: La autora

Gréfico No. 8
¢ Qué servicios y productos le gustaria que se ofrezcan en una empresa de

asesoramiento en electronica y computacion?
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Fuente: Encuesta aplicada.

Elaborado por: La autora

Interpretacion: En relacion a los servicios y productos le gustaria que se ofrezcan en una
empresa de asesoramiento en electrénica y computacion principalmente esta la venta de

computadoras, seguido por la optimizacion de computadoras.
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9.- ¢ Qué forma de pago es la que mas utiliza usted?

Tabla No. 10
¢ Qué forma de pago es la que mas utiliza usted?
Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Al contado 84 22,89%
A plazos (credito directo) 106 28,88%
Tarjeta de crédito 164 44,69%
Cheques 4 1,09%
Transferencias 9 2,45%
Total 367 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada.

Elaborado por: La autora

Graéfico No. 9
¢ Qué forma de pago es la que mas utiliza usted?
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Fuente: Encuesta aplicada.

Elaborado por: La autora

Interpretacion: La mayoria de las personas encuestas das prefieren pagare con tarjeta de
crédito, seguido por el crédito directo y menos gado al contado, las transferencias y
cheques son muy poco utilizadas.
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10.- ¢Con que frecuencia usted realiza mantenimiento a su computadora?

Tabla No. 11
¢,Con que frecuencia usted realiza mantenimiento a su computadora?
Respuesta Frecuencia | Porcentaje

No lo hago 326 88,83%
Trimestralmente 9 2,45%
Semestralmente 11 3,00%
Anualmente 21 5,72%

Total 367 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada.

Elaborado por: La autora

Gréfico No. 10

¢ Con que frecuencia usted realiza mantenimiento a su computadora?
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Fuente: Encuesta aplicada.

Elaborado por: La autora

Interpretacion: En relacion asi las personas realizan mantenimiento a sus computadoras
el 88,83% no lo hacen, y en porcentajes poco representativos lo hacen anualmente,

semestralmente y trimestralmente.
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4.2.1.2. Hallazgos del estudio de mercado

Mediante la realizacion del estudio de mercado se pudo determinar los siguientes

hallazgos que se deberan considerar para la realizacion de estrategias de orden comercial.

e Poco reconocimiento de la marca en el mercado riobambefio, de igual manera los
anuncios publicitarios han tenido un bajo impacto llegando al 9,38%, debido a
que no se utiliza un marketing adecuado, ni se considera la utilizacion de la
imagen corporativa con el fin de que la empresa se plasme en la mente de los

consumidores.

e La empresa no cuenta con una guia que identifique los pasos a seguir, para
mantener los inventarios con la cantidad adecuada de producto y se desconoce el
proceso de compras, por lo que existen personas que se vuelven indispensables
para la organizacion, lo que es una debilidad.

e Se pudo observar de igual manera a través de la investigacién de mercado que
existe una gran competencia en relacién a la venta de productos informaticos y
computacionales, pero en menor grado en cuanto a la asesoria de servicios como

mantenimiento, capacitaciones y optimizacion de computadores.

e En relacién a los gustos y preferencias de los consumidores en cuanto a medios
publicitarios, se pudo determinar que le gustaria gigantografias y tripticos, en
relacién a los medios que poseen un bajo costo, por otro lado lo mas importante
al ingresar a un local de productos y servicios de asesoramiento en electronica y
computacion es la variedad de productos, conjuntamente con precios adecuados y

una rapida atencion.

e La mayoria de las personas encuestadas supieron manifestar que no realizan

mantenimiento a sus computadoras.
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4.2.2. Andlisis situacional

Dentro del analisis situacional se analizaran el macroentorno, el microentorno y se

realizard un analisis interno de la empresa.

4.2.2.1. Andlisis del macroentorno

Al identificar el macroentorno es decir el medio ambiente general se estudiaran las

variables que no se puede controlar, es decir que estan fuera del alcance de la empresa y

que la misma no tiene ningun grado de intervencion, basicamente se consideran cuatro

factores:

e Factor Econdmico.

e Factor Social.

e Factor Politico - Legal.

e Factor Tecnologico.

4.2.2.2.1. Factores externos econémicos

Tabla No. 12

Matriz de factores externos econémicos

FACTORES Y SUS | COMPORTAMIENTO | IMPACTO EN LA | IMPLICADOS
DIMENSIONES. EMPRESA.
El producto interno bruto | EI producto interno
Gobierno

E.l

Producto interno

Bruto

del Ecuador ha mantenido
un comportamiento similar
al de América Latina
considerando  que las
condiciones de los paises
también son parecidas. La
tasa de crecimiento de

América Latina es de 3,5%

como tal no tienen
una repercusion
directa  en las
actividades de la
empresa, pero se
debe considerar que
el PIB muestra un

mayor movimiento

Competencia

Clientes
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y la del Ecuador 4,3%

del flujo del efectivo

E.2

Inflacion

(Banco Central del [en el pais, lo Proveedores
Ecuador, 2014) beneficia a las

personas al tener

mas dinero.
Su comportamiento se ha | Debido a que tiene Gobierno

mantenido estable, con una
leve tendencia a la baja, en
2012 fue de 4,16% vy en
2013 de 2,07% (Banco
Central del Ecuador, 2014)

un valor estable con
una leve tendencia a
la baja, no existe
afectacion, pero se la
debe tener en cuenta
debido a que la
misma muestra
como pierde poder
adquisitivo el dinero,
y se encarecen los

productos

Competidores

Clientes

Proveedores

E.3

Impuestos.

El comportamiento de esta
variable ha sido estable en
lo que se refiere al IVA, y
en lo que respecta al
impuesto a la renta existio
una reduccién progresiva
de la tarifa 24% el 2011,
23% en 2012, y a partir del
2013, en adelante, la tarifa

impositiva es del 22%.

Afecta directamente
y beneficiosamente,
pues la estacién de
servicio desde el afio
2013 paga una tarifa
mas baja de
impuesto a la renta
frente a los afios
anteriores 'y en
relacion al IVA, se
debe considerar que

posee estabilidad.

Clientes

Proveedores

Gobierno
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Las tasas tienen una

La tasa activa maxima . Gobierno.
tendencia estable, en

referencial para productos .
su comportamiento

corporativos es del 9,33%,
se muestra a los

para productivo
productos
empresarial 10,21%, para .
especificos que
roductivo pymes 11,83% ) _
Ed4 P Py ’ puede aplicar Key & Empresas

Banco Central del
( Sol dependiendo de
Ecuador, 2014)

Tasa Activa Si existen en

Referencial. Riobamba entidades Sector

que ofrezcan estos Financiero.

productos, con lo
. . Competidores.
que podria realizar

planes de
incremento de
mercaderia y capital

de trabajo.

El délar esta respaldado

. Considerando  que Gobierno.
por la economia de Estados

. algunos  productos
Unidos, por lo que posee

que vende la

E.5 estabilidad frente a otras
empresa son
monedas.
Comportamiento del importados,
dolar a nivel beneficia que exista Empresas.
mundial. estabilidad en la

moneda, para que el

tipo de cambio no | Proveedores.

afecte al precio del

producto.

Fuente: (Banco Central del Ecuador, 2014)

Elaborado por: La autora
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4.2.2.2.2. Factores externos sociales

Tabla No. 13

Matriz de factores externos sociales

FACTORES Y SUS
DIMENSIONES.

COMPORTAMIENTO.

IMPACTO EN LA
EMPRESA.

IMPLICADOS.

S1

Migracion Interna

Existe una tendencia a la
migracion interna  en
Ecuador, y especificamente
en la  provincia de
Chimborazo, la gente esta
saliendo a la ciudad para
residir en ella y abandona el

campo.

Esta variable tiene
un impacto leve
pues la necesidad en
la ciudad de un
computador es
mayor que en el
campo, considerado
ademas  servicios
complementarios

como el internet

Clientes.

Gobierno

Trabajadores

S.2

Distribucion de la

riqueza

El indicador GINI

una mejora en la distribucion

muestra

de la riqueza, asi el en el
2013 se ubicé en 0,463
frente al 0,471 del 2012.
(http://www.ecuadorencifras

.gob.ec/)

El indicador GINI
muestra una mejora
en la distribucién de
la riqueza, lo que
tiene un impacto
beneficioso en la
empresa, pues hace
clientes

que los

tengan mayor
acceso a  sus
productos y

servicios.

Clientes.

Gobierno

Trabajadores

S.3

Desempleo

El comportamiento de esta
variable en el dltimo afio ha
estado entre 5,00% (2012) y

Esta variable tiene
un impacto bajo que

se lo debe tener en

Trabajadores
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4,86% (2013) con tendencia

a la baja

cuenta ya

perjudica a

que

potenciales clientes,

aun con tendencia a

la baja

Gobierno

Competidores

4.2.2.2.3. Factores externos politico legales

Tabla No. 14

Fuente: Banco Central del Ecuador, INEC

Elaborado por: La autora

Matriz de factores externos - politico legales

tributario principalmente.

FACTORES Y SUS | COMPORTAMIENTO | IMPACTO EN LA | IMPLICADOS
DIMENSIONES EMPRESA
El  marco legal del | No tiene un impacto Gobierno
Ecuador es variable, pues | significativo en la
existen cambios | empresa, pero se
estructurales  en el | debe considerar
PL.1 modelo econémico, lo | cualquier cambio que
Marco juridico | que afecta | pueda afectar a la
. Empresas
vigente. empresarialmente al | empresa.
ambito de seguridad
social y régimen

Fuente: Investigacion

Elaborado por: La autora
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4.2.2.2.4. Factores externos tecnoldgicos

Tabla No. 15

Matriz de factores externos - tecnoldgicos

T.1

Telecomunicaciones.

compaiiias que
proporcionan servicios de
comunicacion, Claro,
Movistar y la
Corporacion Nacional de
Telecomunicaciones, las
cuales estan en constante
competencia por captar

clientes en el mercado.

comunicacion de
la empresa con
proveedores,

clientes e

intermediarios

FACTORES Y SUS | COMPORTAMIENTO | IMPACTO EN IMPLICADOS
DIMENSIONES LA EMPRESA
En Ecuador existen tres | Facilita la Proveedores

Distribuidores

Trabajadores

T.2

Accesibilidad a

Internet

La  accesibilidad a
internet se ha
incrementado, en base a
la fuerte competencia y la
mayor cobertura,
beneficiando a la
poblacion y reduciendo
costos en relacion a la
publicidad y

comunicacion.

Beneficia

directamente a la
empresa, pues
mientras mas se
utilicen  medios

electrénicos

existira ~ mayor
demanda de
productos y
servicios

computacionales.

Proveedores de

tecnologia

Competidores.

Fuente: INEC

Elaborado por: La autora

33




4.2.2.2. Andlisis del microentorno

El microentorno se lo analizara considerando las 5 fuerzas de Porter, las cuales se detallan

a continuacion:

Figura No. 1

Fuerzas de Porter

Fuente: (Kotler & Armstrong, 2003)

Elaborado por: La autora

4.2.2.2.1. Amenaza de entrada de nuevos competidores

Key&Sol posee una gama de productos amplia desde la venta de computadoras, la
instalacion de redes hasta el desarrollo de software, por lo que para la entrada de nuevos
competidores se requerird no solo del capital necesario para poseer un inventario
adecuado que permita satisfacer los requerimientos de los clientes, si no que se necesitaria
el conocimiento de ingenieria en sistemas, en relacion al mantenimiento de
computadoras, redes para la configuracion de servidores y disefio grafico para el disefio
de paginas web.

En el ambito juridico y legal no existe ninguna barrera de entrada para que una persona
natural o juridica brinde estos servicios, por lo que con el capital adecuado existe la
posibilidad de ingresar nuevos competidores que ofrezcan similares servicios a los de la

empresa.
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4.2.2.2.2. Amenaza de entrada de productos sustitutos en el mercado objetivo de la

empresa.

En cuanto a la entrada de productos sustitutos para la venta de computadoras no existe
uno, para el disefio de paginas web existen sitios en internet que desarrollan de manera
automatica los sitios, lo cual se podria considerar un producto sustituto para este servicio,
en relacion al producto de asesoria, no existe un sustito como tal pues aunque hay
informacion y tutoriales que podrian ayudar a los clientes a resolver sus problemas, existe
muchos criterios y terminologia que es necesaria conocer, por lo que resulta dificil
sustituir el asesoramiento técnico y los servicios de mantenimiento y optimizacion de los

equipos.

4.2.2.2.3. Poder de negociacion de los clientes

En relacion al poder de negociacion de los clientes, es alto pues existe una amplia
competencia de los productos y servicios, lo que les da facilidad para elegir entre los

mismos, otorgando poder de negociacion a los clientes en los diferentes servicios.

4.2.2.2.4. Poder de negociacion de los proveedores

Los proveedores poseen un bajo poder de negociacion pues existe una amplia gama en
relacién a importadores de computadores y aparatos electrénicos, por lo que con una
adecuada base de datos facilita el poder identificar cual proveedor es el que mas

beneficios otorga a la empresa.

4.2.2.2.5. Rivalidad entre los competidores existentes

Existe una gran rivalidad dentro de los competidores de este tipo de negocios, de ahi que
la empresa ha tratado de diversificar sus productos y servicios, ademas se ha enfocado en
buscar alternativas que le permitan sin incrementar sus costos, disefiar una imagen

corporativa y estrategias que atraigan a los clientes.
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4.2.2.3. Andlisis interno

En el andlisis interno se analizaran sobre las areas funcionales de la empresa y se
determinaran si en términos generales se convierten en una fortaleza o debilidades para

la misma. Se enfocara principalmente en el area comercial.

Tabla No. 16
Anélisis interno
Area Situacion de la empresa
e Poseia una pagina web la cual dejo de
Comercial _
funcionar
e No se designa un presupuesto para el area de
marketing.
e No se realiza publicidad para mostrar sus
productos y servicios.
e Posee imagen corporativa
e No se realizan promociones
e No utiliza redes sociales
e No posee una manual de procesos de
comercializacion
e No existen capacitaciones
e La fuerza de ventas solo permanece en el
local
Recursos Humanos e Amplia experiencia de personal en asesoria
técnica.
e Existe un buen ambiente de trabajo
e No se realiza capacitaciones para el personal
F. Finanzas e Se maneja una adecuada contabilidad
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Todos los registros se los realiza en un

periodo especifico de tiempo.

Margenes adecuados de ganancia

A. Administracion.

El gerente propietario lleva dirigiendo desde
su creacion y se ha mantenido un

crecimiento constante.

Existe un manual administrativo

4.3.2.3.1. Ventas

Fuente: Empresa KEY &SOL

Elaborado por: La autora

A continuacién se muestra el nivel de ventas de la empresa en los Gltimos periodos,

mismas que serviran de referente base para la realizacion de las estrategias.

Tabla No. 17
Ventas periodos anteriores

Afo Ventas

2009 $ 187.965,79
2010 $ 189.657,48
2011 $191.345,43
2012 $191.726,97
2013 $192.486,34

Fuente: Empresa KEY&SOL

Elaborado por: La autora

Grafico No. 10
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Ventas de Key & Sol

$ 194.000,00
$ 193.000,00
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£
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$ 189.000,00
$ 188.000,00 <
$ 187.000,00 . . . . . .
2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
ARos
Fuente: Tabla No. 17
Elaborado por: La autora
4.2.4. FODA

Tabla No. 18
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FODA

Fortalezas
e Amplia experiencia de
personal en asesoria

técnica

e Existe un buen
ambiente de trabajo

o Se maneja una

adecuada contabilidad

e Todos los registros se
los realiza en un
periodo especifico de
tiempo.

e Margenes adecuados
de ganancia

e EIl gerente propietario
lleva dirigiendo desde
su creacién y se ha
mantenido un
crecimiento constante.

e Existe un manual
administrativo

e Posee
corporativa

imagen

Debilidades
e PAagina web inactiva
e No cuenta con un
modelo de gestion
comercial
e No se asigna
presupuesto para

marketing

e No se realiza publicidad
para mostrar sus
productos y servicios.

e No se realizan

promociones

e No utiliza redes sociales
e No posee una manual de

procesos de
comercializacion
e No existen

capacitaciones

e La fuerza de ventas solo

permanece en el local

Oportunidades

Producto interno bruto (mayor liquidez)
Impuestos ( Impuesto a la renta
disminuyo)

Estrategias FO

Estrategias DO

e Tasa activa referencial (estabilidad) ; ; _
e Comportamiento del dolar (estabilidad) | Realizar un estudio de las | Realizar un  plan  de
e Migraci6n Interna (mas clientes) posibles instituciones con | marketing (Imagen
e Distribucién del ingreso (mayo acceso las que se puede realizar | corporativa, publicidad,
del cliente a productos) alianzas estratégicas promocion, redes sociales)
e Telecomunicaciones (reduce costos)
e Acceso a internet (reduce costos)
e Poder de negociacion con proveedores
Amenazas Estrategias FA Estrategias DA

Inflacion (Perdida del valor adquisitivo)
Desempleo (menos clientes)

Alto poder de negociacién de los
clientes

Alta competencia

Optimizar la fuerza de

ventas

Capacitacion  al

talento

humano en atencion al
cliente y técnicas
comerciales

Fuente: Empresa KEY &SOL

Elaborado por: La autora
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4.2.5. Estrategias

KEY&SOL es un empresa que cuenta con personal capacitado en el area técnica y
asesoria de la misma, haciendo de ella un negocio futuramente rentable, sin embargo se
ha utilizado pocas estrategias para posicionarse en el mercado, por lo que se ha podido
determinar que éstas no han sido aplicadas eficientemente atendiendo a herramientas
basicas como la planificacion e investigacion, como consecuencia se tiene una

desorganizacion, lo cual dificulta la ejecucion de propuestas.

La mayoria de estrategias en la empresa se basan en datos empiricos lo que ha ocasionado

que actualmente sea complejo enfrentarse a una competencia cada vez mas exigente.

Las estrategias que en conjunto forman el modelo de gestion comercial son:

e Realizar un estudio de las posibles instituciones con las que se puede realizar
alianzas estratégicas

e Realizar un plan de marketing (Imagen corporativa, publicidad, promocién, redes
sociales)

e Optimizar la fuerza de ventas

e Capacitacion al talento humano en atencién al cliente y técnicas comerciales

4.3. Modelo de gestion comercial para la empresa Key & Sol Asesoria y
Soluciones Cia. Ltda. de la Ciudad de Riobamba, Provincia de Chimborazo, durante
el periodo 2014.

El presente modelo tiene como fin mejorar la gestién comercial de la empresa Key & Sol
Asesoria y Soluciones Cia. Ltda., mediante la capacitacién al talento humano, la
promocion de sus productos y servicios a través de estrategias de marketing, de igual

manera se planean estrategias comerciales como alianzas estratégicas.
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4.3.1 Key&Sol
4.3.1.1. Misién

Disefar, implementar, instalar, comercializar y proporcionar mantenimiento de sistemas
de telecomunicaciones, para satisfacer la necesidad de nuestros clientes, a través de
equipos de calidad y personal técnico capacitado, basados en valores de honestidad,

respeto y puntualidad.
4.3.1.2. Vision

Llegar a ser una empresa reconocida a nivel provincial en servicios telecomunicacionales,

buscando nuevas alternativas para nuestros clientes y capacitandonos constantemente.

4.3.1.3. Organigrama

Figura No. 2

Organigrama

Junta general de
S0Cios

\————
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Presidente

L
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Gerente

kTJ

Area comercial

Area de

Contabilidad

Asesores gl
Contadora ) Asesores técnicos
comerciales

Fuente: Empresa KEY&SOL

Elaborado por: La autora

Figura No. 3
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Componentes del modelo

MODELO DE GESTION COMERCIAL

OPTIMIZACION DE
LA FUERZA DE
VENTAS

ESTRATEGIAS DE CAPACITACION AL ALIANZAS
MARKETING TALENTO HUMANO ESTRATEGICAS

Elaborado por: La autora

4.3.2. Estrategias de marketing
4.3.2.1. Imagen corporativa

Para el disefio de las estrategias tanto de promocion como de publicidad se debera

considerar la imagen corporativa que tiene la empresa, la cual se la detalla a continuacion.

Figura No. 4

Identificador Visual

9 x

KEY &sOoOLP!

Asesoria y Soluciones Cia. Lida.

Fuente: Empresa KEY &SOL
Elaborado por: La autora

La marca no necesita redisefio, en razén de que ya ha generado reconocimiento en su

segmento de mercado, por lo que al no modificar la marca se evitara una confusion en el

publico objetivo, a continuacion se describen las caracteristicas del logotipo.
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En su mayoria utiliza una tipografia de palo seco que denota, seriedad, estabilidad y
confianza, la misma que esta combinada con una tipografia que sirve como enlace de tipo

con seria para dar la sensacion de dinamismo.

Figura No. 5
Tipografia
I ‘ J & | I |
Tipografia de palo seco Tipografia con serifa Tipografia de palo seco

Fuente: Empresa KEY &SOL

Elaborado por: La autora

En cuanto a la cromatica utiliza tres colores: azul, rojo y blanco

e Azul

Representa tecnologia, e innovacion, es uno de los colores mejor usados en cuanto
a comercio.

¢ Rojo
Utilizado para crear un contraste de calidos y frios, este color se puede utilizar
para llamar la atencidn, atraer a las personas y motivarlas a la accion.

e Blanco

En este caso el blanco se considera un neutro en relacion a los otros colores, se
usa para representar pureza y limpieza.

Figura No. 6

Paleta cromatica

C=85 C=10 C=0
M= 71 M= 191 M=0
Y=39 Y=178 Y=0
K=34 K=2 K=0

Fuente: Empresa KEY&SOL
Elaborado por: La autora
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Como elemento adicional de disefio, la marca contiene un circulo de color rojo como

mancha de color para el signo “&”, esta forma representa unidad y seguridad.

Figura No. 7
Elemento Adicional

S

Fuente: Empresa KEY &SOL
Elaborado por: La autora

Segun se ha podido apreciar todos los elementos de marca estan usados correctamente,

transmitiendo la naturaleza del local comercial y sus principios como compafiia.

4.3.2.1.1. Version de la marca en blanco y negro

Cuando los métodos de reproduccion y las restricciones de tamafio no permitan utilizar
los colores, se utilizara la version blanco y negro o de grises, como es el caso de papel de
periddico y de fax.

Figura No. 8

Escala de grises

KEY QSOL

Asesoria y Soluciones Cia. Ltda.

Elaborado por: La autora
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Figura No. 9

Blanco y negro

KEY XSOL

Asesoria y Soluciones Cia. Ltda.

Elaborado por: La autora

4.3.2.1.2. Restricciones de utilizacién

En relacion al logo no se podra utilizar las siguientes combinaciones, pues afectan

directamente a la imagen corporativa al perder legibilidad.

Restriccion de fondo: Color

No se podréa colocar la marca con un fondo de color de tonalidad azul.

Figura No. 10
Restriccion de fondo: Color

KEY XSOL

Asesoria y Soluciones Cia. Ltda.

Elaborado por: La autora

Restriccion de fondo: Textura

No se podréa colocar la marca con un fondo de texturizado de ninguna tonalidad.
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Figura No. 11

Restriccion de fondo: Textura

Elaborado por: La autora
Restriccion de fondo: Degradacién de color

No se podra colocar la marca con un fondo de degradado de ninguna tonalidad.

Figura No. 12
Restriccién de fondo: Degradacion de color

KEY XSOL

Asesoria y Soluciones Cla. Lida

Elaborado por: La autora

4.3.2.2. Reforzamiento de la imagen corporativa

En relacién a la imagen corporativa se debe considerar que tienen colores y tipografia

definida pero no se la ha aplicado a los diferentes componentes de la imagen integral de
la empresa.
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4.3.2.2.1. Objetivo

Reforzar la imagen corporativa de la empresa en los diferentes componentes

4.3.2.2.2. Responsable

Gerente de Key&Sol

4.3.2.2.3. Alcance

El alcance de esta estrategia esta enfocado a todo el personal de la empresa.

4.3.2.2.4. Periodicidad

La estrategia planteada tendra un tiempo de duracion un afio.

4.3.2.2.5. Politica de funcionamiento

Se manejard la misma imagen corporativa que posee la empresa, considerandola para

todos sus componentes.

4.3.2.2.6. Uniformes

Figura No. 13

Uniformes

KEY &SOL|

KEY&SOL

Elaborado por: La autora
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4.3.2.2.7. Prendas de vestir complementarias

Figura No. 14

Prendas de vestir complementarias

Elaborado por: La autora

4.3.2.2.8. Tarjetas de presentacion

Figura No. 15

Tarjetas de presentacion

KEY&SOoL

Asesoria y Soluciones Cia. Ltda.

- Desarrollo de software
- Disefio e instalacion de redes
- Disefio de paginas web

- Mantenimiento y venta de computadoras
- Configuracion de servidores
- Linux

Direccién: Carabobo 29-08 y Veloz
Teléfono: (032) 940-933

Celular: 0849443009

E-mail: key.sol@hotmail.com

Elaborado por: La autora



4.3.2.2.9. Credenciales

Figura No. 16
Disefio de la credenciales

KEY&SsOL

Asesoria y Soluciones Cia. Ltda.

Elaborado por: La autora

4.3.2.2.10. Presupuesto de la estrategia: Reforzamiento de la imagen corporativa

Tabla No. 18
Presupuesto de la estrategia: Reforzamiento de la imagen corporativa
MEDIO CANTIDAD PRECIO PRECIO FINAL
UNITARIO
Uniformes 7 $ 120,00 $ 840,00
Prendas de vestir 14 $12,00 $ 168,00
complementarias
Tarjetas de 2000 $0,03 $ 60,00
presentacion
Credenciales 7 $2,50 $ 17,50
PRECIO TOTAL $1.085,50

Elaborado por: La autora
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4.3.2.3. Publicidad

La estrategia utilizara algunas herramientas publicidad en forma clara y sistematica, las

mismas que estan enfocadas a atraer clientes y aumentar las ventas.

4.3.2.3.1. Objetivo

Disefiar un conjunto de herramientas publicitarias que permitan obtener la atencion de los

potenciales clientes.

4.3.2.3.2. Responsable

Gerente de Key&Sol

4.3.2.3.3. Alcance

El alcance de esta esta estrategia se prevé para la poblacién econdmicamente activa que
requiera de productos computacionales, tanto de hardware como de software y
mantenimientos.

4.3.2.3.4. Periodicidad

La estrategia planteada tendra un tiempo de duracion un afio.

4.3.2.3.5. Politica de funcionamiento

e Se manejara la misma imagen corporativa que posee la empresa.

e Se debera actualizar semanalmente la publicidad y promociones en cuanto a las
redes sociales y blog.

e El encargado debera recabar informacién semanal de las principales dudas de los

clientes considerando su proximidad a través de las redes sociales
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4.3.2.3.5. Red social: Facebook

Esta seré de la siguiente manera:

Figura No. 17

Facebook

KEY & SOL

KEY&SOL Asesoria y Soluciones Cia. Ltda. ,1 =

pafs  Idomacen  Foln  Amiges

L 1 P [TRE

l-n&:\::mx

Elaborado por: La autora

4.3.2.3.6. Blog

El blog estara disefiado de tal manera que muestre los productos y servicios que ofrece la
empresa, asi como consejos para la optimizacion de equipos y ayuda en problemas

técnicos leves.

Figura No. 18

Blog

al
ﬁg\‘....._..
4

..........

Elaborado por: La autora
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4.3.2.3.7. Twitter

En cuanto el twitter constantemente se mostraran lo productos y colocaran de igual

manera consejos sobre el uso adecuado de las computadores.

Figura No. 19
Twitter
€« C |8 Twitter, Inc. [US]/hitps: //twitter .com/?lang=es

0 nicio ‘ Notificaciones p Mensajes # Descubre ’ Busca tt Q n r

Tweets

Ecuavisa 154
#LoMasLeidoDelaSemana | La historia de amor tras el primer fallecido de

€bola en EE.UV. ecuav tv/1VRRSRx
[3 Ver resumen

KEY

@Key&

39 41 d 10 Kev&Sol )

Oferta:

& SOL
sol

Computadora de
. 5 escritorio core I5,
A quien seguir - Actualizar  Vertodos monitor de 19",
Targeta de video
asas Otavalos OnLine ] envidia, 6 puertos
Asamblea Naci ush, 2 puesto hdmi,
teclado, mouse,
£ Seguir cobertores y mucho
mas...

IESS HIESS:
Doris Mosquera Precio: $ 620

9 i
% Segulr Acercate hoy mismo a nuestros
locales y recibe mas ofertas...

B Encuentra a personas que Cuentas
conoces populares

Pitbull f

M | used to pass out fiyers for the Shoe Gallery, now | pass them plaques - thank
, you Danny and Fam always

Tendencias - cambiar

Elaborado por: La autora

4.3.2.3.8. Adhesivos

Figura No. 20
Adhesivo

KEY &SOL

Asesoria y Soluciones Cia. Ltda.

Elaborado por: La autora
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4.3.2.3.9. Aplicacion de adhesivos para laptops

Figura No. 21
Aplicacién de adhesivos para laptops

Elaborado por: La autora

4.3.2.3.10. Volante

Para el disefio del volante se ha planos enteros, el costo de 2000 volantes es de $ 240,00

en un solo color en hoja A5 en papel cuche a full color.
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Figura No. 22
Disefio del volante

KEY &SOL

Asesoria y Soluciones Cia. Ltda.

- Desarrollo de software

- Disefno e instalacién de redes

- Disefno de pédginas web

- Mantenimiento y venta de computadoras

- Configuracién de servidores
- Linux

Direccién: Carabobo 29-08 y Veloz
Teléfono: (032) 940-933

Celular: 0849443009

E-mail: key.sol@hotmail.com

Elaborado por: La autora

4.3.2.3.11. Tripticos

Los tripticos estaran enfocados a la presentacion de los nuevos productos, se realizaran

2000, su costo es de $ 300,00, a continuacion se presenta la propuesta de disefio.
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NOTEBOOK HP MINI 11-NO10LA X360
P-N3520,4GB,500GB,11.6" TACTIL

Procesador Intel Pentium N3520 2,17 GHz, 2 MB

de caché, 4 nicleos Memoria RAM 4GB 1600 MHz,

Disco Duro 500GB 5400 rpm Pantalla tactil LED

HD convertible de gran valor con bisagra de 360

grados Lan inaldmbrica, Bluetooth, Cdmara Web,
Puertor USB,HDMI,1 RJ-45.

Computadora Intel Core i7

Memoria 8GB expandible a 32GB, Aceleradora Grafi-
ca NVIDIA/RADEON DDR3 HD de 1GB DEDICADO,
Disco Duro de 2000GB con capacidad para 2 Discos
Duros adicionales, Pantalla 20* LED, Teclado Multi-
media GENIUS, Mouse Optico GENIUS, Parlantes
Multimedia GENIUS, Lector de Tarjetas de Memoria,
Regulador de Voltaje CDP/FORZA

NOTEBOOK HP ENVY 17-J150LA CORE
i7-4702MQ,16GB,750GB,17.3"

Procesador Intel Core
i7-4702MQ 2,2 GHz, 6
MB de caché 4
ntcleos, Control de
Leap Motion integra-
do, Memoria RAM
16GB DDR3L, Disco
Duro 750 GB 5400
RPM, NVIDIA GeForce
GT 750M 4 GB DDR3,
Pantalla LED HD17,3"
1600 x 900, Grabadora
de DVD SuperMulti.

NOTEBOOK TOSHIBA 555-85280 CORE i7
4GEN - 12GB,1TB,156°

Procesador Intel Core
i7-4510U 4ta GEN 4MB,
Memoria RAM 12GB
DDR3 Disco Duro 1TB
5400RPM, Pantalla
15.6" HD TruBrite TFT,
LED 1366x768
10/100/1000 Ethernet,
Bluetooth, Cémara
Web y Micréfono incor-
porado lector de
Memorias, Puertos
USB, HDMI, LAN RJ45,
S.OWindows 8.1,

Figura No. 23

Disefio del triptico lado 1

Computadora Intel Dual Core
3ra Generaci

Memoria 2GB expandi-
ble a 8GB, Disco Duro
de 500GB, Pantalla 20"
LED, Teclado Multime-
dia GENIUS, Mouse
Optico GENIUS, Parlan-
tes Multimedia
GENIUS, Lector de
Tarjetas de Memoria,
Regulador de Voltaje
CDP/FORZA

COMPUTADORA HP AIOTS PAVILION 21
HO45LA CORE i3-4130T
Memoria de 6GB
Disco de 1TB, LED 21" Tactil6®

WiFi, Teclado Multime-
dia HP Compaq, Mouse
Optico HP Compaq,
Parlantes Multimedia
HP Incorporados,
Lector de Tarjetas de
Memoria HP, WiFi,
Regulador de Voltaje
CDP/FORZA.

Elaborado por: La autora

Figura No. 24

Disefio del triptico lado 2

NOTEBOOK LENOVO G40-70 CORE i7
4500U 2.0GHz 6GB,1TB,14" (1A)

Procesador Intel Core i7-4500U 2.0GHz, Memoria

RAM 6GB DDR3, Disco duro 1TB (5400 rpm SATA),

Unidad de DVD Super Multi, Pantalla 14* LED HD

(1366 x 768), Conectividad 802.11 b/g/n, Bluetoo-

th, Camara Web y Micréfono incorp., Lector de
Memorias

NOTEBOOK HP 14-r021LA 13-3217U 4GB
750GB,14"TI RADEON

Intel Corei3-3217U con
Intel HD Graphics 4000
1,8 GHz, 3MB de caché,
Memoria RAM 4GB
1600 MHz, Disco Duro
750GB 5400 rpm,
Pantalla HD BrightView
14* LED, Grabadora de
DVD SuperMulti, Cone-
xién inaldmbrica
802.11b/g/n, Cémara
web integrada

Elaborado por: La autora

KEY &SsOL

Asesoria y Soluciones Cia. Ltda.

Direccién: Carabobo 29-08 y Veloz

: 0849443009
E-mail: key.sol@hotmail.com

NOTEBOOK ACER E1-472P-6810 CORE i5
4200U,4GB,178,14* TACTIL

Procesador Intel Core i5-4200U, Windows 8.1,
Memoria RAM 4GB DDR3, Disco Duro 1TB Sata,
Pantalla 14" HD Multi-Touch, DVD-Super Multi,
Camara Web y Micréfono, Puertos USBHDMIVGA.

NOTEBOOK DELL INSPIRON 14 CORE i5
4210U,4GB, 178,14*

PROCESADOR  Intel®
Core™ i5-4210U de 4ta
Generacién, Teclado
Espafiol, Memoria RAM
4GB, Disco Duro 1TB,
Pantalla HD BrightView
con retroiluminacién
LED de 356 cm (14")
diagonal (1366 x 768),
Unidad de DVD-Super
Multi, Wireless 802.11
b/g/N (Wifi), Camara
Web con Micréfono.
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4.3.2.3.12. Presupuesto de la estrategia: Publicidad

Tabla No. 20
Presupuesto de la estrategia: Publicidad
MEDIO CANTIDAD | PRECIO UNITARIO | PRECIO FINAL
Adhesivos 1000 $0.20 $200.00
Volantes 2000 $0.12 $240.00
Tripticos 2000 $0.15 $ 300.00
PRECIO TOTAL $ 740,00

Elaborado por: La autora

4.3.2.4. Promocion

La estrategia de promocion permitird dar un valor agregado a los productos y servicios
ofrecidos por Key & Sol, considerando la utilizacién de la imagen corporativa, con el fin

de que la misma se posicione en la mente de los consumidores.

4.3.2.4.1. Objetivo

Disefiar un conjunto de promociones que afiadan valor a los productos y servicios

ofrecidos por la empresa Key & Sol y que satisfagan las expectativas de los clientes.

4.3.2.4.2. Responsable

Gerente de Key&Sol

4.3.2.4.3. Alcance

El alcance de esta estrategia esta enfocado a brindar valor agregado a los clientes de la

empresa.
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4.3.2.4.4. Periodicidad

La estrategia planteada tendra un tiempo de duracion un afio.

4.3.2.4.5. Politica de funcionamiento

e Se manejara la misma imagen corporativa que posee la empresa en todas las

promociones, con el fin de penetrar en la mente de los consumidores.

e Para lograr un incremento en las ventas se emplearan promociones las mismas

que son:
o Por la compra de una laptop se entregara un cobertor
o Paralas computadoras de mesa se entrega articulos promocionales como son:

libretas, esferos, portalapices, pad mouse

4.3.2.4.6. Disefios de los articulos promocionales

Figura No. 25

Pad mouse

Elaborado por: La autora
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4.3.2.4.7. Diseno de fundas protectoras para laptop

Figura No. 26
Fundas protectoras para laptop

Elaborado por: La autora

4.3.2.4.8. Disefio de libretas y esferos

Figura No. 27

Libretas y esferos

Elaborado por: La autora
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4.3.2.4.9. Disefos de porta lapices

Figura No. 28
Porta lapices 1

Elaborado por: La autora

Figura No. 29

Porta lapices 2

P
e

Elaborado por: La autora
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4.3.2.4.10. Presupuesto de la estrategia: Promocion

Tabla No. 21
Presupuesto de la estrategia: Promocion
MEDIO CANTIDAD PRECIO PRECIO FINAL
UNITARIO
Pad mouse 7 $ 120,00 $ 840,00
Fundas de
protectoras para 14 $12,00 $168,00
laptops
Libretas y esferos 2000 $0,03 $60,00
Porta lapices ! $250 $17.50
PRECIO TOTAL $1.085,50
Elaborado por: La autora
4.3.2.5. Presupuesto de las estrategias de marketing
Tabla No. 22
Presupuesto de las estrategias de marketing
. VALOR VALOR
IMPLEMENTACION CANTIDAD UNITARIO TOTAL
Uniformes 7 $ 120,00 $ 840
Prendas de vesitlr 14 $12,00 $ 168
complementarias
Tarjetas de presentacion 2000 $0,00 $0
Credenciales 7 $3,00 $21

60




Adhesivos 1000 $0,20 $ 200
Volantes 2000 $0,12 $ 240
Tripticos 2000 $0,15 $ 300
Pad mouse 200 $7,00 $1.400
Fundas de protectoras para 200 $ 7,00 $1.400
laptops
Libretas y esferos 500 $2,00 $1.000
Porta lapices 500 $3,00 $1.500
TOTAL $7.069

Elaborado por: La autora

4.3.3. Capacitacion de talento humano

Como consideracion inicial es necesario reconocer a la capacitacion como una necesidad
periddica, pues especificamente en relacidn a la atencién al cliente se crean y disefian
constantemente técnicas y herramientas de servicio al cliente, en cuanto a la empresa, el
talento humano tiene una amplia experiencia en relacion al asesoramiento en aspectos
técnicos, pero requiere una capacitacion en cuanto a técnicas comerciales y servicio al

cliente.

4.3.3.1. Alcance

El plan de capacitacion es de aplicacion para todo el personal que trabaja en la empresa
Key & Sol.

4.3.3.2. Fines del plan de capacitacion

El fin general del plan de capacitacion es impulsar la eficacia comercial, la capacitacion

se lleva a cabo para contribuir a:
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Mejorar el nivel de rendimiento del talento humano y con ello aumentar la
productividad y rendimiento de la empresa.

Propiciar conductas positivas y mejoras en el ambiente laboral, la productividad
y la calidad elevando la moral de los trabajadores.

Renovar la interaccion entre los empleados y con esto mejorar el interés por el
fortalecimiento de la calidad en el servicio.

Satisfacer los requerimientos de la empresa en relacion al talento humano, sobre

la base de la planeacion de recursos humanos.

4.3.3.3. Objetivos del plan de capacitacion

Objetivo General

Mejorar las aptitudes del talento humano para brindar un mejor servicio al cliente.

Objetivos Especificos

Ofrecer oportunidades de mejora personal a traves de capacitaciones que le sirvan
para aumentar sus conocimientos y aptitudes, ademas de su hoja de vida.

Elevar y conservar el nivel de eficiencia de cada miembro de la empresa y el
rendimiento integral del equipo.

Modificar actitudes para contribuir a crear un ambiente laboral satisfactorio,

desarrollar la motivacion del talento humano.

4.3.3.4. Metas

Capacitar a la totalidad del personal en el plazo maximo de un mes y medio.

4.3.3.5. Estrategias

Las estrategias a emplear dentro de las capacitaciones son.

Desarrollo de casos practicos.
Metodologia de exposicion — dialogo.

Talleres.
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Tabla No. 23

Temas de la capacitacion

Conocimiento del cliente

/l

El Cliente

Satisfaccion del cliente

Tendencias del mercado

Clientes potenciales

Solucion de reclamos

$ 250

Quejas y reclamos

Porque se producen los reclamos

Forma efectiva de maneja un reclamo

Técnicas comerciales

Etapas del proceso de compra

Factores decisorios en el proceso de compra

Atencion al cliente

$ 250

Poder de negociacién

Presupuesto

$ 750

Elaborado por: La autora
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4.3.3. Alianzas estratégicas

Se propone la realizacion de alianzas estratégicas con instituciones que proporcionen una
amplia lista de clientes con reducido riesgo, entre estas se han considerado a las
universidades, el consejo provincial de Chimborazo, el municipio de Riobamba, los

colegios de Riobamba y el sindicato de choferes.
Figura No. 30

Alianzas estratégicas

UNIVERSIDADES: ESPOCH - Colegios de la ciudad de

UNACH - UNIANDES K E Y & 5 D L Riobamba

Asesoria y Soluciones Cia. Lida.

Beneficiarios: Beneficiarios:
Asociaciones de escuela Profesores
Asociacion de profesores Sindicato de choferes de Personal administrativo

Chimborazo
Consejo Provincial de Municipio de la ciudad de
Chimborazo Beneficiarios: Riobamba
Profesores
Beneficiarios: Estudiantes Beneficiarios:
Personal Personal administrativo Personal

Elaborado por: La autora

4.3.4. Optimizacién de la fuerza de ventas

Existe determinados periodos que la fuerza de ventas, por cuestion de horarios de los
clientes no cumple con actividades, por lo que se subutiliza este recurso, teniendo en
cuenta este aspecto se planea realizar una estrategia direccionandola a optimizar la fuerza

de ventas.

3.3.5.1. Objetivo

Optimizar la fuerza de ventas de la empresa, a través de visitas a potenciales clientes,
tanto para la ejecucion de ventas como entrega de publicidad.

64



3.3.5.2. Responsable

Gerente de Key&Sol

3.3.5.3. Alcance

El alcance de la estrategia esta enfocado a los clientes potenciales de la empresa.

3.3.5.4. Periodicidad

La estrategia planteada tendra un tiempo de duracion un afio.

3.3.5.5. Politica de funcionamiento

e Los asesores comerciales ademas de la comercializacion dentro de la empresa,

realizaran visitas a empresas para vender e impulsar a través de publicidad, los

productos informaticos.

e Se debera utilizar el uniforme de la empresa, cada vez que el asesor salga a ofrecerlos

productos y servicios.

e Elpersonal deberd utilizar las credenciales de la empresa, con el fin de ser reconocidos

y mantener la imagen corporativa.

3.3.5.6. Asignacion de territorios.

Con el fin de no duplicar esfuerzos se repartira el territorio en 4 partes, considerando
como limites parroquias urbanas de la ciudad de Riobamba
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Tabla No. 24
Distribucion de los territorios

Territorio Parroquia Localizacion

Territorio 1 | Parroquia Lizarzaburu Comprende el sector entre las calles
Eugenio Espejo y Primera Constituyente
hacia el noroeste de la ciudad.

Territorio 2 | Parroquia Maldonado Comprende el sector entre las calles
Eugenio Espejo Y primera Constituyente
hacia el sureste de la ciudad.

Territorio 3 | Parroquia Velasco Comprende el sector entre las calles
Eugenio Espejo y Primera Constituyente
hacia el noreste de la ciudad.

Territorio 4 | Parroquia Veloz y Yaruquies | Comprende el sector entre las calles

Eugenio Espejo y Primera Constituyente
hacia el suroeste de la ciudad, y la
parroquia Yaruquies se encuentra

ubicada en el suroeste de la ciudad.

Elaborado por: La autora

Por lo que la fuerza de ventas visitara estas areas y llevara consigo publicidad, con el fin

de entregar en sus visitas, tanto a instituciones como a negocios locales, que se puedan

visitar en el transcurso del recorrido, se deberd considerar que se deberan presentar

informes de las actividades realizadas y locales visitados.
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4.4. Indicadores para evaluar la gestion comercial.

Tabla No. 25

Indicador: Satisfaccion al cliente

Nombre del Indicador: Satisfaccion al cliente.

Descripcion

Servira para determinar el nivel de satisfaccion de los clientes en relacion a los servicios prestados

Frecuencia Mensual Tipo de Unidad %

Férmula (Clientes satisfechos / Total de clientes ) x 100

Responsable de ejecucion Gerencia

Fuente de datos

Semaforo

Rojo
Valor base

Clientes

Amarillo

Observaciones

Se pedira al clientes que llene un formato con la siguiente pregunta:
¢ Esta satisfecho con el servicio prestado?
Si No

>=90%

Elaborado por: La autora
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Tabla No. 26
Indicador: Crecimiento en ventas

Nombre del Indicador: Crecimiento en ventas Responsable de ejecucion

Descripcion

Servira para determinar si ha existido incremento en las ventas respecto a periodos anteriores

Gerencia

Frecuencia Semestral Tipo de Unidad

%

Férmula (1 - (Ventas semestre anterior / Ventas semestre actual)) x 100

Fuente de datos Estado de resultados

Semaforo

Rojo Amarillo

Observaciones

Valor base

Se debera considerar que el crecimiento minimo segun la gerencia debera ser de 2,5% semestral.

Elaborado por: La autora
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Tabla No. 27

Indicador: Quejas de atencion al cliente

Nombre del Indicador: Quejas en atencion al cliente Responsable de ejecucion Gerencia

Descripcion

Servira para determinar si existen quejas en relacion al servicio prestado por el personal

Frecuencia mensual Tipo de Unidad #

Férmula Numero de quejas recibidas

Fuente de datos Buzon de quejas

Semaforo
Amarillo
1

Valor base

Observaciones

e Se procedera a considerar establecer un buzén de quejas.

e Este indicador es individual, para cada miembro que integra la empresa.

Elaborado por: La autora
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Tabla No. 28

Indicador: Satisfaccidn del cliente interno en relacion a las capacitaciones

Nombre del Indicador: Satisfaccion cliente interno - capacitaciones Responsable de ejecucion Gerencia

Descripcion

Determinar la satisfaccion del personal acerca de las capacitaciones realizadas

Frecuencia En cada capacitacion Tipo de Unidad

Férmula (Clientes internos satisfechos / Total de clientes internos ) x 100

Fuente de datos Clientes internos

Semaforo

Rojo Amarillo

Observaciones

Valor base

Se pedira al clientes internos que llenen un formato con la siguiente pregunta:

¢ Esté satisfecho con la capacitacion recibida?
Si No

Elaborado por: La autora
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Tabla No. 29

Indicador: Devolucion en productos

Nombre del Indicador: Devolucion en productos Responsable de ejecucion Gerencia

Descripcion

Determinar la el nivel de devoluciones de los productos vendidos

Frecuencia Mensual Tipo de Unidad #

Formula # de devoluciones

Fuente de datos Clientes internos

Semaforo
Amarillo
1

Valor base

Observaciones

Se espera que no haya devoluciones de productos, de todas maneras de existir el caso, se debera determinar la causa de la devolucion.

Elaborado por: La autora
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Conclusiones y recomendaciones

Conclusiones

Se disefi6 un modelo de Gestion Comercial para la empresa Key & Sol Asesoria
y Soluciones Cia. Ltda. de la ciudad de Riobamba, Provincia de Chimborazo,
durante el periodo 2014 el cual se compone de 4 componentes basicos que son
estrategias de marketing, capacitacion del talento humano, alianzas estratégicas y

optimizacion de la fuerza de ventas.

Se ha realizado un estudio de mercado que permitié conocer la posicion de la
empresa y su posicionamiento en el mercado determinado hallazgos importantes
como el escaso reconocimiento de la marca en el mercado riobambefio, de igual
manera los anuncios publicitarios han tenido un bajo impacto llegando al 9,38%,
debido a que no se utiliza un marketing adecuado, ni se considera la utilizacion
de la imagen corporativa con el fin de que la empresa se plasme en la mente de

los consumidores.

Se disefiaron estrategias de marketing como el reforzamiento de la imagen
corporativa, publicidad a través de las medios sociales como son facebook, twitter,
la creacion de un blog, también se utilizaran adhesivos para las computadores y
volantes, de igual manera se realizaron estrategias de promocién como fundas
protectoras para laptop, libretas, esferos y portalapices, otra de las estrategias se
la enfocd en la debilidad del talento humano en relacion a la falta de capacitacion,
disefiando un plan de capacitacion, de igual manera se plane6 la optimizacion de
la fuerza de ventas a través de dividir el territorio, para que los clientes internos
visiten las instituciones y comercios de las areas ofreciendo productos y

publicitando los mismos.

Se determinaron los costos de la aplicacion de las estrategias comerciales, en
cuanto al reforzamiento de la imagen corporativa su presupuesto es de $ 1.085,50,
el de publicidad $ 740,00, promocion $ 1.085,50, y el plan de capacitacion a $
750,00.
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Recomendaciones

Se recomienda la aplicacion del modelo de gestion comercial, mismo que ha sido
disefiado considerando componentes basicos como estrategias de marketing,
capacitacion del talento humano, alianzas estratégicas y optimizacion de la fuerza
de ventas, a través de los cuales se mejorara la gestion comercial, lo que se
reflejara en un incremento en las ventas, mejor aprovechamiento del talento

humano.

Se deberé considerar la informacion recolectada en el anélisis de mercado, como
una linea base para la toma de decisiones de orden comercial, pues presenta
informacidn relevante a tomarse en consideracion, de igual manera se recomienda
la realizacion de estudios de mercado semestralmente considerado que los
productos tecnolégicos tienen una alta innovacion, por lo que ademas de medir el
posicionamiento, se lo debera enfocar a conocer las tendencias del mercado y

gustos y preferencias de los consumidores.

Se recomienda la aplicacién de las estrategias de marketing, pues a través de las
mismas se logrard un reforzamiento de la imagen corporativa, mediante la
publicidad se lograra un mayor posicionamiento de la marca, ademas de dar a
conocer los productos, en cuanto a la promocion se la realiz6 como incentivos a
la compra, considerando ademas que una debilidades del talento humano es la
falta de capacitacion, también sera necesaria la aplicacion del plan de
capacitacioén, que ira de la mano con la optimizacién de la fuerza de ventas a través
de dividir el territorio, por ultimo se recomienda la realizacion de las alianzas

estrategias pues afectaran directamente a las ventas.

Se recomienda a la gerencia de la empresa que analice los presupuestos para cada
una de las estrategias disefiadas en cuanto al reforzamiento de la imagen
corporativa, publicidad, promocion y plan de capacitacion con el fin de que

identifique la factibilidad de ponerlas en marcha, priorizando segln su criterio.
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AnNexos

Anexo No. 1

Modelo de la Encuesta

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
ESCUELA DE INGENIERIA EN MARKETING
CARRERA DE INGENIERA COMERCIAL

Objetivo: Determinar el posicionamiento de la empresa Key & Sol Asesoria y Soluciones
Cia. Ltda. en la ciudad de Riobamba ademas de los gustos y preferencias de los

consumidores.

1. ¢Conoce usted la empresa Key & Sol Asesoria y Soluciones Cia. Ltda.? (si responde
NO pase a la pregunta 4)
~ Si
- No
2. ¢Hacomprado en la empresa Key & Sol Asesoria y Soluciones Cia. Ltda.?
- Si
- No
3. ¢Ha visto o escuchado anuncios publicitarios de la empresa Key & Sol Asesoria y
Soluciones Cia. Ltda.?
~Si
- No
4. ¢Qué otros locales conoce donde se ofrezcan productos y servicios de asesoramiento
en electronica y computacion?
- Computec
- Computron
~ Erover PC

IDC Interamericana de computacion Cia. Ltda.

0o O

Nexo Informatico
SIMA Informatica

System market

1 Otros: Cuales. ..o
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5.

¢ Qué medio de comunicacion es el que mayor impacto tiene en usted, si se publicitara
productos y servicios de asesoramiento en electronica y computacion?
 Gigantografias

Internet

Periddico
Radio

Revistas

O O

Television

| Tripticos
L Otros: Cuales. ..o
¢Qué es lo méas importante para usted al ingresar a un local que venda productos y
servicios de asesoramiento en electronica y computacion?
 Répida atencion
~ Variedad de productos
~ Precio adecuados
~ Promociones
 Varias sucursales
~ Calidad
~ Forma de pago
L Otros: Cuales. ...
¢En relacion directa a los productos y servicios de asesoramiento en electrdnica y
computacion, que espera de 10s mismos?
~ Funcionalidad - utilidad
~ Facilidad de uso
- Moda
~ Duracion
- Innovacién
 Garantia
L Otros: Cuales. ...
¢ Qué servicios y productos le gustaria que se ofrezcan en una empresa de productos
y servicios de asesoramiento en electronica y computacion?
1 Desarrollo de software
1 Disefio e instalacion de redes

~ Disefio de paginas web
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1 Mantenimiento de computadoras
"1 Venta de computadoras

~ Configuracion de servidores

- Capacitaciones

I Optimizacién de computadoras (antivirus y malware)

9. ¢Qué forma de pago es la que mas utiliza usted?
1Al contado
~ Aplazos
~ Tarjeta de crédito
- Cheques
- Transferencias
10. ¢Con que frecuencia usted realiza mantenimiento a su computadora?
- No lo hago
- Trimestralmente
~ Semestralmente

Anualmente

Gracias por su ayuda
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Anexo No. 2
Tabulacién de la encuesta piloto

1.- ¢Conoce usted la empresa Key & Sol Asesoria y Soluciones Cia. Ltda.? (si

responde NO pase a la pregunta 4)

¢ Conoce usted la empresa Key & Sol Asesoria y Soluciones Cia. Ltda.?

Respuesta | Frecuencia | Porcentaje
Si 8 40,00%
No 12 60,00%
Total 20 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada.

Elaborado por: La autora

¢ Conoce usted la empresa Key & Sol Asesoria y Soluciones Cia. Ltda.?

60,00%

40,00%

Si

Fuente: Encuesta aplicada.

Elaborado por: La autora
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2.- ¢Ha comprado en la empresa Key & Sol Asesoria y Soluciones Cia. Ltda.?

¢Ha comprado en la empresa Key & Sol Asesoria y Soluciones Cia. Ltda.?

Respuesta | Frecuencia | Porcentaje
Si 3 37,50%
No 5 62,50%
Total 8 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada.

Elaborado por: La autora

¢Ha comprado en la empresa Key & Sol Asesoria y Soluciones Cia. Ltda.?

37,50%

62,50%

Si

No

Fuente: Encuesta aplicada.

Elaborado por: La autora
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3.- ¢Ha visto o escuchado anuncios publicitarios de la empresa Key & Sol Asesoria

y Soluciones Cia. Ltda.?

¢Ha visto o escuchado anuncios publicitarios de la empresa Key & Sol Asesoriay

Soluciones Cia. Ltda.?

Respuesta | Frecuencia | Porcentaje
Si 1 12,50%
No 7 87,50%
Total 8 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada.

Elaborado por: La autora

¢Ha visto o escuchado anuncios publicitarios de la empresa Key & Sol Asesoriay

Soluciones Cia. Ltda.?

10,00%

I

90,00%

Si

Fuente: Encuesta aplicada.

Elaborado por: La autora
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4.- ;Qué otros locales conoce donde se ofrezcan productos y servicios de

asesoramiento en electronica y computacion?

¢ Qué otros locales conoce donde se ofrezcan productos y servicios de

asesoramiento en electronica y computacion?

Respuesta Frecuencia | Porcentaje

Computec 1 3,23%
Computron 3 9,68%
Erover PC 7 22,58%
IDC Interamericana 9 29,03%
Nexo Informatico 4 12,90%
SIMA Informética 4 12,90%
System market 3 9,68%

Total 31 100,00%

Fuente: Encuesta aplicada.

Elaborado por: La autora

¢ Qué otros locales conoce donde se ofrezcan productos y servicios de

asesoramiento en electronica y computacion?

35,00%

30,00%

25,00%

20,00%

15,00%

10,00%

5,00%

0,00%

Fuente: Encuesta aplicada.

Elaborado por: La autora
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5.- ¢Qué medio de comunicacion es el que mayor impacto tiene en usted, si se
publicitara productos y servicios de asesoramiento en electrénica y computacion?

¢ Qué medio de comunicacion es el que mayor impacto tiene en usted, si se

publicitara productos y servicios de asesoramiento en electrénica y computacion?

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Gigantografia 3 13%
Internet 2 9%
Periddico 2 9%
Radio 4 17%
Revistas 2 9%
Television 7 30%
Tripticos 3 13%

Total 23 100%

Fuente: Encuesta aplicada.

Elaborado por: La autora

¢ Qué medio de comunicacidn es el que mayor impacto tiene en usted, si se

publicitara productos y servicios de asesoramiento en electrénica y computacion?

35%

30%

25%

20%

15%

10%
0%

) X <}
"\\'b < Q b\o xQ .
2 RS \fo
\° & & & \Q
S <& N

Fuente: Encuesta aplicada.

Elaborado por: La autora
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6.- ¢ Qué es lo mas importante para usted al ingresar a un local que venda productos

y servicios de asesoramiento en electronica y computacion?

¢ Qué es lo mas importante para usted al ingresar a un local que venda productos y

servicios de asesoramiento en electrénica y computacion?

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Rapida atencion 4 20%
Variedad de productos 7 35%
Precio adecuados 4 20%
Promociones 1 5%
Varias sucursales 2 10%
Forma de pago 2 10%

Total 20 100%

Fuente: Encuesta aplicada.

Elaborado por: La autora

¢ Qué es lo mas importante para usted al ingresar a un local que venda productos y

servicios de asesoramiento en electronica y computacion?

40%

35%

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%
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Fuente: Encuesta aplicada.

Elaborado por: La autora
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7.- ¢En relacion directa a los productos y servicios de asesoramiento en electrénica

y computacioén, que espera de 1os mismos?

¢En relacion directa a los productos y servicios de asesoramiento en electronicay

computacion, que espera de los mismos?

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Funcionalidad - utilidad 5 25%
Facilidad de uso 2 10%
Moda 1 5%
Duracion 4 20%
Innovacion 3 15%
Garantia 5 25%

Total 20 100%

Fuente: Encuesta aplicada.

Elaborado por: La autora

¢En relacion directa a los productos y servicios de asesoramiento en electronica 'y

computacion, que espera de los mismos?

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

Fuente: Encuesta aplicada.

Elaborado por: La autora
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8.- ¢Qué servicios y productos le gustaria que se ofrezcan en una empresa de

asesoramiento en electronica y computacion?

¢ Qué servicios y productos le gustaria que se ofrezcan en una empresa de

asesoramiento en electronica y computacion?

Respuesta Frecuencia | Porcentaje

Desarrollo de software 1 5%
Disefio e instalacion de redes 0 0%
Disefio de paginas web 2 10%
Mantenimiento de computadoras 3 15%
Venta de computadoras 5 25%
Configuracion de servidores 1 5%
Capacitaciones 2 10%
Optimizacion de computadoras (antivirus y
malware) 6 30%

Total 20 100%

Fuente: Encuesta aplicada.
Elaborado por: La autora

¢ Qué servicios y productos le gustaria que se ofrezcan en una empresa de

asesoramiento en electronica y computacion?

35%
30%

25%

20%
15%
10%
5%
0%

Fuente: Encuesta aplicada.

Elaborado por: La autora
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9.- ¢ Qué forma de pago es la que mas utiliza usted?

¢ Qué forma de pago es la que mas utiliza usted?

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Al contado 3 15%
A plazos (crédito directo) 6 30%
Tarjeta de crédito 7 35%
Cheques 1 5%
Transferencias 3 15%
Total 20 100%

Fuente: Encuesta aplicada.

Elaborado por: La autora

¢ Qué forma de pago es la que mas utiliza usted?

40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

Al contado A plazos
(credito
directo)

Tarjeta de
crédito

Cheques  Transferencias

Fuente: Encuesta aplicada.

Elaborado por: La autora
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10.- ¢Con que frecuencia usted realiza mantenimiento a su computadora?

¢ Con que frecuencia usted realiza mantenimiento a su computadora?

¢ Con que frecuencia usted realiza mantenimiento a su computadora?

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
No lo hago 11 55%
Trimestralmente 1 5%
Semestralmente 2 10%
Anualmente 6 30%
Total 20 100%

Fuente: Encuesta aplicada.

Elaborado por: La autora

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

No lo hago

Trimestralmente

Semestralmente

Anualmente

Fuente: Encuesta aplicada.

Elaborado por: La autora
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