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RESUMEN EJECUTIVO

Dynamia es una empresa creada en el afio 2008 objetvo de generar soluciones
de negocio, permitiéndoles a sus clientes desarselly crecer en un mercado cada vez mas
competitivo. En la actualidad la empresa manegakirde servicio tales como: consultoria en
gestion comercial, implementacién e instalacibnsdéware CRM, costeo por actividad
ABC, capacitacion de fuerza de ventas y selecci®@rmpersonal. La asesoria en gestion
comercial e implementacién de software generan4éb 8e los ingresos de la empresa,
constituyendo las principales lineas de negociDytemia.

A pesar de que la empresa ha crecido y se ha nidmten el mercado durante estos
afos, se encontrd que el principal problema esrecinsiento limitado de las ventas y se
determind como necesidad prioritaria el crecimiet¢ola empresa y de sus ingresos. El
analisis FODA permiti6 identificar algunas debitigg importantes en la gestion de clientes,
marketing y comunicacion, asociados a amenazasrnastecomo la existencia de
competidores fuertes, pocas barreras de ingresoezos competidores y un mercado
definido por el poco conocimiento de clientes poi@es sobre los beneficios asociados a los
servicios proporcionados por Dynamia. Al mismo pexnla empresa alberga un equipo
humano sélido y esta enfocada en un segmento dehdween crecimiento y consolidacion.

La investigacion de mercados cualitativa se enfatdres clientes recientes, quienes
han experimentado los servicios de la empresa. &l la flexibilidad en el servicio y
experiencia en el area tematica de la consultdeidaola son los factores mas valorados del
servicio entregado por Dynamia. En la investigaaoantitativa se encuesté a 101 clientes
potenciales de la empresa para evaluar los atsliéacalidad que valoran y su intencion de
compra para servicios ofertados. Se encontr6 quéO0#® de las empresas encuestadas
estarian dispuestas a contratar servicios tantgo@sultoria como en implementacion e

instalacion de software en un rango de precios 5l@® a $ 14,000. El 80% de las empresas
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encuestadas creen que es importante que el pravdedoonsultoria se encuentre en un
sector empresarial de facil acceso. Las dimensiatescalidad valoradas fueron la
disposicion de la empresa consultora a prestaemwicg® inmediato, atencion personalizada
y capacidad / fiabilidad en la respuesta. Estaagtute en expectativas altas de los clientes
en cuanto al cumplimiento de acuerdos pactadosoertiémpos establecidos, utilizando
personal capacitado y metodologias apropiadas.

Los objetivos estratégicos se formularon en base éilosofia empresarial de
Dynamia y de acuerdo a las perspectivas del Bataismorecard (BSC). Esto permitio
alinear de esta manera el comportamiento de laemsapon planes de indicadores y planes
de accion bien definidos. La estrategia corporatiea Dynamia es el enfoque de alta
segmentacion, que se orienta a la atencion degmes#o objetivo de clientes en donde su
factor de diferenciacion es la experiencia y camiemtos amplios en el desarrollo de
proyectos para dicho mercado.

A fin de atender a los objetivos planteados pada geerspectiva del BSC, el plan de
marketing plantea doce tacticas orientadas a acalus objetivos de la planificacion
estratégica. El Plan de Ventas establece objetdasventas anuales que estimulen el
crecimiento en los ingresos de la empresa. Tactidesonales buscan mejorar el proceso de
ventas mediante la reactivacién de antiguos clerde empaquetamiento de servicios de
consultoria y software, la determinacion de prepars paquetes nuevos y el establecimiento
de procedimientos para determinar comisiones earal de distribucion. Tacticas como la
formalizacién de metodologias para el desarrollpmgectos permitirian mejorar temas de
forma como los formatos de presentacion y de fawioo la determinacidén de costos de un
proyecto estdndar. La creacion de un departamemteercial permitird coordinar acciones
operativas de la planeacion de mercado y ejecataorés de soporte y preventa. Sus

actividades estaran enmarcadas en un plan parglamentacion del modelo relacional con
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el cliente (CRM) y la propuesta para las comunmaes integradas de marketing. Se propone
también un plan para el equipamiento de los espdisitos desarrollado con la finalidad de
crear imagen e identidad empresarial.

Se propone un esguema con cuatro componentesapadministracion relacional de
los clientes de Dynamia. El primer componente delcgso CRM de Dynamia es el
descubrimiento del conocimiento, en donde se malateextraccion y gestion de datos del
cliente, actividades comerciales, gestion de casqaejas, administracion de documentos,
evaluacion de la satisfacciéon e informe de seguitnieEste componente permitird reconocer
y aprovechar oportunidades de inversion en el rderc@n respecto a los clientes y sus
necesidades. El segundo componente del proceso &R planeacion de mercados, donde
los datos extraidos en el componente de desculmtionael conocimiento se utilizan para
determinar la oferta de valor, el canal de distiifn y los responsables para la ejecucion de
lo planeado. El componente de interaccion coniehtd se da cuando Dynamia se relaciona
directamente con las empresas en los procesosnikraalizacion y post venta. La cuarta y
tltima etapa es el analisis y refinamiento de farmacion en donde se analizara el resultado
de las tacticas planificadas a través de los indsrextraidos basados en los datos de las
interacciones con el cliente.

El desarrollo del plan de marketing propuesto ioglina inversion de $ 40,635.29,
gue se financiara con aportes de capital de logsactuales de la empresa. La tasa interna
de retorno del proyecto es del 32.64%, un valoresap a la tasa minima atractiva de
rendimiento (12.29%). Adicionalmente, el valor attwneto de la operacion es de $
53,836.10, demostrando que la implementacién d#l genera beneficios a los accionistas
de Dynamia. Se concluye entonces que la empregapkmentar las estrategias, tacticas y

acciones descritas, cumple con los objetivos damrento establecidos.
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En un mercado que ha demostrado tener alta comijutd, es necesario que
Dynamia implemente planes que mitiguen la fuerzdodeactores de dicho mercado para
poder crecer y crear imagen dentro del sectoreSemienda potenciar las capacidades del
recurso humano a través de planes de capacitaoittimgos que le permitan a la empresa
entregar un servicio valorado para el cliente. &l forma, se recomienda formalizar los
procesos criticos de la cadena de valor de Dynparefortalecer la estructura permitiéndole

desarrollar ordenadamente sus actividades.
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EXECUTIVE SUMMARY

Dynamia was created in 2008 with the main goal eéfiggating business solutions
aimed at promoting growth and development for lisnts in a very competitive market.
Currently, the company delivers services in sevinak of businesses such as: commercial
management consulting, customization and instalatiof Customer Relationship
Management (CRM) software, activity based costid@3E), sales force training and
personnel selection. From these, consulting in ceroral management and software
implementation generate 84% of the company’s reagntonstituting the two main lines of
business of Dynamia.

Even though the company has grown and consolidatée market since its creation,
it was established that the main problem the compaces is a limited growth in sales and
that an urgent need to promote sustained incomwtigrexists. The analysis of Strengths,
Weaknesses, Opportunities, and Threats (SWOT Aisaligentified important weaknesses
in client management, marketing and communicafitvese are associated to external threats
in the form of the existence of strong competittws; entry barriers to new competitors and
a market defined by scarce knowledge of potentiahts about the benefits of the services
offered by Dynamia. At the same time, the compaasy $trong human capital and is focused
in a segment of the market that is experiencingvgt@and consolidation.

The qualitative market research focused on threenteclients that have used the
services provided by the company. The most critfeators that these clients value are
provision flexibility and proven experience and Wwhedge in the consulting thematic area
offered. The quantitative market research reliedaosurvey of 101 potential clients to
establish their willingness to buy the offered sm® and the quality dimensions they value.
It was found that 70% of the surveyed companiesidvbe willing to contract consulting

services in market management and software deveopand installation, within a price
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range between $ 5,000 and $ 14,000. Also, 80%ekthliveyed companies believe that it is
important that the service provider is located memasy access area. The most valuated
quality dimensions were the willingness of the eadimsg firm to provide a timely service,
with personalized customer relations and proveralgidipes and experience in the service.
These dimensions are translated into high expeastifrom the clients regarding the
fulfillment of the contracts within the defined ®@hme and by highly trained personnel using
appropriate methodologies.

The strategic goals were defined using the busipési®sophy of Dynamia and
according to the guidelines established in the mBadd Scorecard (BSC). This allowed
aligning the behavior of the company with well defil action plans and indicator plans. The
corporate strategy of Dynamia is to focus on segatiem, oriented towards the attention of a
specific segment of clients, and with a differetmia factor based on the experience and
knowledge depth in the development of projectstat market.

With the goal of responding to the goals develojethe BSC, the marketing plan
formulates twelve tactics aimed at achieving thalgof the strategic plan. The sales plan
establishes annual sales goals that stimulate grimvthe income of the company. Additional
tactics are aimed at improving the sales processigin the reactivation of former clients,
packing of consulting and software services, pga@tandards for new service packages and
procedures to define commissions in the distributtbannel. Tactics such as formalization
of methodologies for the development of projectsid@llow improving the corporate image
and calculating costs for standard projects. Theatoon of a commercial division in the
company will allow coordination of operative actoaf market planning and the execution
of support and pre-sales tasks. Its activitiesfeamed in a plan to develop a CRM and a

proposal for integrated marketing communicationsn Additional tactic proposes an
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improvement in the equipment of the company’s masispace with the goal of
strengthening the corporate image and identity.

A CRM process with four components is development the relational
administration of the clients of Dynamia. The fimdmponent of the CRM process is
knowledge discovery, with tasks on client data aotton and management, commercial
activities, management of complaints, document adtnation, satisfaction assessment and
follow-up activities. This component focuses on theognition of investment opportunities
in the market associated to clients and their negétle second component of the CRM
process is market planning, where data of the ¢ostponent are used to establish the value
offer, the distribution channel and the responiied for the execution of the plan. The client
interaction component occurs during the processcahmercialization and post-sales.
Finally, the fourth component is the analysis agfthing of information, where the results of
the implemented actions are evaluated based ongeatarated during interaction with the
clients.

The development of the proposed marketing plan iregjuand investment of $
40,635.29 funded through capital contributions log partners of the company. The internal
rate of return of the project is 32.64%, a valughbr than the minimum attractive rate of
return (12.29%). In addition, the current net valok the operation is $ 53,836.10,
demonstrating that implementing the plan geneta¢egfits for the partners of Dynamia. It is
concluded that the company, through the implememtaif the proposed strategies, tactics
and actions, would fulfill with the established gth goals.

Within a highly competitive market, it is necessanat Dynamia implement plans
that mitigate the force of the actors so it cammgamd establish an image within this sector. It
is recommended to strengthen the capabilities ef thman resource through continuous

training programs that boost the ability of Dynartogprovide a value-added service for the
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clients. Also, it is recommended to formalize catiprocesses in the chain of value of the

company to strengthen its structure and promoterardthe activities.

XXii
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CAPITULO 1

GENERALIDADES

1.1 Giro del negocio

Ferndndez & Gabela Cia. Ltda. bajo el nhombre comlede Dynamia Soluciones
Empresariales, es una empresa ecuatoriana creada 29008, con la idea de brindar al
mercado ecuatoriano soluciones que ayuden a gemenawestas de valor a sus clientes y
por ende aumente la competitividad de los migmos

Dia a dia la empresa desarrolla soluciones efectvdravés de sus productos y
servicios en el ambito de la gestion comercial delfzacion del cliente. Las lineas de
servicios que brinda la empresa se especificanaedbla 1.1 que se despliega a

continuacion.

Servicios de la Empresa Dynami
Asesoria y capacitacion comercial para las empresas, casghldo d
un equipo de consultores con amplia experiencia en la gederale
propuestas de valor.

D

Instalacion de proyectos con Sugar CRM para ladgede clientes.

Implementacion de centrales telefénicas y Contact Cemtieret respald
de Siemens.

O

Tabla 1.1Servicios de la Empresa Dynamia
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 19/11/2010
La empresa es “partner autorizado” de Sugar® CRk& gh Ecuador. El sistema
Sugar® CRM es una herramienta de gestion de relesicon clientes que posibilita la

mejora de la productividad y control en la gesti@marketing, ventas y servicio al cliente.

Esta solucién opera actualmente en mas de 5.000esagpcon aproximadamente medio

! Tomado de la pagina weltittp://www.dynamia.eoflonde se exponen algunos de los elementos cdageen
esta seccion.
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millén de usuarios a nivel mundial, en los sectamdsistrial, comercial y de servicios, lo que

ratifica su solidez y madurez en el merdad@ empresa incorpora, una gama integral de
soluciones de comunicacion telefénica, para emprésaodo tamafio y presupuesto, bajo la
garantia de SIEMENS. Dynamia presenta una cartergrdductos de calidad a precios

competitivos, siendo representante y distribuidor e¢ Ecuador de las soluciones que

comercializa.

La consultoria en gestion comercial en Dynamiaglegje principal del giro de
negocio. Uno de los factores mas importantes eanigaresa es un capital humano con
amplia experiencia y conocimiento, el cual le benptido integrarse muy rapidamente en el
medio. En la actualidad la empresa cuenta con pecedista en la implementacion e
instalacion de la solucion de software Sugar® CRMog especialistas en consultoria de
gestion comercial y procesos con amplia experieanigel sector publico y privado, con
alrededor de 20 afios en el medio. Adicionalmenigboran en la empresa técnicos y
consultores junior con distintas areas principdedrabajo. La experiencia del personal ha
permitido la creacién y provision de servicios cetitpivos y de alto valor. La gestion
comercial de los socios, por su larga trayectoaiaodal, ha generado la integracion vy
crecimiento de la empresa en el mercado ecuatoriano

Los actuales clientes de Dynamia, son empresagrc@hzadoras, de servicios y
produccion, que buscan optimizar la competitividdeintro del mercado, a través de planes
de accion y sistemas de gestién para la toma dsialees, y en la administracion de las
relaciones con los clientes. La Figura 1.1 muelstsaintegrantes que forman parte del
proceso de comercializacion de la empresa. Dynawialesenvuelve en un mercado

altamente competitivo, donde las empresas lidetss liyindan servicios similares son

2 Tomado de los demos para la presentacion del pro@ugar CRM a los prospectos de Dynamia.
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Microsoft, Sap del Ecuador, IBM, entre otros, ogupgus recursos econdémicos y su
conocimiento para mantener el control del sector.

La calidad de los servicios y el éxito en el pasiamiento del mercado para la
empresa se ven limitados por una gestion comegoi@alno esta estructurada formalmente.
No existen mecanismos explicitos para establetextegias y acciones a seguir en el corto y
mediano plazo. Se prevé que en la ausencia deantepmiento oportuno, que de atenciéon a
estos requerimientos, la empresa podria experanegtrasos en su desarrollo, para mejorar
sus niveles de competitividad y expandir su pardicion dentro del mercado. Es asi que se
ha identificado la necesidad de proponer estradegiplanes que le permitan a la empresa

lograr un incremento en las ventas y en la pagaidn en el mercado.

Servicios gque Entrega Dynamia al Mercado

Empresa Unidades de Negocio Clientes

Empresas que

buscan ser

competitivas en

el mercado, a

\ . \ Solncis través de la

Aséigggnm ) impl:rllllcelr‘l)tr:lceién i

; Comercial / software CRM ~  planes de accién

y sistemas que

les permitan

optimizar  sus

actividades, entr

e ellas las

relaciones con
sus clientes.

Figura 1.1 Servicios que Entrega Dynamia al Mercado
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 19/11/2010

1.2 Definicion del problema

El problema principal identificado para la emprByaamia es un:Limitado

crecimiento de las venta£ste problema fue identificado en conjunto cosdirectivos de



Propuesta Estratégica de Marketing para la Empﬁ’gaamia| 4

la empresa durante el diagndstico inicial. La elabidon del diagrama causa — efecto permitid

identificar las siguientes causas principales daied problema mencionado (Figura 1.2):

Diagrama Causa Efecto

Competidores Actuales

Gestién de Marketing Gestién Clientes

Agresiva promocién

Escaso A
conocimiento Débil andlisis de las de los productos de
dela caracteristicas y la competencia.
Débil enfoque de competencia. pe_:rcepciones del
la segmentacion cliente.
de clientes

Precios

Valor Superior en

;i i competitivos
Inexistencia de P los productos y

investigaciones servicios de la

. . cualitativas y . oferta
Inexistencia de un cuantitativas del Inexistente

plan de Mqueting que mercado. me_dicic')n_ de la
administre las 4 p satisfaccion del

cliente
LIMITADO
»|| CRECIMIENTO
DE LAS VENTAS
Limitado conocimiento
Falta de de los beneficios del Escasa inversién de

las empresas
ecuatorianas, en
herramientas de

Limitada fuerza Capacitacion. CRM por parte del
comercial cliente
No Existe Gestion en

Técnicas de Venta. CRMy la
optimizacién de
Inexistencia de procesos.

planes y metas de
ventas.

Gestion de Ventas Situacién del Mercado

Figura 1.2 Definicion del Problema Dynamia
Fuente: Elaborado por el autor, en base al critiitws directivos de Dynamia
Fecha: 22/11/2010
A.- Débil Gestidén de Marketing
« Inexistencia de un Plan de Marketing, que le permaitla empresa analizar las
acciones y planes a seguir para poder ser convestién el mercado.
* No se aplican herramientas de investigacion @ialé y cuantitativa, que le permita
a la empresa conocer su mercado.

» Desconocimiento de las caracteristicas y las egie# de las empresas competidoras.

» Débil enfoque de la segmentacion de los clientes.
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B.-Gestion Clientes

» [Escaso analisis de las caracteristicas y percegidel cliente hacia los servicios de
la empresa Dynamia.

* Inexistencia de indicadores que permitan la medid®la satisfaccion del cliente.

C.-Competidores Actuales

» Agresiva promocion de los productos de la compéenc

* Precios competitivos en los productos de la conmgéte

» Valor superior en los productos y servicios deftata.

D.- Débil Gestion de Ventas

« Limitada fuerza comercial. Actualmente la gestidm lds ventas la realizan los
mismos directivos, requiriendo de manera urgentegantingente de ventas, que le
permitan a la empresa difundir de manera mas agjissrvicios y productos.

* Al no tener la empresa un direccionamiento esti@edampoco existen planes y
metas de ventas.

* La continta capacitacion y gestién en técnicasatdgas junto con el conocimiento
del producto por parte del equipo encargado dedatas, es importante para llegar al
cierre.

E.- Situacion del Mercado

» Desconocimiento del producto Sugar CRM vy sus lensfpor parte de los clientes,
lo que dificulta la comercializacion del producto.

e [Escasa inversion de las empresas ecuatorianasramientas de CRM y en

optimizacion de procesos.

A pesar de que la empresa se ha mantenido en ehdoedurante estos afos, se
demuestra que existen algunos elementos que dstdaralo el crecimiento de Dynamia, por

lo que es necesario desarrollar estrategias deanh®wcque permitan aprovechar las
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relaciones con los clientes actuales y potencafesde incrementar la participacion en el

mercado y Sus ventas.

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general

Disefiar una propuesta estratégica de marketing lpaganpresa Dynamia, con la

finalidad de entregar elementos de valor que lenppan incrementar las relaciones con el

cliente, mejorando los resultados comerciales yegmcio.

1.3.2 Objetivos especificos

Generar un andlisis global de la empresa y summtpara definir estrategias, a partir
del estudio de factores internos y externos qadeletan.

Identificar y analizar las necesidades insatisfectia los clientes actuales y la
demanda del mercado potencial, de los serviciosofgrta la empresa al mercado,
considerando los atributos que generan valor gruglo objetivo de la empresa.
Formular el direccionamiento estratégico que lemiga a Dynamia, tener ventaja
competitiva a través de la oferta de valor ydogus aspiraciones de crecimiento.
Contribuir a la gestion comercial de la empresanibdla de herramientas que le
permitan optimizar las actividades de marketingagenal y prospeccion de nuevos
clientes a través de la aplicacion de la metodal@RM.

Disefiar la propuesta estratégica de marketing quaifa viabilizar los objetivos de
mercado.

Proyectar el impacto del Plan Estratégico de Margetn los resultados comerciales

de la empresa a través de un analisis financiero.
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CAPITULO 2

ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

2.1 Andlisis externo de la empresa

Dynamia se encuentra dentro de las compaiiias dedi@ala prestacion de servicios
informaticos relacionados con el software, tecni@log actividades de asesoramiento
empresarial en materia de gestion. De acuerdaladdicacion de empresas por su actividad
econdémica de la Superintendencia de Compafias, nidgnse ubica en la denominacién
K72220, que corresponde a Consultores en Prograteakformatica y Suministro de
Programas de Informética y K7414 de ActividadesAdesoramiento Empresarial y en
Materia de Gestion. El analisis del entorno extetada empresa se realzo de acuerdo a estas
denominaciones.

La evaluacidbn que se presenta en esta seccion ghaemalisis externo se ha
desarrollado bajo el modelo estratégico de lasocfoerzas de Porter. Este modelo permite
analizar al mercado holisticamente, con respedts &lementos que influyen de manera
directa en el mismo: Clientes, Competidores Actiglé’otenciales, Productos Sustitutos y
Proveedores. Estos elementos determinan el entoomapetitivo del mercado y los
segmentos que lo integran. El andlisis busca ewvalleaempresa con sus objetivos y recursos

frente a éstas cinco fuerzas.
2.1.1 Industria

Anédlisis de la Industria del Software en el Ecuador

El primer estudio de la industria de software deudtlor fue comisionado por la
AESOFT (Asociacién Ecuatoriana de Software) y de#lado por Datandlisis en Junio del
2005. En dicho estudio se encontrd que “actualmensector se encuentra en una etapa de

consolidacion, fortaleciendo su cluster para ganena iniciativa sectorial, mas alla de los



casos de éxito individual

n3
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. En la Figura 2.1 se puedesbservar a las distint:

organizaciones que forman parte cluster de Software.

Gobiemo

N\

El Cluster de Software

Proveedores de Tecnologia
Importadores Hardware

Importadores Software

Infraestructura

Telecomunicaciones|
Internet / Banda Ancha

Servicios Basicos

Recurso Humano
Universidades

Institutos Técnicos

Servicios de Apoyo
Hardware Incubadoras
Inst. Financieras

Parques Tecnologicos|

Empresas de /

Desarrollo de
SOﬂwala
o < ‘
Iy <>.\‘
- f
O @™

* O
/

Grandes
Consultora

Software
de Base

Organizaciones de

Apoyo
Aesoft
Corpel
MiCIP

Conalel
Camaras

L ‘--d—"
—_—

\

Demanda
PYMES Banca y Seguros

Gobiemo r
Telecomunicaciones

Exportacién Sociedades

Figura 2.1 El cluster de softwar
Fuente:Archivos de la Asociacion Ecuatoriana de Softw(AESOFT).

Fecha: 29/11/2010

Dentro de todas las organizaciones que apoyareemiento del sectoiDynamia se

encuentra dentro das empresasroveedoras de tecnologyaservicios de apoyen la linea

de consultoria. En la TabR1 se observa un incremento de ingredek 6% para 2007 —

2008 y del 11% para 20082009. Se estimuna proyeccion para periodo 200¢ 2010 del

6.8%".

La proyecciérdel 6.8% que se ha estimado &s ingresos de la industria al 2010.

la cifra del crecimiento econémico proye@ para el afio 201@el Ecuador. Que

comparacion del crecimiento entre los afios 200®392se observa un decremento ©

puntos sin embargo es importante que la industria pieder una proyeccion positiva

ingresos.

* (DATANALISIS, 2005)
* (Inmediato.com, 2009)
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Ingresos del Sector Actividades Inmobiliarias, Emgsariales y de Alquiler

Ingresos 2007 Ingresos 200¢ Ingresos 2009 Ingresos 201( Cambio | Cambio | Cambio
Categoria (millones (millones (millones (millones  |2007-20042008-20042009-201
USD) USD) USD) USD) (%) (%) (%)

Actividades de
Asesoramiento Empresa
y en Materia de Gestion.
(K7414)

$ 4507.000 $ 477200 $ 5314.00 $ 5675.35 5.9% 11.3% 6.8%
Consultores en Programas
de Informatica y

Suministro de Programag
de Informatica. (K72220)

Tabla 2.1Ingresos del Sector Software y Consultoria en Gesiomercial

Fuente: Superintendencia de Compariias. Paginawebsuperintendencia.gov.éanuario
Global 2007, 2008, 2009”

Fecha: 1/12/2010

Conclusion
* Dynamia se alinea a un sector econémico que seeptrauen desarrollo, con un
crecimiento proyectado de ingresos para el 2016.8éb. Participar en este sector de
la economia con alto crecimiento es una oportunigaalto impacto.

Indicadores del Sector Software y la Consultoria Epresarial

Estos indicadores nos dan informacién sobre elreatmacro - ambiental del sector
de software y la consultoria (Tabla 2.2). De acoexcestas estadisticas, las empresas del
sector software se incrementaron de 223 a 293 parldo 2005 — 2008, para disminuir en
el 2009 a 282 empresas. Se estima que el nUmenmmapezca constante para el 2010. El
sector software aport6 al PIB del 2005 con el 0.3&8 una proyeccion al 2010 del 0.68% y
un aumento ininterrumpido en el periodo 2005 - 206f cuanto a las empresas ubicadas en
la ciudad de Quito que se dedican a la consultbeaexistido un incremento considerable

entre el 2005 y 2008 para disminuir en el 2009@2npresas.

® La proyeccion del PIB al 2010 se realizé tomanidwiterio del economista Patricio Avilés, respdrisadel
departamento estadistico-econémico de la Supedat®ia de Compaiiias.
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Variables Competitivas del Sector Software y Constdria

Indicadores 2005 2008 2009 2010
Numero de Empresas Software 223 293 282 28p
Numero de Empresas dedicadas a la consyltoria 1128 16 13 1302 1302
Ventas de Software en el PIB 0.35% 0.40% 0.54P% 0.68%

Tabla 2.2Variables Competitivas del Sector Software y Caosial.

Fuente: Primer Estudio de la Industria del Softwdek Sector Softwafg Superintendencia
de Compafias pagina webww.superintendencia.gov.etAnuario Global 2007, 2008,
2009".

Fecha: 1/12/2010

Conclusiones
* Es una amenaza de alto impacto que existan cadad®empresas en el sector de la
consultoria y de implementacion de software.
* Es una oportunidad de bajo impacto que en los adtimfios figure el sector de
software entre los indices macro (PIB) del paisjy@ no son representativos en los
ingresos de la nacion.

Indicadores Financieros de la Industria

En las Tablas 2.3 y 2.4, podemos visualizar algundgadores financieros de los
sectores relacionados con el software y la consalt®e acuerdo al economista Patricio
Avilés, responsable del departamento estadistionégnico de la Superintendencia de
Compafiias, las variables macroeconomicas del 2@t@ @l sector se mantendran con
respecto al afio 2009, no sufriendo cambios entiedues. Se observa entonces que el sector
en donde la empresa Dynamia realiza su giro dec@@e encuentra apalancado bajo la

sombra de indicadores financieros fuertes y esdable

® (DATANALISIS, 2005)
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Indicadores Financieros del Sector Software

Indicadores 2008 2009 201(
Liquidez Corriente 2.7 2.8 2.8
Prueba Acida 2.6 2.6 2.6
Apalancamiento 3.2 3 3
Rotacion de Ventas 2.8 2.7 2.7
Periodo Medio de Cobranza 30.3 53.8 53.8
Rentabilidad Neta del Actio 0.2 0.2 0.2
Margen Operacional 0.1 0.1 0.1

Tabla 2.3Indicadores Financieros del Sector Software.

Fuente: Superintendencia de Compaiiias “indicesnEie@s Consolidados del Sector”

2008,20009.
Fecha: 19/11/2010

Indicadores Financieros del Sector de Actividadede Asesoramiento
Empresarial y en Materia de Gestion

Indicadores 2008 2009 2010
Liquidez Corriente 3.5 3.2 3.2
Prueba Acida 3.3 3.0 3.0
Apalancamiento 3 2.9 2.9
Rotacion de Ventas 2.6 2.4 2.4
Periodo Medio de Cobranza 94 61 61
Rentabilidad Neta del ActiMo 0.19 0.18 0.18
Margen Operacional 0.13 0.12 0.12

Tabla 2.4 Indicadores Financieros de Actividad de Asesoratoi&mpresarial y en Materia

de Gestion

Fuente: Superintendencia de Comparfiias “indicesnEie@s Consolidados del Sector”

2008,20009.
Fecha: 19/11/2010

Conclusion

* Es una oportunidad de alto impacto para la empmesantrarse en un sector que tiene

indicadores financieros positivos, ya que demudstiarogresiva consolidacion del

sector en su actividad econémica.
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2.1.2 Competencia

Competencia Directa

En el mercado ecuatoriano existen pocas empresagplementan el sistema de
gestion Sugar® CRM y también disponen de servidm€onsultoria en gestion comercial.
Estas empresas se encuentran mAas o menos egiatbem cuanto a tamafio, recursos
generados y capital para sus operaciones. Estoadacé en una intensa rivalidad del
posicionamiento en el mercado. En la Tabla 2.5nsestran las empresas y los servicios que

comercializan.

Competidores de Dynamia
. . Nombre del
Empresa Giro de Negocio Categorias
P I goc gor Software
Consultoria -Asesoria y capacitacion comercial
Dynamia -CRM Sugar CRM
Software
-Call Centel
Consultoria -Telefonia IP
PSG Solutions -Call Center Sugar CRM
Software
-CRM
-ERP
. -CRM
Fugu.ec Consultoria
Software Factory |Software (B:IM S Sugar CRM
-Desarrollo de Portal
Consultoria -Soluciones empresariales
Omtech -Aplicaciones Mdviles Sugar CRM
Software .
-Aplicaciones Open Sour
-Estrategias Customer Centric
. Consultoria -Estrateg_las de Generacion de. Leal adGoIdMine
Plus Projects -Rentabilidad de Cartera de Clienteq
Software o - (CRM)
-Definicion y Creacion de Base de
Datos de Conocimien
-Software empresarial
. -Consultoria informatica Delfin
Consultoria ) . .
Producsertec -Alineacion de procesos Comercial
Software )
-Tecnologia y recursos (CRM)
-Productos tecnoldgicos globe
Team Builder |Consultoria -Consu!torl_a} .,
-Capacitacion en Gestion Comer
-Balanced Scorecard
Ekos Consultoria -Strategic Sqftware
-Benchmarking
-Transelling

Tabla 2.5Competidores de Dynamia.
Fuente: Tomado de los archivos administrativosadenipresa Dynamia.
Fecha: 05/11/2010
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La competencia de Dynamia tiene una cartera décgsymas amplia. Haciendo un
analisis comparativo, Dynamia oferta una carteducigla de productos, lo que puede
constituirse en un factor negativo a primera viSia.embargo, los directivos sostienen que
la empresa solo se ha concentrado en dos unidadesgdcio para especializarse y asegurar
la entrega de un producto de calidad.

Conclusiones
« Esta es una amenaza de alto impacto, ya que exastgmesas con carteras de
servicios mas diversificadas.
* EI 100% de la competencia directa se encuentrdniguee equilibrada en recursos
fisicos y de capital humano, en la linea de la wibmga e implementacién de
software CRM, constituyéndose en una amenaza aagbacto.

Competencia de productos

Dynamia es distribuidor en el Ecuador de licenSagar® CRM que pertenece a
Sugar CRM Inc. de los Estados Unidos. La empresard#ladora compite en mercados
internacionales en paises desarrollados, con sampde la talla de Microsoft y su producto
Microsoft Dynamics. Microsoft Dynamics CRM, presenina interfaz adaptable y facil de
entender para los usuarios de Microsoft Office.eEmercado ecuatoriano, Sugar® CRM
Inc. asocia a Dynamia como representante de l@isalgue ha desarrollado. Por su lado, la
empresa Microsoft tiene representacion directd paie para la venta, distribucion y entrega
de licencias y productos y también los comerciglaamedio de distribuidores autorizados.

Otras empresas importantes del este sector en isl qum Sap Ecuador, que
comercializa su propia solucion CRM y Sonda deld8ion quienes comercializa el producto
de Microsoft. De igual forma existen empresas deBadoras, que apuestan a la creacién de
software CRM como lo es Producsertec, empresa gavende Delfin Comercial (CRM). Es

evidente que Dynamia no se encuentra en condicideegualdad para competir en el
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segmento objetivo de los lideres de mercado dedlitebmario y recursos con los que cuenta
la empresa.

En la unidad de negocio de consultoria en dondeaDian entrega sus servicios, los
lideres del mercado ecuatoriano son: Acevedo y iAdos C.L., BDO Stern Cia. Ltda,
Consultora Gabela Cia. Ltda., Deloitte & Touche &tar, Price Waterhouse Coopers, entre
otros. Estas empresas en su mayor parte represefitaras internacionales con fuerte poder
econdémico y de marca. El perfil de clientes quassmpresas atienden no es el mismo en
donde Dynamia se ha enfocado, es por esto quenellospresentan la competencia actual de
la empresa. Se los ha mencionado ya que son wmemefegque marca y tendencias, de ahi su
influencia para el ambiente externo de Dynamia.

Los proyectos que las empresas distribuidoras deosbft y los demas lideres del
mercado de software y consultoria atienden, oseitdre los 50.000 USD y 200.000 USD.
Estos proyectos tienen que equiparar gastos elsvaud@ersonal, instalaciones y puntos de
venta, servicio al cliente, entre otros. En otrakalpras, las empresas lideres del mercado
tienen como clientes meta empresas que anualmgoeecs el millén de dolares en ingresos.
En comparacion, la empresa Dynamia y su produciai@UCRM esta orientado a proyectos
con promedios de entre 5.000 y 20.000 USD.

En la Tabla 2.6 se listan las empresas liderewfti@are y de consultoria de acuerdo
al criterio de los directivos de Dynamia, junto ca@us respectivos productos y lineas de

servicio.
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Referentes del Mercado en Soluciones Software CRMGonsultoria en Gestion
Comercial
Empresa Giro de Negocia Categorias Tipo de Productg
. Consultoria Desarrollla.d ora MMicrosoft Dynamics
Microsoft Ecuador Comercializadora dPC
Software RM
CRM.
Consdultoria Desarrolladora Y
Sap Ecuador Comercializadora d&AP CRM
Software
CRM.
Sonda del Ecuador Consultoria |Comercializadora ddlicrosoft Dynamics
Software CRM. CRM (CRM)
Dos Compueaui Consultoria |Distribuidora deMicrosoft Dynamics
puequip Software  |CRM. CRM (CRM)
. Consultoria A§e§or|g' 1Microsoft Dynamics
Maint Software Distribucion en GICRM (CRM)
modelo CRM.
. . Consultoria.
Deloitte & Touche Ecuador|  Consultoria o - .
Capacitacion en Gestion Comercial.
Balanced Scorecard.
: . trategi ftwae.
Price Waterhouse Cooper§  Consultoria Strategic S(.) ae
Benchmarking.
Transelling.

Tabla 2.6 Referentes del Mercado en Soluciones Software CREbpysultoria en Gestidon

Comercial.

Fuente: Reuniones de analisis con los directivd3yamia.

Fecha: 05/11/2010

Conclusion

 Es una amenaza de mediano impacto para la empyesaniia que se encuentre en

un sector empresarial, dirigido por representardeslideres mundiales, que
direccionan al mercado local y su comportamiestioprecios, caracteristicas de
servicio, conocimiento y experiencia. La mayor tpade estas empresas son

consideradas como grandes Yy constituyen el 2504 %das las empresas del sector

con méas de 10 afios en el merdadd pesar de que Dynamia no se encuentra

" (DATANALISIS, 2005)
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compitiendo en los mismos segmentos de mercaddifisalta la comercializacion
de los servicios por la gran oferta de valor prisinpor los lideres.

Variables Politicas

El gobierno ecuatoriano con la ayuda del Minist&mordinador de la Produccion,
Empleo y Competitividad (MCPEC), el Ministerio desl&comunicaciones del Ecuador
(MINTEL), Ministerio de Industrias y ProductividdMIPRO), la Asociacion Ecuatoriana de
Software (AESOFT), Conquito, Corpei, Subsecretariarmatica y CEDET, presentaron el
Plan de Mejora Competitiva del Sector SoftWafeste plan evalia la infraestructura, el
capital humano, financiamiento, factores juridictss,inversién, el emprendimiento y la
inclusion social en el sector con el fin de genelgetivos que permitan el fortalecimiento en
estas areas. Se identifican como objetivos imptasafortalecer y especializar al sector
nacional de software en “soluciones de nicho”, etdgsdajo una marca pais centrada en la
calidad, entre otros. Entre las acciones que seépreealizar para apoyar al sector, se
encuentran el financiamiento a ideas de desard#lcsoftware, subsidios en impuestos,
conectividad a internet, entre otros. Esto posésit el fortalecimiento del sector en el cual
la empresa Dynamia esta involucrada.

Conclusion
e Esta es una oportunidad de alto impacto para &rsgpara la empresa Dynamia ya

que hay evidencia de que el gobierno se esta gvaado por fomentar el desarrollo y

la competitividad del sector de software en el paidiante planes de accion

alineados con la competitividad y fortalecimient&l dector, en ideas concretas de

financiamiento, subsidios, conectividad entre otros

8 (MCPEC & TATA, 2010)
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2.1.3 Productos sustitutos

La empresa IBM terceriza el proceso de adminisirace las relaciones con los
clientes a empresas que no les interesa la operatiiécta de estos procesos, y solo
requieren de los resultados para la toma de deesioExisten también empresas que
comercializan ERP (Enterprise Resource Planning)e dntegran moédulos para la
administracion de clientes, siendo sustitutos thede Sugar® CRM. Sin embargo un ERP
por si solo no es un sustituto de un CRM puesto egtd disefiado para modelar y
automatizar la mayoria de procesos en la empsesas areas de finanzas, comercial,
logistica, produccioén, entre otros. Esto no suassheun sistema CRM que administra mas a
fondo las necesidades y preferencias de los cliepi@a ofrecer un producto con mayor
valor agregado dependiendo de las necesidadesfisgede cada usuafio

Las empresas y productos mencionados en la Tablae2consideran sustitutos de
Sugar® CRM. En esta seccién no se analizan proslsistitutos de la unidad de negocio

consultoria en gestion comercial, ya que en esdadrsolo existe competencia directa.

Sustitutos de Sugar CRM
: . . Nombre del
Empre Gir Negoc Cat r
presa iro de Negocio egorias Software
IntegralGroup Software Implementacion SMARTEST (ERP)
Jb Solutions Software Implementacion SMARTEST (ERP)
RP3 S.A Software Implementacion RP3® (ERP)
-Dominios y disefio Web
-Hosting .
E-Open Solution$ Software |-Ecommerce TQC Total Qualty
. Control (ERP)
-Ebusiness
-Emarketing
IBM Cconsultoria | . ourcing CRM CRM de BTO
Software

Tabla 2.7 Sustitutos de Sugar CRM

Fuente: Tomado de los archivos de la empresa Dynami
Fecha: 05/11/2010

Conclusion

? (Monografias.com)
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« La existencia de substitutos es una amenaza dergdcto, ya que existen empresas
con experiencia y mas afos en el sector, queaaf@roductos sustitutos atractivos,

dificultando la posibilidad de captar clientes quepten al producto Sugar CRM.
2.1.4 Clientes externos

Los clientes de Dynamia cumplen con ciertas caratitsas distintivas que han sido
definidas por los ejecutivos de la empresa. Laantdis de Dynamia son empresas ubicadas
en el centro norte de la ciudad de Quito por seol@ de mayor concentracion empresarial
en los sectores Industrial, Comercial, Construccibelecomunicaciones y Financiero de
acuerdo al estudio “Economia Urbana y Riesgo dsfriitd Metropolitano de Quitd®. Estas
empresas estan catalogadas como medianas, quesglas que tienen ingresos superiores
al millén de dolares anual.

Segmentacion

El segmento objetivo de clientes donde Dynamiadraentrado sus esfuerzos son
empresas medianas con ingresos superiores ahrdidl@olares, ubicadas en el centro norte
de la ciudad de Quito. En la Tabla 2.8 se visuaizamero de empresas que integran el

mercado objetivo de la empresa.

19(DMQ & IRD, 2002)
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Mercado Objetivo para la Empresa Dynamia en el Cantd Quito

Actividad Ubicadas en ¢ l;g;zslgss
Categoria Servicio | Sub-Sectof Econdémica Empresas| Centro Norte-
Quito mayores a
17000,00!
D Produccién de aceites parcialmente
(Industrias Consultorial D1514.O'Ofldroge.mzados, |ncluso.producuon de 11 0 0
margarinas u otros aceites de mesa y
Manufactureras) .
mantecas para cocit
G G5143.0.02 Venta al por mayor y menor de materiales, 249 142 23

(Comercio al por piezas y accesorios de construccion.

mayor y al por Venta al por mayor y menor de maderalno
menor) G5143.0.01trabajada y productos resultantes de la 288 164 26
elaboracién de la made

Sugar CRN

Compraventa, alquiler y explotacion de
K7020.0.00bienes inmuebles propios o alquilados { 286 163 26

K g -
(Actividades como edificios, departamentos, viviendgs.
inmobiarias, - | Sugar CRM Mantenimiento y reparacion de maquingria
empresariales y de K7250.0.00L, . . y rep: . quing 33 19 3
. de informética y equipos periféricos
alquiler)
K7220.0.01 Actividades de ela_lboracpn de programgs 144 82 13
con arreglo a las instrucciones del ust
J
(Intermediacion | Consultoriaj J6603 | Empresas de seguros y reaseguros 18 44 7
financiera
|
(Transpo.rte, Consuttorial 16420 0. Comunicaciones telefénicas, telegraficas y 34 19 3
almacenamiento por telex
comunicacione:
Total Clientes Potenciales 1123 634 101

Tabla 2.8 Mercado Objetivo para la Empresa Dynamia en el @a@Quito
Fuente: Direccion de Estudios Econdmicos Societarigstadisticas de la Superintendencia
de Compafiias
Fecha: 17/11/2010

En la Tabla 2.8, el nUmero potencial de empresesdiés en el centro norte de Quito
se calculé como el 57% del total para cada sulmsecdn la excepcion de las empresas
industriale$". El nimero de empresas con ingresos superioraslién de USD se calculd
como el 16% de las empresas potencialmente ubiesdelscentro-norté.

Con la excepcion del sector de comercio, los sest@conomicos a los que
pertenecen los clientes actuales y potenciales ylgaria presentaron un crecimiento

continuo de ingresos entre el afio 2007, 2008 y 2008 se muestra en la Tabla 2.9. Las

empresas que atienden a estos sectores empesarjabdran ofertar sus servicios y

" porcentaje estimado por (DMQ & IRD, 2002)
12 Comunicacién personal, C. Montalvo del Ministat®Coordinacién de la Produccién, Empleo y
Competitividad, (Anexo 4.6).
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aumentar la probabilidad de venta ya que existeuadia capacidad adquisitiva por parte del

mercado objetivo para estas lineas de servicio.

Ingresos del Mercado Objetivo de Dynamia

Ingresos e|Ingresos el Ingresos e|Cambig Cambid

, . Millones | Millones | Milones | 2007- | 2008-
Sector Econdmico

uUsD usD usD 2008 | 2009
2007 200¢ 200¢ (%) (%)
D
(Industrias Manufacturere 43.78 S5 54.09 26 L7
G
(Comercio al por mayor y al 625.1 720 668.8 15 -7.1
por menor
K

(Actividades inmobiliarias,| 176.48 183.75 210.59 4 14.6
empresariales y de alquil
J

L . 97.8 137.39 190.2 40 38.4
(Intermediacion financier
I
(Transporte, 348.48 | 377.28| 679.68) 8| 80.R
almacenamiento y
comunicaciones)

Tabla 2.9Ingresos del Mercado Objetivo de Dynamia
Fuente: Superintendencia de Compafias, pagina welww.supercias.gov.ec ", "Anuario
Global 2007, 2008, 2009"
Fecha: 1/12/2010

Se observa un incremento promedio del 18% en pesos analizados entre los afios
2007 y 2008 siendo el sector de mayor crecimiehtie da intermediacion financiera con el
40%. Para el periodo 2008 — 2009 se presentd urerdento en el sector industrial y
comercial, pero un aumento considerable en aetiddd inmobiliarias de intermediacion
financiera y comunicacion. El promedio de crecirnoesn los afios 2008 al 2009 es del 25%,
demostrando asi que los clientes potenciales @enfaesa Dynamia, se encuentran en un

ciclo de crecimiento y desarrollo, con mayor prolddd de contratar servicios de

implementacion e instalacion de sistemas softwar@ngultoria en gestién comercial.

Conclusion
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« Es una oportunidad de alto impacto prospectar emenrtado de clientes potenciales
con un incremento promedio en ingresos del 25% musibles necesidades de
servicios profesionales e implementacion de sistesudtware, a pesar que existen
sectores como el comercial e industrial que hamideufun decremento en sus
ingresos entre los afios 2008 y 2009.

Factores Socio — Culturales

Segln el PMC (Plan de Mejora Competitifa)a situacion actual del mercado de
software y su problematica es que las empresasanmeglitienen un escaso uso de
Tecnologias de la Informacion (TI), provocando esabnocimiento general de la oferta de
Tl y sus beneficios. Los directivos de Dynamia apirgue en el mercado ecuatoriano las
empresas No Sse preocupan por optimizar procesdsfaenacion que les permitan una
correcta administracion de las relaciones coniehi. Las politicas empresariales de los
clientes, no se orientan a la inversion de hermarasgeCRM y optimizacion de procesos. Esto
tiene como resultado el desconocimiento de softW@RM y sus beneficios, lo que
constituye una barrera para su consumo.

Conclusion
» El desconocimiento o falta de interés de los ciigrgn la inversion de nuevas Tl es
una amenaza de alto impacto ya que esto se traelnceetrasos y esfuerzos
improductivos en la comercializacion de servici®®\Cy consultoria.

Influencia cognitiva de las empresas proveedoras égluciones CRM

Al evaluar el producto, los clientes potencialeseséan reconocer las caracteristicas
de lo que van adquirir. Cuando no se logra un ctorandlisis del producto, se puede caer en

fallas de comunicacion y peor aln en percepcioném&as del producto. En este contexto,

13 (MCPEC & TATA, 2010)
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los proveedores juegan un papel critico en la ciragidn apropiada de las caracteristicas,
alcances y beneficios de las soluciones tecnolégjoa comercializan.
Conclusion
« Esta es una oportunidad de bajo impacto ya queoalento los clientes desconocen
de las caracteristicas del producto, permitiendolasi empresas comercializadoras de
software influyan en la percepcion del clientersadd producto.

2.1.5 Proveedores

Requisitos y Categorias de Distribucion

Existen tres niveles de asociacion a los que paededer una empresa distribuidora
de Sugar® CRM (Tabla 2.10). Dynamia se encuentia eategoria bronce, donde el mayor
beneficio es tener acceso al coédigo fuente (coojud# lineas de texto que son las
instrucciones que debe seguir la computadora gecatar dicho programa), lo que permite
una eficaz implementacion de la solucion. En lald@@ll se presentan con mayor detalle

los beneficios y requisitos correspondientes alrde bronce.

Niveles de Asociacién Sugar CRM

El distribuidor se integra a los planes de

Sugar® CRM Asociacion de |mercado de Sugar® CRM, campafias de
Oro: marketing , MDF y Clientes Potenciales en |p
region de influenci
Se centra en la aceleracion de dominio Suggqr®

Sugar® CRM Asociacion de

Plata: CRM, proporcionando la venta apropiado y |

b

capacitacion técnica en herramientas de ¢
Establece el compromiso de nivel de entradg y

Sugar® CRM Asociacion de ofrece una base solida para las empresas a

Bronce: desarrollar una practica de Sugar® CRM cor

acceso a los recursos basi

Tabla 2.10Niveles de Asociacion Sugar® CRM
Fuente: Tomado de la pagina web de Sugar® CRManev.sugarcrm.com
Fecha: 08/11/2010
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Asociacion de Bronce

Beneficios Requisitos

Acceso al portal de socios Presentar solicitud d® so

Mantener una oficina en la region de los

Perfil de Usuario .
negocios

Cumplir los requisitos minimos en numerd de

Invitacion para patrocinar a Sugar .
para p g personal dedicado CRM

Mantener el nUmero minimo de ventas

Uso del logotipo . -
gotip certificadas y personal técnico

Tener los ingresos anuales y trimestrales de

Invitacion para patrocinar a SugarCon :
compromiso

Capacitacion Tener referencias de clientes anuales

Acceso al apoyo de Sugar CRM y porta

Descuentos en productos

Tabla 2.11Asociacion de Bronce

Fuente: Tomado de la pagina web de Sugar CRM Inev.augarcrm.com

Fecha: 08/11/2010

Conclusion

* Los requisitos que una empresa requiere para acaese distribuidor autorizado por

Sugar CRM Inc. son minimos, constituyéndose enamanaza de alto impacto ya
gue las barreras para que otras empresas del meslian adquirir la distribucion son
bajas.

Poder de Neqgociacion de los Proveedores

Para atender a su mercado y comercializar la solusugar® CRM, Dynamia se
integra a Sugar CRM Inc. como distribuidor y sode la empresa desarrolladora del
Software CRM. La empresa tiene algunos beneficms ggr asociado, entre los que se
destacan:

» Acceso al sitio web y a la tecnologia de la sdlnci
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e Acceso a los programas y recursos para ayudar sarrddo y crecimiento del
negocio.

* Apoyo en la habilitacion de capacidades para raejos conocimientos de CRM y
ampliarlo al mercado.

Dynamia esta condicionada a cumplir con los requieritos de Sugar CRM Inc.
quien determina la aprobacion o el rechazo deodlastades para la distribucion del producto
y es también quien determina la renovacién del eniov La empresa asociada requiere
demostrar amplios conocimientos en la metodologi®d§ el producto CRM para que se le
otorgue la asociacion.

Conclusion
e Depender del proveedor y sus condiciones para rssg@ndo representante en el
Ecuador de la solucion (Sugar® CRM), si se dieraaslb de la negativa de seguir

autorizando la representacion, es una amenazéaodienglacto.
2.1.6 Barreras de entrada

Costos minimos en relacién a los ingresos

Al igual que otras empresas consultoras y prestadde servicios informaticos
dedicadas al software, Dynamia presenta costos fij@os en relacion a los ingresos
percibidos por proyecto. Los proyectos de consialtasignan personal externo por proyecto
gue no son incluidos dentro de los gastos por n@ménla empresa, subcontratando personal
gue conozca tanto del software como de la metodénlémgrando compartir operaciones que
generen costos conjuntos. Es asi como las emppasden recuperar sus costos en periodos
cortos de tiempo, lo que provoca el interés de enfisresas desde unipersonales o medianas

gue encuentras atractivo al sector.
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Conclusion
« Este factor constituye una amenaza de alto impgetque al presentar costos fijos
bajos en relacion a los ingresos percibidos poyguto, se recupera la inversion en un
periodo corto de tiempo motivando el ingreso devasi@empresas al sector.

Variables tecnolégicas

Son pocos los elementos de infraestructura tecroal@ye se requieren para instalar
una empresa dedicada paestar servicios informaticos relacionados consaftware y
consultoria. Las demandas basicas para ejecutactiviglades son una red asistida con un
servidor, pagina Web que permita el contacto can dotenciales clientes, sistemas de
administracion y licencias de sistemas operativ@plicaciones como Microsoft Office®.
Conforme las empresas avanzan y crecen, se gemgexas necesidades que requeriran la
atencion pertinente.
Conclusion
» [Esta es una amenaza de mediano impacto ya quesner@ygiesas pueden ingresar al
sector sin necesidad de una inversion fuerte emlegia.

Politica Gubernamental

El Ministerio Coordinador de la Produccién, EmpleGompetitividad (MCPEC), ha
desarrollado un plan de estrategias productivastraelel cual se han identificado catorce
sectores priorizados de la economia a los cuadesle a dar especial atencion y apoyo. Uno
de estos sectores es el de tecnologia, donde aesf@bado hardware y software.
Adicionalmente el gobierno emitié el decreto 10lddiante el cual dictamina que el sector
publico compre solo software libre. Esta es unaeparde ingreso y crecimiento para todas

las empresas que comercializan licencias o dekmrsoftwaré”.

4 Tomado del criterio AESOFT frente al nuevo dectda4.
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Conclusion
 Esta es una amenaza de alto impacto puesto quectr publico era una parte
importante de la cartera de clientes de Dynamia |gacomercializacion de licencias
de software.

Marco Juridico - Leyes de Requlacion para el Sectate Tl

La Constitucion reconoce el papel clave del Estdproveer acceso universal a las
Tl y promover el conocimiento, la innovacion y esdrrollo tecnolégico que mejoren la
produccién nacional, la eficiencia, la productivdda el buen vivit®. En contraposicién con
estos principios, no existe una ley especial pesaaor de TI. Actualmente existen decretos
como el 1014 y 398 que, como se analizO anteriolner estan cumpliendo con los
objetivos de la constitucion, sino mas bien ep@mendo en riesgo al sector dedicado a la
prestacion de servicios informaticos relacionadwsel software y tecnologia.
Conclusion
» [Esta es una amenaza de alto impacto ya que ne existnarco juridico en el pais
gue apoye de manera legal al sector, dejandolasibases para la generacion de la
productividad, competitividad y eficiencia, como m®mulga en los objetivos del
estado.

Marco Politico - Econdmico de Accién

El gobierno se ha preocupado por apoyar al sectartigar las falencias y la falta de
atencion que por afios ha tenido el mercado. Ervi&l FPlan de Mejora Competitiva) se
plantean acciones que buscan robustecer al sEctive. las mas importantes se encuentran:

» Declarar como politica prioritaria de estado eldeslo del sector TI.
e Asignar un organismo que coordine todo lo reladlonal sector y establecer sus

facultades.

!> Tomado del Taller de Sociabilizacion dictado @oBr. Mario Tucci, sobre el Plan de Mejora Comrjeti
del Sector de Software del Ecuador.
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Requerir el registro formal de la actividad y laldeacidon periddica de resultados de
las empresas de TI, siendo requisito indispensphta acceder a los beneficios
establecidos en el marco legal.

Reducir el capital minimo requerido de 10.6% dgtéso per capita a 4% (promedio
de la regidn) para la creacion de empresas.

Requerir que las empresas con mas de 200 empldad@cceso a internet al 95% de
SUS recursos.

Permitir la contratacion de pasantes a un 50% dkrie minimo por un plazo
maximo de 6 meses.

Exencionar a las PYMES (ingreso anual maximo der8il®bnes) por 10 afios del
impuesto a la renta a los ingresos provenientela @ééaboracién de software en el
pais, siempre y cuando sea producto de una ingesiiy cientifica certificada o
tecnologia nacional.

Deducir para el calculo del impuesto a la renta,yoperiodo de 10 afios, el 125%
de los gastos de inversion en proyectos de inaség y desarrollo tecnoldgico. La
deduccidn aplicara para gastos hasta el 5% dendossos de la empresa.

Subsidiar por un periodo de tres afios el 30% dabate los servicios de internet de
hasta 300 kbps para demanda de los hogares deredasz y baja.

Incentivar a las empresas que ofrecen la opcibtelé¢rabajo (trabajo a distancia)
hasta el 10% de su planta, ofreciendo un subs&li®@086 del aporte patronal de estos

recursos por un periodo de tres afios

Conclusion

Esta es una oportunidad de bajo impacto para lagresas, ya que se esta

promoviendo la generacién de valor, desarrollovestigacion a futuro. Esto no solo

6 Tomado del Taller de Sociabilizacion dictado @oBr. Mario Tucci, sobre el Plan de Mejora Conrjeti
Sector de Software del Ecuador.
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apoyara a las empresas desarrolladoras de softsuwanea todos los que conforma el
sector software. Sin embargo estas politicas nénesfecutdndose actualmente y

pertenecen Unicamente a un plan.
2.2 Analisis interno de la empresa

En el andlisis interno se evallan las cuatro eets@as del Cuadro de Mando
Integral (BCG). Esta metodologia permite medir lastividades de una empresa,
proporcionando una imagen global del negocio yastisres. En su libro Cuadro de Mando
Integral (BCG) Kaplan y Nortdh determinan que:

“Las empresas de la era de la informacion tendsdio si invierten en sus activos
intelectuales y los gestionan. La especializacigrcibnal debe ser integrada en los
procesos basados en los clientes. La produccidnaga y la prestacion de productos
y servicios estandar han de ser reemplazados ptiaga flexible, entusiasta y de
alta calidad de productos y servicios innovadoge® pueden ser individualizados
con el objetivo de satisfacer las necesidades slelientes actuales y potenciales. La
innovacion y mejora de los servicios y procesoarasa cargo de un personal de alto
nivel, una superior tecnologia de la informaciénngs procedimientos organizativos
adaptados.”

Este enfoque evaluard de manera interna las foasle debilidades que Dynamia

tendra que potencias y superar.

2.2.1 Perspectiva financiera

Ventas
Dynamia ha tenido un crecimiento continuo en sugagede acuerdo a los balances

de resultados de la empresa en sus tres afios deidpe(Tabla 2.12). En el periodo 2008 —

7 (Kaplan & Norton, 2002)
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2009 las ventas se incrementaron en casi el 55@#4a. d* afio 2009 al 2010 se espera cerrar

con una cifra superior a la del 2009.

VENTAS
Cambio Cambio
2008 2009 2010 2008-2009| 2009-2010
(%) (%)
$ 19858.00] $ 128 837.0Q0 $ 160 517.0( 549% 25%

Tabla 2.12Ventas Dynamia
Fuente: Tomado de los archivos contables 2008),20m10
Fecha: 08/11/2010
Conclusion
» El pronéstico de ventas para la empresa Dynamddi@l alza. Esta es una fortaleza
de alto impacto ya que demuestra un crecimientmaeente en ventas y solidez de

la empresa en el mercado.

Liquidez - Razon Circulante

Dynamia a la fecha no tiene préstamos ni obligasqgmagaderas a corto plazo con
ninguna institucion financiera. No hay pasivo ciacite al momento y posee reservas en caja
y bancos que pertenecen a los activos circulaBtesos anteriores afios, Dynamia ha tenido
una razon circulante de 0.99 (afio 2008) y 0.7® @00D9) que demuestra la escasez de
recursos para solventar sus deudas a corto pldzs que contrastan con 6.32 para el afo
2010.

L Activos Circulantes
Razoén Circulante =

Pasivos Circulantes

P B 11457.89
azon Circulante, g = 11462.61
RCz008 = 0.99
e B 6969,09
azon Circulante,ggg = 9136,36

RC2009 =0.76
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15121.94

Razoén Circulante, g9 = 3904

RC,010 = 6.32
Conclusion
* La empresa tiene la disponibilidad actual paradselas obligaciones existentes a
corto plazo, con un indice del 6.32. Esto se camaidna fortaleza de alto impacto.

Liquidez - Capital Neto de Trabajo

Dynamia tiene capital para operar de manera nowoalyecursos que le brindan a la
empresa el respaldo para continuar con sus adegla
Capital Neto de Trabajo = Activos Corrientes — Pasivos Corrientes
CNT,0s = 13206.94 — 18053.49
CNT,p0s = —4.8
CNT,00 = 12956.10 — 12174.61
CNT,09 = 781.49
CNT,0 = 44265.74 — 2392.04
CNT,,0 = 41873.7
Conclusion
e La empresa tiene efectivo para realizar de maneyamal sus operaciones
constituyéndose en una fortaleza de alto impacto.

Razones de Actividad - Periodo de Cobros PromedioRentabilidad de la Inversiéon

Las ventas promedio por dia son un indicador dadeg. Dynamia esta vendiendo

281,37 ddlares por dia en el 2010:

. . Ventas

Ventas promedio por dia 919 = 73 dins
: ] 76815
Ventas promedio por diazgi9 = 73

Ventas promedio por dia,y;9 = 281.37
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El periodo de cobro promedio (PCP) de la empresdee5 délares diarios. Esto
quiere decir que recupera dicha cantidad de lodates. El PCP de Dynamia para el 2010
fue de 15.46.

Cuentas por Cobrar

PCP = -
Ventas promedio por dia

_ 4351.20

PCP = 281.37

PCP = 15.46
La rentabilidad de la inversion en la empresa Dyagmara el 2010 fue del 83%, lo

gue quiere decir que por cada dolar invertido recufi.83 USD.

Utilidad Neta

Rentabilidad de Inversién 4,9 = “Activo Total

43040.34

Rentabilidad de Inversidn,g,o = 51699.73

Rentabilidad de Inversion,q,o = 0.83 * 100% = 83.25 %
Conclusion
* Los tres indicadores generados proporcionan evidlede que Dynamia es una
empresa rentable, y que tiene la posibilidad deisegeciendo. Esto se constituye en

una fortaleza de alto impacto.

2.2.2 Perspectiva del cliente

2.2.2.1 Marketing estratégico

Segmentacion del Mercado

La empresa Dynamia no ha estructurado su gestiomat&eting estratégico. Sin
embargo, de acuerdo a las actividades observadasegmentar a sus clientes, el modelo de
segmentacion al cual se inclinan es el programeai&eting diferenciado, donde ofrecen

algunas lineas de productos. Los productos saibls y se adaptan a las necesidades del
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cliente. Esto sucede tanto para la consultoria dstiGn comercial, como para la
implementacion de Sugar® CRM.
Conclusion
« Esta es una debilidad de mediano impacto ya quamina pesar de reconocer a sus
segmentos y clientes no tiene una estructura égicat clara que le permita
parametrizar sus caracteristicas y necesidades.

Seleccion de Mercados

La empresa Dynamia selecciona a sus clientes adira la variante Accesibilidad,
definida como el grado hasta el cual se puede acgesdervir a los segmentos resultantes a
través de los procesos normales de la empfteBa asi que Dynamia, por sus limitados
recursos, no se concentra en captar a un mercagextenso de clientes. La empresa no ha
definido las caracteristicas de su mercado metague actualmente realiza sin un
direccionamiento estratégico previo.

Conclusion
* Es una debilidad de alto impacto realizar la sébecde mercados sin un analisis
previo de las caracteristicas, rentabilidad, ldalgustos, preferencias, entre otros
elementos, que identifiquen a sus clientes potlawia

Posicionamiento

Dynamia se encuentra en una etapa de crecimiento gon el mercado, no se
encuentran registros de variables como ingresoses¢br versus namero de clientes, por lo
gue es dificil tener una percepcion cuantitativa i@specto a su posicionamiento.
Conclusién

» El desconocimiento de la posicién de la empresal erercado en donde se desarrolla

es una debilidad de mediano impacto.

18 (Kotler, Bloom, & Hayes, El Marketing de ServiciBsofesionales, 2002)
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Estrategias de Relaciones con el Cliente

No existe una correcta administracion de las refes con los clientes que le permita
a la empresa conocer su conducta e influir en glla medio de una comunicacion
congruente, para aumentar su nivel de captacitenaién, lealtad y rentabilidad.
Conclusion
* Es una debilidad de alto impacto no contar conamecto modelo de informacién,
que le permita a la empresa identificar, segmentaredecir el comportamiento del
consumidor para la administracion correcta dediones con el cliente.

2.2.2.2 Marketing operativo

Producto - Unidades de Negocio

Dynamia tiene dos unidades de negocio en dondeosecitra la generacion de
ingresos: la implementacion de la solucion de si@wSugar® CRM y consultoria en gestion
comercial. Ambas se analizaran en esta seccion.

UEN Solucion Software Sugar® CRM:

» Caracteristicas: Sugar® CRM es un sistema pardntangstracion de la relacion con
los clientes basado en LAMP (Linux-Apache-MySQL-BHBesarrollado por la
empresa Sugar CRM Inc. ubicada en Cupertino, @aido Las principales
caracteristicas y beneficios de la solucién son:

- Integrar las funciones de marketing, ventas y senal cliente en una Unica
base de datos de clientes y prospectos.

- Administra las campafas de marketing y ventas;, n@deetorno de la
inversion de las campafias comerciales.

- Permite manejar datos de clientes, prospectos ytwpdades valoradas

(pipeline de ventas).



Propuesta Estratégica de Marketing para la Emm;zaamia| 34

- Permite integrar en linea la gestion comercialueisales, puntos de venta o
agencias.
- Integrable con cualquier base de datos (SQL, Qratie'®.

Existen tres versiones de Sugar® CRM: Sugar Commufdition, Sugar
Professional y Sugar Enterprise. Las dos ultimasla® versiones licenciadas que Dynamia
vende. El producto Sugar Community Edition que aaméza la empresa, no tiene costo de
licenciamiento puesto que se instala la versibnnCpeurce. Esta versidn se optimiza por
Dynamia de acuerdo a las necesidades del clientel 8iente desea adquirir licencias,
Dynamia esta autorizada para comercializarlasewdesiones propietarias.

UEN Consultoria de Gestién Empresarial:

« Este servicio se adapta a las necesidades quemecidentifica. Dynamia establece
el modelo mas apropiado para el manejo del proyéetwe los campos de accidén que
la empresa mantiene estan: Planes estratégicosegecid, Gestion y Redisefio de
Procesos, Implementacion del Modelo Teodrico y Safew ABC, Capacitacion
comercial en ventas.

Los ingresos por unidad de negocio se muestrala dabla 2.13.

Ventas por Unidad de Negocio
Unidad de Negocio Afio 2008 % Afio 2009 % Afio 201( %
Sugar® CRM 13503.44 68 20 613.92 16 38 524.11 24
Consultoria y Gestion Comerdial 1787.22 9 92 762.64 72 102 731.12 64
Otros 4765.9p 24 15 460.44 12 19 262.04 12
Total Ventas por Afio 19858.00 100 128 837.d0 100 160517.37 100

Tabla 2.13Ventas por Unidad de Negocio de Dynamia
Fuente: Tomado de los archivos contables 2008),20110
Fecha: 18/11/2010
Podemos observar que entre el periodo del 20089, 2las unidades de negocio que

mas ingresos aportan a la empresa Dynamia sonrau@oria de Gestion Comercial y la

implementacion de la solucion de software, conngneimento sostenido en los tres afos. La

19 (Dynamia, 2009)
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unidad de negocio “Otros” representa servicios lguempresa entrega al mercado como,
modelos de costeo por actividad (ABC), capacitadiénfuerza de venta, seleccion de
personal comercial, entre otros.
Conclusion
» La empresa tiene un progresivo crecimiento deéasas en las principales unidad de
negocio, la consultoria en gestion comercial ¢tuys el 64%, y la solucidon software

CRM el 24% de los ingresos; segun se demuestm@seasiffas antes analizadas, siendo

una linea de servicio de alto impacto en la siuainanciera de la empresa.
Precio

La empresa establece precios de acuerdo a cada dmeroducto que oferta al
mercado. Para Sugar® CRM se establecen difereatisbles de costo como: numero de
usuarios, horas hombre, nimero de médulos integraldGRM, estimado del tiempo para el
proyecto, mas un porcentaje de utilidad y comisidr. igual manera en el servicio de
consultoria se determina la complejidad del prayscel tiempo que se invertira para su
ejecucion, ademas del personal externo a conteatdescalculan entonces todos los recursos
utilizados mas un porcentaje de utilidad.

No existen politicas que garanticen una estimag@precio en funcion a un analisis
comparativo de la industria, competencia o sersigostitutos, que certifiquen la correcta
asignacion de precios para cada unidad de negecmstablecimiento de precios utiliza un
modelo en base a los costos y la rentabilidad adper
Conclusion

» [Esta es una debilidad de alto impacto ya que laesamo realiza un analisis de sus
precios tomando como referencia factores de lastnidy focalizandose Unicamente
en sus costos y el porcentaje adicional de utilidad

Distribucion
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El canal que utiliza Dynamia para la distribuci@ siis productos es directo. Es un
comercio de Negocio a Negocio en donde el cliente gdquiere el servicio tanto de
consultoria como de implementacién software, Ibzatipara los productos que vende o para
sus clientes. Los medios de comunicacion y confaata la comercializacion de los servicios
son los representantes comerciales de Dynamia galoales de comunicacién como e-mail,
la pagina Web, y el teléfono.

Conclusion
 Esta es una fortaleza de mediano impacto para [@esa ya que no depende de
distribuidores para atender a su mercado, perrdiiiénla administracion de sus
actividades comerciales de manera directa.

Partner Asociado

Dynamia posee una ventaja frente a la competen@st@ que la empresa dispone de
la representacion en el Ecuador de la solucion BugaRM. Como se menciono
anteriormente, la empresa recibe del proveedor cdap®n sobre la herramienta,

entregandole un recurso intangible pero de vitglrtancia como lo es el conocimiento.

Conclusion
* Es una fortaleza de alto impacto para la empresar eespaldada bajo una marca de
reconocimiento internacional, de apoyo en sus ideiiles empresariales y de Know

How.

Marco Legal de Licenciamiento

La empresa distribuidora de la solucion Sugar® CRMentrega documentacion por
escrito que certifique al asociado ser represemtd@lt producto. Sugar CRM Inc. mantienen
contacto con sus distribuidores a través de coelmasronicos, que es el medio por el cual se

realizan todos los convenios entre las partes.



Propuesta Estratégica de Marketing para la Emipgsamic | 37

Para los directivos de la empresa Dyn: esto no constituye una amen ya que
mencionan, “no existe la posibilidad de que la s pueda cerr o quebrar, ya que pos
una sfida posicion en el mercado a nivel mial”. También mencionan que si
continuaran siendo representantes en el Ecuadiar stducion para la venta de licencias
conocimiento y la experiencia sobre el productage®mntiza implementar la herramienta
ningun problema.

Conclusion
e Esunadebilidad de alto impacto para Dynamiaenertdocumentos que le respal
como distribuidor en el Ecuadc

Producto competitivo en el mercadonternacional

Encontramos en la lista de lideres en software GR®Iracle CRM (On Demanc
CDC Softwae, SAP Business (/in-One), Right Now Technologies, Salesforce.com, 1y

supuesto Sugar CRM como una de las 9 eras lideres (Figura 2.3).

Empresas Lideres en la Venta de Software CRM

Risky Strong

Bets Contenders Performers Leaders
Strong Oracle CRM On Demand
A CDC Software
Suga
Maximizer Soﬁ;warc Mlcrosoﬁ e
N the Forrester Wave tool
Oracle Siebel CRM
—- ~ for more detailed product
SageSalesLnguc 5” Y
_Business - - ewvaluations, feature

Oracle E-Business Suite CRM £ 'All-ln-One

comparisons, and

Oracle PeopleSoft Enterprise CRM W “. Sage
Chordiant Software = SAP CRM ) CRM
boadie « RightNow
soEhitke = 1’ Technologies
Pegasystems I

FrontRange Solutions
salesforce.com

customizable rankings.

Current
offering

Market presence
—_———-

Weak

Weak Strategy & Strong

Source: Forrester Rasaarch. Inc.

Figura 2.2 Empresas Lides en la Venta ( Software CRM
Fuente: Archivos torgados para los partnersSugar CRM Inc.
Fecha: 06/11/2010
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Conclusion
e Es una fortaleza de alto impacto distribuir un picdd que se encuentra compitiendo
en mercados internacionales con empresas lideresudelo en el sector del software.
Promocion
Dynamia no invierte en la promocion de sus sersig@oofesionales; se ha dado a
conocer durante estos afios por la publicidad d=eetia. No existen documentos como
planes, que les permitan dirigir sus recursos pa@ mejor gestion de comunicacion y
promocién de la empresa.
Conclusion
» [Esta es una debilidad de alto impacto ya que abnaunicar sus servicios a traves de

un plan de definido, es dificil posicionar a unacaay atraer a nuevos clientes.

Gestion del Servicio

En Dynamia no cuenta con indicadores que midamiledes de satisfaccion de los
clientes. Actualmente se gestiona por medio dedrmsig Sugar® CRM el historial de ventas y
algunas observaciones que el cliente ha realiz&8atn.embargo el sistema no siempre es
cargado por sus administradores, lo que disminuygikdad.

Conclusion
* Es una debilidad de alto impacto no poder admanidtrs satisfactores del servicio
gue son importantes para la administracion delieates en Dynamia. Esto impide
una mejor entrega del servicio relacional.

» Existe una débil gestion de las relaciones codliehte.
2.2.3 Procesos internos

Los procesos internos de una empresa dependeaptdl diumano, mas aun cuando

el giro del negocio de la empresa es prestar sesvprofesionales. Dynamia es una empresa
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gue entrega servicios de implementacion e instatasbftware y consultoria en gestion
comercial, su poder se centra en el conocimieat@apital humano. Autores como Kaplan
y Norton (2002) plantean diferentes analisis @specto a los procesos internos, de entre los
cuales se han tomado los mas representativos parelesis de los procesos de la empresa
Dynamia.

Gestion de Procesos de marketing

* No existen procesos para las investigaciones deaches.

* No hay una correcta segmentacion de mercados.

* La administracion de los productos es deficientegye no existen documentos
gue ratifiquen la capacidad de satisfacer las ime#ss del cliente.

* No existen politicas de fijacion de precios.

* No existen procesos de promocién tanto para la @&apcomo para los servicios
gue comercializa.

* Se ha descuidado la imagen corporativa, no haeglanactividades para cumplir
con esta necesidad empresarial.

» Los esfuerzos en marketing son débiles por laistencia de planes que orienten
la ejecucion, evaluacién y control de logros y titages.

* No se ha desarrollado en la empresa una mezcladestimg eficaz que integre la
gestion del producto, el precio, los canales deiliigion y la promocion para

clientes actuales y potenciales.

No se encuentran documentados los procesos dérgdstmarketing en manuales.

Gestion Procesos Operativos

* En una primera etapa, la prospeccion de clientesadiza por medio de los contactos
adquiridos previamente por el personal de la empresde las bases de datos

propiedad de Dynamia. Para los prospectos potescsd analiza el sector donde se
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encuentran ubicados, el nUmero de puntos de velntaimero de empleados, y si es
factible la prestacién del servicio.

« El agendamiento de las visitas es individual, ya@ompartid entre los miembros del
equipo de ventas. Existen ocasiones de desatercidoumplimiento de reuniones
con clientes externos e internos.

» La negociacion y el cierre de las ventas se realizando el cliente se retne con la
empresa para afinar detalles de precios y plazgsi 8s donde el cliente decide o no
contratar los servicios de Dynamia. El protocoloctere siempre consiste en una
cita personal con los interesados.

* La administracién de la base de datos es desoagimiZActualmente las bases de
datos de clientes se manejan en el Sugar® CRM deubiy y en documentos en
Excel de cada uno de los integrantes de la empresa.

« La administracion de 6rdenes de compra la realigarente de la empresa, quien se
encarga de designar las tareas.

Gestion de Procesos Administrativos

e La Tic's son administradas por todo el personddgiegamia, quienes estan a cargo de
actualizar las cuentas e informacion de su caderdientes.

* No existe un proceso de soporte al usuario dortéepegda tener ayuda inmediata en
la utilizacion y administracion de los serviciogbiados por Dynamia.

* El mantenimiento de los equipos de hardware loz@&mpresas de servicios.

» Las compras de provisiones las autoriza el gemgemneral, quien se encarga también
de tener presente las cosas que hacen falta emplesa y abastecerse de ellas.

* La administracion de los documentos es compartapcontador y el gerente de la

empresa, dependiendo del tipo de documentos.
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Los procesos del personal como reclutamiento, célecinduccion y contratacién no
estan definidos.

La administracion del presupuesto es realizadeaepgerente general de la empresa,
asignando los recursos para solventar las acciroassurgentes de pagos o inversion.
No existe una planificacion de tipo financiero.

Los procesos contables los realiza el contadormext#e la empresa, quien se encarga
de ejecutar las declaraciones, balances, entrg. otro

Las decisiones financieras las toma el gerente adeerhpresa en base a la
documentacion emitida por el contable.

La gestion de cobros la realiza cada jefe de ptoyddo existen reglamentos ni
documentos que parametrizen las actividades arsggesponsabilidades.

La gestion de los pagos estan a cargo del gereni@ydamia, quien autoriza todo

pago que la empresa tenga pendiente.

Procesos Post Venta

No existen procesos orientados a atender los reslamlos requerimientos de
clientes. Cabe recalcar que el cliente puede acadicada jefe de proyecto
responsable, quien tendra que dar solucion a tidgmas que puedan presentarse en
post venta.

No existe una metodologia adecuada para manteaaranrecta administracion de las
relaciones con el cliente. El sistema Sugar CRMrsmrga de obtener informacion

que agilite las relaciones entre el cliente y Dyi@aa un nivel muy basico.

Conclusion

Inexistencia de manuales y documentacion de preaas® parametrizen las acciones
de la empresa en el area de marketing, comeraalizaoperacion, y servicios post

venta, constituye por lo tanto una amenaza derajtacto.
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2.2.4 Crecimiento y desarrollo

Satisfaccion y Clima Laboral del Personal

Dentro de la empresa el personal maneja un ambikiteral de respeto y
consideracion; el 100% de los colaboradores apegtan premisa. Sin embargo no existen
politicas explicitas que promuevan un clima labadscuado.

Conclusion
* El clima laboral de Dynamia es de respeto y compsiie entre los miembros de la

empresa, a pesar de que no existen politicasaniilosofia empresarial que oriente a

los colaboradores en sus acciones dentro de laesmdEsto constituye una fortaleza

de mediano impacto.

Comunicacion

La comunicacion en la empresa es rapida y oportyaague no existen niveles
jerarquicos que obstaculicen la interaccion erdseitegrantes de la empresa. Esto permite
gestionar de mejor manera las actividades empaéssarcon resultados positivos para el
personal ya que crea canales directos para comyo@cspectivas, ideas y problemas.
Conclusion

» Esta es una fortaleza de alto impacto ya que alopat logra trasmitir de manera
oportuna sus deseos y requerimientos para quedeesenpueda tomar acciones sobre
ellos.

Capacidad de Capital Humano y Fisico

Actualmente la empresa no posee los suficientesrses para abastecer a una
demanda a gran escala. Con los recursos actuale§ragstructura fisica y talento humano
un aumento en proyectos generaria problemas démesa empresa no puede atender mas
de 5 proyectos a la vez, de igual manera no exisfdan por parte de la empresa que mida el

desempeiio comercial del personal.
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Conclusion
* Es una debilidad de alto impacto tener recursoiddos de capital humano y fisico
para abastecer a la demanda de clientes en noenéeab proyectos a la vez y no
tener indicadores que midan los resultados coniesaitel personal.

Capacidad del Personal

El personal que labora en la empresa tiene unaedi@mya excepcional con
experiencia adquirida en instituciones de grantjgiesa nivel nacional que les ha permitido
obtener reconocimiento en el medio. Todo el pelsd@da empresa posee titulos de cuarto
nivel, otorgados por universidades del exteriorViamketing, Procesos, Sistemas, Soluciones
software, entre otras especialidad. EI 100% dedosultores externos tienen titulos de tercer
nivel.

Conclusion
» [Esta es una fortaleza de alto impacto ya que laesapguenta con personal altamente
capacitado y con experiencia, que le permite gersgevicios de alto valor. Este
recurso para la empresa es de vital importancigugodepende de él para seguir
comercializando sus servicios.

Estructura Organizacional

Actualmente no se cuenta con un organigrama estdblepero de acuerdo a las
actividades que realizan los colaboradores de laresa se ha generado una estructura de
cuatro niveles presentada en la Figura 2.4. Ellmrectivo conformado por el gerente
general, de marketing y de produccion estd encarghd la coordinacién de todas las
actividades administrativas y de desarrollo y aj@nu de proyectos. El nivel asesor esta
encargado de gestionar actividades como la asgsddieca y contable para la empresa. Este
personal es externo y no forma parte de la nontihanivel operativo se encarga de la

ejecucion de los proyectos y su contrato se lazaglor cada proyecto nuevo de Dynamia.
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El nivel de apoyo asiste a los demniveles en sus requerimien operativos y

administrativos.

Organigrama Estructural de Dynamia

Gerencia

Gerencia de Marketing y
Ventas

Nivel Directivo

Gerenciade
Produccion

Consultoria Fxterna en
modelos comerciales.

Consultoria Externa en
sistemas e Informatica.

Asistenciade Gerencia vy
Comercializacion

Figura 2.3 Organigrama Estructural de Dynan
Fuente:Basado en las funciones del personal de
Fecha: 06/11/2010

Conclusion

la empr@samic

Es una debilidad de mediano impacto que la emprestisponga de documentos ¢

le permitan establecer de manera (las funciones que deben real cada uno de

los niveles organizacionales de Dyna

2.3 Analisis FODA

En esta seccion se presenta el resumen de laefadadebilidades, oportunidade

amenazas identificadas y descren las secciones anteriofgra la empresa Dynamia y

entorno. Estas se ponderan y califican para llagamatriz resumen FOD
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2.3.1 Matrices de ponderacion de impacto externo

Matriz Diagndstico Ambiente Extermo

Dynamia - Cinco Fuerzas de Porter
Oportunidad Amenaza
No Factores Impacto Impacto
Alto | Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo
Industria
Crecimiento econdmico del 6.8 |%
entre los afios 2009 y 2010 {el
sector informatico de software |y
consultoria de gestion comercial.
Ingreso de nuevas empresas eh el
2 |[mercado de la consulttoria y
implementacion de software.
Representacion del sector software
3 |dentro del producto interno bruto gel X
pais.
Progresiva consolidacion del segtor
4 |de software y consultoria basado$ eiX

indicadores financieros positivos.

o)
X

Tabla 2.14Matriz de diagndéstico de ambiente externo- Indastri
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 19/11/2010
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Matriz Diagnostico Ambiente Externo
Dynamia - Cinco Fuerzas de Porter
Oportunidad Amenaza
No Factores Impacto Impacto
Alto |Medio | Bajo | Alto [ Medio | Bajo
Competencia
Empresas con amplia oferta [de
servicios (cartera de servicios)
Competencia igualmente equilibrada
en recursos fisicos y de capial
humano, en la linea de la consultorja e
implementacion de software CRM.
Sector del software y consultgria
iderado por grandes empresas| de
connotacion internacional que
direccionan al mercado y [su
comportamiento en precigs,
caracteristicas de servigio,
conocimiento, experiencia, entre
otros
Auspicio del gobierno para fomentar
el desarrollo, a través de planes| de
accion (financiamiento, subsidi S, x
conectividad.) alineados con |la
competitividad y fortalecimiento del
sector de Softwart

X

Tabla 2.15Matriz de diagndstico de ambiente externo -Commégen
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 19/11/2010

Matriz Diagnostico Ambiente Externo
Dynamia - Cinco Fuerzas de Porte
Oportunidad Amenaza
No Factores Impacto Impacto
Alto |Medio |Bajo Alto |Medio | Bajo
Productos Sustituto:
Potenciales productos sustitos que

acaparan la demanda de los cliet

Tabla 2.16Matriz de diagndstico de ambiente externo — PraguSustitutos
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 19/11/2010
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Matriz Diagndstico Ambiente Externo
Dynamia - Cinco Fuerzas de Porte

Oportunidad Amenaza

No Factores Impacto Impacto

Alto |Medio |Bajo Alto ||\/Iedio | Bajo
Clientes Externos

Prospeccion a un segmento objetivo

de mercado con un incremento

promedio en ingresos del 25% entre

1 [los afios 2008 y 2009, con posilesX

necesidades de servicjos

profesionales e implementacion |de

sistemas softwar
Desconocimiento de los clientes|en
2 [Tl y consultoria, en cuanto a gus X
caracteristicas y beneficio:
Influencia de las empresas
comercializadoras de software| y
consultoria en la percepcién del
cliente, sobre el producto oferta

Tabla 2.17Matriz de diagndstico de ambiente externo — CleBbeernos
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 19/11/2010

Matriz Diagnostico Ambiente Externo
Dynamia - Cinco Fuerzas De Porter

Oportunidad Amenaza
No Factores Impacto Impacto
Alto |Medio | Bajo | Alto [ Medio | Bajo
Proveedores
Influencia del proveedor de Sufjar
1 |[CRM para otorgar o negar |la X

asociacion a Dynamia.
Minimas barreras  contra |el
2 |licenciamiento de otras empresas [a la X
firma internacional.

Tabla 2.18Matriz de diagndéstico de ambiente externo — Prowesd
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 19/11/2010
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Matriz Diagnostico Ambiente Externo
Dynamia - Cinco Fuerzas De Porter
Oportunidad Amenaza
No Factores Impacto Impacto
Alto |Medio | Bajo | Alto | Medio | Bajo
Barmeras de Entrada
Presencia de costos fljos bajos,| en
relacion a los ingresos percibidos por
1 |proyecto, lo que convierte al segtor X
atractvo al ingreso de nuevas
empresas.
Inversion minima de nuevas emprgsas
3 |en equipos e instalaciones X
tecnoldgicas.
Regulaciones gubernamentales [que
4 |impiden a las empresas del gobigrno X

la compra de licencias software.

Inexistencia de un marco juridico e
pais que apoye de manera legal al
sector del software, dejandolo sin|las
5 |bases para la generacion de|l la X
productividad y competitividad, como
se promulga en los objetvos (el
estado.
Interés del estado en apoyar fon
recursos financieros y regulacioneg al
sector tecnolégico y de softwarg a
futuro.

Tabla 2.19Matriz de diagndstico de ambiente externo — BasrdeEntrada
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 19/11/2010
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2.3.2 Matrices de ponderacion de impacto interno

Matriz Diagndstico Ambiente Interno
Dynamia - Perspectivas BS

Fortalezas Debilidades

No Factores Impacto Impacto

Alto |Medio| Bajo | Alto |Medio | Bajo
Perspectiva Financier:

Crecimiento permanente n

ventas y solidez de la emprgsa

1 |en el mercado; incremento |de X

ingresos del 25% entre los affos

2009 y 201(

Capacidad de endeudamiento

por parte de la empre

Ligudez para la ejecucidn

normal de sus operacion

Rentabildad de la inversion, por

4 |cada dolar que invierte recupgera X

$ 1.83 dolare:

X

X

Tabla 2.20Matriz de diagndstico de ambiente interno — PetsgeEinanciera
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 19/11/2010
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Matriz Diagndéstico Ambiente Interno
Dynamia - Perspectivas BS

Fortalezas Debilidades

No Factores Impacto Impacto

Alto |Medio| Bajo | Alto |Medio | Bajo
Perspectiva Clientt

Segmentacion de mercado |sin

etrategias ni objetivos claros que

permitan la atencion adecudda

del cliente

Inexistencia de un previo analigis

del mercado para su selecc
Desconocimiento del
posicionamiento de la empréasa
en el mercado en donde [se
desenvuelve
No cuenta con un modelo fe
informaciéon que le permita a|la
empresa identificar, segmentar y
5 |predecir el comportamiento del X
consumidor para a
administracién correcta de las
relaciones con el client
Progresivo incremento de las

ventas; el 64% de consultorig y

6 |el 24% de solucion softwafe X

constituyen los ingresos
principales de la empre:
Inexistencia de analigis
7 |comparativo de precios del X
mercadc
8 Distribuciéon directa del servicjo X

prestado al client
Representacion y  respaldo

9 |(Know How) de una marga X
intenacional en el pai
Inexistencia de documentos due
10| certifiquen la asociacion de |la X
empresa en el Ecuad
Distribucién de producto lider ¢n
mercados internacional
Inexistencia de planes (e

11 X

12 o - X
comunicacion definido
Desconocimiento del nivel de

13 satisfaccion que tiene el clientg¢ a X

los proyectos entregados pof la
empress

Tabla 2.21Matriz de diagndéstico de ambiente interno — PetsgeCliente
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 19/11/2010
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Matriz Diagnostico Ambiente Interno

Dynamia - Perspectivas BS

No

Fortalezas

Debilidades

Factores

Impacto

Impacto

Alto |Medio| Bajo

Alto |Medio | Bajo

Perspectiva Procesos Intemnc

Procesos no definidos en el §
de marketing, comercializacid
operacion y servicio post ven
gue parametricen las acciones

rea

n,

[a,
de

la empres:

Tabla 2.22Matriz de diagndstico de ambiente interno — Pets@eProcesos Internos

Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 19/11/2010

Matriz Diagnostico Ambiente Interno

Dynamia - Perspectivas BS

No

Fortalezas

Debilidades

Factores

Impacto

Impacto

Alto |Medio| Bajo

Alto ||\/Iedio | Bajo

Perspectiva de Crecimieto y Desarroll

Clima laboral de respeto
comparierismo, no definido p
politicas ni filosofia empresari

y
or X

Comunicacion  oportuna, ¢
todas las lineas organizaciona
de la empres

BN
lesX

Recursos limitados de cap
humano y fisico para abastece
la demanda de cliente

inexistencia de indicadores que

midan resultados comercial

tal
I a
S,

Capital humano  altamer
capacitadc

tex

Organigrama  funcional 1

establecido

(0]

X

Tabla 2.23 Matriz de diagndstico de ambiente interno — Petsgec de Crecimiento y
Desarrollo

Fuente: Elaborado por el autor

Fecha: 19/11/2010
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2.3.3 Matriz de evaluacion de fuente externa (EFE)

Evaluacion Diagnéstico Externo
Dynamia - Cinco Fuerzas de Porter

Cod.

Factores

Ponderacic')r|| Calificacion

Resultado
Ponderado

Oportunidad

Crecimiento econoémico del 6.8 % er
los afios 2009 y 2010 del sed
informéatico de software y consultoria
gestibn comercial.

tre
tor

0.22
de

1.09

02

Representacion del sector softw
dentro del producto interno bruto
pais.

are
Hel 0.04

0.04

o3

Progresiva consolidacion del sector
software y consultoria basados
indicadores financieros positivos.

de
en 0.22

1.09

o4

Auspicio del gobierno para fomentar
desarrollo, a través de planes de acg
(financiamiento, subsidig
conectividad.) alineados con
competitividad y fortalecimiento d
sector de Software.

1.09

o5

Prospeccién a un segmento obijetivd
mercado con un incremento proms
en ingresos del 25% entre los afos 4
y 2009, con posibles necesidades
servicios profesionales

implementacion de sistemas softwarg

de

dio

008 0.22
de

e

)

E .

1.09

o6

Influencia de las empres
comercialzadoras de  software
consultoria, en la percepcion del clie
sobre el producto ofertado.

asS

Y 0.04
hte,

0.04

o7

Interés del estado en apoyar
recursos financieros y regulacioneq
sector tecnolégico y de software
futuro.

Helpi

al
0.04

0.04

Total

1.00

23

4.48
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Evaluacion Diagndstico Externo
Dynamia - Cinco Fuerzas de Porter

L . . Resultado
Cod. Factores Ponderaciom Calificacion

Ponderado
Amenaza
Ingreso de nuevas empresas e el
A1l |[mercado de Ila consultoria y [la 0.09 5 0.45

implementacion de software.
Empresas con amplia oferta de serv|
(cartera de servicios)

Competencia igualmente equilibradal en
recursos fisicos y de capital humanol en
la linea de la consultoria |e
implementacion de software CRM.
Sector del software y consultoria
liderado por grandes empresas | de
connotacion internacional gue
A 4 |direccionan al mercado y pu 0.05 3 0.16
comportamiento en preciops,
caracteristicas de servidio,
conocimiento, experiencia, entre otrgs.
Potenciales productos sustitos pue
acaparan la demanda de los clienteq.
Desconocimiento de los clientes en Tl y
A 6 |consultoria, en cuanto a gus 0.09 5 0.45
caracteristicas y beneficios.
Influencia del proveedor de Sugar CRRM

0.09 5 0.45

0.09 5 0.45

—

0.09 5 0.45

A 7 |para otorgar o negar la asociacioh a 0.09 5 0.45
Dynamia.
Minimas barreras contra el

A 8 |licenciamiento de otras empresas @ la 0.09 5 0.45

firma internacional.
Presencia de costos fijos bajos,|en
relaciobn a los ingresos percibidos por

A 9 |proyecto, lo que convierte al sedtor 0.09 5 0.45
atractivo al ingreso de nuevas
empresas.

Inversion minima de nuevas empregsas
en equipos e instalaciones tecnoldgidas.
Regulaciones gubernamentales |[que
A 11 |impiden a las empresas del gobiernp la 0.09 5 0.45
compra de licencias software.
Inexistencia de un marco juridico en el
pais que apoye de manera legal al
sector del software, dejandolo sin |las

A 10 0.05 3 0.16

A1l2 L 0.09 5 0.45
bases para la generacion de| la
productividad y competitividad, como [se
promulga en los objetivos del estado.
Total 1.00 56 4.79

Tabla 2.24Evaluacion diagnostico externo — Oportunidad y Aazen
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 19/11/2010
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2.3.4 Matriz de evaluacion de fuente interna (EFI)

Evaluacion Diagnéstico Intero
Dynamia - Perspectivas BSC

Cod. Factores Ponderacion Calificacion Resultado
Ponderado
Fortaleza

Crecimiento permanente gn
ventas y solidez de la emprgsa

F1 |en el mercado; incremento [de 0.10 5 0.49
ingresos del 25% entre los afjos
2009 y 201(C

Fo Capacidad de endeudamiento 0.10 5 0.49
por parte de la empre

F3 Liquidez para Ila _ejecucicn 0.10 5 0.49
normal de sus operacion
Rentabilidad de la inversion, por

F 4 |cada ddlar que invierte recup¢ra  0.10 5 0.49
$ 1.83 délare:
Progresivo incremento de las
ventas, el 64% de consultorig y

F5 |el 24% de solucion softwafe 0.10 5 0.49
constituyen los ingresos defla
empres:

F6 Distribucion directa del servicjo 0.06 3 0.18

prestado al client
Representacion 'y respaldo
F7 [(Know How) de una marga 0.10 5 0.49
intenacional en el pa

Distribucion de producto lider ¢

F8 : . 0.10 5 0.49
mercados internacional
Clima laboral de respeto |y

F 9 |compafierismo, no definido por 0.06 3 0.18

politicas ni flosofia empresari
Comunicacibn  oportuna, €n
F 10 [todas las lineas organizacionales  0.10 5 0.49
de la empres
Capital humano altamente
capacitadc

TOTAL 1.0C 51 4.7¢

F11 0.10 5 0.49
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Evaluacién Diagnéstico Internc
Dynamia - Perspectivas BS

Resultado

Cod. Factores Ponderacién Calificacién
Ponderado

Debilidad
Segmentacién de mercado [sin
etrategias ni objetivos claros que
permitan la atencion adecudda
del cliente
Inexistencia de un previo andlisis
D2 0.10 5 0.51
del mercado para su selecc
Desconocimiento del
posicionamiento de la emprgsa
en el mercado en donde |se
desenvuelvt
No cuenta con un modelo fle
informacién que le permita a|la
empresa identificar, segmentar y
D 4 |predecir el comportamiento del 0.10 5 0.51
consumidor para a
administracion correcta de las
relaciones con el client
Inexistencia de analidis
D 5 |comparativo de precios del 0.10 5 0.51
mercadc
Inexistencia de documentos que
D 6 |certifiguen la asociacion de (la 0.10 5 0.51
empresa en el Ecuad
Inexistencia de planes (e
comunicacion definido
Desconocimiento del nivel de
D 8 |satisfaccion que tiene el client¢ a 0.10 5 0.51
los proyectos entregados pol la

D1 0.06 3 0.18

D3 0.06 3 0.18

D7 0.10 5 0.51

Procesos no definidos en el éfea
de marketing, comercializacidn,
D 9 |operacion y servicio post venia, 0.10 5 0.51
que parametricen las accioneg
la empres:
Recursos limitados de captal
humano y fisico para abasteger
D 10|a la demanda de clientgs, 0.10 5 0.51
inexistencia de indicadores due
midan resultados comercial
Organigrama  funcional no
establecid¢

TOTAL 1.00 49 4.63

D11 0.06 3 0.18

Tabla 2.25Evaluacion diagnostico interno — Fortaleza y Ddhaili
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 19/11/2010
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FORTALEZA
Crecimiento permanente en ventas y solides defaesa en el
mercado, entre los afios 2009 y 2010 se incremé@alos ingresop 5 1 3 3 3 3 3 21
de la empresa.
Capacidad de endeudamiento por parte de la empresa. 1 1 5 3 3 1 1 15
Liquidez para la ejecucién normal de sus operasione 3 1 3 3 3 1 1 15
Rentabilidad de la inversion, por cada délar queite la empresa
! P g P 3 1 1 1 3 1 1| 1
recupera $ 1.83 délares.
Progresivo incremento de las ventas, el 64% deuttoria y el 24% de 5 1 1 1 3 1 1 13
solucién software constituyen los inaresos de laresa
Distribucion directa del servicio prestado al den 1 1 1 1 1 7
Representacion y respaldo (Know How) de una miateaacional en| 1 1 3 1 5 3 1 15
Distribucion de producto lider en mercados ir 1 1 1 1 1 3 1 9
Clima laboral de respeto y compafierismo, no defipior politicas ni 1 1 1 1 3 1 1 9
Comunicacién oportuna, en todas las lineas orgzioizales de la 1 1 1 1 1 3 1 9
Capital humano altamente capacitado. 3 1 3 3 3 1 17
TOTAL 25 13 21 19 29 21 13 141

Tabla 2.26Matriz Fortaleza - Oportunidad
Fuente: Elaborado por el autor

Fecha: 19/11/2010

El 27% de las fortalezas del negocio, permitiramavechar las oportunidades que ofrece el mercado.

141

11«7 %7

=027 = 27%
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2.3.5.2 Matriz debilidad — amenaza
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DEBILIDAD
Segmentacién de mercado sin etrategias ni obgetilezos que permitgn
gmen ) 9 quep 3 3 1 1 1 1 1 1 20
la_atencién adecuada del cliel
Inexistencia de un previo andlisis del mercado parseleccior 1 3 3 1 1 1 1 1 1 1 1 18
Desconocimiento del posicionamiento de la emprasa mercado en
P P 3 3 3 1 1 1 3 1 1 1 1 1 20
donde se desenvuel
No cuenta con un modelo de informacién que le jtaranla empresa
identificar, segmentar y predecir el comportamiefgbconsumidor par 3 1 3 3 5 3 3 1 1 1 1 1 26
la administracién _correcta de las relaciones dafieate.
Inexistencia de andlisis comparativo de preciosraetadc 3 3 3 3 1 1 1 1 1 1 1 1 20
Inexistencia de documentos que certifiquen laiasibn de la empresg
a q p 1 1 1 3 1 1 5 3 1 1 1 1 20
en el Ecuado
Inexistencia de planes de comunicacién defin 1 3 5 3 1 3 1 1 1 1 1 1 22
Desconocimiento del nivel de satisfaccién que tireiente a los
q 1 1 3 3 1 1 3 1 1 1 1 1 18
proyectos entregados por la empr
Procesos no definidos en el area de marketing, riafigacion,
operacién y servicio post venta, que parametriasratciones de la 3 3 5 3 1 1 3 1 3 1 1 1 26
empres:
Recursos limitados de capital humano y fisico pxastecer a la
demanda de clientes, inexistencia de indicadoreswjdan resultados 3 3 3 1 1 1 3 1 1 1 1 1 20
comerciales
Organigrama funcional no establec 1 3 3 3 3 1 1 1 1 1 1 1 20
TOTAL 23 27 35 29 17 15 25 13 13 11 11 11 230

Tabla 2.27Matriz Debilidad - Amenaza
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 19/11/2010
230

—— = (0.25 = 259
11«12 «7 %

El 25% de las debilidades son susceptibles a lasnazas del mercado.



2.3.5.3 Matriz fortaleza — amenaza
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INCIDENCIA

ALTO
MEDIO
BAIO

FORTALEZA

Crecimiento permanente en ventas y solides defaesa en el

mercado, entre los afios 2009 y 2010 se incremé@&9&alos ingresop

de la empres

Capacidad de endeudamiento por parte de la em

Liquidez para la ejecucién normal de sus operasi

Rentabilidad de la inversion, por cada délar quiite la empresa

recupera $ 1.83 ddlar

Progresivo incremento de las ventas, el 64% deuttoris y el 24% d

solucion software constituyen los ingresos de larese
Distribucién directa del servicio prestado al dle

Representacion y respaldo (Know How) de una miateaacional en

el pais

Distribucién de producto lider en mercados inteiorales

Clima laboral de respeto y compafierismo, no defipior politicas ni

filosofia empresaric

Comunicacion oportuna, en todas las lineas orgzaizales de la

emprese

Capital humano altamente capacit:

TOTAL

Tabla 2.28Matriz Fortaleza - Amenaza
Fuente: Elaborado por el autor

Fecha: 19/11/2010

184
11127

=0.20 = 20%

El 20% de las fortalezas pueden ayudar a enfrelaamenazas del entorno.
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2.3.5.4 Matriz debilidad — oportunidad

Crecimiento econdémico del 6.8 % entre los affos
2009 y 2010 del sector informético de software y

Progresiva consolidacion del sector de softwdre y

Prospeccion a un segmento objetivo de mercqdo

Influencia de las empresas comercializadora$ de

financieros y regulaciones al sector tecnolégigo y
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DEBILIDAD
Segmentacion de mercado sin etrategias ni obgetlavos que permitan
. " 3 1 3 5 1 1 17
la_atencion adecuada del cliel
Inexistencia de un previo andlisis del mercado parselecciét 1 1 5 1 1 11
Desconocimiento del posicionamiento de la emprasal mercado en
P p 3 1 1 1 5 3 1 15
donde se desenvuet
No cuenta con un modelo de informacién que le jparanla empresa
identificar, segmentar y predecir el comportamietgbconsumidor par 3 1 1 1 3 1 1 11
la_administraciéon _correcta de las relaciones datieate.
Inexistencia de andlisis comparativo de preciosritadc 1 1 1 1 1 1 1 7
Inexistencia de documentos que certifiquen laiasion de la empresa
q q P 3 1 1 1 3 1 1 11
en el Ecuado
Inexistencia de planes de comunicacién defin 5 1 3 1 3 3 1 17
Desconocimiento del nivel de satisfaccién que tirsiente a los
q 1 1 1 5 3 1 1 13
proyectos entregados por la empr
Procesos no definidos en el &rea de marketing, miafizacion,
operacién y servicio post venta, que parametrigsratciones de la 1 1 1 1 5 1 1 1
Recursos limitados de capital humano vy fisico pdestecer a la
demanda de clientes, inexistencia de indicadoreshidan resultados 1 3 1 3 3 1 5 17
Organigrama funcional no establec 5 1 1 1 5 1 1 15
TOTAL 27 13 15 19 41 15 15 145

Tabla 2.29Matriz Debilidad - Oportunidad

Fuente: Elaborado
Fecha: 19/11/2010

por el autor

145

117 %6

El 30% de las debilidades no permiten aprovechardportunidades del mercado.

=0.30 = 30%
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2.3.6 Matriz resumen FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Crecimiento permanente en ventas y solides de la empredarenoado, entre los afios 2009 y 201
incremento al 25% los ingresos de la empresa.

DRrespeccion a un segmento objetivo de mercado con un inctempeomedio en ingresos del 25% entre]
afios 2008 y 2009, con posibles necesidades deissmirofesionales e implementacion de sistemas/aie,

0S

Rentabilidad de la inversion, por cada délar querite la empresa recupera $ 1.83 ddlares.

de gestion comercial.

Crecimiento econémico del 6.8 % entre los afios 2009 y 2018et¢br informatico de software y consultqri

a

Capital humano altamente capacitado. El 75% delmed de la empresa poseen titulos de cuarto niy

glrogresiva consolidacién del sector de software y confalttasados en indicadores financieros posit]
on una rentabilidad neta del activo en el sectfinare del 20% y en la asesoria empresarialdél 1

VOS.

Liquidez para la ejecucion normal de sus operaciones comdinador del 6.32 para atender
obligaciones a corto plazo.

BuUs

Representacion y respaldo (Know How) de marcanational en el pais en un 100%.

Auspicio del gobierno para fomentar el desarrollo, a tral&planes de accién "financiamiento (Redud
capital minimo requerido de 10.6% del ingreso per céapit®@alphra la creacion de empresas), subs
(Deducir para el célculo del impuesto a la renta, por un pleride 10 afios, el 125% de los gastos de inve]

Rentabilidad de la inversion, por cada délar querite la empresa recupera $ 1.83 ddlares.

Progresivo incremento de las ventas, el 64% de consultai24£6 de solucién software constituyen
ingresos de la empresa.

en proyectos de investigacion y desarrollo tecnoldgicofectividad (Subsidiar por un periodo de tres af
30% del costo de los servicios de internet de hasta 300 khjasdemanda de los hogares de clase me
baja.)", alineados con la competitividad y fortméento del sector de Software.

los

ir el

dios
sion
bs el

DEBILIDADES

AMENAZAS

No cuenta con un modelo de informacién que le permita a laesapdentificar, segmentar y predec
comportamiento del consumidor para la adminisiraaiorrecta de las relaciones con el cliente.

IE1100% de la competencia directa se encuentra igualmentibegla en recursos fisicos y de cay
humano, en la linea de la consultoria e implemigmtate software CRM.

Inexistencia de planes de comunicacion definidos.

Sector del software y consultoria liderado por grandes esagrcon presencia internacional que direcc
al mercado y su comportamiento en precios, caracterisdieaservicio, conocimiento, experiencia , e
otros. La mayor parte de estas empresas son consideradagcandes y constituyen el 24.5 % con ma
10 afios en el merca

Recursos limitados de capital humano y fisico para abasted® demanda de clientes sus recu
pueden atender a no mas de 5 proyectos a la vez en un mismoutsmsie tiempo, inexistencia
indicadores que midan resultados comerciales.

denpresas con amplia oferta de servicios (cartesedécios)

SOS

Segmentaciéon de mercado sin estrategias ni objetivossclane permitan la atencién adecuada
cliente.

Procesos no definidos en el area de marketing, comerciélizaoperacion y servicio post venta,
parametricen las acciones de la empresa.

ue

del

Influencia del proveedor de Sugar CRM para otoogaegar la asociacion a Dynamia.

ital

bnan
htre
5 de

Tabla 2.30Matriz Resumen FODA
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 19/11/2010

dia y
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La empresa se encuentra en un mercado altamenfgetitvo, con un gran indice de
empresas que cada afio ingresan al sector de laultoofss en gestion comercial e
implementaciéon de software. Esto se debe a que ssteor genera altos margenes de
rentabilidad y tiene pocas barreras contra la datrActualmente las empresas que entregan
servicios similares a los de Dynamia, se encueng@uilibradas en personal capacitado e
instalaciones fisicas con una extensa cartera déciss. En contraste, Dynamia se ha
concentrado en especializarse en dos unidades gieioecorrespondientes a consultoria en
gestion comercial e implementacién de software CEBta es una desventaja que la empresa
tiene frente a sus rivales de mercado.

Sin embargo, la empresa ha superado esta faleacjaeymediante la especializacion ha
llegado a concentrar conocimientos en la ejecugidesarrollo de proyectos relacionados a su
giro de negocio, convirtiéndose en una ventaja @titiva. EI segmento objetivo al cual se
enfoca Dynamia presenta un incremento promedi@%% de sus ingresos, lo cual es positivo
considerando que los sectores comercial e induban tenido un decremento en sus ingresos
entre los afios 2008 y 2009. La ventaja competifjua tiene Dynamia al ser distribuidor
autorizado para el Ecuador de licencias Sugar® GRMe amenazada por la incertidumbre que
le otorga la empresa creadora del software en targatestad de otorgar o negar la asociacion,
ademas de no entregarle un documento por escridaeytifique la asociacion entre las partes.
Dynamia cuenta con personal altamente capacitad® gran trayectoria y experiencia, que le
permite generar servicios de alto valor. Esta ea uentaja de la empresa frente a su

competencia.
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CAPITULO 3

MARCO TEORICO

3.1 Marketing estratégico

De acuerdo al autor espafiol Sainz de Vicuia Ardg), existen varias fases que se

deben cumplir en un Plan de Marketing. Estas seeteen la Tabla 3.1.

Interrelacion entre las Diferentes Etapas de los Btintos Tipos de Planes

Plan Estratégico Plan de Marketing Plan de Comunicacion

(Direccién General) (Direccién de Marketing) (Direccion de Comunicacior])
1. Andlisis de la situacion 1. Andlisis de la siiaac 1. Andlisis de la situacion
2. Diagndstico de la situacipry 2. Diagndéstico dsitlaaciony | 2. Diagnéstico de la situacion
3. Objetivos corporativos \1:
4. Estrategias corporativa_s'9 3. Objetivos de margetif |
5. Plan de acciones 4. Estrategias de marketing j&ti@is de comunicaciorn
6. Presupuesto global 5. Plan de acciones 4. Estratedg comunicacign
7. Balance y cuenta de 6. Presupuesto de marketing5. Plan de acciones
explotacion provisionales y cuenta de explotacion 6. Presupuesto de

provisiona comunicacio

Tabla 3.1Interrelacion entre las Diferentes Etapas de Iatios Tipos de Planes
Fuente: Adaptado del libro “Plan de Marketing eRiactica” pag.73
Fecha: 15/12/2010

Para Sainz de Vicufia Ancin, “Los objetivos de mimigedeben estar supeditados a los
objetivos corporativos®. Existe una interrelacion entre las diferentepasade la planificacion
de una empresa. Los objetivos de Marketing se gaanbajo el paraguas de las estrategias
planteadas en el Plan Estratégico de la empresa poaemos visualizar en la Tabla 3.1. Por

otro lado, las Estrategias de Cartera fijan la hmara seguir para el establecimiento de cada

2 (sainz de Vicufia Ancin, 2008)
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unidad estratégica empresarial (UEN) detalland@ pas mismas la combinacion producto-

mercado que deberé desarrollar la empté3abla 3.2).

Proceso de Planificacion de Marketing

Decisiones Estratégicas de

Marketing
Estrategias de
Analisis del Marketing:
la situacion Cartera
externa Segmentacion y
. L. L posicionamiento.
Diagnosticd Objetivo — —
de la de Fidelizacion Plane_s de
> - > . >rFuncional > Accion
Situaciéon | Marketing ) .
(Marketing Mix)
Producto
Analisis de Precio
la situacion Distribucion
interna Comunicacion.
1 a Etapa | 2a Etapa 3a Etapa| 4a Etapa 5a Etapa
la Face 2a Face 3a Face

Tabla 3.2Proceso de Planificacion de Marketing
Fuente: Adaptado del libro “Plan de Marketing eRtactica” pag.73
Fecha: 15/12/2010

3.2 Marketing industrial

El marketing industrial es la mezcla de dos impuds elementos de la teoria
mercadoldgica y el entorno en donde se aplicasenaaso, la industria. En el libro “Marketing
Industrial, Conexiones Entre las estrategias, laladnes y el Aprendizaje” Dwyer y Tanner
mencionan que el marketing se enfoca a las compafie compran productos y servicios, con

el fin de crear nuevos productos o facilitar lasi@ees de dichas empre$as

21 (sainz de Vicufia Ancin, 2008)
22 (Dwyer & Tanner, 2007)
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Para Dwyer y Tanner, “El marketing industrial tieqiee ver con las relaciones entre
empresas, donde su tamafio, ubicacion, naturatel@sdelaciones y demanda, son diferentes
al marketing de consumé®Entonces podemos decir que el marketing industgaénfoca en
las relaciones y acciones entre empresas (B2BgsEs relaciones, las empresas que compran
bienes y servicios influyen sobre los vendedorespdamarno y poder. Otra caracteristica de las
relaciones entre empresas es que los canales tudi®n son mas cortos y existe mayor
énfasis en las ventas personales. La mezcla deetimykiende a ser personalizada para cada
uno de los clientes empresariales. El comportamietgl comprador organizacional, esta
estrechamente relacionado con el encargado deglasa@on, entonces es importante para el
proveedor conocer cuales son las caracteristiGaagpegan valor para esa persona.

Otro punto a evaluar con respecto a los clientgsocativos en su temor al riesgo, que
puede ser de tipo financiero, asociado con el astproducto y su desempanio; el riesgo social,
en donde la compra no obtenga la aceptacion deuwpo gle referencia importante, por lo que la
empresa proveedora debera mitigar esos temoresngdio de la entrega de informacion. En
una empresa dedicada al servicio de clientes catipos, es importante entregar informacion de
las caracteristicas del producto, que reduzcaenabt de los compradores, tales como: anuncios,
folletos, literatura, esfuerzos de venta, entresotta lealtad a las empresas conocidas es una
manera de reducir los riesgos para los clientes.

Las oportunidades de mercado se encuentran eeld@sonarse con los clientes actuales,
los que merecen especial atencion y esfuerzos dketimgy para aumentar la recompra e
incrementar el volumen de ventas. Entonces, pastiogar las relaciones con los clientes se
resalta la importancia del almacén de datos conmmarénta para encontrar oportunidades con

las cuentas actuales. La informacion de los clge(iteeligencia de mercados) se estructura para

% (Dwyer & Tanner, 2007)
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apoyar a las actividades de administraciéon, conagida, programas para clientes especificos y
su comportamiento con las interacciones en la canger los productos. En cuanto a los
potenciales clientes como oportunidad para la esapes recomendable evaluar primero quienes
son, a través de una correcta segmentacion, ydartsaos necesidades. Existen cuatro conceptos
fundamentales que deben considerarse en la foridnlde estrategias de marketing industrial:

» Estrategia de marketing. El disefio de la estrategtuiere conocer las presiones
competitivas del mercado para preparar de formauadia a la empresa para responder a
las misma¥'.

* Administracion del producto. La estrategia de mawoodebe responder al ciclo de vida de
un producto. El desarrollo de nuevos productos debealor al cliente, creando ventajas
competitivas para las empresas que los proveen.

» Canales de marketing. Los canales son sistemampeegas funcionando para entregar
bienes y servicios necesarios para los usifari& establecimiento de canales para la
distribucién de productos requiere una estrategisadla en el conocimiento de los
clientes.

* Comunicacién con el cliente. Una adecuada comuidicadrinda al cliente la
informacién que necesita para tomar decisionesaepra y le brinda a la empresa

proveedora una posicion privilegiada en el mercado.
3.3 Marketing de servicios profesionales

El marketing de servicios profesionales forma pafte un paraguas mas amplio

correspondiente al marketing de servicios. Pararfison (2006):

24 (Dwyer & Tanner, 2007)
% (Dwyer & Tanner, 2007)
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“El marketing de servicios es una rama del markedine se especializa en una categoria
especial de productos —Ilos servicios—, los cuakgsuntan a satisfacer ciertas
necesidades o deseos del mercado, tales como edycaansporte, proteccion,
jubilacién privada, asesoramiento, diversion, dosgjientre otros?

Para desarrollar marketing de servicios es ne@esadonocer ciertas caracteristicas
asociadas con la provision de servicios como: gibdiidad, puesto que al servicio solo se lo
puede conocer luego de haberlo experimentado; anskitidad, debido a que el servicio se lo
consume al mismo tiempo que se lo elabora; vaiuoi] porque no se define como y donde se
lo va administrar y caracter perecedero, dado ggsiedrvicios no pueden ser almacenados.

Para Kotler & Amstrong (2001) “El marketing es uogeso gerencial y social mediante
el cual los individuos y grupos obtienen lo quees#tan y desean a través de la creacion e
intercambio de productos y servicios de valor amn dtros.?’ Estos autores enfatizan que el
marketing eficaz esta orientado al cliente y na arhpresa y se basa en el disefio de los bienes y
servicios de la organizacién de acuerdo con lagsidades y deseos del mercado obijetivo.
Segun esta vision, el marketing que no se enfaadistacer las necesidades de sus clientes esta
destinado al fracaso. Una empresa que entregueiesry los estandarice a todos sus clientes,
obtendr4d como resultado la desercion de estos adtieBs necesario por lo tanto mantener
relaciones duraderas, generadas a partir de lapi@s de servicios de alta calidad.

Para las empresas de servicios profesionalesarleting trata también de influir en la
demanda y deseos del cliente por medio de lasblesigproducto, precio, plaza, promocion,
personal, pruebas fisicas y procesos. Sin embagrgo,las caracteristicas asociadas a la

prestacion de servicios, existen problemas en dauejon del marketing de los servicios

% (Thompson, 2009)
27 (Kotler & Armstrong, 2001)
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profesionales. Uno de ellos es la incertidumbrecatiehte ya que no valoriza al servicio sino
después de experimentado. Entonces, la empresantrega servicios debe buscar la manera de
proporcionar certidumbre al cliente por medio dérnmacion, seguimiento, y entrega de
garantias.

Cuén importante es para la empresa instruir ahtelien las caracteristicas que debera
evaluar en el servicio prestado, es tal vez la n@ade como se le persuade para que pueda
valorizar el servicio. Permanecer siempre pendiéelecliente para evitar los “desconciertos

28 es de suma importancia. Por Gltimo las garantigs lg empresa prestadora de

cognitivos
servicios profesionales otorga al cliente sirverapantregarle mayor seguridad y confianza.

Dimensiones de la Calidad del Servicio

Zeithaml, Berry y Parasuranfdndeterminan que la percepcién que tiene el clidata
calidad, se basa en cinco conceptosfidlilidad, demostrada en la puntualidad de los plazos
establecidos para la ejecucion del proyectosdussibilidad a conocer los problemas del cliente,
y demostrar el interés por compartirlos. ¢@nfianzase genera por demostrar los antecedentes
académicos y su experiencia en el sector de estudi@mpatiahace referencia a un trato
personalizado de diferenciacion. tangibilidad que hace referencia a como las instalaciones

fisicas, equipos, personal y materiales de comaidicdarasmiten la imagen deseada.

El Marketing Obijetivo en los Servicios Profesionale

El marketing objetivo se basa en el conocimienteegmentacion del mercado para
generar una apropiada oferta de valor. La empresasita realizar un analisis de todos los

segmentos que le permita identificar al mejor pargeneracion de utilidad. Las caracteristicas

28 (Kotler, Bloom, & Hayes, 2002)
2 Citados en (Kotler, Bloom, & Hayes, 2002)
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para segmentar a un mercado pueden ser de tipagafieag demografica, conductual, entre
otros. Para segmentar a mercados organizacioreatisbe determinar:

* La dimensidon de los recursos organizacionales sleetapresas a las cuales se quiere
atender. Esta dimension se refiere a la capacidagidéenica que poseen y su tamafio en
puntos de venta, caracteristicas fisicas, nUmeped®nal.

» Los criterios de compra que al cliente empreséialteresan. Estos pueden ser costos, el
prestigio del proveedor u otros elementos que s@oitantes al momento de seleccionar
un servicio profesional.

» El proceso de compra, entendido como la cantidaieifdemacion y documentos que la
empresa proveedora debe presentar para ofreceeisisos.

» El grado de autonomia local, que corresponde aa&shes que tienen algunas empresas
en contratar ciertos servicios, por la relacionddpendencias con otras empresas que
pueden ser internacionales o que son parte del dambstribucion.

Se puede determinar claramente que las caractasisjara segmentar a un cliente
empresarial varian de las que se utilizan paradanentacion de clientes de consumo. Para los
clientes empresariales se deben tomar en cuenéztaspnternos de la empresa que puedan
dificultar la entrega de la oferta de valor.

Como ya se ha mencionado, la informacién es imptatpara la generacion de los
conocimientos en la empresa. El sistema de infadnate marketing estéa integrado primero por
los estudios de mercado, la inteligencia de margety las bases de datos. Toda esta
informacién se utiliza para la planificacion, apb@n y organizacion administrada por los

directivos de marketing.
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En cuanto a precios, los proyectos profesionalpsrt#en en gran parte de las opciones
en las que esté interesado el cliente y de la [sgiagd de cada una. Un método para calcular el
valor de un proyecto es el orientado al coste,@me se calcula primero cuanto cuesta prestar
una cantidad determinada de servicios a un cligiego estimar un honorario, determinando
un beneficio.

El Comprador

Como se ha mencionado anteriormente, para detarfaicanducta del consumidor en el
marketing industrial, se debe analizar quién epeli@ona encargada de realizar la gestion de
adquisiciones. Kotler, Bloom y Hayes (2002) ideocséih un amplio nimero de individuos
involucrados en la compra. Se especifica que lgsliwrados en el proceso de adquisicion
pueden ser usuarios, personas influyentes, commmdaesponsables de la decision,
guardabarreras (p.ej. secretarias o asistenta® oamision de seleccién o planificacion.

En la compra de servicios, la incertidumbre esamof que influye entre los miembros
encargados de la adquisicion. Esta se reduce pdiontel conocimiento, informacién o
experiencia acerca del servicio. De igual manesafdctores macro ambientales (que pueden
ser politicos, econdmicos, tecnoldgicos, entresytrde caracter organizacional tienen que ver
con las politicas de la empresa, su estructuratgrsas, los factores interpersonales dentro del
ambiente laboral o los factores individuales queehareferencia a la personalidad de cada
individuo encargado.

Generalmente el proceso de compra en una orgabrzaei lleva a cabo en etapas, que
pueden ser:

* Reconocimiento de problema.

» Descripcion de la necesidad general.
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» Especificaciones del servicio.

* Busqueda del proveedor.

» Solicitud de la propuesta.

» Seleccion del proveedor.

» Especificacion del pedido de rutina.
« Evaluacion del desempefio.

Pautas para la Comunicacion del Servicio

La empresa debe ofrecer exactamente lo que eslea@sibegar. Si la prestadora del
servicio ofrece mas al cliente, éste puede pdadeonfianza y los empleados de la empresa se
veran desalentados por quejas y experiencias magapor acciones de las que no son
responsables. La tangibilidad es una caracterigtieapermite al cliente anticipar la calidad del
servicio. Proporcionarle al cliente la informacitecesaria para reducir sus temores con respecto
al servicio es una pauta vital para la comunicaclas elementos de la comunicacion de
servicios estan conformados for

» La venta personal. Es la presentacion del seryigermite la relacion personal entre el
comprador y el cliente.

* La publicidad y promocion de ventas. La presentadé la empresa y su cartera de
servicios en documentos escritos, virtuales, ertties.

» Las relaciones publicas. Desarrollando una bueagém empresarial con los clientes por

medio de entrevistas, demostracion, exposiciomdss etras.

% (Kotler, Bloom, & Hayes, 2002)



Propuesta Estratégica de Marketing para la Emidgsamia | 71

* El marketing directo. Esta relacionado con la irdegpn del personal de campo, el
soporte tecnolégico, cartas, entre otros, que carannal cliente con la empresa de
manera directa.
3.4 Marketing directo
El marketing directo hace referencia al correoatoe marketing por teléfono, sitios en
internet, programas de fax, entre otros. La Asd@made Marketing Directo lo ha definido como:
“Forma de marketing interactivo que usa uno o maslios de publicidad para producir una
respuesta o transaccion mesurable en cualquier sith esta actividad almacenada en bases de
datos electrénicas” Una herramienta importante asociada a acciones marketing directo es
la base de datos de clientes actuales o potencespermite obtener listados con nombres,
direcciones y numeros de teléfonos.

Existen tres grandes conjuntos de herramientasadés en el marketing directo:

* Correo directo. Este medio permite entregar messpgrsonalizados en lugares y
tiempos definidos. Sin embargo, tiene asociado It @sto por los requerimientos
logisticos de entrega.

» Telemarketing. Esta herramienta es un programantantle comunicacién personal con
el cliente para realizar varias actividades:

- El manejo de cuentas por medio de llamadas teleénfax, correos electronicos
0 mensajeria puede incrementar la eficiencia yvel de satisfaccion del cliente.
- Se puede brindar apoyo por telemarketing a loseesfs de gerentes de cuenta

gue hacen visitas personales a clientes.

31 (Dwyer & Tanner, 2007)
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- El telemarketing se puede utilizar para realizaprgher contacto con clientes
potenciales y acordar un encuentro en persona.

- El telemarketing es fundamental en el servicioliente (p.ej. mediante un Call
Center) con personal dedicado a responder necesidiados clientes.

* Internet. El correo electronico y el internet sdatgformas flexibles que permiten
interactuar con clientes e intercambiar informagcidatalogos virtuales, archivos de
audio, video, entre otros. Adicionalmente, el in&rfacilita la recopilacion de datos
sobre preferencia de productos o antecedentes rdpraoque pueden analizarse para

crear perfiles de clientes y disefiar estrategipsafcas de marketing.
3.5 Administracion de relaciones con el cliente uno ano - CRM

El cliente es el centro del negocio, por el cuabdssarrollan todas las acciones de la
empresa en, marketing, ventas, contactos, produdesicios, rentabilidad, recursos y
crecimiento a largo plazo. “El cliente valioso legg¢nerador de ganancias, satisfecho y rentable,
es el punto focal de las organizaciones rentables gxpansién de todo el mundé.En la
actualidad, el cliente busca un producto flexible gesponda a sus necesidades, en donde el
proveedor le entrega el maximo valor requeridea psatisfacerlas. La empresa requerira
entonces de nuevas técnicas que le permitan idantibs atributos que para el cliente son
importantes. Por ejemplo, es necesario utilizasrmacion y patrones historicos para entender
las decisiones del consumidor.

En este contexto, Swift (2002) define la admin@ta de relaciones con el cliente
(CRM) como “...un enfoque empresarial que permiteocen la conducta de los clientes e

influir en ésta a través de una comunicacion cagr) para aumentar su nivel de x, retencion,

32 (Swift, 2002)
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lealtad y rentabilidad”. Un CRM es un proceso iigm que facilitara escuchar al cliente,
registrar sus problemas y tomar acciones de respugekobjetivo estratégico de un CRM, es
incrementar las oportunidades de crecimiento yal@lidad mediante una mejor comunicacion
con los clientes adecuados, entregandoles la adiddeuada, por medio de canales adecuados y
oportunos de distribucion del servicio.

El CRM requiere de un proceso donde se integegege y administre, informacion
histérica de las transacciones con la empresaptar®esos iterativos para administrar al cliente
tienen que alinearse a una infraestructura de nrdoidon para que en ella se basen las
actividades de marketing, servicio, distribuciorsagisfaccion del cliente. Distintas herramientas
de tecnologia agilitan la entrega de datos e irdsrque permiten tomar acciones rapidas.

Los Tipos de Clientes

Es importante definir a qué grupo pertenece ehtdiele la empresa. El cliente no es solo
la persona o empresa que compra un producto ocgerWn cliente puede llegar a ser el
distribuidor o el personal de la empresa proveederaonsumidor es la persona que requiere de
un producto final, su compra es generalmente aunem El cliente empresarial, es la empresa
gue necesita de un producto o servicio para impiéamie dentro de su organizacion, el cliente
interno es el personal que labora en dicha empresa.

Es necesario agrupar a los clientes de acuerdos aca@acteristicas, necesidades y
conductas particulares, en lo que se conoce compdrgipio basico de la segmentacion. Swift
(2002) considera que las organizaciones puedea@rel@hzarse a mercados desconocidos e
inalcanzables determinando antes la mejor maneraowiservar clientes redituables y logrando
gue estos gasten mas. Para este autor, la verdaghtadbilidad se logra cuando se sabe que

clientes son los mas rentables a largo plazo.
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La retencion de los clientes y el nuevo enfoque dakrketing

El propésito del CRM es retener al cliente conattersus gustos, preferencias e
interacciones, para generar una propuesta de atmbmtiva. El marketing entrega de una manera
rentable, un valor apreciable para el cliente.usadn de estas dos perspectivas se muestra en la
Tabla 3.3 de acuerdo a la propuesta de Robert tbauté® en donde se modifican a las cuatro

P’s por las cuatro C’s.

Las Cuatro P's | Las Cuatro C's
Producto Cliente
Precio Costo al clientg
Plaza Conveniencia
Promocién Comunicaciéon

Tabla 3.3Las Cuatro P’s y las Cuatro C’s
Fuente: Adaptado del libro “Como manejar las Relaes con los Clientes”
Fecha: 18/12/2010

Es importante reconocer con claridad al client¢atde y leal. Para Ronald S. Swift “La
experiencia ha demostrado que las empresas enfoedda retencion del cliente mejoran
considerablemente sus niveles de lealtad, lograodservar hasta 35% de sus clienfésSe
reconoce ampliamente que cuesta menos consereatedi actuales que tratar de conseguir
clientes nuevos. Esta premisa justifica la adnriaésdn de las relaciones con los clientes
actuales, los cuales han valorado el servicio gyeto entregado por la empresa y que pueden
verse atraidos por ofertas (p.ej. rebajas de @med®la competencia. El CRM determina que la

diferenciacion competitiva de las empresas residelanodo de atender a sus clientes. Swift

(2002) menciona que “En la actualidad solo haylemento de diferenciacion importante en los

3 Citado en Swift (2002)
3 (Swift, 2002)



Propuesta Estratégica de Marketing para la Emidgsamia | 75

negocios: el servicio. Este agrega valor a unywtadbasico o a un servicio, de manera que la
competencia no lo pueda o no lo quiera igualarsegvicio al cliente va mas alla de la entregar
oportuna, profesional y cortés, para integrar ufjwdo mas amplio de estrategias.

El proceso de manejo y analisis de datos en un CRM

Un CRM normalmente requiere herramientas tecnaddgisistemas computarizados)
para analizar y refinar los datos. Estos sisterfraacenan toda la informacion de los clientes,
para luego entregarla al personal de operacionemrketing que aplican de inmediato esta
informacién en la planificacion estratégica decado. En la planificacion se analiza el costo/
beneficio de las acciones para ejecutar las egisatenediante la interaccion con el cliente. Estas
estrategias incluyen invertir en programas de cacagion, nuevos canales de distribucion y
planes de trato al clierife

La extraccion de datos en la empresa es de sumartanpia ya que reune datos del
cliente para luego transformarlos y entregar inforidn Util para la empresa en la toma de
decisiones. Ademéas es necesario suministrar logmsoos para aplicar el conocimiento en
temas funcionales que hagan posible la ejecuciérasleacciones correctas. Swift (2002)
determina que la extraccion de datos “Es el proakallado de analizar datos, extraer y
presentar informacion procesable, implicita y n@gad para resolver un problema de negocio”.
La extraccion de datos incluye la definicion deblgema, el pre-procesamiento de datos, el
disefio e implementacion del modelo de analisis, rgsgntacion y mantenimiento del
conocimiento.

Una empresa que dispone de una gran cantidad dg dtsus clientes, y nos los sabe
utilizar, pierde la oportunidad de relacionarse etios. La integracion de un almacén de datos

fomentard y permitira la trasformacion de dichosslan informacion para el marketing. Un

% (Swift, 2002)
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almacén de datos eficiente no es algo sencillong@dementar, es necesario determinar que
problemas de negocio se quieren resolver, y tralima un especialista o proveedor, que
proporcione a la empresa de la infraestructuraotégica necesaria. La tecnologia de las
relaciones o (RT) permite a las empresas prevemefitar las oportunidades que ofrecen los
clientes y canales para incursionar en nuevas.dreaRT es el uso estratégico de la tecnologia
para la administracion y el desarrollo de las fele&s en una economia interrelacionada.

Para la administracion de las relaciones con lestels, es necesaria la administracion de
la tecnologia de informacidon con inversion y reosrgapropiados para poderla aplicar. Otro
factor importante es el desarrollo del personatocgsos de administracion de la empresa. Para
los objetivos administrativos se debera prestanaién al ambito laboral, las herramientas del
usuario para alcanzar las metas de la gente, tanmation para dirigir los procesos y la
capacitacion para desarrollar el conocimiento kdhilidad del personal. Para Swift (2002) el
desarrollo del personal es una estrategia de ilvectave para el crecimiento y fortalecimiento
a largo plazo.

Ventaja Competitiva Sustentable Basada en el CRM

Para Swift (2002), la planeacién estratégica tieoeno objetivos dar direccion,
concentrar esfuerzos/enfoque, mantener constarcipraposito/perseverancia y promover la
flexibilidad/ adaptabilidad. En un mercado altaneecampetitivo, aquella empresa que tiene mas
ventaja es la vencedora. El objetivo de la estiateg desarrollar organizar y sostener la ventaja,
enfocando las estrategias de negocio en el ddsad®luna ventaja competitiva que aumente la
satisfaccion de los clientes y los aleje de la caanria.

Es importante destacar que las empresas que psocRd, obtendrdn mayores

ganancias, ya que el conocimiento se convierte learrea mas importante de la ventaja
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competitiva. Un CRM ayuda a la empresa a posicgsnale forma adecuada en mercados
cambiantes y llenos de competidores que peleaelpmiente. Crear un almacén de datos en la
empresa, le permite a los colaboradores pensararacinalizar, medir, aprender y formular

estrategias, para convertir a los planes en éxilcanzables. La empresa tiene entonces que

compartir su informacién dentro de las unidadesetgcio.
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CAPITULO 4

INVESTIGACION DE MERCADOS

El estudio de mercado tiene como fin determinaregditades y caracteristicas
relacionadas a los clientes potenciales y actuddesonocer los gustos y preferencias de los
clientes permitira disefiar la mejor oferta de valerlos servicios y productos deseados a un
precio adecuado, como resultado el incrementosdedatas y la satisfaccion de los clientes.

4.1 Definicion del problema

Desde el punto de vista gerencial

Identificar cudles son los atributos del servidie dps clientes potenciales y actuales de
la empresa consideran importantes con el objegvplahtear acciones correctas que permitan el
incremento de las ventas a través de la entregaaleferta de valor acorde con las necesidades
de dichos clientes.

Desde el punto de vista del investigador de mercaslo

Poner a disposicion de la empresa una investigami@titativa y cuantitativa, con la
finalidad de que los resultados obtenidos sirvanactase para una mejor toma de decisiones

gue permita el incremento de las ventas.

4.2 Objetivos de la investigacion cuantitativa

4.2.1 Objetivo general

Determinar la demanda del mercado y los atributalerados de los servicios de
Dynamia, como también las caracteristicas y expeatade los clientes potenciales para definir
propuestas de valor en las unidades de negociorgaiitoria en gestibn comercial y soluciones

de software que satisfagan a la demanda.
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4.2.2 Objetivos especificos

Determinar la demanda potencial de la oferta dervple entrega la empresa Dynamia al
mercado.

Determinar las caracteristicas generales de lestek potenciales de Dynamia.

Valorar que dimensiones de calidad son importapgga el cliente en un servicio de
consultoria en gestion comercial y de implementa@oinstalacion de soluciones de
software.

Reconocer los canales de interaccion que el elieahsidera importantes para poder
acceder a una empresa dedicada a desarrollar ppeyetacionados a la consultoria en
gestion comercial y de implementacion e instalacié software.

Reconocer los medios de interaccion y comunicaai@e el cliente utiliza para
relacionarse e informarse sobre la oferta de vd®runa empresa dedicada a la
consultoria en gestion comercial e implementacgsaftware.

Determinar la disposicion del cliente para entrégamformacion interna de su empresa.

4.3 Objetivos de la investigacion cualitativa

4.3.1 Objetivo general

Conocer las caracteristicas de la demanda actsal yercepcion con respecto a los

servicios ofrecidos por Dynamia al mercado.

4.3.2 Obijetivos especificos

Determinar las caracteristicas que influyen erofapgra de los servicios en Dynamia.
Reconocer cuales son los atributos que el cliensed para contratar los servicios de

consultoria en gestiéon comercial y soluciones dsvace.
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4.4 Metodologia de la investigacion

Se ha visto la necesidad de aplicainiestigacion exploratorigya que su objetivo es
explorar o examinar un problema o situacion, paoagrcionar el conocimiento y entendimiento
de la problematica con mayor precision. La invesfign exploratoria se realiza como un paso
previo a la investigacibn mas compleja. Las hereatais y técnicas utilizadas son flexibles
incluyendo entrevistas, grupos focales, observapaiticipativa, entre otrd$ De este analisis
previo se obtiene informacion que permitird unaamestructura de la herramienta para la
investigacion de mercados. En este estudio Unic@mee aplicaron entrevistas en la
investigacion exploratoria.

Cabe recalcar que lavestigacion concluyentes la principal dentro del estudio ya que
permite el establecimiento claro del problema, syrlacesidades detalladas de informacion. La
herramienta utilizada en este estudio para la tigason concluyente es la encuesta, formulada
a partir de la matriz de investigacion. La encuesarealizO por via telefonica, debido a la
facilidad de contacto y el retorno r4pido y opodute la informacion. EI marco muestral
utilizado para cumplir los objetivos de la inveatigpn cuantitativa son los registros de la
Superintendencia de Companias presentes en laapagi de la institucion (Anexo 4.8). El
elmento muestral fueron lo potenciales clientesresgiales de Dynamia, y la unidad muestral,
la persona que respondio a la encuesta como repaase autorizado para entregar informacion
fidedigna al encuestador. En la Tabla 4.1 se ifiesti los objetivos de la investigacion
cuantitativa y cualitativa dependiendo al modelandestigacion utilizado.

En la investigacion se presentan dos tipos de piinles, la de los clientes actuales, que

han experimentado las caracteristicas del serdei®ynamia, y la poblacion de los clientes

% (Malhotra, 2004)
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potenciales, que son aquellos que desconocen deetokios que oferta la empresa. Para la

primera se aplico la técnica exploratoria de laestidta y en la segunda el censo de todos los

elementos muestrales.

Analisis Técnico de la Metodologia de Investigacion

Objetivos Generales

Investigacion
Cuantitativa
Metodologia Concluyente

Investigacion
Cualitativa
Metodologia Exploratoria

Determinar la demanda del mercado y los atributderados de los
servicios de Dynamia, como también las caracteatsty
expectativas de los clientes potenciales paraidpfioppuestas de
valor en las unidades de negocio de consultor@estion comercial
y soluciones software que satisfagan a la dem

Conocer las caracteristicas de la demanda acfugl percepcion
con respecto a los servicios ofrecidos por Dynahimercado

Objetivos Especifico

Determinar la demanda potencial de la oferta dervple entrega I
empresa Dynamia al merca

Determinar las caracteristicas generales de laste$ potenciales d
Dynamia

D

Valorar las dimensiones de calidad que para eitelison
importantes en un servicio de consultoria en gestidnercial y de
implementacion e instalacién de soluciones softy

Reconocer los canales de interaccién que el elieosidera
importantes para poder acceder a una empresa dedicdesarrollg
proyectos relacionados a la consultoria en gestamercial y de
implementacion e instalacién softwe

Reconocer los medios de interacciéon y comunicagidnel cliente
utiliza para relacionarse e informarse sobre lat@fée valor de ung
empresa dedicada a la consultoria en gestién c@herc
implementacion software

Determinar la disposicion del cliente para entrdg@rformacion
interna de su empre:

Determinar las caracteristicas que influyen erolapgra de los
servicios en Dynami

Reconocer cuales son los atributos que el cliemsedpara contraf]
los servicios de consultoria en gestion comerca&lyciones
software.

Tabla 4.1 Andlisis Técnico de la Metodologia de la Investigac

Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 12/01/2011
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4.5 Entrevista a clientes actuales

4 5.1 Perfil de los entrevistados

En un andlisis previo con los directivos de Dynasubre su necesidad de reconocer la
opinion de sus clientes frente a los serviciosenteega la empresa, se logré determinar el perfil
de los entrevistados. El perfil incluye clientetuates de la empresa, que han experimentado el
servicio entre los afios 2009-2010, con comprasupovalor superior a los 10.000 USD, y
demanda por la linea de consultoria de gestién nah® de la implementacion de soluciones
de software CRM. Las empresas que se ajustaraarfdlgstablecido fueron:

* Nova Ecuador.
* AIG Metropolitana.
» Diners Club Internacional.

La unidad elemental a entrevistar en las empresagionadas fueron personas del area
administrativa en cargos como: Gerencia genera mdrketing, encargados del departamento
técnico y de sistemas, gerencia de recursos humBnda Tabla 4.2 se presenta el formulario de
preguntas relacionadas al objetivo a cumplir cada sestigacion exploratoria. En el Anexo 4.1

se presenta el formato de la entrevista adminstsadds encuestados.
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Disefio de la Entrevista a Profundidad

Conocer las caracteristicas de la demanda actual y su p&ncegon respecto a Ips
servicios ofrecidos actualmente por Dynamia aloado

Objetivo Variable
Especifico | General

Objetivo General

N Descripcion Tematica

En la empresa, ¢Quién es el departamento o la persoha
encargada de analizar las propuestas de servicios de
consultoria y soluciones software para el area comal?
(Nivel Profesional)

La empresa ¢Ha utilizado en los ultimos 12 meses |el
servicio profesional de otra empresa consultora?
Si la respuesta es si, contiuar con la siguinte pregunta $i la
respuesta es no, pasar a la pregunta 4.

¢Qué o quién les hizo considerar el uso de los serviclos
de un nuevo proveedor de consultoria durante Ids
Caracteristicas d|Ultimos 12 meses?

proceso de Pagar menos honorarios, Por qué?

la compra, d decisién de Obtener servicios de mayor calidad, Por qué?

los servicios d compra Obtener servicios inmediatos, Por qué?

Dynamia. Simplemente un deseo de cambio, Por qué?

Marca, Por qué?

Experiencia con proyectos similares a los suyos.de@?
Otro (por favor, especifique)

Determinar las
caracteristicas|
que influyen e

Caracteristicas

D

Cuando la empresa esta interesada en contratar servicips
de consultoria, investiga informacion con respecta:
Marca.

Productos de consultoria y soluciones software para el firea
comercial.

Proveedor y su personal.

Experiencia con proyectos similares a los suyos

¢Que es los mas importante en una empresa [e
consultoria y soluciones software en el area coméat?
Reputacion.
Honorarios.
Ubicacién.
Experiencia con proyectos similares a los suyos.
Técnicas y Modelos utilizados en la consultoria.
A través de qué medios usted conoci6 los servicios dg la
Atributos empresa Dynamia.
importantes en lgAnuncio publicitario.
contratacion de|Un articulo que leya.
consultoria  |[Comentario de un amigo o socio empresarial.
Llamada Telefénica.
Internet.
Otro (Por favor, especifique)

Reconocer
cuales son Ig
atributos que ¢
cliente  busc
2 |para contratg
los servicios d
consultoria
soluciones
software.

W = & = W0n
Atributos

Qué valoran durante los proyectos de consultoria |e
implementacion de soluciones software?

Porqué recomendaria a la empresa Dynamia?

Tabla 4.2Disefo de la Entrevista a Profundidad
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 15/01/2011
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4.5.2 Resultados de las entrevistas

Los resultados completos de las entrevistas a waaale las empresas seleccionadas se
encuentran en los Anexos 4.2, 4.3 y 4.4. Las g esas entrevistadas, que han contratado los
servicios de Dynamia, se encuentran ubicadas ecerdto norte de la ciudad de Quito y
pertenecen al sector financiero y de seguros. Témo®ntrevistados coincidieron en que el
departamento de sistemas se encarga de evaluarriregpntos de soluciones software vy el
departamento administrativo o de productividad levaéquerimientos para la gestiéon comercial.
En los Ultimos doce meses las empresas entrevésteatacontratado servicios de consultoria en
recursos humanos, planificacion estratégica, iimyastn de mercado, procesos, entre otros.

La experiencia, conocimiento y especializaciona@ntémas consultados son elementos
claves que a los entrevistados les hizo considee@ntratacion de nuevas empresas consultoras.
Cuando las empresas contratan servicios de coriayliovestigan informacion relacionada
basicamente a la experiencia en proyectos simjlemegonocimientos de los profesionales, y la
metodologia que se utiliza para valorar la probteraa Las empresas conocieron de los
servicios de Dynamia en un 100% por referidos.

Los entrevistados mencionaron que durante el poogesonsultoria, valoran el informe
final con las recomendaciones y conclusiones yival e aplicacion de las mismas. De igual
forma, los entrevistados valoran servicios postavean donde se puedan realizar preguntas y
aclaraciones del proyecto sin incurrir en costogiadhles, validando asi la informacién
requerida. Todos los entrevistados recomendariém empresa Dynamia porque entrega un

servicio personalizado, flexible y de amplios canoentos.
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4.6 Encuestas a clientes potenciales

4.6.1 Perfil de los encuestados

El perfil de los elementos a encuestar (cliept#snciales), son empresas ubicadas en el
centro norte de la ciudad de Quito por ser la zbmanayor concentracion empresarial de los
sectores industrial, comercial, construccion, taeenicaciones y financiero de acuerdo al
estudio “Economia Urbana y Riesgo del Distrito Mptiitano de Quito” realizado bajo el
auspicio del Municipio Metropolitano de Quito yI&D*". Las empresas encuestadas deberan
tener un ingreso anual de mas de 1°000.000.00 W&ilogadas por el MIPRO como medianas
empresas. De acuerdo a su definicibn son “aquait@resa que tenga entre 50 a 159
trabajadores, con un valor de ventas o ingreso®$ranuales entre un millén uno y cinco
millones de dodlares de los Estados Unidos de Amérien volumen de activos entre setecientos
cincuenta mil uno y cuatro millones de ddlares”.

Esta segmentacién de la muestra se la evalud baijibegio de los directivos de Dynamia
y las caracteristicas del perfil de mercado qiendé la empresa. Para validar la segmentacion
de la muestra, se recab6 informacién de la Supedencia de Compafifd®n su pagina web.
De esta fuente se obtuvo el nimero de empresasdasien la ciudad de Quito pertenecientes a
los diferentes sectores econdmicos objeto de kestigacion. Utilizando como fuente el estudio

“Economfa Urbana y Riesgo del Distrito Metropoliiage Quito”3°

se estimO que existe una
concentracion del 57% en el centro norte de laadu@hnexo 4.5), al ser este el sector de
domicilio de las oficinas administrativas de la wiagarte de empresas. Se obtuvo informacion

del Ministerio Coordinador de la Produccion, EmpyeGompetitividad (MCPEC) con la ayuda

3 (DMQ & IRD, 2002)
38 Anuario Global 2007-2008-2009” tomado de la pagieb
%9 (DMQ & IRD, 2002)



del Director de Analisis e Investigacion,

Superintendencia de Compafiias, estimé que el d&%s empresas ubicadas en el DMQ se
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consideran como medianas (Anexo 4.6).

De acuerdo a la Tabla 4.3, 1123 empresas congitugl segmento que cumple con el
perfil de los clientes a los que atiende Dynatdidlizando los porcentajes estimados arriba, el
57% de estas empresas se encontrarian ubicadds<emtre norte de la ciudad de Quito y el

16% corresponderian a empresas consideradas comiiana& Esto da como resultado un

estimado de 101 empresas a encuestarse.

| 86

el Sés@r Montalvo, quien utilizando cifras de la

Segmento de Clientes Objetivos para la Empresa Dymaa en el Canton Quito

Actividad Ubicadas en e K‘,?ﬁg;
Categoria Servicio Sub-Sector Econdmica Empresas Centro Norte-
Quito (57%) |, , mavoresa
1°000,000 (16%)
D Produccién de aceites parcialmente No existen
i i i i empresas
(industrias | Consuttorid  D1514.0.09Mdr0genizados, incluso produccion de 1 | dp il 0
Manufactureras margarinas u otros aceites de mesa y mant¢cas n _US rales
para cocinar. ubicadas en eg
G G5143.0.02 V_enta al por may_or y menor de materiales, 249 142 23
(Comercio al po piezas y accesorios de construcc
mavor v al gr Sugar CRM Venta al por mayor y menor de madera no
yoryap G5143.0.01|trabajada y productos resultantes de la 288 164 26
menor) -
elaboracion de la madt
Compraventa, alquiler y explotacién de biengs
K K7020.0.00 |inmuebles propios o alquilados tales como 286 163 26
(Actividades edificios, departamentos, viviend
|nmob|||a(|as, Sugar CRM K7250.0.001 _l\/lantetm_"nlento y _reparam_or\ _de maquinaria de 33 19 3
empresariales informatica y equipos periféricc
de alquiler) K7220.0.01 Actividades d_e elabo_raC|on de programas con 144 82 13
arreglo a las instrucciones del ususi
J
(Intermediacién| Consultorig J6603 Empresas de seguros y reaseguros. 78 44 7
financiera
|
(Transpo.rte, Consultorid  16420.0.0 Comunicaciones telefonicas, telegréficas y ppr 34 19 3
almacenamiento telex.
comunicaciones|
Total Clientes Potenciales 1123 634 101

Tabla 4.3Segmento de Clientes Objetivos para la Empresarmbigna
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 17/01/2011
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4.6.2 Disefno de la encuesta

Para disefiar algunas de las preguntas de la igaegth de mercados, se tomaron como
referencia las dimensiones de la calidad de Pamamsur, Zeithamly Berry (1988). Estos autores
comprobaron que la percepciéon que tiene el clietgela calidad no es un concepto
unidimensional si no que esta construido sobreocidinensiones: 1) fiabilidad que es la
capacidad para realizar el servicio prometido deararesponsable y precisa, 2) sensibilidad,
traducida en la disposicion para ayudar a los t&era prestar un servicio inmediato, 3)
confianza a través de una actitud amable e intekgel) empatia lograda a por la compresién
interés y una atencién individualizada de los t¢Hisry 5) aspectos tangibles como la apariencia
de las instalaciones fisicas, el personal y loerises impresos de la emprésa

El formato de encuesta se definido de acuerdo aalise previo realizado en un estudio
piloto a la muestra. En el piloto se identificainnonvenientes tales como un nimero excesivo
de preguntas realizadas para el perfil de los estades, quienes normalmente son personas con
poca disposicion de tiempo. Adicionalmente el pilpermitio realizar pequefios cambios para
ayudar al encuestador a ejecutar de mejor maner&rabhjo de campo. Todos estos
inconvenientes fueron rectificados para generafoehato definitivo que se presenta en el
(Anexo 4.7). La Tabla 4.4 vincula el disefio defde=sguntas de la encuesta a los objetivos de la

investigacion.

0 (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988)



DISENO DE LA INVESTIGACION

Objetivo General

Determinar la demanda del mercado y los atributos valordédes servicios de Dynamia, como también las caracterssyicexpectativas de los clientes potenciales para d
propuestas de valor en las unidades de negociordeikoria en gestién comercial y soluciones saftvepie satisfagan a la demanda.

o e Variable L .
No | Objetivo Especifico Genérica Descripcion Escala Pregunta Opciones de Respuesta
. ,La empresa ha contratado, servicios de consultorfa.
Nominal [¢~° P . L ~ AN
Determinar la demandia gestion comercial en los dltimos 4 afi
. . ;La empresa ha contratado, solucién software e J?\?
potencial de la oferta de Nominal Gltimos 4 afos Si-No
1 |valor que entrega Ja Demanda Demanda - - — ——
: ) ¢Le interesaria contratar servicios de consultoria efivg a§t
empresa Dynamia gl Nominal - - No Por que?
mercado comercial ?
Nominal | ¢Le interesaria contratar solucion software? Si - No Por que?
Nombre de la Empresa Abierta
Direccién-Teléfono Abierta
Industrial
Comercial
Industria Constructoras-Inmobiliarias-Empresarial
Determinar lak Caracteristicas Nominal Financieras-Seguros
=]
. enerales de Ids P
caracteristicas gener; eé e gener Telecomunicaciones
2 de los clientel aracteristicas  clientes — -
renciales de D ° corporativos d Péagina Web Abierta
otenciales de Dynamia. ) -
p Y Dynamia Nombre del Encuestado Abierta
Cargo Abierta
E-mail Abierta
Volumen de ventas anual (facturacién) Abierta
Intervalo [~ -
(Abierta) Numero de Empleados Abierta
NUmero de Puntos de Venta Abierta
Disposicion para ayudar al cliente al prestar uwicie inmediato
Valorar las dimensiongs Valore del 1 al 5 los siguientes atributos del servicidR&lizacion del servicio de manera responsablegigar
de calidad que para [el consultoria , siendo 5 el mas importante y 1 el meActiud amable que inspira confianza.
cliente son importantes Ponderacion dp importante. Atencién personalizada en los servicios entregados.
ici B i i m . . . 2
5 ignsulljtgriase;:mo estijr?imensiones d Ia:ed;mﬁnzgles ordinal Recursos utiizados (instalaciones, tecnologiasepracion del person
comercial y de la calidad del isposicion para ayudar al cliente al prestar uwicie inmediato
!myzlelmgptaglon » e servicio. Valore del 1 al 5 los siguientes atributos del servici Rgalizacion del servicio de manera responsablegigar
instalacién de soluciones

software.

implementacion software, siendo 5 el mas importante
menos importante.

Actitud amable que inspira confianza.

Atencién personalizada en los servicios entregados.

Recursos utilizados (instalaciones, tecnologisseracion del person
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DISENO DE LA INVESTIGACION

Objetivo General

Determinar la demanda del mercado y los atributos valordddss servicios de Dynamia, como también las caractexssjicexpectativas de los clientes potenciales para d
propuestas de valor en las unidades de negociordeikoria en gestién comercial y soluciones saftvamie satisfagan a la demanda.

efinir,

- e Variable . .
No | Objetivo Especifico Genérica Descripcion Escala Pregunta Opciones de Respuesta
Valore del 1 al 5 los siguientes atributos del s@nde consultoria en gestion comercial , siendouy importante y 1 no importan
Cumplimiento de los acuerdos pactados entre la emprtisa % 45
la_consultore
Cumplimiento de los plazos establecidos para el proyecr(f g% a5
consultoriz
Proceso y metodologia en la ejecucion del proyecto. |12345
Bases y Apertura y presteza por parte del consultor para abordaf ?3 a5
Expectat_iv_as expv_ectativas del _ inquietudes y necesid:
del Serylmo cllentg que Ordinal Imagen de la Empresa de Consultoria. 12345
Profesional | determinan la — —
calidad. Conocimiento del especialista. 12345
Experiencia del especialista. 12345
. . Recordar las necesidades y deseos del cliente. 423
Valorar las dimensiongs - - —
de calidad que para lel Las instalaciones fisicas de la empresa. 12345
cliente son importantes Los equipos tecnoldgicos. 12345
3 en lljtn ; servicio t‘_je La imagen personal de los consultores de la empresa [12345
consultoria en gestid
comercial y g d ,“ Valore del 1 al 5 los siguientes atributos del sende implementacion software, siendo 5 muy irgrte y 1 no importante.
implementacion e Cumplimiento de los acuerdos pactados entre la empuisa § a5
instalacién de soluciones la consultore
software. Cumplimiento de los plazos establecidos para el proyecr(f g% a5
consultoriz
Proceso y metodologia en la ejecucion del proyecto. |12345
Bases y Apertura y presteza por parte del consultor para abordaf ?3 a5
Expectat_iv_as expv_ectativas del _ inquietudes y necesid:
del Serylmo cllentg que Ordinal Imagen de la Empresa de Consultoria. 12345
Profesional | determinan la — —
calidad. Conocimiento del especialista. 12345
Experiencia del especialista. 12345
Recordar las necesidades y deseos del cliente. 423
Las instalaciones fisicas de la empresa. 12345
Los equipos tecnoldgicos. 12345
La imagen personal de los consultores de la empresa [12345
. Asesoria empresarial en materia de gestion.
Determinar la demanda —
potencial de a oferta “?Dreferencia de Tipo de ;, Qué servicios le interesaria contratar para su em Tagsro e costeo por acividad
1 |valor que entrega |a - servicios a Nominal |¢ p ; lt.E;F§6aCI’[aCI()n y Entrenamiento - Fuerza Ventas
Dvnamia k Servicios contratar (Marque con una X la respuesta de su preferencia) - - -
emprecsja V! Implementacién software para el manejo de clie(@&M)
mercado.

Seleccién de personal.
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DISENO DE LA INVESTIGACION |

Determinar la demanda del mercado y los atributos valoradossdgelvicios de Dynamia, como también las caracteristicasgcttjvas de los clientes potenciales para delfinir,
propuestas de valor en las unidades de negocio deltmfa en gestion comercial y soluciones softwaresatisfagan a la demanda.

Objetivo General

Variable

No [ Objetivo Especifico Genérica

Descripcion Escala Pregunta Opciones de Respuesta

% a 14) Mil Délares

Mencione entre los siguientes rangos de precios, ¢Cual
el monto que la empresa estaria dispuesta a pagar ¢
consultoria de gestion comercial?. (Marque con una
respuesta de su preferencia).

r:% 24) Mil Dolares
a 34) Mil Délares
35 a 44) Mil Délares
(45 a 54) Mil Délare
% a 14) Mil Délares

Determinar la deman
potencial de la oferta
1 [valor que entrega Ja Precio Precio Nominal
empresa Dynamia [l Mencione entre los siguientes rangos de precios, ¢Cual
mercado. el monto que la empresa estaria dispuesta a pagar ¢
implementacion e instalacion software?. (Marque con u
la respuesta de su preferencia).

(Y

r']% 24) Mil Délares
a 34) Mil Délares

’Eg a 44) Mil Délares

(45 a 54) Mil Délare

Reconocer los canales
de interaccion que El
cliente conside
importantes para poder
acceder a una emprgsa

Mencione ¢Cudl de las siguientes caracteristicagOfitina en sectores empresariales de facil acceso.

. Canal _ . accesibilidad es importante para una empresa que efdfigaas en las principales ciudades del pais.
4 |dedicada a desarrollar . Accesibilidad Nominal . . P P p a f p_ . P P
: Accesibilidad servicios profesionales?. (Marque con una X la respléstalitud en la oficina consultora
proyectos relacionadog a . . ! . -
) ) de su preferencia). Imagen en las instalaciones fisicas de la oficina.
la consultoria en gestipn
comercial y de
implementacion e
instalacién softwar:
Pagina Web
Reconocer los medios fle Redes Sociales
interaccion . . . SN
N ¢Como le gustaria mantenerse informado con el consy
comunicacion que gl Canal Canal de . S
o . " » Nominal |durante el proyecto contratado?. (Marque con una a\
cliente utiliza par@ Interaccion Interacciéon respuesta de su preferencia) al
relacionarse e informarge ’ Central Telefénica 24 horas al dia.
5 |sobre la oferta de valpr Puntos de acceso no tradicionales- Smart Phones. (Bé&ck)
de una empresa dedicada
a la consultoria gn . . L |Articulos en revistas donde el cliente realiza sudgrmegocic
. . Mencione los medios de comunicacién por los cualgste
gestion  comercial e . . Etorrespondenc
> L Promocion y| Canales de . gustaria enterarse de los productos de una empraﬁ—ge — - ”
implementacion o T Nominal P . edios tecnoldgicos (Internet, E-mail, Teléfono, Re
Publicidad | Comunicacién consultoria e implementacion software. (Marque con ul = =" .
software. . Relaciones Publicas (Ferias, Foros, Congresos )
la respuesta de su preferencia). - -
Fuerza de ventas (Entrevistas personales, demostrgciones
Determinar la disposicid Gestion Gestion La empresa estaria dispuesta a entregar informpcion
que el cliente tiene a fa o . . interna, que le permita al proveedor determiBaPor qué?
6 R .1~ seguimiento [ seguimiento | Nominal . y p
entrega de informacign . . oportunidades 'y necesidades, para ofertar ny&lmpor qué?
) comercial comercial
interna de su empresa, productos.

Tabla 4.4Disefio de la Investigacion
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 17/01/2011
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4.7 Resultados de la investigacion de mercados

La siguiente serie de tablas presenta los resdtadocipales de la aplicacion de la
encuesta.

CUADRO GENERAL DE RESULTADOS
No Pregunta Parametros f % |Media
¢La empresa ha Si 24 23.8 )
contratad,o, serV|C|o§ de NoO 77 6.2 0
1 |consultoria en gestion
cczmercial en los dltimos 4 TOTALES 0 100 A
anos?
¢La empresa ha Si 22 21.8 ()
5 contratado, solucién No 71 78.2 ()
S(Eftware en los dltimos 4 TOTALES 101 100 B
afnos?
¢Le interesaria contratar Si 71 70.3 ()
3 |servicios de consultoria gn No 30 29.7 ()
gestion comercia TOTALES 101 100 ()
S i Si 70 69.3 ()
¢ | s o v 107l )
' TOTALES 101 100 ()
Comercial 49 48.5 )
Construccion e Inmobiliario 42 41.6 (-)
7 | Sector Econémico Financiero y Seguros 7 6.9 )
Telecomunicaciones 3 3.0 (-)
TOTALES 101 100 ()
1 a 9 millones 49 48.5 ()
10 a 18 millones 12 11.9 ()
19 a 27 millones 12 11.9 ()
28 a 36 millones 6 5.9 ()
Volumen de ventas anua 37245 ml!lones 8 7.9 )
12 (facturacion) 46 ab54 mlllones 4 4.0 ()
55 a 63 millones 2 2.0 ()
64 a 72 milones 4 4.0 ()
82 a 90 millones 3 3.0 ()
91 a 90 millones 1 1.0 ()
TOTALES 101 100 ()
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No Pregunta Parametros f % |Media
10 a 52 empleados 84 83.2
53 a 85 empleados 8 7.9
, 86 a 118 empleados 5 5.0
13| Namero de Empleados 119 a 151 empleados 3 3.0 | O
317 a 350 Empleados 1 1.0
TOTALES 101 100
1la6pv 86 85.1
7a 12 pv 5 5.0
13 a 18 pv 2 2.0
14 NUmero de Puntos de 19 a 24 pv 2 2.0 )
Venta 25 a 30 pv 4 4.0
31 a 36 pv 1 1.0
37 a42 pv 1 1.0
TOTALES 101 100
Disposicion para ayud .M uy Importants 32 4.1
al cliente y prestar un Impo-rtante 14 19.7
L : Algo importante 14 19.7| 3.85
servicio inmediato -
Seguridad-Sensibilidad |- 2o mportan 4 5.6
No importante 7 9.9
TOTALES 71 100 5
L ~[Muy importantg 17 23.9
Realizacion del servicio Importante o1 206
de manera responsablezpefgo importante 16 22.5( 3.42
precisa. Capacidad de -
respuesta-Fiabildad Poco importan 9 12.7
No importante 8 11.3
TOTALES 71 100 3
Valore del 1 al 5 los Muy importante 2 3
siguientes atributos del |Actitud amable que Importante 14 20
15 servicio de consultoria eninspira confianza. Algo importante 4 6 | 218
gestién comercial , siendoConfianza Poco importan 26 36.6
5 muy importante y 1 no No importante 25 35
importante. TOTALES 71 100 2
Muy importante 17 23.9
Atencion personalizada Importante 16 22.5
en los servicios Algo importante 31 43.7| 3.6
entregados. Empatia |Poco importan 7 9.9
No importante 0 0.0
TOTALES 71 100 4
Recursos utiizados ~ |Muy importanté 2 8.2
(instalaciones, Importante 5 7.0
tecnologia, presentaciggo importante 8 11.3| 1.9
del personal). Poco importan 25 35.2
Tangibilidad No importante 21 43.7
TOTALES 71 100.0 1
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Pregunta Parametros f % |Media
Disposicion para ayud IMuy importante 30 42.9
al cliente y prestar un Importante 16 22.9
L . Algo importante 12 17.1| 3.8
servicio inmediato -
Seguridad-Sensibilidad |- 2cemportan 6 8.6
No importante 6 8.6
TOTALES 70 100.0 5
Realizacion del servici Muy importantg 15 21.4
de manera responsabl«:lmportante 24 Lo
. : Ae[go importante 19 27.1f 3.5
precisa. Capacidad de -
respuesta-Fiabilidad Pogo mportan 4 >/
No importante 8 11.4
TOTALES 70 100.0 4
Valore del 1 al 5 los Muy importanté 3 4.3
siguientes atributos del |Actitud amable que Importante 11 15.7
servicio de inspira confianza. Algo importante 9 12.9| 2.2
implementacion software,| Confianza Poco importan 27 38.6
siendo 5 muy importante |y No importante 20 28.6
1 no importante. TOTALES 70 100.0 2
Muy importante 17 24.3
Atencion personalizada Importante 15 21.4
en los servicios Algo importante 23 32.9 3.4
entregados. Empatia |Poco importan 11 15.7
No importante 4 5.7
TOTALES 70 100 3
Recursos utilizados Muy importante 4 5.7
(instalaciones, Importante 4 5.7
tecnologia, presentacigilgo importantg 7 10.0] 1.9
del personal) Poco importan 24 34.3
Tangibilidac No importante 31 44.3
TOTALES 70 100 1
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No Pregunta Pardmetros f % [Media
Cumplimiento de los acuerdos pactafdos 4.98
entre la empresa y la consultora. ) ) '
Cumplimiento de los plazos estableciflos 4091
para el proyecto de consultoria. ) ) '
Experiencia del especialista. ) “) 4.88
Proceso y metodologia en la ejecugion
del proyecto. ) () | 487

Califique del 1 al 5 siendgConocimiento del especialista. ) ) 4.78
1 nada importante y 5 mut
: C o }S\pertura y presteza por parte (el
importante, los siguientes Lo
17|~ |consultor para abordar las inquietudgs y  (-) ) 4.74
atributos en una empresg )
. .._|necesidades.
de consultoria en gestién R dar | dad d 4 qel
comercial. ecordar las necesidades y deseog de A 0 467
cliente.
Imagen de la Empresa de Consultoria. ) ) 4.54
Los equipos tecnoldgicos. ) “) 4.28
La imagen personal de los consultores de
la empresa. ) () | 423
Las instalaciones fisicas de la empresa. ) ) 4.15
Cumplimiento de los acuerdos pactagdos 4.98
entre la empresa y la consultora. ) ) ’
Experiencia del especialista. ) “) 4.91
Cumplimiento de los plazos estableciflos
. ) ) 4.90
para el proyecto de consultoria.
Conocimiento del especialista. ) ) 4.84
Proceso y metodologia en la ejecugion
- . del ) ) 4.82
Califique del 1 al 5 siendddel proyecto.
1 nada importante y 5 mpertura y presteza por parte (el
18 importante, los siguientegconsultor para abordar las inquietudes y  (-) “) 4.74
atributos en una empresgnecesidades.
de implementacion de |Apertura y presteza por parte (el
software. consultor para abordar las inquietudgds y (-) ) 4.65
necesidades.
Imagen de la Empresa de Consultoria. ) ) 4.64
Los equipos tecnoldgicos. ) “) 4.32
La imagen personal de los consultores de
o em ) ) 4.21
presa.
) ) 4.18

Las instalaciones fisicas de la empreser.
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No Pregunta Parametros f % |Media
Asesoria empresarial grlige 71 70.3
materia de gestion. No elige 30 29.70 ()
TOTALES 101 100
Modelo de costeo pokElige 33 32.7
actividad. No elige 68 67.3| ©
TOTALES 101 100

¢ Qué servicios le Capacitacion Elige 31 30.7
19 |interesaria contratar parg Entrenamiento - Fue"ﬂo elige 70 69.3| ()
Su empresa? venta: '

' TOTALES 101 100
Implementacion Elige 70 69.3
software para el mangjo— )
de clientes (CRN No elige s1 30.7

TOTALES 101 100
] Elige 4 4.0
Seleccién de personal.
No elige 97 96.0 0
TOTALES 101 100
l\/_len_cione entre los 5 a 14 mil 51 71.8
siguientes rangos de
precios, cual seria el mor 15 a 24 mil 19 26.8
20|que la empresa estaria _ )
dispuesta a pagar en ung 25 a 34 mi 1 14
consultoria de gestién
. g TOTALES 71 100.0
comercial
Mencione entre los 5a 14 mil 47 67.1
siguientes rangos de
precios, cual seria el mori 15 a 24 mil 21 30.0
21 |que la empresa estaria . )
. 25 a 34 mil 2 29
dispuesta a pagar en ung
implementacion e TOTALES -0 100.0
instalacion de software. :
) . cusl de | Oficina sector empresarial de facil acc 67 78.8
Mengone ¢Cua (? a5 TOficinas en las principales ciudades |del
siguientes caracteristicas pais 17 20
2p|accesibildad es mportanfz, iy i de ia oficine 1 12 | ()
para una empresa que , . —

L Imagen en las instalaciones fisicas de la

entrega servicios -, 0 0
rofesionales? oficina.
P ' TOTALES 85 100
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nuevos productos.

No Pregunta Parametros f % |Media
Pagina We 6 7.1 ()
Redes social 1 1.2 ()
 C6mo | . MSN 11 12.9 ()
(r;wa(r)l:g(r)]e?s?au;tfirrlriado cgn SMS 14 1651 O
23 el consultor, durante el Mail 31 36.5 Q)
’ Central telefénica 24 horas al dia. 7 8.2 (-)
proyecto contratado? —
Punto de acceso no tradicional 15 176 0
(Smart Phone). '
TOTALES 85 100 ()
Mencione los medios de Articulos en revistas 22 25.9 ()
comunicacion por los Correspondencia 14 16.5 ()
cuales le gustaria enterarse Medios Tecnoldgicc 36 38.8 (-)
24 |de los productos de una Relaciones Public 5 5.9 ()
empresa de consultoria € Fuerza de ventas 11 12.9 ()
implementacion de TOTALES 85 100 0
software.
La empresa estaria ,
dispuesta a entregar sl 69 81.2 )
informacion interna, que
25 [permita al proveedor no 16 18.8 O]
determinar oportunidades
necesidades, para ofertaf TOTALES 85 100 A

Tabla 4.5Resultados de la Investigacion de Mercado

Fuente: Elaborado por el autor

Fecha: 17/01/2011
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4.8 Analisis de datos

4.8.1 Determinacion de la demanda

Pregunta # 1¢La empresa ha contratado, servicios de consullerigestion comercial en los

ultimos 4 anos?

¢Laempresa ha contratado, servicios de
consultoria de gestion comercial en los Gltimos
4 afios?

24% .
M Sj

9
76% 'No

Figura 4.1 Pregunta #1
Fuente: Investigacion de Mercados
Fecha: 30-01-2011
De las empresas encuestadas, el 76.2% no hantedoten los Ultimos 4 afios servicios
profesionales referentes a la consultoria en gestnercial, apenas el 23.8% lo ha realizado.

Se puede inferir que las empresas no realizan @amijpecuentes de este tipo de servicios

existiendo entonces un potencial de mercado alssipliede ofrecer servicios relacionados.
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Pregunta # 2¢La empresa ha contratado, soluciones softwamseiitimos 4 afios?

¢, Laempresa ha contratado, solucion
software en los ultimos 4 afios ?

. i Si

.INo

Figura 4.2 Pregunta #2
Fuente: Investigacion de Mercados
Fecha: 30-01-2011

De las empresas encuestadas el 78.2% no han eolotre los Ultimos 4 afios, servicios
de implementacion e instalacion de software. Sb21e68% de los encuestados han contratado
soluciones de software (empresariales), lo queeseigjue este tipo de servicios tienen una baja
frecuencia de adquisicion.

Pregunta # 3¢ Le interesaria contratar servicios de consulerigestion comercial?

¢ Le interesaria contratar servicios de
consultoria en gestion comercial ?

30% \ S

— 70% | 'No

Figura 4.3 Pregunta #3
Fuente: Investigacion de Mercados
Fecha: 30-01-2011



Propuesta Estratégica de Marketing para la Empivgﬂamia| 99

El 70.3% de los encuestados presentan interés r@matar servicios relacionados a la
consultoria en gestion comercial. Las empresassaqlee si les interesaria contratar estos
servicios mencionan que tienen necesidad de undaaregocios que les permita direccionar a
su empresa. Otros indicaron que dependiendo geolauesta analizarian la posibilidad de
contratar un proyecto. Los encuestados a los quesnmteresa contratar este servicio (29.7%)
mencionaron como razon principal el que ya dispaleean departamento que lo provee.

Pregunta # 4¢ Le interesaria contratar soluciones e implementate software?

¢ Le interesaria contratar solucién software?

31%
| s

’ 69% : 'No

Figura 4.4 Pregunta #4
Fuente: Investigacion de Mercados
Fecha: 30-01-2011

El 69.3% de los encuestados que si les interesamteatar servicios de implementacion e
instalacion de software. Como razén principal sacioma la necesidad de automatizar procesos
de su empresa mediante un sistema computarizadoe Yo han previsto como gasto para el
presupuesto del afio 2011. Otros encuestados haadodque dependiendo de la propuesta,
evaluarian la posibilidad de contratar un proyeEtd30.7% de los encuestados a los que no les

interesaria contratar este servicios mencion6 gule mecesitan al momento o que ya disponen

de un sistema comercial que les permite adminiktsaoperaciones de la empresa.
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4.8.2 Caracteristicas generales

Pregunta # 7Sector Industrial al que pertenece la empresaestada.

Sector Econémico

79% 3%
42% 48%

\ E Construcién e
1 Inmobiliario

\ HFinancieroy Seguros

ITelecomunicaciones

-IComercial

Figura 4.5 Pregunta #7
Fuente: Investigacion de Mercados
Fecha: 30-01-2011

Las empresas encuestadas forman parte de alguctosesecomo el comercial (48.5%),
de la construccion (41.6%), el financiero-de segui®9%) y telecomunicaciones (3%). Se
determina que existen mas empresas del sector camgde la construccion que forman parte
de grupo objetivo de clientes a los que quieredeela empresa Dynamia.

Pregunta # 12 Volumen de ventas anual (facturacion)

Volumen de Ventas Anual

2% 4%3% 1% 11 a9 millones
. 4%\ A | #10 a 18 millones
% 48% @19 a 27 millones

428 a36 millones
@37 a 45 millones
1446 a54 millones
455 a 63 millones
164 a 72 millones
182 a 90 millones
191 a 99 millones

6% _

12%

Figura 4.6 Pregunta #12
Fuente: Investigacion de Mercados
Fecha: 30-01-2011
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El 48.5 % de las empresas encuestadas tienen asgaesales de entre 1 y 9 millones de
dolares, seguido de un 23% con ingresos entredog A7 millones. Estas, son empresas con
gran capacidad de ingresos, que en su mayoria banionado el interés de comprar servicios
de consultoria en gestion comercial e implementesaftware.

Pregunta # 13Numero de Empleados

NUmero de Empleados

5% 3% 1
I/'lﬂ)

110 a 52 empleados

l H53 a85empleados
83% 486 a 118 empleados
4119 a 151 empleados
1317 a 350 Empleadas

Figura 4.7 Pregunta #13
Fuente: Investigacion de Mercados
Fecha: 30-01-2011
El 83.2% de las empresas encuestadas realizan csivglades con un numero de
colaboradores de entre 10 y 52 personas. Se pusskyvar que las empresas constructoras

tienen pocos empleados de planta pero facturaiocagjeandes cantidades de dinero debido a su

giro de negocio. Las con mas de 53 (maximo 350)eadps son la minoria (16.9%).



Propuesta Estratégica de Marketing para la Empivy'ﬂamia| 102

Pregunta # 14NUmero de Puntos de Venta

NUmero de Puntos de Venta

2% _404 10/}_1%

5% 2%~ | 1] '1a6pv

E7a 12 pv

@13a 18 pv

l ' H19a 24 pv
85% ' 425a 30 pv
131a 36 pv

137 a 42 pv

Figura 4.8 Pregunta #14
Fuente: Investigacion de Mercados
Fecha: 30-01-2011
El 85% de las empresas tiene entre 1 y 6 punteemta para la comercializacion de sus
bienes o servicios. Se puede reconocer con estos glae las empresas encuestadas administran

varios puntos de venta que necesitan ser coordnpdp un sistema que permita la gestion

efectiva de sus actividades.
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4.8.3 Dimensiones de calidad

Pregunta # 15Valore del 1 al 5 los siguientes atributos del mgsvde consultoria en gestidon

comercial, siendo 5 muy importante y 1 no impogant

Ponderacién de las Dimensiones de la Calidad pama Consultoria en Gestion Comercial

Dimensiones de la Calidad N Minimg MAximd Medig Pondérjc
Disposicion para ayudar al cliente y pre
un servicio inmediato Seguridad- 71 1.00 5.00 3.8592 5
Sensibiidad.

Atencién personalizada en los servicios
entregados. Enpatia

Realizacion del servicio de manera
responsable y precisa. Capacidad de 71 1.00 5.00 3.4225 3
respuesta-Fiabiidad

Actitud amable que inspira confianza.

71 2.00 5.00 3.6056 4

71 1.00 5.00 2.1831 2
Confianza
Recursos utiizados (instalaciones,
tecnologia, presentacion del personal) 71 1.00 5.00 1.9014 1
Tangibiidad

Tabla 4.6Pregunta # 15
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 03/01/2011

Las empresas encuestadas califican como muy inmertgb) la disposicion de la
empresa consultora a prestar un servicio inmedilattiente. Esta dimension de la calidad toma
en cuenta la apertura y presteza con la cual égomal aborda las inquietudes, necesidades,
preguntas y quejas del cliente. La siguiente dsigende la calidad calificada como importante
(4) es la empatia, que se refiere a la atenciGsopalizada en los servicios prestados por parte
del consultor. Esto brinda sustento a la idea de lguempresa consultora debe desarrollar

sistemas que reunan, retengan y desplieguen lamatmon acerca de los clientes y sus

experiencia¥.

“1 (Kotler, Bloom, & Hayes, 2002)
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Pregunta # 16Valore del 1 al 5 los siguientes atributos del isgmvde implementacién de

software, siendo 5 muy importante y 1 no importante

Ponderacion de las Dimensiones de la Calidad para Implementacion e Instalacion software
Dimensiones de la Calidad N Minimd  Maximp  Medid Pondérgc

Disposicion para ayudar al cliente y pre
un servicio inmediato Seguridad- 70 1.00 5.00 3.8286 5
Sensibiidad.
Realizacion del servicio de manera
responsable y precisa. Capacidad de 70 1.00 5.00 3.5286 4
respuesta-Fiabiidad
Atencion personalizada en los servicios
entregados. Enpatia
Actitud amable que inspira confianza.
Confianza
Recursos utiizados (instalaciones,
tecnologia, presentacion del personal) 70 1.00 5.00 1.9429 1
Tangibiidad

70 1.00 5.00 3.4286 3

70 1.00 5.00 2.2857 2

Tabla 4.7Pregunta #16
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 03/01/2011

Las empresas encuestadas califican como muy inmpertg) la disposicion que la
empresa que entrega la implementacion e instalsmftvare tenga para ayudar al cliente a
prestar un servicio inmediato. Esta dimension dealalad toma en cuenta la eficiencia con la
gue el proveedor del servicio resuelve inquietudesgsidades, preguntas y quejas asociadas al
proceso de implementacién de software. La siguidimension de la calidad calificada como
importante (4) es la fiabilidad que se refiere adalizacion del servicio de manera clara y
precisa. Esta dimension de la calidad tiene queaeiel cumplimiento de los acuerdos pactados

en los plazos establecidos, y la utilizacion caael® procesos y metodologia en la ejecucion de

los proyectos.
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4.8.4 Expectativas del servicio profesional

Pregunta # 17Califique del 1 al 5, siendo 1 nada importantergl/ importante, los siguientes

atributos en una empresa de consultoria en gestidercial.

Expectativas de las Dimensiones de la Calidad pala Consultoria en Gestion Come rcig
Dimensiones de la Calidad N Minimd  Maxim Medig

Cumplimiento de los acuerdos pactadgs 7 4.00 500 4.9859

entre la empresa y la consultora.

Cumplimiento de los plazos es}ableudos 7 4.00 500 4.9155

para el proyecto de consultoria.

Experiencia del especialista. 71 4.00 5.00 4.8873

Proceso y metodologia en la ejecucion|del 7 4.00 500 4.8732

proyecto.

Conocimiento del especialista. 71 4.00 5.00 4.7887

Apertura y preste;a ppr parte del coqs 7 3.00 500 4.7465

para abordar las inquietudes y necesidp.

Rgcordar las necesidades y deseos de¢l 7 3.00 500 4.6761

cliente.

Imagen de la Empresa de Consultoria 71 2.0p 5.0 93.54

Los equipos tecnoldgicos. 71 2.00 5.00 4.2817

La imagen personal de los consultores |de 7 200 500 4.9394

la empresa.

Las instalaciones fisicas de la empresal 71 2.J0 5.00 .154¢9

Tabla 4.8Pregunta #17
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 03/01/2011

Los cuatro elementos claves de la calidad un gerpiofesional son: el cumplimiento de
los acuerdos pactados, cumplimiento de los plagtadkecidos, la experiencia de los consultores
y los procesos metodoldgicos aplicados en la ejécwdel proyecto. Esto ratifica a la fiabilidad
y sensibilidad como las dos dimensiones de la adligue mas aprecian los encuestados, en un

servicio de consultoria en gestion comercial.
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Pregunta # 18Califique del 1 al 5 siendo 1 nada importante yuymmportante, los siguientes

atributos en una empresa de implementacion de/aeft

Expectativas de las Dimensiones de la Calidad pala Imple mentacion e Instalacion
Software
Dimensiones de la Caldad N Minima Maximo Medig
Cumplimiento de los acuerdos pactadgs 70 4.00 5.00 4.9857
entre la empresa y la consult
Experiencia del especialista. 70 4.00 5.00 4.9143
Cumplimiento de los plazos establecidgs 20 4.00 500 4.9000
para el proyecto de consuito
Conocimiento del especialista. 70 4.00 5.00 4.8499
Proceso y metodologia en la ejecucion|del 20 4.00 500 4.8286
proyecto
Apertura y preste;a p.or parte del cons| 70 3.00 5.00 4.7429
para abordar las inquietudes y nece
Apertura y preste;a p.or parte del cons| 70 3.00 5.00 46571
para abordar las inquietudes y nece
Imagen de la Empresa de Consultoria 70 2.0p 5.0 29.64
Los equipos tecnologicos. 70 2.00 5.00 4.3246
La imagen personal de los consultores |de 70 200 5.00 49143
la_ empres:
Las instalaciones fisicas de la empresa 70 2.00 5.00 .185%

Tabla 4.9Pregunta #18
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 03/01/2011
Los cinco elementos claves de la calidad de uncerde instalacion e implementacion
software son el cumplimiento de los acuerdos pastath experiencia del especialista, el

cumplimiento de los plazos establecidos, los conigeitos del especialista y los procesos y la

metodologia utilizada en los proyectos. Como sucedila pregunta anterior, esto ratifica a la
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fiabilidad y confianza, como lo elementos de laidzal que mas valoran los clientes en un

servicio de implementacién e instalacién software.

4.8.5 Unidades de negocio

Pregunta # 19¢,Qué servicios le interesaria contratar para suesap

Unidades de negocio elegidas

M Elige LiNoElige

96.0%

~

Figura 4.9 Pregunta #19. Los servicios son 1) Asesoria Coalesri Materia de Gestion, 2)
Modelo de Costeo por Actividad, 3) Capacitaciormyrénamiento - Fuerza Ventas, 4)
Implementacion Software para el Manejo de Clie(@#2M) y 5) Seleccién de Personal.
Fuente: Investigacion de Mercados

Fecha: 30-01-2011
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La Figura 4.9 presenta los resultados de la pragdatlos servicios que el encuestado
estaria interesado en contratar. Los principalesmpas encontrados son:

« Al 70% de las empresas encuestadas les interesamnteatar asesoria comercial en
materia de gestidn, siendo esta una linea de reegoai alta intencién de compra en el
segmento objetivo al cual atiende Dynamia.

 El 33% de las empresas encuestadas tienen la iintenie comprar servicios de
consultoria relacionados al modelo de costeo ghividad, o lo que se conoce como el
modelo ABC.

* Al 31% de las empresas encuestadas les interesanti@tar el servicio de capacitacion y
entrenamiento para la fuerza de ventas de su em@st es una linea de negocio que
Dynamia mantiene entre sus lineas de servicios.

« Al 69.3% de las empresas encuestadas si les iat&xegontratar servicios de
implementacion e instalacion de solucion de sofWalRM. Esta es una de las lineas de
servicios que mas aceptacion tiene entre las eagprgpge forman parte del segmento
objetivo que atiende Dynamia.

* Al 4% de las empresas encuestadas les interesarfet@ar servicios relacionados a la
contratacion de personal. Este es un porcentajepeagyefio de empresas por lo que es
conveniente evaluar si se continlia ofreciendo ksém de servicios considerando el

impacto que tiene seguir manteniéndola.
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4.8.6 Precio

Pregunta # 20: Mencione entre los siguientes rangos de preciod, seria el monto que la

empresa estaria dispuesta a pagar en una corsuléogestion comercial.

¢, Cual seria el monto que la empresa estaria dispti@s
a pagar en una consultoria de gestion comercial?

)
27%\ 1%

l 15 a 14 mil
— 790/ 15 a24 mil
0

125 a 34 mil

Figura 4.10 Pregunta #20
Fuente: Investigacion de Mercados
Fecha: 30-01-2011
El 71.8% de los encuestados estarian dispuestagaa pntre 5 a 14 mil dolares por los
servicio de consultoria en gestion comercial. Loscips de los proyectos que comercializa

Dynamia en esta linea de servicios, superan emaggeasos el rango y se inclinan por el valor

entre los 15 y 25 mil délares.
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Pregunta # 21Mencione entre los siguientes rangos de precioél seria el monto que la

empresa estaria dispuesta a pagar en una implesident software.

¢, Cual seria el monto que la empresa estaria disptes
pagar en una implementacion e instalacion software?

3%

30% \ \
' I5a 14 mil
67% 4 H15a 24 mil

125 a 34 mil

Figura 4.11 Pregunta #21
Fuente: Investigacion de Mercados
Fecha: 30-01-2011

El 67.1% de los encuestados estarian dispuestagaa pntre 5 a 14 mil dolares por los
servicio de instalacion e implementacion Softwakes precios de los proyectos que
comercializa Dynamia en esta linea de serviciggersun en algunos casos el rango y se inclinan

por el valor entre los 15 y 25 mil dolares.
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4.8.7 Accesibilidad

Pregunta # 22Mencione ¢ Cual de las siguientes caracteristicascdesibilidad es importante

para una empresa que entrega servicios profesgiale

¢, Cual de las siguientes caracteristicas de accefiilzid es
importante para una empresa que entrega Servicios
profesionales?
1%
20%

|Oficina sector empresaral
de féacil acceso.

h \ l . i Oficinas en las principales

ciudades del pais.
79%

“ Amplitud de la oficina.

Figura 4.12Pregunta #22
Fuente: Investigacion de Mercados
Fecha: 30-01-2011
Para el 78.8% de las empresas encuestadas, esdntpajue el proveedor de consultoria
en gestion comercial e implementacién softwarenseientre ubicado en un sector empresarial

de facil acceso. Esta es una ventaja para Dynaaiqug actualmente se ubica en un sector

empresarial accesible tanto para los clientes piatles como para el personal de Dynamia.
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4.8.8 Canal de Interaccion
Pregunta # 23¢;,Como le gustaria mantenerse informado con el tonsdurante el proyecto

contratado?

¢, Coémo le gustaria mantenerse informado con
el consultor, durante el proyecto contratado?

H Pagina Web

18%

M Redes sociales

Figura 4.13Pregunta #23
Fuente: Investigacion de Mercados
Fecha: 30-01-2011
El 36.5% de los encuestados quisieran contactamsmtg el proceso de ejecucion de un
proyecto con el proveedor a través del correo r@éeico, y el 17.6% por medio de un punto de

acceso no tradicional o Smart Phone que es unarhiemta (Hardware) donde se puede

visualizar el correo electronico siempre que sgderontratado el servicio a un proveedor.
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4.8.9 Canal de comunicacion

Pregunta # 24Mencione los medios de comunicacion por los cualegistaria enterarse de los

productos de una empresa de consultoria e implagiént software.

Mencione los medios de comunicacién por los cualks
gustaria enterarse de los productos de una empresie
consultoria e implementacion software.

13%

6% 26%

H Articulos en revistas
i Correspondencia
I Medios Tecnoldgicos

LI Relaciones Publicas

39% 16%

IFuerza de ventas

Figura 4.14Pregunta #24
Fuente: Investigacion de Mercados
Fecha: 30-01-2011
El 38.8% de las empresas encuestadas se informan geoveedor de consultoria en
gestion comercial e implementacion software a sale& medios tecnolégicos como el internet,

correos electronicos y por el teléfono y el 25.9%aaés del contacto personal del proveedor en

una entrevista o exposicion del servicio que oferta
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4.8.10 Gestion Seguimiento Comercial

Pregunta # 25¢ La empresa estaria dispuesta a entregar informdai&rna, que le permita al

proveedor determinar oportunidades y necesidades gbertar nuevos productos?

La empresa estaria dispuesta a entregar informacion
interna, que le permita al proveedor determinar
oportunidades y necesidades, para ofertar nuevos
productos.

19%
l | 'Si

81% < no

Figura 4.15Pregunta #25
Fuente: Investigacion de Mercados
Fecha: 30-01-2011

El 81.2% de los encuestados ha manifestado su apéobpor mantener una relacion
permanente con la empresa proveedora de servigdsspnales, para que esta pueda generar
una mejor atencion y entregar productos que sgefasus necesidades. Las empresas que
aprobaron la idea mencionaron que esta informatadmpodrian entregar si existiera un
permanente asesoramiento por parte de la emprega tle la contratacion del proyecto; los

encuestados que dieron como respuesta la negafisaaron en su mayoria que las politicas

interna de la empresa no lo permitia.
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4.9 Presentacion de resultados

» Precio de los serviciosSe determind el precio, por cada linea de nedaoiasultoria en
gestion comercial e implementacion software). Efdala 4.10 se pueden observar los
rangos de precios tanto de consultoria en gestigrercial como de implementacion e
instalacion de software. La media ponderada deligpise obtuvo multiplicando la media

simple por la ponderacion obtenida de la invesiigade mercados.

Determinacion del Precio
Llnefa .de Rango de Preciod Frecuencia Ponderacion Media Simple Media

Servicios del Rango Ponderada
Consultoria e 5al4 miI. 51 71.80% 9500 $ 6,821.0(
Gestion 15a24 mil 19 26.80% 19500 $  5,226.0(
Comercial 25 a 34 mil 1 1.40% 29500 $ 413.0(
TOTALES 71 100.0 PVP $ 12,460.00
5a 14 mil 47 67.10% 9500 $ 6,374.5(
Implementacié|15 a 24 mil 21 30.00% 19500 $ 5,850.0(
n Software 25 a 34 mil 2 2.90% 29500 $ 855.5(

TOTALES 70 100.0 PVP $ 13,080.0i

Tabla 4.10Determinacion del Precio

Fuente: Elaborado por el Autor

Fecha: 5/02/2011
Se obtuvo el precio para la linea de negocio deolssultoria en gestion comercial
($12.460 ddlares) y de implementacion e instétasbftware ($13.080 dolares).

» Determinacion y proyeccion de la DemandaEl mercado objetivo de empresas a las
cuales Dynamia quiere atender son 101. De acueldanaestigacion de mercados, 71
clientes empresariales contratarian la linea decsgrconsultoria en gestion comercial y
70 empresas contratarian soluciones software. $enfedo en cuenta para el célculo de

la demanda los ingresos del sector para la linembdsultoria en gestion comercial que

son de $ 11'430,000 ddlaféson una tasa de crecimiento de 16.75% y paraéa lée

42 En la Tabla 6.2 se describe la estimacion devedte.
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implementacion e instalacion de software de $ 50@0 ddlares con una tasa de

crecimiento de 16.63% (Tabla 4.11).

Ingresos del Sector y Tasa de Crecimiento

Tasa de

Ingresos del Sector 2010 Crecimiento (%)

Ingresos del sector
gue entrega servicios
de instalacion e $ 6,053,097.0(¢ 16.63%
implementacion de
software

Ingresos del sector
que entregan
servicios de $ 13,344,729.33 16.75%
consultoria en
gestion comercial

Tabla 4.11Demanda Proyectada
Fuente: Elaborado por el Autor
Fecha: 5/02/2011
Con las cifras antes mencionadas se calculo el yaloro de los ingresos del
sector para las dos unidades de negocio. La férmuéase utilizé es (1 + tasa de
crecimiento del sector) » numero de afios (Tabl®)4este valor porcentual se ha
multiplicado por los ingresos del sector tanto p&alinea de implementacion e

instalacion de software como de consultoria enid@estomercial del afio 2010,

obteniendo asi la demanda proyectada.
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Proyeccion de la Demanda
Valor Futuro Demanda Valor Futuro Demanda
(%) de los proyectada de (%) de los
. proyectada de
~ Ingresos / servicios de Ingresos / .
Ao o - ) servicios de
Implementacié [ Implementacion g Consultoria en .
: ., : ., -, Consultoria en
n e instalacion| instalacion de gestion .
: gestién comercia
de software software comercial
2011 117% $ 7,059,72y 117% $ 15,580,210
2012 136% $ 8,233,76p 136% $ 18,190,144
2013 159% $ 9,603,034 159% $ 21,237,393
2014 186% $ 11,200,01B 186% $ 24,794,999
2015 217% $ 13,062,58]L 217% $ 28,948,593

Tabla 4.12Proyeccion de la Demanda

Fuente: Elaborado por el Autor

Fecha: 5/02/2011

* Proyeccion de la Oferta y Demanda InsatisfechaDe acuerdo a la estimacion de

participacion de mercado, Dynamia tuvo el 1% dei@pecion en el mercado de
consultoria en gestion comercial y 0.41% en elhgaeémentacion de software en el afio
2009°. Para estimar la oferta y demanda insatisfechauad, se utilizé el supuesto de
que la competencia de Dynamia mantendria el 99%adeipacion en ambos servicios
hasta el afio 2015. La demanda insatisfecha futanalp linea de consultoria en gestion

comercial (Tabla 4.13) y de implementacion e isidn de software (Tabla 4.14) se

calculé restando la participacion de la compete(29%) de la demanda proyectada.

*En las Tablas 6.3 y 6.4 consta la estimacién tesaeslores.
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Demanda Insatisfecha para la Implementacién e Instacién de Software
Demanda proyectada| Participacion del Cobertura de Demanda
~ de servicios de mercado de los Demanda mercado posterior a la
Ano . - . -
implementacién e competidores Insatisfecha | esperada por | cobertura de
instalacion de softwarg (99%) Dynamia (70%) Dynamia
2011 $ 7,059,727.04 $ 6,989,129.73%  70,597.27T$  49,418.09$ 21,179.18%
2012| $ 8,233,760.00 $ 8,151,422.40$  82,337.60$  57,636.32$ 24,701.2%
2013| $ 9,603,034.00 $ 9,507,003.66% 96,030.34$ 67,221.24$ 28,809.1(
2014| $ 11,200,018.00 $ 11,088,017.82% 112,000.18$ 78,400.13$ 33,600.01
2015| $ 13,062,581.00 $ 12,931,955.19$ 130,625.81% 91,438.01$ 39,187.74

Tabla 4.13Demanda Insatisfecha en la Linea de Implementaciéstalacion Software
Fuente: Elaborado por el Autor
Fecha: 5/02/2011

La participacion de Dynamia sobre la demanda isfeatia en la linea de servicios

implementacion e instalacion de software se estjueasea del 70%.

de

Demanda Insatisfecha para la Consultoria en Gesti6Bomercial
Demanda L Cobertura de
Participacion de Demanda
proyectada de mercado .
~ . mercado de los Demanda posterior a la
Afio servicios de . : ) esperada por
. competidores insatisfecha . cobertura de
consultoria en (99%) Dynamia Dvnamia
gestion comercial (80%) y
2011| $ 15,580,210.02 $ 15,424,407.9p$%  155,802.10 $ 124,642.00$ 31,160.1(
2012| $ 18,190,173.70 $ 18,008,271.96$% 181,901.74 $ 145,521.00$% 36,380.74
2013| $ 21,237,352.9p$% 21,024,979.4p$% 212,373.53 $ 169,899.00 % 42,474.53
2014| $ 24,794,989.19 $ 24,547,039.30$ 247,949.89 $ 198,360.00 $ 49,589.84
2015| $ 28,948,593.10 $ 28,659,107.1y$ 289,485.93$% 231,589.00% 57,896.93

Tabla 4.14Demanda Insatisfecha en la Linea de Consultor(@estion Comercial
Fuente: Elaborado por el Autor
Fecha: 5/02/2011

La participacion de Dynamia sobre la demanda isfeatha en la linea de servicios de

consultoria en gestidbn comercial se estima queaez0%.

Para el calculo de la demanda insatisfecha de ewonpaquete de servicios, se ha

determinado la sumatoria de la demanda postetaocabertura de mercado de Dynamia,
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Se ha determinado una oportunidad de mercado etdaskela que se quiere cubrir con el
nuevo paquete de servicios, esta oportunidad deacheres el remanente de la demanda
insatisfecha luego de que la competencia y Dyn&iaiyan vendida sus lineas de negocio.
Debido a que no es muy alto el remanente de memaalgjetivo es poder abastecerlo al

100% de dicho mercado (Tabla 4.15)

Demanda Insatisfecha para el Nuevo Paquete de Sers
Afo Demanda proyectada del paquete de servicios
2011 $ 52,339.00
2017 $ 61,082.00
2013 $ 71,284.00
2014 $ 83,190.00
2015 $ 97,085.00

Tabla 4.15Demanda Insatisfecha para la Consultoria en Ge€winercial

Fuente: Elaborado por el Autor

Fecha: 5/02/2011
La cobertura de mercado que quiere alcanzar Dyneomasta nueva linea de servicios
es del 100% de la demanda posterior a la cobettuta empresa.

» Caracteristicas generales de los clientes poten@alde Dynamia:

El 48.5% de las empresa encuestadas pertenecesctal £conémico dedicado a la
comercializacion de muebles y materiales de latoaecEon,
El 41.6% de las empresas encuestadas pertenesect@ dedicado a la compraventa de
bienes inmuebles y mantenimiento de maquinariafdematica.
El 6.9% de los encuestados pertenecen al sectordigro y de seguros.
El 3% de los encuestados pertenecen al sectos deléomunicaciones.
El 48.5% de este grupo objetivo de clientes tienangreso anual entre un millén y

nueve millones de doélares.
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El 83.2% de los encuestados direccionan en un rdad® a 52 empleados para ejecutar
sus actividades.

Las dimensiones de calidad importantes para ehtelieen servicio de consultoria en
gestion comercial son: la disposicion que la emgpm@msultora tenga para ayudar al
cliente a prestar un servicio inmediato y la engajue se refiere a la atencion
personalizada en los servicios prestados por datteonsultor.

En el servicio de implementacién e instalacion vgafe son: La disposicion que la
empresa tenga para ayudar al cliente a prestagruitie inmediato y la fiabilidad que se
refiere a la realizacidon del servicio de manereacjgprecisa.

Para el 78.8% de las empresas encuestadas, esantpaqtie el proveedor de consultoria
en gestion comercial e implementacion software rseuentre ubicado en un sector
empresarial de facil acceso.

Los medios de comunicacion por los cuales el di@mpresarial se informaria de una
empresa consultora en gestion comercial e implangm software; es a través de
medios tecnoldgicos como: el internet y el cordeatednico (39%).

El 37% de los potenciales clientes desearian itigaa con la empresa proveedora
durante la ejecucion de los proyectos, a traveodeos electronicos.

El 81% de los encuestados, muestran apertura p&eganinformacion interna de la
empresa que permita al proveedor crear una nueviaafe valor.

Las preguntas 5, 6, 8, 9, 10 y 11 se utilizardna@formacion que alimente la base de

datos interna de la empresa.
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CAPITULO 5

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

El direccionamiento estratégico de la empresa asaddsarrollado bajo el sistema
integrado de gestion estratégica “Cuadro de Mangigral” mismo que se alinea a la razén de
ser de la empresa, a la visiéon futura, y a los etgos de valor que rigen las operaciones
generales y de procesos estratégicos. DeterminladoBneamientos de la organizacion, se
consideraran los objetivos de los accionistas, moreo del mercado, y el nivel de
competitividad, para determinar las correspondgerdeciones que gestionaran de manera
oportuna los objetivos organizacionales.

5.1 Mision empresarial

La misién de la empresa agrupa elementos reladisnada razon de ser del negocio, al
mercado al cual sirve como a los servicios quesiendo referencia al posicionamiento que se
desea alcanzar. La mision de Dynamia $S&&: una empresa dedicada a prestar servicios de
asesoramiento empresarial e informéaticos relaadws con el software para el area
comercial; que contribuyan al mejoramiento de lampetitividad de los clientes a nivel
nacional, con una oferta de servicios de calidgar@cios competitivos, de manera responsable,
honesta y respetuosa”

5.2 Vision empresarial 2015

La vision de Dynamia se enfoca en la situaciontaré) basada en valores y principios
organizacionales. Se ha definido la visidn cotS@r una empresa altamente posicionada en el

mercado ecuatoriano en servicios de asesoria g@akre implementacion de soluciones
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software, reconocida por su capacidad de innovagidéde contribucién a la mejora de la
competitividad de sus clientes”
5.3 Principios
Los principios de gestion gerencial de Dynamiarestidfocados en la calidad total, y
seran una guia para las acciones de los gestomsdaloradores empresariales durante el
desarrollo de sus actividades.
* Integridad institucional para la entrega de proosigtservicios de alto valor.
* Formacion continua del capital humano.
» Orientacién a los resultados empresariales y deaie.
» Organizacion focalizada en el Cliente.
5.4 Objetivo Estratégico
“Crecimiento a través de la penetracion y desdoade nuevos productos en el
mercado actual para lograr el incremento de ventgarticipacion”.
5.5 Estrategia de Negocio
La estrategia de negocio adoptada por Dynamid #néoque de alta segmentacion”
gue permite la penetracidn en el segmento de mmrcakbgido y adquirir la reputacion de
especialista 0 experto en ese segmento. La compal® de mantener su participacion en el
mercado siguiendo de manera cercana la politicaro@ucto, precio, lugar y promocion del

lider*.

4 (Thompson, 2006)
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5.6 Mapa estratégico

Incrementar el valor econémico de la empresa | a
FINANCIERA través del crecimiento en ventas del 16% anugl,
durante cinco afios en las actuales unidades |de
negocio y la creacion de una nueva variante fle
0
40% servicic
CLIENTE Fidelizar el 100% de los cliente Crecimiento de la empresa a través
actuales en los préximos 3 afios del desarrollo de nuevos servicios,
para atender al mercado act
30%

Fortalecer la gestion de la empresal a

INTERNA través de la definicion de procesas
internos, para los préximos do

15% -
afnos.
A
CRECIMIENTO Potenciar las capacidades del recurso
Y humant.
DESARROLLO
15%

Figura 5.1 Mapa Estratégico
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 1/02/2011
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5.7 FODAy sus estrategias

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

O1.-Prospeccién a un segmento objetivo de me
con un incremento promedio en ingresos del
entre los afios 2008 y 2009, con posibles necesi
de servicios profesionales e implementacion
sistemas software.

%1 100% de la competencia directa se encu
£ 0 . e -
’lgglmente equilibrada en recursos fisicos

ital humano, en la linea de la consultor

implementacién de software CRM.

pntra
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a e

02.- Crecimiento econémico del 6.8 % entre los
2009 y 2010 del sector informatico de softwal
consultoria de gestion comercial.

A2.-Sector del software y consultoria liderado
grandes empresas de connotacion internaciona|
direccionan al mercado y su comportamientd
recios, caracteristicas de servicio, conocimig
experiencia , entre otros. La mayor parte de
empresas son consideradas como grand
constituyen el 24.5 % con mas de 10 afios
mercado.

PS5
e}

]

por
que
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nto,
stas
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03.-Progresiva consolidacion del sector de softw
consultoria basados en indicadores financ
positivos. Con una rentabilidad neta del activo €
sector software del 20% y en la asesoria empre
del 19%.

are y

ros . .
%Q-Empresas con amplia oferta de servi
rg:arﬁera de servicios)

sarial

Lios

O4.Auspicio del gobierno para fomentar

desarrollo, a través de planes de ac
"financiamiento (Reducir el capital minimo reque
de 10.6% del ingreso per capita al 4% par:
creacion de empresas), subsidios (Deducir pal
célculo del impuesto a la renta, por un periodo d
afios, el 125% de los gastos de inversién en proys
de investigacion y desarrollo tecnoldgig
conectividad (Subsidiar por un periodo de tres af
30% del costo de los servicios de internet de h
300 kbps para demanda de los hogares de clase
y baja)", alineados con la competitividad
fortalecimiento del sector de Software.

el
cion
ido
la
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?%gslnfluencia del proveedor de Sugar CRM g
:c)%orgar 0 negar la asociacién a Dynamia.

os el
asta
media

y
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FORTALEZAS

F-0

F-A

F1.-Crecimiento permanente en ventas y solides
empresa en el mercado (incremento del 25%
ingresos entre los afios 2009 y 2010)

de la
los

F2.-Rentabilidad de la inversién, por cada délar
invierte la empresa recupera $ 1.83 délares.

que

F3.-Capital humano altamente capacitado. El 759
personal de la empresa poseen titulos de cuard

b del
E’l-F2-F4-F7-F6-Ol-02-03 Crecimiento  de

F4.-Liquidez para la ejecucién normal de
operaciones con un indicador del 6.32 para at
sus obligaciones a corto plazo.

presa, a través de la penetracion en el me

Jadmal, con la linea de negocio.

F5.-Representacion y respaldo (Know How)
marca internacional en el pais en un 100%.

de

F6.-Rentabilidad de la inversién, por cada doélar
invierte la empresa recupera $ 1.83 délares.

que

F7.-Progresivo incremento de las ventas, el 649
consultoria y el 24% de solucién software constity

b de
yen

los ingresos de la empresa.

F5-F3-A3-Al Crecimiento de la empresa a trg

mercado actual.

vés

del desarrollo de nuevos servicios, para atender al

la

cado
F1-F2-F4-F6-A1-A2-A3-A4 Crecimiento de

empresa, a través de la penetraciéon en el mel
actual, con la linea de negocio.

cado
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OPORTUNIDADES

AMENAZAS

01.-Prospeccién a un segmento objetivo de mer
con un incremento promedio en ingresos del
entre los afios 2008 y 2009, con posibles necesi
de servicios profesionales e implementacion
sistemas software.

EJEI 100% de la competencia directa se encu
'g Oealmente equilibrada en recursos fisicos
cgpital humano, en la linea de la consultor]
implementacion de software CRM.

02.- Crecimiento econémico del 6.8 % entre los
2009 y 2010 del sector informéatico de softwal
consultoria de gestién comercial.

A2.-Sector del software y consultoria liderado
grandes empresas de connotacion internaciona
direccionan al mercado y su comportamientd
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experiencia , entre otros. La mayor parte de ¢
empresas son consideradas como grandg
constituyen el 24.5 % con mas de 10 afios ¢
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consultoria basados en indicadores financ
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de investigacion y desarrollo tecnolégig
conectividad (Subsidiar por un periodo de tres af
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DEBILIDADES

D-O

D-A

D1.-No cuenta con un modelo de informacion gy
permita a la empresa identificar, segmentar y pre|
el comportamiento del consumidor para
administracién correcta de las relaciones co
cliente.

?501—02—03—04 Desarrollar competencias
ecir_.. :

cpgnitivas , del capital humano dentro de la eng
parp fortalecer la prestacion de un servicio de alt
varlor.

es

D2.-Inexistencia de de comunical

definidos.

planes

ion

D3.-Recursos limitados de capital humano vy fi
para abastecer a la demanda de clientes; sus re|
pueden atender a no més de 5 proyectos a la vez
mismo transcurso de tiempo, inexistencia
indicadores que midan resultados comerciales.

Bico
Lursos

en un . ,
QgsD4 Crecimiento de la empresa, a través d

penetracion en el mercado actual, con las linea
negocio (consultoria en gestion comercial y solu

D1-D2-D3-D4-D5- A1-A2-A3-A4 Fidelizacion g
través de marketing relacional

e la
s de
cion

D4.-Segmentacion de mercado sin estrategig
objetivos claros que permitan la atencion adec|
del cliente.

softivare)
bada

D5.-Procesos no definidos en el area de markg
comercializacién, operacion y servicio post venta,
parametricen las acciones de la empresa.

ting,
que

D5- A1-A2 Disefio del sistema de gestion po
procesos de la empresa

Tabla 5.1 FODA vy sus Estrategias
Fuente: Elaborado por el autor

Fecha: 1/02/2011



5.8 Objetivos, estrategias y tacticas corporativos

s s . Objetivos . - Indicador de o
Vision Misién Perspectiva JetVe Estrategias Téacticas L Meta Afio Proyectos Presupuesto Responsable
Estratégicos Gestion
Incremento de la .
ventas de las Incremento del Creacién del departamento
Incrementar el valor unidades do | volumen de ventad 14-5% anug 2011-201%comercial que administre al| $ 1,416.40
econémico de la o - T equipo de ventas.
empresa a través d¢l Crecimiento de Ig negocio.
crecimiento en ventasempresa a través fle
del 16% anual, duranjéa penetracion en gl .
FINANCIERO o7 anua, P Gerencia General
cinco afios en las |mercado actual, ¢
actuales unidades delas actuales lineds
Ser una empresf: negocio y la creacior de servicios. Maximizar la Incorporar un modelo que
i de una nueva varianfe - Utilidad sobre optimice el costeo de proyec]
dedicada a F(’i’es‘ do servicio. utilidad de los o 35% | 2011-2014TPIMCE ' COS 0 1O ROV 100.do
Ser una empresp servicios de proyectos vendido. proy y
altamente asesoramiento software.
posicionada en ¢l empresarial e
mercado informaticos
ecuatoriano en|relacionados con
servicios de software para el
asesoria gerencipl area comercial; .
e implementaciéhque contribuyan al Gestionar c:e
: ; ; manera oportung - A
de soluciones (mejoramiento de las relacion?es con 2 proyectos| Identificar nuevas necesidades
software, | competitividad dq cliente para indice de recomprg por cliente | 2011 |a través de la administracion $ 100.9o
reconocida por sios clientes a nivel tish P anual de relaciones con los clientes.
capacidad de | nacional, con un satistacer sus
innovacion y de| oferta de servicio necesidades.
contribucién alg  de calidad a
mejora de la precios
compepuwdad dé competitivos, de Fidelizar el 90% de Ik Fidelizacién a
sus clentes. A et CLIENTE clientes actuales en Ips traves del Gerente de Marketing
2015 responsable, - - marketing Implementar un " Ventas.
honesta y proximos 3 afios relacional modelo para la | Percepcién (top o Ocupar el 6t Modelo para la gestion de u
respetuosa [y p puesto del to| 2011-2015servicio diferenciado y de $ 100.9o
p generacion de u mind) ) )
g : of mind calidad.
servicio de calidag.
Gestionar la
comunicacion | # de oportunidade Plan de comunicaciones
; p 60% anual| 2011 | . $ 2,000.40
efectiva con el ganadas integradas de marketing.
cliente
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Vision Mision Perspectiva Egtt:iiig\g;iocsos Estrategias Técticas Indéc;c:icgnde Meta Afio Proyectos Presupuesto Responsable
Empaquetamiento
de servicios para gl % ejecucin 100% 2011 Des.’_:lr_rollo del paquete d% 4.498.40
mercado : servicio
atendidos.
Crecimiento de I
- empresa a travé
Fidelizar el 90% de Ids )
CLIENTE clientes actuales en | SdeI desarroll}o'de Gerente de Marketing
roximos 3 afios | NUevos servicios ar el ol Ventas.
P para atender al | Desarrollar el pla
mercado actual | de marketing qug
Ser una empresg establezca las ) » -
dedicada a prest directrices de % ejecucion 100% 2011 | Disefio del plan de marketjng. $ 400.0p
Ser una empresp  servicios de accién para la
altamente asesoramiento empresa.
posicionada en ¢l empresarial e
mercado informaticos
ecuatoriano en|relacionados con
servicios de software para el Formalizar los procesos
asesoria gerencipl area comercial; % ejecucion 100% 2011 |[criticos de la cadena de valof $ 2,000.90
e implementaciépque contribuyan gl Establecer los para la empresa.
de soluciones mejoramigpto de procesos de la
sofn{\:jare, Ljtzomlpet|?V|deu:1 'dE| Fortalocer la gestion e cadena de valor
reconocida por sjlos clientes a nivg 0 o ) para la empresa o ai ” o Formalizar metodologia parg
capacidad de | nacional, con un. la empresa .fa’traves gbisefio d‘?l, sistenja b ejecucion 100% 2011 el desarrollo de proyectos. $ sr7qo
innovacién y de| oferta de servicio| PROCESOS la definicibn de |de  gestién  pqr .
contribucién ald  de calidad a INTERNOS procesos internos, efprocesos de |a Gerente de Produccidn.
mejora de la precios un periodo de tiempgempresa
itivi iti de dos afios. .
ot o competos.
’ informacion . ” Implementar un sistema parg |
0, 0,
2015 rehsponstable, adecuada para | % ejecucion 100% 2011 generacién de indicadores g 3,000.90
onesta y toma de decisiones.
respetuosa
. Desarrollar destrezas y
CRECIMIENTO P_otenuar las Modelos de gestidn Plan p‘:ara la # de programas | 2 programag habilidades del personal, pgr erente de Marketing
Y capacidades del recu formacion y el 2011-2014 ?B 15,000.9
DESARROLLO p humano por competencias entrenamieynto desarrollados anuales fortalecer la prestacién de 4n e Ventas.
’ servicio de alto valor.

Tabla 5.20bjetivos, Estrategias y Tacticas Corporativas
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 12/02/2011
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CAPITULO 6

PLAN DE MARKETING

El plan de marketing desarrollado a continuacidtadserramienta tactica y controlable
gue le permitird a la empresa determinar las esgficg a seguir para mejorar su mix de mercado.
El presente capitulo guiara a los directivos, camansumo para la gestion de mejores practicas
en la organizacion, definiendo las actuaciones deleen ser desarrolladas en el area de
marketing para alcanzar los objetivos de mercagosgn totalmente coordinados y congruentes
con el plan estratégico.

6.1 Analisis y diagndstico de la situacion

El analisis y diagnéstico de la situacion de lgperea se ha desarrollado en los primeros
capitulos de este documento. Ahi se plantea etliestle la situacion interna y externa para la
empresa bajo el enfoque de las “Cinco Fuerzas aterP, que analiza la rivalidad entre
competidores existentes, el poder de negociacidogdelientes, el poder de negociacion de los
proveedores, los servicios sustitutos y nuevos etiodgres. Con el “Balance Score Card” se
evaluaron los procesos agregadores de valor queafoparte de la empresa, cliente, razones
financieras y talento humano. En la Tabla 5.1 desente documento se detalla el diagndstico

FODA, resultado del de la evaluacion interna y mdale la empresa.

6.2 Decision estratégica de marketing

6.2.1 Objetivos de marketing
La planeacion de marketing y sus objetivos se atireela Planificacion Estratégica de la
empresa. Los objetivos de marketing deben sussenten los objetivos macro de la

organizacion. En la Tabla 6.1 se pueden visualzsrmobjetivos para el plan de marketing en
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comparacion con los objetivos de la empresa. Lgstisbs de marketing obedecen a la
perspectiva del marketing relacional, orientadoaatener una buena interaccion con el cliente

con el fin de generar su fidelizacion, incremetdarventas, margenes y la participacion en el

mercado.
Objetivos Corporativos Objetivos de Marketing
Consolidar los ingresos de la empresa en las ljneas
Incrementar el valor econémico de la empresa a tijavés de servicio actuales, para el mercado actual
del crecimiento en ventas del 16% anual, durante ¢inco obteniendo un crecimiento en ventas del 14% en
afios en las actuales unidades de negocio y la creacjon de implementacion e instalacion software, 17%| en
una nueva variante de servicio. Servicio |consultoria de gestion comercial y 12% parg las

demas lineas de negocio, anual durante cinco gfios.

Obtener un incremento en ventas del 16% gnual
durante cinco afos, con el desarrollo de una nueva
variante de servicio.

Crecimiento de la empresa a través del desarrollp de
nuevos servicios, para atender al mercado actual

Fijar un precio menor al promedio del mercadq en
al menos el 10%, con el objetivo de alcanzar |una
mayor cobertura.

Incrementar el valor econdmico de la empresa v&dra

del crecimiento en ventas del 16% anual, durantog . Obtener una cobertura de mercado para la der|
afios en las actuales unidades de negocio y laidmede Precio insatisfecha del 80% en consultoria de gestion
una nueva variante de servicio. comercial, del 70% en la implementacion| e

instalacion de software, del 12% en las demas
lineas de negocio y del 100% para el nuevo paquete
de servicios.

Obtener una cobertura de mercado para la den
Incrementar el valor econémico de la empresa a tijavés insatisfecha del 80% en consultoria de ge$tion

del crecimiento en ventas del 16% anual, durante .irB;o . ., |comercial, del 70% en la implementacion| e
~ . . . |8tr|bu0|0n . - .
afios en las actuales unidades de negocio y la creacjon de instalaciéon de software, del 12% en las demas
una nueva variante de servicio. lineas de negocio y del 100% para el nuevo paquete

de servicios.

Fidelizar el 90% de los clientes actuales en Idsipros 3
afos

Posicionar a la empresa dentro del top of mind

Incrementar el valor econémico de la empresa a ti@&unicacion(sexto lugar) en el mercado actual, para|los
del crecimiento en ventas del 16% anual, durante ¢inco proximos 5 afios.

afios en las actuales unidades de negocio y la creacjon de
una nueva variante de servicio.

Tabla 6.1 Objetivos Corporativos vs Objetivos de Marketing
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 19/02/2011
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6.2.2 Estrategias de marketing

6.2.2.1 Estrategia de cartera

Para determinar la mejor estrategia de cartenalasgea la matriz del BCGpara las dos
unidades de negocidcConsultoria en Gestion Comercial Implementacion de Soluciones de
Software En el BCG primero se determind la tasa de crecitmidal mercado, previo al célculo
de los ingresos anuales del mercado expuestos Babla 6.2. Estos ingresos, en millones de
ddlares, corresponden a las empresas que form@ndgeta competencia directa de la empresa

Dynamia en sus dos lineas de negocio.

Ingresos del Sector Software y Consultoria en Geéti Comercial
Ingresos| Ingreso Empresagingresd Empresas d¢ Ingreso del | Ingresos Ingreso' Empresa Empresas d¢ Ingreso del
a en Empresa: o la Sector en en Empresas Ingreso| la Sector en
Categoria . - enel |Unitari . ; . ~ enel o . ¥
Millones | Pequefia: Ecuador 0 Competenciga Millones de | Millones | Pequefia; Ecuador Unitario] Competencig Millones de
2008 (30%) Directa | Délares 2004 2009 (30%) Directa Dolares 2009

Consultores en Progranjas
de Informatica 293 5 4.45 282 5 5.19
Suministro de Programps
de Informatica. (K72220) ¢ 77, | 14316 0.88 $5314 19662 1.2367
Actividades de
Asesoramiento 1316 1 9.79 2130 11 11.43
Empresarial y en Materja
de Gestion. (K7414)

Tabla 6.2Ingresos del Sector Software y Consultoria en Gegiomercial
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 20/02/2011

En la Tabla 6.3 se observa que la tasa de cretiongel mercado para la linea de
negocio implementacion e instalacion de soluciateesoftware es de 16.63% Y la participacion
relativa de Dynamia para el afio 2009 fue de 0.@3aduerdo a los estimados presentados en la
Tabla 6.4, la tasa de crecimiento del mercado ¢inéa de negocio de la consultoria en gestion

comercial fue de 16.75% para el periodo 2008 — 2D8@%articipacion relativa de Dynamia fue

de 0.08 para el aiio 2009.

“5 Grupo Consultor de Boston, por sus siglas en fnglé
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Participacion del Mercado en Implementacion e Instiacion de Solucion Software
Ventas de Ventas de Participacion % del
Empresa Implementacion Implementacion mercado en base al
Software 2008 Software 2009 ultimo afno
Dynamia $10,770.00 $21,509.00 0.41
Fugu $500,000.00 $670,000.00 12.91
Otros $3,939,230.00 $4,498,491.00 86.68
Total de Mercadc $4,450,000.00 $5,190,000.00 100

Tabla 6.3Participacion del Mercado en Implementacion e lastén de Solucion Software
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 20/02/2011

Participacion del Mercado de Consultoria en Gesti6GiComercial
Ventas de Consultor;ta Ventas de Consultor;ta Participacion % del
Empresa en Gestion Comercia) en Gestion Comerci mercado en base al
2008 2009 altimo afo
Dynamia $5,125.00 $114,775.00 1.00
Fugu $1,250,000.00 $1,450,000.00 12.69
Otros $8,534,875.00 $9,865,225.00 86.31
Total de Mercadc $9,790,000.00 $11,430,000.00 100.00

Tabla 6.4 Participacion del Mercado de Consultoria en Gestiomercial
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 20/02/2011

En el calculo de la participacion relativa, seidivlas ventas de la empresa sobre las
ventas del mayor competidor, que en este caso wggu"Fpara cada unidad de negocio. En la

Tabla 6.5 se presenta la Matriz BCG.
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Matriz BCG
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Participacion Relativa del la UEN en el Mercad:

Tabla 6.5Matriz BCG

Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 20/02/2011

Las dos UEN (Consultoria en Gestion Comercial elémpntacion Software) se
encuentran en el cuadrante “Signo de Interrogago@m”lo que se infiere que se encuentran en
un mercado de alta competencia. La UEN de implemcédt de soluciones de software es un
producto nuevo que requerird de una gran cantigacecursos en publicidad, investigacion y
desarrollo, para poder incrementar sus ventasticipacion en el mercado. Para la consultoria
en gestion comercial, la competencia es fuerteug existen muchas empresas que entregan
similares servicios y la empresa no tiene una bysscion relativa en el mercado. Los
directivos creen que si es posible ganar una ngicipacion, en las dos unidades de negocio,
por lo que se debera invertir para obtener unéacpgaation relativa mayor.

Las estrategias de Cartera que se plantean entsongg angibilizar el servicio de las
unidades estratégicas de negocio”, “Redefinir lanworcializacion para las UEN”"y

“Determinar un modelo de fijacion de precios, erséal costo y la rentabilidad esperada”.
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6.2.2.2 Estrategia de segmentacion

Durante sus afios en el mercado, la empresa hadplima estrategia de segmentacion
“Concentrada” ya que dirige sus esfuerzos a cegtpnento de mercado objetivo. Durante este
tiempo la empresa ha adquirido experienciay recemsus necesidades. En el analisis ambiental
(Capitulo 2, Tabla 2.9), se puede visualizar elcado y los segmentos a los que atiende la
empresa. Se plantea la siguiente estraté@igeacion de una nueva oferta de valor para el

mercado ya definido”.
6.2.2.3 Estrategia de posicionamiento

El posicionamiento se realizara vinculando los pobols y servicios definidos en base a
la realidad de cada uno de los clientes, admimdtaelaciones a largo plazo. Entonces la
empresa se posicionara en el mercado a travésadtrgdaegia de'Entregar servicios flexibles,

adaptados a la necesidad de sus clientes con w@ridi personalizada y oportuna”.
6.2.2.4 Estrategia de fidelizacion

En la empresa se ha identificado la necesidad al#qar acciones relacionales con el
cliente, donde se establezcan algunas iniciatisiiatégicas dirigidas a la administracion de las
relaciones con los clientes actuales y que seasagas para captar clientes nuevos. De acuerdo
al modelo CRM, una buena gestion con los clienee el aumento de las ventas por medio
de la recompra y finalmente la fidelizacion. Se pkmteado las siguientes estratedilejorar
los niveles de satisfaccion y lealtad con respectas unidades de negocio, para retener a los
actuales clientes”,y “Estimular la recompra de los actuales serviciofregidos por la

empresa’.



6.2.3 Consolidaciéon de las acciones de marketing

Resumen Estratégico de Mal

rketing

Objetivos Corporativos

Objetivos de Marketing

Estrategias de
Cartera -Servicio

Estrategia de
Segmentacién

Estrategia de
Posicionamiento

Estrategia de
Fidelizacién

servicio.

Consolidar los ingresos de |la
P empresa en las lineas de serficio
Incrementar el valor econémico de| la X
- e actuales, para el mercado actpal; .
empresa a través del crecimiento|en . . Estimular la recompra de los
. obteniendo un crecimiento gn o .
ventas del 14.5% en promedio, deflas actuales servicios ofrecidos pf
N 3 ventas del 17% en a
actuales unidades de negocio y d¢ la implementacién e instalacipn la empresa
creacion de una nueva variante |de o " Entregar servicios flexibles, ici
o o software, 14% en consultoria |de Creacion de una nueva ofertq . -\ " 1o ocesidad de l(OSSer\ncm)
servicio. 2 i6 i % Ot de valor para el mercado ya |~o2P )
E gestion comermal_ y 1? 6 Otrgs, definido clientes con una atencion
3 anuales durante cinco afios. do. personalizada y oportuna.
(Servicio) .
(Servicio)
Mejorar los niveles de
- . Obtener un incremento en venftas satisfaccion y lealtad con
Crecimiento de la empresa a través|del . M N
L del 15% anual durante cinco afigs , respecto a las unidades de
desarrollo de nuevos servicios, para N
con el desarrollo de una nugva negocio, para retener a los
atender al mercado actual N L N
variante de servicio. actuales clientes
(Servicio)
Incrementar el valor econémico de| la
empresa a través del crecimiento|en ° Fijar un precio menor al promedbeterminar un modelo de
ventas del 14.5% en promedio, de|las 'g del mercado en al menos el 15%ijacién de precios, en base 3
actuales unidades de negocio y d¢ la & con el objetivo de obteniendo um@sto y la rentabilidad esperafla.
creacion de una nueva variante |de mayor cobertura. (Precio)
servicio.
Obtener una cobertura de mercado
Incrementar el valor econémico de| la para la demanda insatisfecha |del Mejorar los niveles de
empresa a través del crecimiento|en G 80% en consultoria de gestchp N satisfaccion y lealtad con
. =] . edefinicion de la N
ventas del 14.5% en promedio, de|las > comercial, del 70% en L respecto a las unidades de
. ) 2 X L. X L omercializacion para las UE .
actuales unidades de negocio y d¢ la’s implementaciéon e instalacion T, negocio, para retener a los
L 5 k4] o istribucion) .
creacion de una nueva variante [de § software, del 12% en las denjas actuales clientes
servicio. lineas de negocio y del 8% parg el (Comunicacién)
nuevo paquete de servicios.
Fidelizar el 100% de los clientes actu
de la empresa en los préximos dos afos.
i=3
= . e
'g Posicionar a la empresa dentro|del
ks} top of mind (sexto lugar) en fl
AMi c -~
Incrementar el valor econbmico dejla 5 mercado actual, para los préxinjos
empresa a través del crecimiento|en £ 5 afios
ventas del 14.5% en promedio, de|las ©
actuales unidades de negocio y de¢ la
creacion de una nueva variante |de

Tabla 6.6 Consolidacion de las acciones de marketing.

Fuente: Elaborado por el autor

Fecha: 20/02/2011
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6.3 Planes de accién

En esta etapa se han planteado todas las acciossgua para lograr los objetivos y
estrategias de marketing que permitirdn superamneglio competitivo actual e incrementar los
ingresos de la empresa. Las decisiones que seohmtd en esta etapa aseguran la puesta en
marcha de las estrategias definidas. Adicionalmesgée han asignado responsables en la
ejecucién y supervision de los proyectos para cimnaph los presupuestos y plazos previstos
ademas de los recursos materiales, financierosmahas necesarios. En los proyectos se incluye
el costo por hora promedio de contratar a un ctmrsekterno asignado, pero esto sera ejecutado
por los mismos directivos de la empresa quieneblkesteran un tiempo para la realizacion de las
actividades planteadas. Se incluyé este costo téin de analizar el impacto financiero que
tendran los proyectos. Al costo de cada proyeetaf®dio un 10% de imprevistos y un 8% de
costos administrativos.

A continuacion se presenta la descripcion de cadade las tacticas para el mix de
marketing, que seran gestionadas por medio dermgectos alineados con los objetivos y
estrategias. Primero se presenta la descripcidasdactividades por proyecto, para culminar con
el cronograma y el presupuesto. En el desarrolloptlen de Marketing se siguieron los
siguientes pasos:

1. Propuesta del mix de marketing en servicio, pretigiribucion y comunicacion.
2. Cuadro de las tacticas alineadas con las estratedigetivos de marketing.
3. Descripcion de las tacticas y sus actividades.
4. Cronogramas y presupuestos.
Se culminard con el cuadro resumen donde se Manalas estrategias y acciones

puntuales que se llevaran a cabo para cumplira®objetivos establecidos.
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6.3.1 Servicio

Como se analizé en el Capitulo 2, el servicio fpiicde Dynamia es la consultoria en
gestion comercial, a la cual se han incrementadwasiservicios de capacitacion de personal en
el area de ventas, desarrollo de modelo de costeagbividad, implementacién de soluciones
software CRM y seleccion de personal (Figura 6HB3tas lineas de negocio crean la oferta de

valor que entrega la empresa al mercado.

Servicios-Productos de Dynamia

Figura 6.1 Servicios Productos de Dynamia
Fuente: Investigacion de Mercados
Fecha: 30-01-2011

La empresa atiende a un segmento objetivo de neErqemiteneciente a los sectores:
comercial, de la construccion, financiero, telecoivaciones, y manufacturero. Se dejara por el
momento fuera del andlisis a la industria manufactude aceites parcialmente hidrogenizados,

ya que el esfuerzo comercial de la empresa seidévegooncentrar en los segmentos de mercado

donde se ha tenido experiencia en la ejecuci@ralgectos. La Tabla 6.7 presenta un resumen
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de las caracteristicas de las dimensiones de datjda han valorado los clientes potenciales y
actuales. De acuerdo al estudio realizado en eit@apt, al 70.3% de los clientes actuales les
interesaria contratar servicios de consultoria esti@gn comercial y al 69.3% la instalacion e
implementacién de soluciones de software. Comdaitiva a dicha intencion de demanda se
propone una oferta de valor con servicios integsado

Oferta _de Valor: para los servicios de consultoria en gestion coalere

implementacién de software la oferta sera:

» Inspirar confianza al cliente a través de los adentes académicos de los consultores y
especialistas.

« Transmitir la experiencia de la empresa en sinslareyectos y nombrar a los clientes ya
atendidos, en folletos y otros comunicados.

* Inspirar seguridad a través de la imagen emprésaaagibilizando al servicio en
presentaciones, demostraciones y en la metodologipuesta para el desarrollo de
proyecto e imagen de los consultores.

 Responder de forma inmediata a las inquietudesggrencias de los clientes antes
durante y después de la generacion del proyectogenostrar la disposicion por parte
de la empresa en ayudar al cliente.

e Cumplir con los acuerdos pactados y plazos estdbkeestipulados en el convenio entre
las partes.

» Generar fiabilidad a través del cumplimiento de pdazos y acuerdos establecidos

ademas de la ejecucion de los procesos en la niegpaodel proyecto (servicio).



Caracteristicas de Calidad Valoradas para el Segm# Objetivo de Dynamia

Sector Econémico

Actividad Econémica

Incremento /

Decremento % de Ingresos

Producto

Caracteristicas de las Dimensione

mantecas para cocinar.

de la Calidad
2008-2009 ©lataida
. Seguridad Sensibilidad
Venta al por mayor y menor de materiales, ) L )
. g S Disposicion para ayudar al clientd
G (283) piezas y accesorios de construccion. o .
(Comercio al por mayor y al pgr 21 prestar un servicio inmediato.
mgnor) Yory & P enta al por mayor y menor de maderg no ’ Apertura y presteza por parte
trabajada y productos resultantes dg la consultor para abordar las inquietd
elaboracién de la madera. y necesidad.
Compraventa, alquiler y explotacion [de Capacidad de respuesta
bienes inmuebles propios o alquilados tples Realizacién del servicio de manp
como edificios, departamentos, viviendak. responsable y precisa.

K (463) Consultoria en gestion comercial fEumplimiento de los  acuerd
(Actividades inmobiliarias, |Mantenimiento y reparacién de maquinaria 14.6 Solucion software CRM . pactados entre la empresa y
empresariales y de alquiler)|de informatica y equipos periféricos. consultora.

Cumplimiento de los plaz
Actividades de elaboracién de prograias establecidos para el proyecto
con arreglo a las instrucciones del usuaro. consultorfa.
Proceso y metodologia en la ejecu
J (.7,8) i . Empresas de seguros y reaseguros. 38.4 del proyecto.
(Intermediacion financiera)
Empatia
| (288) Comunicaciones telefonicas, telegréaficds Atencié lizad
(Transporte, almacenamientoj Hor telex ' 9 sy 80.2 en.CI.OH tperst:jna lzada en
comunicaciones) . servicios entregados.
Recordar las necesidades y deseo
Produccién de aceites parcialmgnte cliente.

D (11) hidrogenizados, incluso producciéon |de 17

(Industrias Manufactureras)|margarinas u otros aceites de mesp y ’

y

Hel
Hes

s
la

de

6n

0S

b del

Tabla 6.7 Caracteristicas de Calidad Valor por el Segmeniet®b de Dynamia
Fuente: Elaborado por el autor

Fecha: 23/02/2011
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El servicio perceptible de Dynamia:Es necesario reconocer cuales son los elementos

tangibles e intangibles del servicio de acuerda pdrcepcion del cliente. Estos elementos se

describen a continuacion:

Personal: los profesionales (consultores y téchicde la empresa poseen los
conocimientos y la experiencia para llevar a casthreas definidas en el proyecto,
ademas del interés en encontrar soluciones y vaplasadas.

Nivel de Calidad: Los proyectos se entregan erplasos establecidos por las partes y
de acuerdo a lo estipulado en el convenio firmamtdjynamia y el cliente.

Estrategia de Posicionamiento del servicio: “Dyrearentrega productos y servicios
flexibles, adaptados a la necesidad de sus climdasuna atencion personalizada y
oportuna”

Equipo de Apoyo: La ejecucion de las actividades jparte del equipo técnico y

consultores de la empresa se realiza a través dantientas tecnoldégicas como

computadoras portatiles con conexion a internetarriPhones y hosting para la

implementacion de Sugar® CRM.

La _combinacion del servicio: Dynamia presenta una combinacion de servicios y

productos en consultoria de gestion comercial eementacion de software en longitud y

amplitud, como se visualiza en la Tabla 6.8.
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La Combinacion del Servicio

<—— Longitud de la combinacién de servicios———>

Consultoria Implementacién software

Consultoria en gestion comercial Implementacion 8GRM

omercializacibn de licencias Sugar

Modelo de costeo por actividad (AB RM

Amplitud de
la linea de
servicios

Capacitacion y entrenamiento

Seleccién de personal

Tabla 6.8Combinacion del Servicio
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 23/02/2011

Empaquetamiento del Servicio (Consultoria en Gestidm Comercial e

Implementacion de Software):Se plantea como parte de las iniciativas de aagbproducto,

integrar a través de un paquete de servicios lasudmades de negocio; consultoria en gestion
comercial y la implementacion de software. Esteuptg serd un genérico que se adapte a las
necesidades y requerimientos de los clientes.

« Como primera etapa del paquete de servicios sardiag la consultoria en gestion
comercial que entregara sustento tedrico y estcatégla implementacion de la solucion
de software Sugar® CRM que constituye la segural@asdel paquete. A continuacion se
describen los entregables de la primera etapa:

— Diagnostico situacional de la organizacién (mercaidolustria-competidores).

— Plan de Marketing (Segmentacion - Estrategias -iddedCRM).
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— Disefio de la estructura comercial (Organigrama).

» La segunda fase del proyecto serd la implementagiémstalacion de la solucion de
software Sugar® CRM, que sera el sistema utilizaa@ optimizar la ejecucion de las
estrategias planteadas en la primera etapa ded@myos entregables seran:

— Instalacion del sistema en el servidor de la Engpresn esquema de exportacion
de datos a Excel.

— Parametrizacion y ajuste a nivel de campos y diguee la base de datos
(maximo 15 variables de segmentacion).

- Interfase con los datos generales de clientes.

Capacitacion a usuarios para 2 personas.

Luego de la implementacion del proyecto se entéegdrcliente soporte post venta,
siempre y cuando sea por falla del sistema Sug&®®.(CEn caso contrario el costo por hora de
consultoria técnica sera de $ 60. A continuaciépresentan las acciones que se han tomado

para lograra los objetivos estratégicos propugsics la empresa (Tabla 6.9).
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Plan de Accion - Servicios

Decisiones Estratégicas

Estrategias de Técticas Acciones

Objetivos de Marketing Marketing

« Desarrollo de las directrices de la planificacié de ventas.
« Integrar dos asistentes comerciales a la fuezzzedtas.

« Categorizar a los clientes en cuentas claves (clienteciedpg cliente regulgr
(prospecto)
* Desarrollar del modelo para la venta de mudltiples servicis, a loq
prospectos, cuentas claves y cliente regular de acuerdo a identificacion
oportuna de sus necesidades.

« Determinar las fuentes de informacion para evadduaueva oportunidad.
Plan de ventas « Definir el canal de distribucién para comerzaiiel sub servicio.

« Determinar comisiones.

« Disefiar el almacenamiento de datos para la informaciétdrica dd
actividades con el prospecto.

« Preparar el pronoéstico de ventas.

« El objetivo del plan sera alcanzar el detasn

« Creacion de incentivo para el equipo de ventas.

Consolidar los ingresos fle « Viaje a la Argentina para curso de capacitac#@ecsionado por la empresa.

la empresa en las lineas|de
servicio actuales, para |el
mercado actual; obteniendo

un crecimiento en VeNtas | idar a las line —
del 14% en implementaci RSrofesionalizar a la fuer a

i 9 e negocio actuales Formacion del personal (asistentes comerciales) gestion de ventas
e instalacion software, 17% g de ventas (personal 31: A -

> i rporativas.
en consultoria de gestipn contacto)
comercial y 12% para las
demas lineas de negodio,
anual durante cinco afios

Reactivacion de antigupsAnalisis del historial de compras realizadas polos antiguos clientes.
clientes mediante la verj@Determinar y evaluar a los mejores clientes

cruzada de servicios [€ Asignacion del asistente comercial para reactiz#n de cuenta
distintas unidades de negge Planificacion de ventas para la nueva linea ofréda.

de las cuentas.

« Determinar la duracién maxima de un proyecto estndar y del nuevo
paquete de servicios.

« Definir los protocolos de comportamiento e imagede los consultores.
+ Determinar el esquema formal de un proyecto prontio (forma y fondo)
« Disefiar por cada item definido del proyecto eéna documentacion que
valide cada fase del proyecto.

« Definir responsabilidades y funciones de los sgardos del proyecto.

* Presentacion del documento final

Formalizar metodolog
para el desarrolo d
proyectos.

D o

« Desarrollo del empaquetamiento del producto
« Generacion de ideas

« Evaluacion de ideas

« Seleccion de la mejor idea

« Capacitacion del personal de ventas

« Curso de capacitacién 2 horas diarias

. . « Prueba del Paquete en el mercado

Servicios - con mpaguetar servicios de l"’\_anzamiento - Coffee Brake para 20 empresas
« Promocién

« Ventas

« Andlisis del Mercado

 Levantamiento de informacion - Focus Group

« Analisis de datos

« Planificacion de la comercializacién

Obtener un incremento ¢ mpliacién de la lineh
ventas del 16% any

durante cinco afios , con|e - . )
introducciéon de nueydinea de negocio.
desarrollo de una nueja

. . aguete.
variante de servicio. pag

Tabla 6.9Plan de Accién Servicio
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 23/02/2011
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Téctica 1: Plan de Ventas

El Plan de Ventas proporcionard a la empresa @igstico de ventas a futuro y el
cumplimiento del objetivo de ventas. Este objetgoconsolidar los ingresos de la empresa en
las lineas de servicio actuales, para el mercatimlaobteniendo un crecimiento en ventas del
14% en implementacion e instalacion software, 17%agsultoria de gestion comercial y 12%
para las demas lineas de negocio. Para la culmmalg este plan se proponen las siguientes
acciones (Tabla 6.10).

» Desarrollo de las directrices de la planificaciénle ventas
En esta actividad se determinaran las directricesvehta, que deben regirse a los
objetivos de venta corporativos, con el fin de &da coordinacioén de los procesos. Asi
mismo, se enfocara en areas como el productoolésps de precios, las estrategias de
comercializacion y la posicion de la competencia. & previsto contratar dos
vendedores quienes seran responsables de creasmewtunidades de negocio para la
empresa, estaran a cargo de categorizar a lostedieen cuentas claves (clientes
especiales) y clientes regulares (prospectos), torear permanentemente a los
potenciales clientes en busca de oportunidadefjagviauevos usos de consumo de los
potenciales clientes y cumplir con los objetivos/deta anual.

» Desarrollar el modelo para la venta de mdultiples swicios a los prospectos, cuentas
claves y clientes regulares de acuerdo a la identi&icion oportuna de sus necesidades
Dentro del plan de ventas se determinaran los esmtple permitan la venta de multiples
servicios, para lo cual se deben definir las fuediinformacion mas aptas para evaluar
la nueva oportunidad de venta. La fuerza de ve(tasdedores) es un canal de

informacién y distribucion que puede aportar aletigp propuesto. Se deben designar
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entonces responsables que generen informaciértuopopara la venta de nuevos
servicios y generar la recompra del cliente. Adialmente se deben definir los canales
mas apropiados de informar para que el clientenfeeme de los actuales y nuevos
servicios de la empresa. De igual manera se delvendar acciones para determinar el
precio al cual la empresa puede ofrecer el nuemocge De acuerdo a las politicas de
Dynamia, el proyecto puede ser entregado con un &%edcuento sobre el valor del
servicio antes de impuestos. El desarrollo del eémale datos es muy importante en
esta actividad ya que permitira guardar los dag<liente que luego de ser procesados
permitiran la generacion del conocimiento y unaam&gma de decisiones.

Preparar el prondstico de ventas

El prondstico de ventas que se desea alcanzarstemplan es del 1.07% de participacion
con respecto a los ingresos de la industria , dersndo que la actual fuerza de ventas la
realizan los mismos ejecutivos de la empresa caylaa de dos personas mas que se
deben incorporar al equipo de trabajo en el aregeodal de Dynamia.

Creacion de incentivo para el equipo de ventas

El incentivo para el vendedor que logre superarcigota de venta, es un curso de
capacitacion en el exterior por un valor que naesaijos $ 4,000. Este incentivo se aplica
tanto para los actuales directivos de Dynamia cpara los nuevos integrantes del grupo
de ventas. El objetivo es motivar al vendedor quisar la cuota de venta para la

empresa.



PLAN DE VENTAS PARA LA EMPRESA DYNAMIA

|. INFORMACION GENERAL

Empresa: Dynamia
Responsable: Gerencia de Marketing y Ventas, Departamento Cciale
1. OBJETIVOS
- - Consolidar los ingresos de la empresa en las lineas deiseacitiales, para el mercado actual; obteniendo un cretiman ventas del 14% en implementacion e instal
Objetivo Estratégico: . - . e . . =
software, 17% en consultoria de gestién comercia%o para las demas lineas de negocio, anualtéwimto afos.
Estrategia: Consolidar a las lineas de negocio actuales
Meta: Cumplimiento al 100% el objetivo del plan de ventas
Mix: Servicio
Ill. PRESUPUESTO
Imprevistos 10%: $120.00
Costos Administrativos 8%: $96.00
Presupuesto de costos aproximado: $1,416.00
IV. CURSOS DE ACCION
TIEMPO 2011 P Parcial
Abril Unidad resupuesto Parcial
ACTIVIDAD 5 6 7 3 11 12 13 14 15 | Administrativa del $1,200.0
Proyecto
PLAN DE VENTAS PARA LA EMPRESA DYNAMIA 4 Parcial Subtotal
Desarrollo de las directrices de la planificaciémle ventas. $ 320.00,
Integrar dos asistentes comerciales a la fuerzaui@as. $ 160.00
Categorizar a los clientes en cuentas claves {eliespecial) y cliente regular (prospecto) $ 160.00
Desarrollar del modelo para la venta de mltiples serviciosa los prospectos, cuentas claveg y
N ) R ] $ 640.00,
cliente regular de acuerdo a la identificaciéon opduna de sus necesidades.
Determinar las fuentes de informacién para evdhiaueva oportunidad. . $ 160.00
Gerencia de
Definir el canal de distribucion para comercialighsub servicio. Marketing/ $ 160.00
Determinar comisiones. Departamento | ¢ 160.00
Comercial
Disefiar el almacenamiento de datos para la irgoidn histérica de actividades con el prospectp. $ 160.00
Preparar el pronéstico de ventas. $ 160.00
El objetivo del plan serd alcanzar el 1.07% % de participacion respecto a los ingresos dé¢ | $ 160.00
industria :
Creacion de incentivo para el equipo de ventas. $ 80.00
Viaje a la Argentina para curso de capacitaciéecsénado por la empresa $ 80.00
* Fecha de inicio: 4-Apr-11
* Fecha de terminacion: 15-Apr-11

* Indicadores:

% seguimiento / ventas

V. OBSERVACIONES

La ejecucion del proyecto lo realizaran de maneexth los directivos de la empresa, quienes did@onun tiempo al desarrollo de las actividadeggamadas.
El costo que se maneja es de $ 80.00 délaressligor la intervencion del gerente de MarketiBgpersonal de la unidad comercial mantiene urdsugb.

El viaje y curso de capacitacion tendrén un cdst® 4000 ddlares.
Se integrara dos vendedores a al a fuerza de vemtam sueldo fijo mensual de $300 délares masfios de ley y mas comisiones.

Tabla 6.10Plan de Ventas de la Empresa Dynamia
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 23/02/2011
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Tactica 2: Reactivacién de antiguos clientes medita la venta cruzada de servicios a

distintas unidades de negocio de las cuentas.

La tactica que se plantea para incrementar lasageatd la empresa, es la venta cruzada

de servicios a distintas unidades de negocio deafdgyuos clientes (clientes que ya han

experimentado los servicios de la empresa). A poation se presentan las actividades que

aportaran a la consecucion del objetivo de verdpy®sto para la empresa (Tabla 6.11).

Andlisis del historial de compras realizadas pords antiguos clientes

Este andlisis permitira identificar las posiblesasidades de los antiguos clientes y
ofrecer de esta manera un servicio oportuno. Resarbllar una oferta de valor exitosa,
los asesores comerciales deberan recabar informaticde los clientes tales como sus
moviles de compra, sus comportamientos de uso sucoo, los ingresos en los ultimos
afos, entre otros. Para ello, la herramienta qui¥apagilitar el descubrimiento del
conocimiento es una base de datos sistematizadéogpaonismos colaboradores de la
empresa, en las interacciones historicas con eiteli Otra herramienta importante es el
acceso a fuentes de informacion externa (medio®l&gicos, contactos personales, entre
otros). La base de datos debe responder a un prdeeactualizacion permanente, que
facilite datos para la ejecucion tanto de la presestrategia como de otras iniciativas.
Determinar y evaluar a los mejores clientes

Luego de determinar las necesidades de los clieotes el descubrimiento del
conocimiento, se procedera a evaluar que servitgda oferta actual de valor que tiene
Dynamia puede satisfacerlas. Es aqui donde serdefia empresa esta capacitada para
cumplir con los posibles requerimientos del clierita reactivaciéon de los antiguos

clientes debe enfocarse en aquellos que la empressidere potenciales nuevos
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compradores y cuyas necesidades puedan ser salasngr los consultores de la
empresa. Se deberd realizar una evaluacion rigatedas propuestas entregadas a los
clientes, con el afan de evitar malos entendidosnjusiones al no poder entregar lo que
se ofrece.

Asignacion del asistente comercial para reactivaande cuenta

La reactivacion de cuenta debe ser ejecutada pencargado que se responsabilice de
entregar material promocional y publicitario alealie o de coordinar reuniones entre la
empresa y el cliente. Cada asistente comerciaqlépo de ventas corporativas, tendra a
su cargo un cliente asignado del cual debe respibizsase y realizar el correspondiente
seguimiento. Es importante tomar en cuenta qugentebera sobresaturar al cliente de
informacién que le sea inutil, los encargados dmtaideberan realizar permanentemente
reportes de las interacciones con el cliente garanocer su comportamiento a futuro.
Planificacion de ventas para la nueva oferta de vai

El objetivo es alcanzar un incremento anual enagemel 16% que es igual a la
participacion del mercado del 1.07% de los ingreo$a industria. En esta actividad se
deben empatar las metas de venta del proyecttasate la empresa, esto permitira el
control y la evaluacion de los objetivos propuesi@ada asistente comercial debera
cumplir con una cuota de ventas anuales, su méer@ser superar esa cuota de ventas
mediante la recompra de antiguo y potencialestelgeria tactica actualmente propuesta

promovera el logro de los objetivos propuestos.



REACTIVACION DE ANTIGUOS CLIENTES MEDIANTE LA VENTA  CRUZADA DE SERVICIOS A DISTINTAS UNIDADES DE NEGOC |0 DE LAS CUENTAS

I. INFORMACION GENERAL

Empresa:

Dynamia

Responsable:

Gerencia de Marketing y Ventas, Departamento Cciale

1l. OBJETIVOS

Consolidar los ingresos de la empresa en las lineas deiseagiciales, para el mercado actual; obteniendo un crecimen ventas dpl

Objetivo Estratégico: 14% en implementacion e instalacién software, 17% en ctoralde gestion comercial y 12% para las demas lineas deioggoud
durante cinco afios.

Estrategia: Consolidar a las lineas de negocio actuales

Meta: Desarrollo del 100% en la ejecucién del proyecto

Mix: Servicio

Ill. PRESUPUESTO

Imprevistos 10%: $40.00

Costos Administrativos 8%: $32.00

Presupuesto de costos aproximado: $472.00

IV. CURSOS DE ACCION

TIEMPO 2011 Presupuesto Parcial
Mayo
ACTIVIDAD 16 17 18 19 20 Unidad A;iminis:rativa del $400.0
- royecto
REACTIVACION DE ANTIGUOS CLIENTES MEDIANTE LA VENTA CRUZAD A DE SERVICIOS A Subtotal
DISTINTAS UNIDADES DE NEGOCIO DE LAS CUENTAS ubtota
Andlisis del historial de compras realizadas pords antiguos clientes. $160.0
Determinar y evaluar a los mejores clientes Gerencia de Marketing/ $80.0
. . A Departamento Comercia

Asignacién del vendedor para reactivacion de cuenta $80.0
Planificacion de ventas para la nueva oferta de vat $80.0
* Fecha de inicio: 16-May-11
* Fecha de terminacion: 20-May-11

* Indicadores:

Aumento del importe de compras del cliente

V. OBSERVACIONES

La ejecucion del proyecto lo realizaran de manera direstdilectivos de la empresa, quienes dispondran un tiempesatllo de Igs

actividades programadas.

El costo que se maneja es de $ 80.00 ddlares diarios, porelaénicion del gerente de Marketing. El personal de la unidaderci

mantiene un sueldo fijo.

Tabla 6.11Reactivacion de antiguos clientes mediante la vemizada de servicios a distintas unidades de mededas cuentas.

Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 23/02/2011
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Téctica 3: Formalizacion de la Metodologia para el @sarrollo de proyectos
Es importante formalizar los procesos y la docuamah que valide la ejecucion de un

proyecto. Esta tactica permitird tangibilizar losoyectos entregados al cliente, mediante

procesos claros de ejecucion, demostrando asi tedsticas de fiabilidad y confianza,

dimensiones claves de calidad valoradas por leantels. A continuacion se detallan las

actividades definidas para esta tactica (Tabla)6.12

» Determinar la duracibn maxima de un proyecto estanar
Se trata de parametrizar la duracion de un proygcimedio, con el fin de determinar la
capacidad que la empresa tiene en recursos hunyafiegos, para atender a varios
proyectos a la vez. Esto también permitira un megsteo de los recursos utilizados. Si
bien la duracién de un proyecto depende de lassitamkes particulares del cliente, esta
actividad busca reconocer que caracteristicas daayecto estandar podran ejecutarse
en determinado periodo de tiempo y como se pued@émizar el rendimiento de los
consultores para poder ser mas eficientes y eficace
« Definir el nUumero de personas capacitadas para elegdarrollo de un proyecto

estandar.
Para los servicios de consultoria e implementag@software es importante determinar
cuantos consultores pueden desarrollar proyectosieterminadas caracteristicas, que se
puedan ejecutar de acuerdo a su perfil profesipredperiencia. Por eso es importante
evaluar la formacion del personal apto para cada da proyecto. Se propone integrar al
equipo de Dynamia dos asistentes comerciales duarah las cargas administrativas a
los actuales consultores lo que permitira un megwarrollo de actividades propias del

negocio responsabilidad directa de los consultpdsefio de la empresa.
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Determinar el esquema formal de un proyecto promedi¢forma y fondo)

El esquema de un proyecto debe ser estandar s kas propuestas estregadas. Esto
permitird determinar una secuencia logica de pas@socesos a ejecutarse en un
proyecto formal. Se debe identificar por cada iwsfinido de proyecto estandar, la
documentacion que valide cada fase del proyectdp¢amentacion debera certificar el
cumplimiento y conformidad ademas de garantizafidhilidad y tangibilidad del
servicio prestado. La definicion de las respongidies y funciones de los encargados
del proyecto que deben gestionar de acuerdo alemrlcion de un modelo de gestion
por competencias, donde se establezcan actitudespgnsabilidades a cada integrante
de la organizacion, lo que permitira una mejor giet&n de funciones.

Presentacion del documento final

En esta etapa se consolida toda la informaciénradisala en las anteriores actividades,
el documento tendra que ser socializado entre itestiyos y miembros de la empresa

para que todos participen activamente en el ddkade esquema propuesto.



Tabla 6.12 Formalizacién de la Metodologia para el Desarrddd’royectos

Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 23/02/2011
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FORMALIZACION DE LA METODOLOGIA PARA EL DESARROLLO DE PROYECTOS
I. INFORMACION GENERAL
Empresa: Dynamie
Responsable Gerencia de Markefing y Ventas, Departamento Caal
Il. OBJETIVOS
Consolidar los ingresos de la empresa en las lineas deiseaictoales, para el mercado actual; obteniendo un creaimén ventas del 14% pn
Objetivo Etratégico: implementacion e instalacion software, 17% en consulbeigestion comercial y 12% para las demas lineas de negacial durante cindo
afios.
Estrategia: Consolidar a las lineas de negocio actuales
Meta: Desarrollo del 100% en la ejecucion del proy
[MIX: Servicic
11l. PRESUPUESTO
Imprevistos 10%: $56.00
Costos Administrativos 8%: $44.80
Presupuesto de costos aproximad $660.8(
IV. CURSOS DE ACCION
TIEMPO '3'2)1/2 Presupuesto Parcial
ACTIVIDAD 2 3 7 8 9 U”‘dag lAgmi“iStt’a“"a $560.0
FORMALIZACION DE LA METODOLOGIA PARA EL DESARROLLO DE el Froyecto parcial Subtotal
PROYECTOS : u
Determinar la duracién maxima de un proyecto estandar y del mevo paquete d¢ $160.0
Servicios. '
Definir los protocolos de comportamiento e imageneallos consultores. $160.0
Determinar el esquema formal de un proyecto promedi (forma y fondo ) . 160.0
9 proy P ( y ) Gerencia de Marketing/ $
Disefiar por cada item definido del proyecto estandar, lameatacion que valide cada Departemento Comercia $80.00
fase del proyecto. ’
Definir responsabilidades y funciones de los eraxdog del proyecto. $80.00
Presentacion del documento final $80.0(
* Fecha de inicio: 2-May-11
* Fecha de terminacion: 9-May-11
* Indicadores: # actividades desarrolladas/Tiempo de ejecucion.
La ejecucion del proyecto lo realizaran de maneegth los directivos de la empresa, quienes didggonun tiempo al desarrollo de las
actividades programadas.
V. OBSERVACIONES El costo que se maneja es de $ 80.00 délaresslignor la intervencién del gerente encargadoeEgnal de la unidad comercial mantiene jun
sueldo fijo.
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Tactica 4: Empaquetamiento de los servicios de l&nka de negocio

El continuo cambio de las necesidades del meraanlga a tomar acciones oportunas
como la creacion de nuevos productos o el empagieito de ellos, que posibiliten la
rentabilidad y competitividad de la empresa. Sep@ne empaquetar las lineas existentes de
servicios, que son la consultoria en gestion coiggrmto con la implementacion e instalacion
de soluciones de software (Tabla 6.13).

e Desarrollo del empaquetamiento del producto

Esta actividad involucra a los directivos de la e#sp y sus colaboradores ya que recaba

informacién interna sobre las posibles alternatipasa la mejora en los productos. En

esta fase se debe determinar especificamente nesiddes que el cliente recibira con el
nuevo paquete. En la evaluacion de ideas se paad&amejor alternativa a ser
seleccionada. Para la seleccion de las alternatseagamizaran las mejores ideas, es
importante entonces: determinar la proyeccion denweles de demanda potencial,
identificar el grado de éxito del producto, y eddp de imitacion, al igual que las barreras
contra esta.

» La capacitacién del personal de contacto

Para lograr la introduccion de un nuevo productodebe capacitar al personal de

contacto para que entregue informacion veraz deicse La capacitacion debera incluir

temas como funcionalidad, beneficios y caractedstidel producto, lo que permitira
ejecutar las actividades de venta con mayor pgetigeficiencia.

* Pruebas del paquete en el mercado
Se plantea realizar el lanzamiento del nuevo paqat mercado en una charla

empresarial, donde se expondran todas las novedatlesievo paquete de servicios. La
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promocion del paquete ira de la mano con la comlézacion. Los tiempos se han
establecido en el cronograma de actividades. Lisidatl generara costos en el pago de
los consultores por realizar actividades extrasua fsincionese como la difusion,
promocion, y venta directa del nuevo paquete, ademd disefio del material
publicitario, llamadas telefonicas, gastos de nmagion, entre otros.

Andlisis del mercado

En esta etapa se evaluaran los resultados finasdierla introduccién del nuevo paquete
y se compararan con los costos generados paredei@n de la nueva propuesta. Se debe
determinar el éxito del paquete que se ha incodoogh mercado, ademas de identificar
los ajustes necesarios.

Planificacion de la comercializacion

En esta etapa se desarrollaran ideas para la daiiExcion del nuevo producto. Se debe
tomar en cuenta el lanzamiento del producto, lacsén de la estrategia de marca y la

determinacion del precio de introduccion, publididaromocion y distribucion.



EMPAQUETAMIENTO DE LOS SERVICIOS DE LA LINEA DE NEG OCIO

I. INFORMACION GENERAL

Empresa: Dynamia
Responsable: Gerencia de Marketing y Ventas, Departamento Cciale

Il. OBJETIVOS
Objetivo Estratégico: Consolidar los ingresos de’la empresa en las I}’neas deiseadmalgs, para el mercadp actual; obFenientjo un crecioien ventas del 14% en implementacion e instalgcion

software, 17% en consultoria de gestién comercia2% para las demas lineas de negocio, anualtdurato afios.
Estrategia: Consolidar a las lineas de negocio actuales
Meta: Desarrollo del 100% en la ejecucion del proyecto
Mix: Servicio
Ill. PRESUPUESTO
Imprevistos 10%: $381.25
Costos Administrativos 8%: $305.00
Presupuesto de costos aproximado: $4,498.75
IV. CURSOS DE ACCION
TIEMPO 2011 Presupuesto Parcial
Abril Mayo Unidad Administrativa

ACTIVIDAD 11| 12| 13| 14| 15| 18 1 2 2 2p 2 7 8 9 |2 [3 |4 delProyecto $3,812.5
EMPAQUETAMIENTO DE LOS SERVICIOS DE LA LINEA DE NEG OCIO Parcial Subtotal
Desarrollo del empaquetamiento del producto $240.01
Generacion de ideas $80.00
Evaluacion de ideas $80.00
Seleccion de la mejor idea $80.00
La capacitacion del personal de contacto $480.01
Curso de capacitacion 2 horas diarias $480.00
Prueba del Paquete en el mercado Gerencia de Marketing $2,215.2
Lanzamiento - Coffee Brake para 20 empresas Departamento Comerc $519.20
Promocion $96.00
Ventas $1,600.00
Andlisis del Mercado $637.3
Levantamiento de informacion - Focus Group. $397.30
Anélisis de datos $240.00
Planificacion de la comercializacion $240.0
[* Fecha de inicio: 11-Apr-11
[* Fecha de terminacion: 4-May-11
* Indicadores: 100% de aceptacion de nuevo paquete

V. OBSERVACIONES La ejecucion del proye_:cto lo realizaran de; manhﬁ_n:tfh Ios_directivo_s’ de la empresa, quienes did@onun tiempo_al desarrollq de Ias_ actividadeglpmadas.
El costo que se maneja es de $ 80.00 délaresslignor la intervencion del gerente encargadogElqnal de la unidad comercial mantiene un sudjalo f

Tabla 6.13 Empaquetamiento de los servicios de la linea deaieg

Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 23/02/2011
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6.3.2 Precio

La empresa dispone de un modelo que cuantificaaklrvasignado a cada proyecto
dependiendo de los costos que se generen, solradlEes se estima un margen de rentabilidad
esperado. En la Figura 6.2 se muestran los costmsaalos a la ejecucion de los proyectos de

consultoria en gestion comercial e implementacesaftware.

Costos de los Servicios que Entrega Dynamia

Costos generados en proyectos de
implementacion software CRM.

» Honorarios consultores técnicos
» Costos operativos.
» Costos admimistrativos.
SUGARCRM = Numero de usuarios para la aplicacion.
OMMERCIAL OPEN SOURCE * Modulos adicionales que se integraran al proyecto.
= Porcentajes de comisiones por venta.

Costos generados en proyectos de
consultoria en gestion comercial

= Honorarios consultores externos.

= Costos operativos.

= Costos administrativos

= Estudios de mercados

* Adquisicion de fuentes de informacion secundaria.
= Porcentajes de comisiones por venta.

Figura 6.2 Costos de los Servicios que Entrega Dynamia
Fuente: Investigacion de Mercados
Fecha: 30-01-2011

Dynamia presenta propuestas de hasta un 10% mehoslde por proyecto de su
competencia, para servicios de la linea de la ¢mmsuen gestion comercial e implementacion
de software. Como se habia mencionado en el Cagfél precio promedio de un proyecto de

consultoria en gestion comercial o implementac#&saftware oscila entre $5,000 y $20,000. En

el analisis realizado en la investigacion de meycad determind que el precio que los clientes
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potenciales estarian dispuestos a pagar por unsulbaria de gestion consultoria seria de
$12,460 y por la implementacion e instalacion diwsse de $13,080. Es necesario entonces
analizar el precio final del empaquetamiento delis® (consultoria y solucién software) que
permitan cumplir los objetivos de negocio.

Precio del Paquete Estandar

El paquete estandar tendra una duracion de dossrpesa su ejecucion. El primer mes
corresponde al desarrollo del modelo comercial ysejlundo mes a la implementacion e
instalacion de software. En la Tabla 6.14 se ptaselrcosteo del paquete genérico, en donde se
determina el precio del mismo mediante el contetoslelementos que lo integran. El paquete

se vendera a un precio de introduccién de $12,894.

Costeo del Nuevo Paquete

Costeo Horas‘de Costo Unitario | Costo Total por Fasg
trabajo

Costo Modulo Gestién Comercial
Diagnéstico situacional de la organizacion (mercaitdustria-competidores 4y 60.06 1,500.0p
Plan de Marketing (Segmentacion - Estrategias -idéedCRM) 23 % 60.04 $ 1,500.0p
Disefio de la estructura comercial (Organigrama) 25 $ 60.00] $ 1,500.0p
Costo Médulo Software Sugar CRM
Instalacm_)p del sistema en el servidor de la Engpresn esquema de 15 g 60.00| $ 900.0b
exportacion de datos a Excel.
Par,ar.netnzamor} y ajuste a nivel de ggmpos y eigude la base de datos 15 g 60.00| $ 900.0b
(maximo 15 variables de segmentacién)
Interface con los datos generales de clientes 100 $ 60.00] $ 600.0p
Capacitacion a usuarios para 2 personas 6| $ 40.00| $ 240.0p
Insumos
Provision de insumos s 500.00] $ 500.0!
Total 122 $ 7,640.00
Gastos Administrativos
Gastos Administrativos 159 $ 1,146.0d $ 8,786.0
Gastos de Ventas
Comisiones 1094 $ 764.00 $ 9,550.0p
Utilidad
Utilidad 35% $ 3,344.04 $ 12,894.00

Tabla 6.14Costeo del Nuevo Paquete de Servicio
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 23/02/2011
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Politicas de Precio Paguetes

» La comision del 10% ser& entregada al intermed&tadusivamente por el cierre de una
venta efectiva, sobre el precio del proyecto atdesnpuestos.

» Se podra realizar una rebaja en el precio, de rrod®lés% del valor.

» Se brindaran los servicios de soporte técnico gifural necesarios para cubrir el uso en
el dia a dia del sistema mediante un soporte paizado y en sitio. El servicio postventa
se cobrara como una hora técnica o de asistereigee y cuando sea por el mal uso del
administrador; su costo sera de $60 la hora.

Condiciones del Paguete

El valor del paquete incluye una provision del 15#amastos administrativos.

* Se estima una utilidad para el paquete genéri@btie

» La ejecucion del proyecto debe ser realizado emuses.

» El proyecto se llevara a cabo en las instalacialeégliente quien designara un espacio
fisico dentro de sus instalaciones con conexidneariet.

 Los costos de desplazamiento de los técnicos yuttorss de Dynamia a las

instalaciones del cliente se incluyen dentro dein@el paquete.

Forma de Pago

» EI 60% del valor del proyecto sera pagado por ehtdi como anticipo al proyecto.

» EI40% contra la entrega final del proyecto.

* El cliente puede pagar con tarjeta de crédito,i@ue o diferido. El cliente cubrird el
porcentaje que la tarjeta emisora cobra por conaggfinanciamiento.
A continuacion (Tabla 6.15) se detallan las tastiederentes al valor de los servicios

tanto de la actual oferta de valor como de la nypeopuesta (empaquetamiento).
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Plan de Accién -Precio

Decisiones Estratégicas

i Téctica Acciones
Objetivos de Marketing Estrateglgs i
Marketing
Fijiar un precio menor &l « Analisis de los costos y la rentabilidad dgl
promedio del mercado en |al Determinacion del precio pgPrecio paguete.

menos el 10% , con el objetiyo Fijar precios de || paquete en la etapa de |* Estudio cualitativo sobre la percepcion dp

- enetracion. . i i - i
de obteniendo una mayor p penetracion. cliente en la calidad - precio del paquete.

cobertura. « Diagnostico del precio paquete.

Obtener una cobertura Hde

mercado para la demarjda

|insatisfecha del 80% bn

consultoria de gestién comerc|djjar comisiones para Id
del 70% en la implementacior] e servicios actuales y
|instalacion de software, del 13% nuevos.

en las demas lineas de negocjo y

del 100% para el nuevo paquEte

de servicios.

* Desarrollo de la politica de comisiones.
Determinacién de comisiongsRevision de la politica de comisiones.
en el canal de distribucién. |+ Aprobacion de la politica de comisiones.
» Comunicacion de la politica

Tabla 6.15 Plan de Accion Precio

Fuente: Elaborado por el autor

Fecha: 23/02/2011

Téactica 5: Determinacion del precio para el paqueten la etapa de penetracion
Con el afan de valorar la percepcion del cliergati al precio del nuevo paquete, se han

determinado acciones para analizar a corto plazacsyptacion. De igual manera se busca

diagnosticar los costos que realmente se han gkmera la ejecucion de los proyectos y

ajustarlos al modelo de costeo determinado (Tall®) 6

» Andlisis de los costos y la rentabilidad del precipaquete

En esta etapa la empresa evaluaran los costod paqueete generd para su ejecucion en
un escenario tipico y atipico. Se debe analizaugiplimiento de las politicas de precios
establecidas, con el objetivo de llegar a aproxielaprecio de un proyecto estandar
(genérico). La determinacion del precio real dehymte es tema de estudio e
investigacion por parte del departamento de mareel mismo que debe coordinar
acciones que posibiliten el analisis de costas rehtabilidad del precio paquete. Se ha

planteado como estrategia llegar al mercado cqresio de introduccion bajo.
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Estudio cualitativo sobre la percepcion del clienten la calidad - precio del paquete

El estudio cualitativo se lo realizara medianteenstas a profundidad con clientes que
han contratado el paquete de servicios y han erpatado todo el proceso de
comercializacion desde la etapa de contacto entpgesas hasta la etapa de cierre. El
objetivo del estudio es evaluar la percepcion é@evisio brindado por Dynamia y el
precio con el que el servicio fue entregado, adededantregar a la empresa informacion
uatil de la experiencia que tuvo el cliente durdateetapas de implementacion.
Diagnostico del precio paquete.

Se realizard un benchmarking de precios identifioacaracteristicas de servicios
similares en el mercado. Esta actividad permitatiieminar con certeza el porcentaje real
de ventas que Dynamia puede alcanzar con el nuagaefe en el mercado donde
compite ya que identifica posibles competidores @s&én realizando actividades
similares. Se podran replantear entonces los uvbgetiestratégicos, evaluar la
participacion de mercado de posibles competidoresst@blecer como el precio de
introduccion del paquete influird para que la ers@ri®gre una mayor participacion de

mercado.



DETERMINACION DEL PRECIO PARA EL PAQUETE EN LA ETAP A DE PENETRACION

I. INFORMACION GENERAL

Empresa: Dynamia
Responsable: Gerencia de Marketing

1I. OBJETIVOS
Objetivo Estratégico: Fijar un precio menor al promedio del mercado enatos el 10% , con el objetivo de obteniendornagor cobertura.
Estrategia: Fijar precios de penetracion.
Meta: Desarrollo del 100% en la ejecucién del proyecto
Mix: Precio

1ll. PRESUPUESTO
Imprevistos 10%: $24.00
Costos Administrativos 8%: $19.20
Presupuesto de costos aproximado: $283.20
IV. CURSOS DE ACCION
TIEMPO 2011 Presupuesto Parcial
Mayo
ACTIVIDAD 10 11 12 13 Unidad Administrativa del $24(
Proyecto

DETRMINACION DEL PRECIO PARA EL PAQUETE EN LA ETAPA DE PENETRACION Subtotal
Andlisis de los costos y la rentabilidad del precipaquete. $80.0
Estudio cualitativo sobre la percepcién del clienteen la calidad - precio del paquete. Gerencia de Marketing $80.0
Diagnostico del precio paquete. $80.0
* Fecha de inicio: 10-May-11
* Fecha de terminacion: 13-May-11

* Indicadores:

# ventas del paquete

V. OBSERVACIONES

La ejecucioén del proyecto lo realizaran de manera directaliectivos de la empresa, quienes dispondran un tiempesarello dp
las actividades programadas.
El costo que se maneja es de $ 80.00 dodlares diarios, porelavémicion del gerente encargado. El personal de la unidaérots|
mantiene un sueldo fijo.

Tabla 6.16Determinacion del Precio para el Paquete en laadagmplantacion

Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 23/02/2011
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Tactica 6: Determinacion de comisiones en el candé distribucion

El disefio de una politica de comisiones le peréiéirla empresa regularizar tarifas
definidas de acuerdo a las condiciones de una wpdad entregada, cumplir con
regularizaciones administrativas, como guia paraaghportamiento en los distintos casos
presentados y para atender situaciones anormais pErmitird encontrar las mejores practicas
en la empresa. A continuacion se presentas lastdstctividades que se propone ejecutar para
una correcta determinacion de funciones (Tabla)6.17

» Desarrollo de la politica de comisiones

En esta etapa se define el alcance de las poliieasomision que le permitirdn a la

empresa establecer sus operaciones de distribuid@omanera clara y precisa. El

departamento encargado del proyecto deberd ingedfig necesidades surgidas para
determinar correctamente las politicas de comisjae,afectaran a los diferentes agentes
comisionistas del canal de distribucion. Las pd&i de comisiones le permitiran a la
empresa una mejor gestion de sus ventas y disibibue los servicios, alcanzando asi
los objetivos organizacionales y de marketing pespos.

* Revision de la politica de comisiones

El objetivo de esta actividad es lograra de maneacomunada afinar algunos items,

gue posiblemente no se tomaron en cuenta paraakeracion de las politicas. Esto

promovera que las politica tengan aceptacion yilwlethd dentro de los miembros de la
organizacion. Luego de que la politica haya sidoudeentada y desarrollada por los

responsables, debe ser socializada a los comisienjisolaboradores de la empresa.
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Aprobacion de la politica de comisiones

En esta etapa, se definirdn exactamente las paliiadmplementarse, y se aprobaran los
documentos definitivos que permitiran la ejecuaério propuesto.

Comunicacién de la politica

Para la socializacion de la politica es necesariaosnunicacion y difusion, la politica
debe ser continuamente revisada y ajustada a toigs de las necesidades del canal de
distribucién. De esta macro actividad se derivandlan de comunicaciéon de la politica,

gue puede ser responsabilidad de los directivasatketing.



DETERMINACION DE COMISIONES EN EL CANAL DE DISTRIBU CION
I. INFORMACION GENERAL
Empresa: Dynamia
Responsable Gerencia de Marketing y Ventas, Departamento Cciale
Il. OBJETIVOS
. f Obtener una cobertura de mercado para la demanda insatisfet80% en consultoria de gestion comercial, del 70% enpéementacion|e
Objetivo Estratégico: . L f ) .
instalacion de software, del 12% en las demasdideanegocio y del 8% para el nuevo paquete degey
Estrategia: Desarrollo del canal de distribucion a través dedaza de ventas
Meta: Desarrollo del 100% en la ejecucion del proyecto
Mix: Distribucion
Ill. PRESUPUESTO
Imprevistos 10%: $72.00
Costos Administrativos 8%: $57.60
Presupuesto de costos aproximado: $849.60
IV. CURSOS DE ACCION
2011 .
TIEMPO ) Presupuesto Parcial
Mayo Unidad
ACTIVIDAD Administrativa del $720.0¢
DETERMINACION DE COMISIONES EN EL CANAL DE Proyecto Parcial Subtotal
DISTRIBUCION arcia ubtota
Desarrollo de la politica de comisiones. $160.0¢
Parametros de calificacion para el generador désoomes. $80.00
Disefio de la tabla de comisiones para los genegadie comision. . $80.00
Gerencia de
Revision de la politica de comisiones. Marketing/ $40.0(¢
Aprobacion de la politica de comisiones. Departamento $40.0(
— — Comercial
Comunicacion de la politica $480.0
Socializacion de la politica. $400.00
Control y evaluacion de los resultados. $80.00
* Fecha de inicio: 16-May-11
* Fecha de terminacion: 25-May-11
* Indicadores: Cumplimiento de la politicas
La ejecucion del proyecto lo realizaran de manera directadicectivos de la empresa, quienes dispondran un tiempesaribllo de Igs
actividades programadas.
V. OBSERVACIONES El costo que se maneja es de $ 80.00 ddlares diarios, pordevénicion del gerente de Marketing . El personal de la unatadercig
mantiene un sueldo fijo.

Tabla 6.17Determinacion de Comisiones en el Canal de Distidsu

Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 23/02/2011
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6.3.3 Distribucion
Ubicacion

Actualmente la oficina de Dynamia se encuentra ditiadla en el centro norte de la
ciudad de Quito. Tanto los ejecutivos de Dynamian@olos consultores mantienen una
permanente movilizacién cuando se esta ejecutandurayecto. Esta es una razon importante
por la cual la empresa se encuentra en un sectédcileacceso. En el estudio de mercado
realizado se determind que para el 78.8% de lasesaprencuestadas es importante que el
proveedor disponga de una oficina ubicada en uorsempresarial de facil acceso.

De acuerdo al criterio de los directivos, no exmsteesidad al momento de abrir un nuevo
punto de atencién al cliente en otro lugar geogoafie la ciudad de Quito, ya que los proyectos
gue la empresa entrega se los desarrolla en l#&slaicisnes u oficina del cliente. Se ha
considerado adquirir una oficina que tenga carestiegis superiores o similares de las que tiene
la actual, con el afan de establecerse en un prgaio.

Distribucion

El mercado en donde se desenvuelve la empresa @sewoado de referencias. Los
clientes tratan de conocer de la empresa por loegtarios de los que ya han experimentado el
servicio. Como se muestra en la Figura 6.3, elladdistribucion es directo, entre la empresa y
el cliente, pero existen ocasiones donde el cligntede ser contactado por medio de un

generador de comision.
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Canal de Distribucion

Distribucion Directa

Generador de
Comisiones
e - _R;‘e:d: B \‘ El cliente puede ser contacta
| c por el generador de
ontacto | comisiones
I
| Consultor | \
— | Personal interno |
\ Colaboradorexterno )
— — — — — — — — —
iente Empresaria
namia Cliente Emp 1

La empresa donde se
prestarael servicio
profesional

Desarrcllador del
Servicio

Figura 6.3 Canal de Distribucion
Fuente: Investigacion de Mercados
Fecha: 30-01-2011
Comisiones

La distribucion del servicio de consultoria entiggscomercial y de la implementacion e
instalacion de software se realiza directament@ronpedio del personal que esté involucrado
con la empresa. En la actualidad la gestion deéasese ejecuta internamente por medio de
cuatro personas y a través de un externo. En swriaalas personas que comercializan los
servicios de Dynamia son consultores con amplio®cmientos de la cartera de servicios de la
empresa. Con el afan de comercializar el nuevogiagse incentivara a que los tres consultores
externos con los que actualmente trabaja Dynamiainselucren activamente en la

comercializacion. Adicionalmente se integraranes fpersonas uno de los cuales ocupara el
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cargo de gerente comercial que se encargara devegpea dos asistentes comerciales a cargo
de alimentar las bases de los potenciales cligntis realizar el contacto y la coordinacion de
citas. A continuacion se detalla la estructuraahaisiones, para el precio paquete establecido y
para las demas unidades de negocio. En la TalBase. Hetermina quienes son los agentes de
comision de la empresa y el porcentaje comisioqexicel cierre de un proyecto. El 10% de la
comision solo se aplicaré para los calificadoseetabla de comisiones, que ejecuten el proceso

completo de contratacion del paquete hasta siecierr

Tabla de Comisiones para el Paquete de Servicios
Consultores internos o directivog 10%
Consultores externos 10%
Colaboradores externos 10%
Personal interno 10%
Contacto 10%
Referido 10%

Tabla 6.18Tabla de Comisiones para el Paquete de Servicios
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 23/02/2011

Evidencia fisica como tangible en el canal de disiucion

El redisefio del espacio fisico en la oficina y glipamiento de audio y video son
elementos que pueden ayudar a la empresa a desamejor sus actividades y proyectar una
imagen empresarial solida y confiable.

En la Tabla 6.19 se describen las tacticas gpéaséean como elementos que incentiven

un mejor desarrollo en la distribucién de los s#od de la empresa.
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Plan de Accién -Distribucién

Decisiones Estratégicas

Téacticas Acciones
Objetivos de Marketing Estrategias de Marketing
« Disefio de la unidad operativa y ventas.
« Disefio y andlisis de funciones y perfiles.
« Contratacion del personal.
« Andlisis de carpetas
Creacion del departamento « Pruebas
Obtener una cobertura [de comercial « Seleccion
mercado para la demarlda « Puesta en marcha
insatisfecha del 80% en « Entrega del cargo y las funciones

consultoria de gestion comerc|@lesarrollo  del canal
del 70% en la implementaciorjdistribucion a través de [
instalacion de software, del 13f6erza de ventas
en las demas lineas de negocjo y
del 100% para el nuevo paquete

o

« Capacitacion

« Evaluacion y planificacion de las necesidades
empresariales de equipamiento e infraestructura.
« Disefio del area fisica.

de servicios Plan para el equipamiento de los|* Valoracion del mobiliario requerido y de la olorail.
espacios fisicos e imagen « Andlisis y contratacion del proveedor.
empresarial. « Control de la obra

« Ejecucion de la obra

Tabla 6.19 Plan de Accidén Distribucion
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 23/02/2011
TActica 6: Creacion del departamento comercial

Con el afan de impulsar las ventas en la empreda sasto la necesidad de crear un
departamento que se encargue de promover las [lidadbs de venta en la empresa. Este
departamento se encargard de delegar, organizadicar, supervisar y ejecutar las tacticas
planeadas. El departamento estard a cargo de wereabe comercial quien tendra como
responsabilidad administrar y coordinar todo elcps® de comunicacion con el cliente,
mejorando asi la eficiencia de la empresa a trdeda obtencion, retencion y rentabilidad de los
clientes. La persona encargada deberd tener tdeldercer nivel o nivel superior, con
especializacion en temas administrativos, que amnae planificacion estrategia empresarial,
canales de distribucion, producto, comunicaciompetencia del mercado y que cuente con
aptitudes para el manejo de personal. El prindggab del departamento comercial radica en la

realizacion y consecucion de los objetivos com&sidados por la empresa (Tabla 6.20).
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Disefio de la unidad operativa y ventas

Para el disefio de la unidad operativa de la emgeesi@beran considerar premisas como
determinar e informar acerca de los objetivos coiakes planteados en la planificacion
estratégica de la empresa y delegar y apoderamargado para que ejecute las
actividades de manera agil y oportuna. El persqoal administrara la ejecucién de las
actividades debe ser capaz y tener la actitud ageepara realizar las actividades
asignadas. Los directivos de la empresa deternmindaadescripcion de los puestos de
trabajo y los manuales de operaciéon que permituaa gestion oportuna. De esta
actividad se encargaré el gerente de marketing dmpresa

Disefio y andlisis de funciones y perfiles.

El disefio de las funciones y perfiles estara aacdeglos directivos de la empresa. Uno
de los aspectos que se tendran que tomar en quamatéa elaboracion de las funciones es
que el encargado del departamento comercial debelicar todos los aspectos del
proceso de marketing, evaluar medidas en baseretdacion lealtad y obtencion del
cliente, investigar al mercado con estudios qupelenitan definir y anticiparse a las
tendencias y cambios futuros, dirigir las activiekd comerciales existentes,
responsabilizarse de la negociacion con los cliesntere otras actividades. A su cargo
estaran dos asistentes comerciales que tendréaspansabilidad de llevar a cabo las
acciones de seguimiento necesarias para aseguracorigecucion de objetivos
empresariales. Ellos deberan identificar y segmenli@ntes y analizar y evaluar
informes de la administracion del modelo predicti&l personal que integre este

departamento debe cumplir con habilidades comorexyma en marketing, habilidades



Propuesta Estratégica de Marketing para la Em;DgaBamia| 169

conceptuales en Tl (almacenes de datos, extracd@ndatos, internet), modelos
estadisticos, herramientas de automatizacion deetivag y técnicas de comunicacion.
Contratacion del personal.

Esta actividad consta de sub actividades referaitpsoceso de seleccion del personal
como el analisis de carpetas. La empresa disponendebase de datos extensa de
aspirantes con actitudes y destrezas para ocupas \auestos en una compafiia. Otra
herramienta que la empresa puede utilizar es égrd® las universidades y sus bolsas de
empleo. Las pruebas cognitivas y psicoldgicas sedalizara a los pre-candidatos, que
seran posteriormente seleccionados de acuerdo &metos determinados por los
directivos de Dynamia.

Puesta en marcha.

En esta actividad se entregara el nombramientosaetwargados del departamento
comercial quienes deberan cumplir en los plazabbstidos los objetivos empresariales
propuestos. Se han presupuestado dos dias detaajiacia cargo del Gerente General

de Dynamia.



CREACION DEL DEPARTAMENTO COMERCIAL
I. INFORMACION GENERAL
Empresa: Dynamia
Responsable: Gerencia General
1l. OBJETIVOS
Obietivo Etratégico: Obtener una goberturg de mercado para la demasal#gsiecha del 80% en .consultorl’a de gestion caatedel 70% en !a implementacion
instalacion de software, del 12% en las deméasdidearegocio y del 100% para el nuevo paqueterdieiss.
Estrategia: Desarrollo del canal de distribucién a través dedaza de ventas
Meta: Desarrollo del 100% en la ejecucion del proyecto
Mix: Distribucion
Ill. PRESUPUESTO
Imprevistos 10%: $120.00
Costos Administrativos 8%: $96.00
Presupuesto de costos aproximado: $1,416.00
IV. CURSOS DE ACCION
TIEMPO Marzo 2011 Abril Unidad Presupuesto Parcial
ACTIVIDAD 26293031 1 [ 4[5 6] 7 [ 8[11]12]13]14] 15| Administrativa del $1,200.0
CREACION DEL DEPARTAMENTO COMERCIAL Proyecto Parcial | Subtotal
Disefio de la unidad operativa y ventas $160.0
Disefio y andlisis de funciones y perfiles $240.0
Contratacion del personal $560.0
Andlisis de carpetas $320.00
Pruebas Gerencia General $160.00
Seleccion $80.00
Puesta en marcha $240.0
Entrega del cargo y las funciones $80.00
Capacitacion $160.00
* Fecha de inicio: 28-Mar-11
* Fecha de terminacion: 15-Apr-11
* Indicadores: Incremento en ventas
La ejecucion del proyecto lo realizaran de maneexth los directivos de la empresa, quienes di@onun tiempo al desarrollo de las
V. OBSERVACIONES actividades Qrogramadas. El costo que se maneja &80.00 d(’)la_lres diarios para este proyecrdapotervenci(’)n _de los gerenteg.
Se contratard una persona que se encargue deledepato comercial con un sueldo mensual de $6@0a30beneficios de ley. Se integrara flos
asistentes comerciales a al a fuerza de ventashpguweldo fijo mensual de $300 délares mas bepsfite ley y mas comisiones.

Tabla 6.20Creacion del Departamento Comercial
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 23/02/2011
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Téctica 8: Plan para el equipamiento de los espad fisicos e imagen empresarial

Este proyecto busca tangibilizar el servicio erddeg por la empresa, a través de la

imagen de la oficina, su disefo y los equiposaatilos. En el siguiente proyecto se evaluaran las

necesidades actuales de la empresa, el presupdestjecucion de las iniciativas y las

propuestas de los proveedores para finalizaraefecucion del proyecto (Tabla 6.21).

Evaluacion y planificacion de las necesidades engmariales de equipamiento e
infraestructura.

En esta etapa los responsables, se reuniran yae&allas mejores decisiones que
permitan una mejor ejecucion de las actividadedaeempresa y un mejor ambiente
organizacional por medio de la imagen y disposidéios espacios fisicos en la oficina.
Andlisis y contratacion del proveedor.

En esta etapa se recogeran todas las ofertas geoeeedores y se seleccionara la mejor
para cubrir con los requerimientos de la empresguido de la contratacién con el
proveedor. Para esta actividad se ha pedido urfarpra a una empresa disefiadora de
interiores para obtener un valor aproximado.

Control de la obra.

Durante la ejecucion del proyecto se deberdn destim espacio donde se puedan
ejecutar con normalidad las actividades del pets@ma que el desarrollo de la obra
afecte los procesos de la empresa. Se ha considpaad el presupuesto de esta macro

actividad, los precios de los equipos y la manoltta de los arquitectos y disefiadores.



PLAN PARA EL EQUIPAMIENTO DE LOS ESPACIOS FiSICOS E IMAGEN EMPRESARIAL

I. INFORMACION GENERAL

Empresa: Dynamia
Responsable: Gerencia General
Il. OBJETIVOS
Objetivo Estratégico: Obtener una cobertura de mercado para la demasmﬁsfacha’ de] 80% en consu_ltoria de gestion caatedel 70% en Ialir'nplementacién e instalacion
de software, del 12% en las demas lineas de nega&b8% para el nuevo paquete de servicios.
Estrategia: Desarrollo del canal de distribucion a través dedaza de ventas
Meta: Desarrollo del 100% en la ejecucion del proyecto
Mix: Distribucion
Ill. PRESUPUESTO
Imprevistos 10%: $861.14
Costos Administrativos 8%: $688.91
Presupuesto de costos aproximado: $10,161.44
IV. CURSOS DE ACCION
TIEMPO ito)rlnl Presupuesto Parcial
ACTIVIDAD 1] 12] 13] 1a] 15| 18] 1 o 2f 2f 2F b I s ”ide(‘jd fgmi”isfa“"a $8,611.39

PLAN PARA EL EQUIPAMIENTO DE LOS ESPACIOS FISICOS E IMAGEN e Froyecto parcial Subtotal
EMPRESARIAL
Evaluacion y planificacion de las necesidades empresared de equipamiento
infraestructura. $7.651.3¢
Disefio del area fisica. $3,242.62
\Valoracion del mobiliario requerido y de la obiailc Gerente General $4,408.77
Andlisis y contratacion del proveedor. $80.0!
Control de la obra $880.0!
Ejecucion de la obra $880.00
* Fecha de inicio: 11-Apr-11
* Fecha de terminacion: 29-Apr-11

* Indicadores:

indice de recompra de nuevos servicios

V. OBSERVACIONES

La ejecucion del proyecto lo realizaran de man@exth los directivos de la empresa, quienes di@onun tiempo al desarrollo de las actividades
programadas.
El costo que se maneja es de $ 80.00 ddlaressligr la intervencion del gerente encargadoeEqnal de la unidad comercial mantiene un sudold f

Tabla 6.21Plan Para el Equipamiento de los Espacios Fisitmsgen Empresarial

Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 23/02/2011
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6.3.4 Comunicacion

Actualmente, Dynamia informa de los servicios gferta al mercado a través de la
comunicacion de referencias. Esta estrategia reégpanque la mayor parte de los proyectos
cerrados en los ultimos afios, segun informaci@rnatde la empresa, han sido por contactos de
los ejecutivos de Dynamia, quienes de manera dirset vinculan con sus referidos para
comunicar e informar los servicios que entreganigresa. Las acciones de comunicacién estan
a cargo unicamente de los ejecutivos de la emp@mao se analizé en el Capitulo 2, no hay
planes definidos que permitan transmitir de fornoatioua un mensaje orientado hacia el
publico objetivo.

Para desarrollar las acciones de comunicacibnmesritante reconocer cuales son los
medios de comunicacion por los cuales se debegantta informacion. En la investigacion de
mercados se observo que el 38.8 % de los clientpsesariales prefieren informase a través de
medios tecnoldgicos como internet, e-mail o teléfoel 25.9% se informan a través de los
articulos en revistas relacionadas al medio empatsal 16.5% a través de correspondencia y el
12.9% en un primer contacto con el vendedor.

Para Christian Gronroos en su libro “Marketing gs@n de Servicios” el ciclo de
comunicacion consta de cuatro partes principagssekpectativas, interacciones, experiencias y
comunicaciéon boca a bd®a En la Figura 6.4 se visualiza el ciclo de comacion

experimentado por el cliente actual y potencia gedia.

6 (Gronroos, 1990)
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Gestion Total de 1a Comunicacion de
Marketing y de Imagen

1. EXPECTATIVAS

4 REFERENCIA ’ Pagina Web
Comunicacion Prensa Escrita
Bocaa Boca Material Pop
2 INTERACCIONES
3 EXPERIENCIAS E-mail
i B RO Et v Smarth Pone
Convenciones SMS
Articulos
promocionales

Figura 6.4 Gestion Total de Ié Comunicacién de Marketing yrdagen

Fuente: Adaptado del libro “Marketing y GestionRkrvicios” de Christian Grdnroos; pag.155
Fecha: 15/01/2011

Siguiendo el orden logico del proceso de comunicacse presentaran a continuacion
algunas ideas que le permitan a Dynamia cfeapectativas” alrededor de la cartera de
servicios de la empresa y el nuevo paquete alteligotencial y actual.
Pagina Web

En la etapa de promocion del nuevo paquete de cgesyies necesario generar
expectativas alrededor de los elementos que valociiente. El estudio de mercado permitio
establecer que el internet es un canal de comudita@lorado por el cliente. Se plantea
entonces el posicionamiento de la pagina web empatsn los principales buscadores de
internet (Google, Yahoo, Altavista) con palabraavet que el cliente utilice para buscar

informacién relacionada al tema (Presupuesto Ariekp
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El mensaje que se quiere trasmitir en la pagina eglide sensibilidad, apertura y
presteza por parte de la empresa consultora pamalablas inquietudes y necesidades del
cliente. Las dimensiones antes mencionadas tuvigrarpuntuacion en el estudio de mercado de
42.9% para el servicios de consultoria en gestidneccial y de 45.1% para la implementacion
software, siendo entre todas las mas puntuadadiséfio actual de la pagina web mantiene un
esquema rigido y poco interactivo con el visitaBi plantea entonces el redisefio entendiéndose
gue la pagina web es un medio de comunicacion jm@ec®n, mas no de gestion de ventas o
post venta. Se propone potenciar elementos dergdoten las paginas tales como:

* En “Inicio” o home page se presentara un menu ara$ de los servicios que entrega
Dynamia como medio de informacion para que etanse se entere de manera general
que vende la empresa, las ventajas del serviciodles son los resultados alcanzados.
También se sugiere presentar un video empresaiglbdos minutos presentando a los
consultores, su trayectoria, la experiencia emlplementacion de los proyectos y la
cartera de clientes atendida. El inicio debera erwart informacion de los medios de
contacto como el MSN, e-mails, teléfonos, nombmredod consultores, sus cargos y la
direccién de la empresa.

« En “Empresa” se presentara la filosofia empresa@aDynamia, su mision, vision,
principios y valores.

 En “Partners” se presentara informacion de lovgedores o socios comerciales y su
respaldo a la ejecucion de las actividades de [aesa.

 En “Clientes” se presentara el logotipo de losntés actuales de la empresa y un

descriptivo de los servicios que se les ha entieegad
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 En “Contactenos” de debe desplegar informacion a&actos de la empresa como
direcciones, teléfonos y correos electrénicos.
Publicidad

Como se indicé anteriormente la publicidad esasitapa un lugar importante para el
cliente como medio de comunicacion. Se sugiereizegalpublicaciones en periédicos (El
Comercio y Lideres) con una periodicidad de tiemegor lo menos una publicacion mensual
durante tres meses que no supere los $320 (CdtizAciexo 6.2).

El disefio de material publicitario que sera entlega los potenciales clientes (Dipticos
full color tiro y retiro en couche de 150 gr. tarnaf4 abierto A5 cerrado) con el objetivo de
comunicar el nuevo paquete de servicios adjuntecarta de presentacion de la empresa, anexo
a las especificaciones técnicas del servicio adertha periodicidad de entrega seré de 3 veces al
afo (Proforma Anexo 6.3 y Anexo 6.4) y continuaraelat entrega de material publicitario a
traves del personal de contacto.

Dentro del ciclo de comunicacion, fanteraccion” es la etapa donde el cliente
experimenta la calidad del servicio de Dynamizaaés de los canales de interaccion. Durante la
ejecucion del proyecto, el cliente necesita intel@ccon Dynamia para resolver dudas y
conocer del progreso del proyecto. En el estudiondecado se determind que al 36% de los
encuestados les interesaria contactarse por esegiido de un 17.6% a través de un Smart
Phone, al 16.5% por mensajes de texto (SMS) y onalal 12.9% por mensajeria instantanea
(MSN). Tomando en cuenta los elementos de comuditaantes mencionados, se plantean las

siguientes acciones.
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Personal de Contacto

El personal de contacto comunicara de manera dirdets caracteristicas del nuevo
paquete, facilitando la compresion y el conocinoveshél servicio. Actualmente, las actividades
de contacto y de relacion directa con el clienseréalizan los ejecutivos de Dynamia, personas
con amplia experiencia y conocimientos en la ejécude proyectos. Esto es una ventaja ya que
pueden exponer de manera clara y precisa el sewfertado. Uno de los objetivos del personal
de contacto de Dynamia, sera comunicar la ofertzalie al cliente e identificar sus necesidades
para determina el o los servicios que le ayudargatisfacerla. Con este fin se propone un curso
de capacitacion sobre técnicas de venta direcigiditi para todos los integrantes de Dynamia.

Correo Electrénicos

Todo correo electrénico entregado por Dynamia delbédajo el e-mail empresarial (p.ej.

gerencia@dynamia.pasignado a cada integrante de la empresa, ajetlvo de comunicar la

proveniencia del mail al remitente y asi crear iemgSe debe restringir el envio de e-mail a
través de correos gratuitos ya que perderia seried@portancia la informacion contenida en el
e-mail. Un correo electronico estandar para entregarmacion a los clientes de la empresa
deberé tener la siguiente estructura:

» Apertura: saludo formal como (p.ej. Estimado/a nngoda usted) si se tiene una relacion
de trabajo o un saludo mas personal (p.ej. Nomblreethitente, buenos dias) en caso de
gue el remitente fuera un conocido.

» Cuerpo: el correo debera ser redactado de formma glauntual para que el remitente

pueda entender el mensaje.
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» Cierre: la despedida debera tener relacion al dgpanail. Deberéd aparecer al final del
texto el nombre teléfonos de contacto y direcciompuleta del emisor, ademas del logo
de la empresa.

Esta ser4 una manera de proyectar al cliente skeguyi confianza con la informacion
gue esté solicitando. Es necesario tener almaceriados los e-mails para crear un historial que
le permita a la empresa analizar los requerimieritogesolucion de problemas, control de
cronogramas, entre otras actividades propias dgtaicion de los proyectos.

Los mensajes instantaneos

Por sus caracteristicas los mensajes instant&wgomedios efectivos y rapidos, que le
permitiran al cliente mantenerse en contacto peemancon técnicos y consultores de Dynamia.
Utilizando dispositivos Smart Phone que tengan xidnea internet, la interaccion a través de
este medio resulta oportuna y de momento. Es imp@tque el personal de contacto de
Dynamia adquiera estos dispositivos inteligentes,apla comunicacion oportuna con los
clientes. Los mensajes instantaneos pueden sertajies por medio de la implementacion de un
aplicativo instalado en un ambiente grafico y foneido con la tecnologia cliente-servidor, en la
cual el cliente es la computadora que tiene emwso# y se comunica con una computadora
central o servidor el cual corre un programa patazarlos a todos.

Protocolo de Llamadas

La comunicacion via telefénica es un canal de cacagion indispensable entre el
cliente y la empresa. Es importante proyectar@gae este medio de comunicacion confianza,
seguridad y presteza. Se propone establecer uacptotde recepcion y emision de llamadas
telefénicas, mismo que debe ser adoptado por todariembros de la empresa.

» Eltiempo de espera para contestar una llamadalsar@ximo tres timbres del teléfono.
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» Al contestar la llamada se debera saludar de matereada con frases como: Dynamia
buenos dias , le habla ..... (nombre del interlogdw&n qué le puedo ayudar? Siempre se
debe responder con una actitud amable, sencilicegtd.

» Siempre se debe tratar de usted al cliente o Boparque esta detras de la llamada.

» La conversacion por teléfono desde el saludo helsteerre de la llamada tiene que ser
contestada con un tono adecuado, vocalizando &sepalabras.

e Si no se le puede dar solucion al pedido o requenitm de la llamada, esta debe ser
inmediatamente dirigida a un superior.

Luego de la comunicacion de interaccion con elntlieéste puede valorar las
dimensiones de la calidad que ha obtenido del pooadravés de speeriencia Se plantean a
continuacion elementos para generar una percepasitiva en la administracion de la imagen
corporativa.

Imagen Corporativa

Dynamia se presenta al mercado con una imagenafreseva, de confianza y total
profesionalismo. El estudio de mercado revelé emedio que el 449 de los encuestados
valoraban como indicador de calidad la seguridad proyecta la empresa dedicada a la
consultoria en gestion comercial e implementacesaftware. El logotipo con el cual Dynamia
se identifica es un prisma rombal de seis pufitaga generadora de energia que confluye en el
area central. El nombre comercial “Dynamia” sigrdfiactividad, flexibilidad. Es un nombre
facil de memorizar y que causa impacto. El esloginla empresa resume con eficiencia su
razon de ser. Los elementos de la imagen empre&atan desarrollados internamente por los

directivos de la empresa.

" El promedio de 45.1% para la consultoria en gestomercial y el 42.9% para la implementaciénstailacion
software.
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£ DYNAMA

SOLUCIONES EMPRESARIALES

La imagen corporativa de Dynamia debe estar presentedas las interacciones con
clientes y el personal de contacto, mismo que itacege materiales de oficina y articu
promocionales que permitan ejecutar actividadeseear image. Se propone el uso de
carpetas siil cuero en donde se encue grabado el logotipo de Dynamia y utiliza para
guardar la papeleria ylocumentos empresariec. También se propone daruadernos
corporativos de pasta dupmra todo el personal de la emp. E disefiodel retiro deberéa
contener el logotipo de la empre al anverso la descripcion de la cartera de ses/igice ofert,
en el anverso del tiro la misién, vision, princgpip valores de la empresa, y por ultimo el |
del rdiro las direcciones y los tfonos de DynamiaTambién se sugiere utiliz discos
compactos impresos cahlogo de Dynamiia color,con estuche de plastico que n utilizados
parala entrega de trabajos final

Las relaciones publicas < otra via para crear urgercepcion posita de Dynamia. El
lanzamiento del nuevo paquete se desarrcen un encuentro empresarial, al que asistirar
potenciales/ actuales clientes de Dynar con el objetivo de exponer las nuevas caresticas
del paquete de serviciosstas charlas serdictadas por los especialistas técnicos del softw.
consultoresen la rama de gestion comerc Parala exposicién se evidenciaran los resulte
alcanzados de las aplicaciones y proyectos amegitte implementados o ejecutados. Otr¢
los objetivosdel encuentro sera crear imagen en donde la ambiéntdel lugar, los equipt

tecnoldgicos y los expositores e interlocutoreswaigquen seguridad y confiabilidi
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La Tabla 6.22 presenta los objetivos y estrategiados a un proyecto que se involucra

directamente con la comunicacion de la empresa.

Plan de Accién - Comunicacion

Decisiones Estratégicas

Tacticas Acciones
Objetivos de Marketing] Estrategias de Marketing

Gestionar de manera oportyna *Estudio de Factibilidad.
las relaciones con el client¢ Plan para la implementacidpDesarrollo del modelo de descubrimiento del conaviento.
para satisfacer sus Ldel modelo de administraciqsPruebas.
necesidades, a través de Ia de relaciones con el clientgsImplementacion.
comunicacion directa.

«Capacitacion del personal de la empresa en técnicas |de
ventas

«*Disefio y envio de mailing publicitario.
*Disefio del aplicativo para mensajes instantaneos entre |la

) ) ) empresa y el cliente.
Manejo de marketing direct piagnéstico

« Disefio
« Evaluacion
* Pruebas
« Control
Posicionar a la empresa « Planificacion y ejecucién del Encuentro Empresaal
dentro del top of mind (6 « Relaciones publicas (encuentro empresarial coniehtes
to lugar) en el mercado actuales y potenciales)
actual, para los proximes Manejo de laimagen  |. Material Promocional
5 afios. Propuesta para las corporativa. « Compra de material promocional (Carpetas simgtawon log
Comunicaciones Integradas{de de la empresa, Cuadernos corporativos, CD’s immidsgo de}

Marketing (CMI) Dynamia full color)

« Diagnostico del entorno empresarial y competitivale

Dynamia con respecto a los medios de comunicacion.

« Definicién de objetivos y mensaje.

« Planificacion de los medios de comunicacién.

« Ejecucion de las actividades.

« Posicionamiento de la pagina web empresariabepiincipalel

Desarrollo del programa déhyscadores de internet  (google, yahoo, altjvista
publicidad « Disefio e impresion de material promocional (ogtés

comerciales, flyers)

« Disefio e impresion de correspondencia.

« Publicacién en prensa escrita (Lideres).

« Evaluacion de los resultados.

Tabla 6.22Plan de Accion Comunicacion
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 23/02/2011
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Téactica 9: Plan para la implementacién del modelo de adminis&cion de relaciones con el
cliente.

Este proyecto es la base que permitira una megiiogede las relaciones con los clientes
como también sera un medio de comunicacién intujiara la oportuna toma de decisiones. Se
han planeado algunas actividades que evaluaramteine global de la organizacion y la
capacidad que tiene para implementar un modelo (RIgroyecto busca informar a los clientes
sobre la oferta de valor que entrega la empresai ygenerar interés. Para que exista una
comunicacion eficaz de los servicios, la empredee d®ordinar cuidadosamente sus diferentes
canales de comunicacion: publicidad, venta petsoglaciones publicas, y marketing directo.
El proyecto integrara la planificacion de estasdrarentas de comunicacion (Tabla 6.22).

» Estudio de Factibilidad

Se verificara los aspectos técnicos, que permigarcdrrecta implementacion de la

solucion dentro de la empresa. En esta etapa Bearaa reuniones con los directivos y

técnicos para evaluar los diferentes elementossgudeben tomar en cuenta para la

implementacion. En el estudio de factibilidad sealéx la aplicacion de nuevos
procedimientos para el analisis de datos y equipos el area funcional seleccionada.

En general se comienza el proyecto de un sisteme aina respuesta a un problema

especifico.

* Desarrollo del modelo de descubrimiento del conociento

Se determina una estrategia de modelamiento ds gata la toma de decisiones mas

informadas. Comprende la determinacion de los ragientos del nuevo sistema, esto

incluye el trabajar con las areas funcionales dami@resa para resolver conjuntamente

los problemas. En esta etapa se determinaran jefvals deseados, la definicion del
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problema y la determinacion de los programas denavaEl descubrimiento del
conocimiento comprende la recopilacion, organizagi evaluacion de los procesos del
entorno actual de los sistemas y procesos de paesan

Pruebas

Esta etapa se verificara la funcionalidad del no@el los equipos de la empresa, para
determinar si existe alguna rectificacion en lacfanalidad del mismo, como también en
sus formatos. Durante este proceso se pone encprémtlas las acciones posibles para
garantizar que el usuario inicial del sistema smientre libre de problemas.
Implementacion

Luego de haber levantado los requerimientos y dakato el modelo se procede a las
pruebas en la fase de implementacion del modelo.d8lge revisar al sistema
periddicamente con el objeto de hacer mejorasnplémentar un sistema lo primero que
se va a verificar es que el sistema sea operacmriple funcione de acuerdo a los

requerimientos y necesidades de la empresa.



PLAN PARA LA IMPLEMENTACION DEL MODELO DE ADMINISTR  ACION DE RELACIONES CON EL CLIENTE.
I. INFORMACION GENERAL

Empresa: Dynamia
Responsable: Gerencia General
Il. OBJETIVOS
Objetivo Estratégico: Posicionar a la empresa dentro del top of mina (6dar) en el mercado actual, para los proxima8ds.
Estrategia: Gestionar de manera oportuna las relaciones con el cliangesatisfacer sus necesidades, a través de la comunfcacion
) directa.
Meta: Desarrollo del 100% en la ejecucién del proyecto
Mix: Comunicacion
lll. PRESUPUESTO
Imprevistos 10%: $600.00
Costos Administrativos 8%: $480.00
Presupuesto de costos aproximado: $7,080.00
IV. CURSOS DE ACCION
2011
TIEMPO _ Presupgesto
Abril Mayo Unidad Parcia
ACTIVIDAD Semana ]l SemanaP Semang3 Semanh4 Semafal Semgnadiinistrativa del $6,000.00
PLAN PARA LA IMPLEMENTACION DEL MODELO DE Proyecto Subtotal
ADMINISTRACION DE RELACIONES CON EL CLIENTE.
Estudio de Factibilidad $1,200
Desarrollo del modelo de descubrimiento del conociento ) $1,200
Gerencia General
Pruebas $2,400
Implementacion $1,200
* Fecha de inicio: 4-Apr-11
* Fecha de terminacion: 14-May-11
* Indicadores: 100% de la funcionalidad del proyecto

La ejecucion del proyecto lo realizaran de manera directdil@ctivos de la empresa, quienes dispondran un tiempo al
desarrollo de las actividades programadas.
El costo que se maneja es de $ 80.00 ddlares diarios, porelevémicion del gerente encargado. El personal e la
unidad comercial mantiene un sueldo fijo.

V. OBSERVACIONES

Tabla 6.23Plan para la Implementacion del Modelo de Admiaistin de Relaciones con el Clientes
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 23/02/2011
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Téctica 10: Manejo de marketing directo

Las diferentes actividades planteadas tienen cobjetieo generar ingresos y crear

fidelidad entre el cliente y Dynamia mediante upailple recompra en la cartera de servicios de

la empresa. El marketing directo le permitira @iapresa mantener el mayor contacto posible

con el cliente a través de canales de comunicatir@stos como es el personal de contacto, y

medios tecnologicos (internet, pagina web, malgfe@o). El departamento de marketing y

comercial sera responsable de ejecutar las acoitasesitas a continuacion (Tabla 6.24).

Profesionalizar a la fuerza de ventas

Al profesionalizar la fuerza de ventas en Dynangiarstivaré la lealtad del cliente al
saber que el personal de contacto esta capacitadapudarlo a resolver sus inquietudes
y requerimientos. Con esta tactica la empresa pogddenciar las capacidades del
vendedor para que pueda mejorar sus técnicas da. & propone entonces realizar un
curso de capacitacion a todo el personal de laesappara promover sus destrezas y asi
incrementar la posibilidad de cierre de negociaesagntre la empresa y el cliente.

Disefio y envio de mailing publicitario.

El objetivo de la generacidon de la campafia mailksggenerara lealtad a través del envio
de una propuesta de valor a potenciales clienta@saddel mercado objetivo de la
empresa y asi atraer prospectos que se inteledamueva propuesta y generen una
recompra. El prospecto necesitara que el correspaiedseguimiento, a cargo de los
asesores comerciales y consultores internos ertmggke cuentas. Esta actividad se la
ha programado realizar con la colaboracion de laresa Notuslink, encargada del

disefio y acceso a una base de datos de 500 emresas0 6.1).

Disefio del aplicativo para mensajes instantaneostes la empresay el cliente.
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Este aplicativo le permitira al cliente, al perdase contacto y a los consultores internos
encargados de proyectos, interactuar durante yudesge la ejecucion del mismo. Con la
culminacion de esta actividad el cliente y Dynami@ravés del chat empresarial, podran
estar en contacto permanente. En una primera et@pdiagnosticaran los recursos
tangibles (hardware y software) que la empresaodispara implementar este tipo de
herramienta, seguido del disefio del aplicativo,dende los técnicos levantaran la
informacién y desarrollara la herramienta adecudfifa.la evaluacion y pruebas se
verificara el funcionamiento y compatibilidad cdrsisstema y plataforma de la empresa.

EL proceso culmina con el control del funcionanuegn la herramienta.



MANEJO DE MARKETING DIRECTO
1. INFORMACION GENERAL
Empresa: Dynamia
Responsable: Gerencia de Marketing y Ventas, Departamento Cciale
Il. OBJETIVOS
Objetivo Estratégico: Posicionar a la empresa dentro del top of mina (6dar) en el mercado actual, para los proxima&ds.
Estrategia: Propuesta para las Comunicaciones Integradas deettay (CMI)
Meta: Desarrollo del 100% en la ejecucion del proyecto
Mix: Comunicacién
Ill. PRESUPUESTO
Imprevistos 10%: $449.60
Costos Administrativos 8%: $359.68
Presupuesto de costos aproximado: $5,305.28
IV. CURSOS DE ACCION
2011 .
TIEMPO - Presupuesto Parcial
Julio A Septiemb Unidad Administrativa
t t
ACTIVIDAD 41 5| 6] 7| 8] Semana Semana3 Semana f# gosto eptiembre del Proyecto $4,496.0
MANEJO DE MARKETING DIRECTO Parcial Subtotal
Profesionalizar a la fuerza de ventas (personal dmntacto) $400.0
Capacitacion del personal de la empresa en téctiécasntas Gerencia de Marketlng/
Departamento Comercigl
Disefioy envio de mailing publicitario. $1,456.0
Disefio del aplicativo para mensajes instantaneostea la empresa y el clientq. $2,640.0
Diagnéstico $400.00
Disefio . $1,040.00
Gerencia General

Evaluacién $400.00
Pruebas $400.00
Control $400.00
* Fecha de inicio: 1-Jun-11
* Fecha de terminacion: 3-Sep-11
* Indicadores: Posicionamiento de la empresa en el 6to puestmgdelf mind.

La ejecucion del proyecto lo realizaran de mangexth los directivos de la empresa, quienes did@onun tiempo al desarrollo de las actividades

programadas.

V. OBSERVACIONES El costo que se maneja es de $ 80.00 délaresslignor la intervencion del gerente encargadoeEgmal de la unidad comercial mantiene un suelgo
fijo.

Tabla 6.24Manejo de Marketing Directo
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 23/02/2011
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Téctica 11: Manejo de la imagen corporativa

La imagen corporativa de la empresa tiene que aeifestada en todas las interacciones

con el cliente utilizando los medios adecuadosn&hejo de la imagen corporativa debe permitir

determinar quién es la empresa, que hace la empmasao |0 hace. Las siguientes actividades

permitiran el posicionamiento y la diferenciacioente a su competencia (Tabla 6.25).

Planificacion y ejecucion del Encuentro Empresaria

Para la planificacion de las acciones a seguir a&radministracion de la imagen

corporativa, se ha organizado un encuentro empaiesan donde Dynamia sera el

anfitrion y los participantes seran clientes a&siaf potenciales (20 empresas). En el
encuentro se trataran temas relacionados al nuagoepe de servicios. El presupuesto
para esta actividad incluye el valor de pausas pafé, materiales de apoyo (p.ej.

microfonos), proyectores de imagen y horas derieter

Material Promocional

Previo al encuentro empresarial se ha planificadeldboracion de material de apoyo
como carpetas simil de cuero y cuadernos corpomstique seran entregados a los
participantes del evento. Ademas se entregaran @i €l logo de la empresa en donde
se guardara la informacion presentada en la exposiEl material promocional antes

mencionado también servira para las labores inrdgetabpersonal de la empresa.



MANEJO DE IMAGEN CORPORATIVA

I. INFORMACION GENERAL

Empresa: Dynamia
Responsable: Gerencia de Marketing y Ventas, Departamento Cciale
Il. OBJETIVOS

Objetivo Etratégico: Posicionar a la empresa dentro del top of maio (6dar) en el mercado actual, para los proximagds.
Estrategia: Propuesta para las Comunicaciones Integradas desiay (CMI)
|[Meta: Desarrollo del 100% en la ejecucion del proyecto
Imix: Comunicacién

lll. PRESUPUESTO
Imprevistos 10%: $443.52
Costos Administrativos 8%: $354.82
Presupuesto de costos aproximado: $5,233.54

IV. CURSOS DE ACCION

TIEMPO S qulb Presupuesto Parcia
eptiembre Unidad Administrativa
ACTIVIDAD Semana 1 Semana 2 Semana del Proyecto $4,435.2¢
|IMANEJO DE IMAGEN CORPORATIVA Parcial Subtotal
Planificacion y ejecucion del Encuentro Empresaria $979.20
|Material Promocional . . $3,456.0¢
Gerencia de Marketing
Carpetas simil cuero Departemento $560.00
- Comercial
Cuadernos corporativos $2,610.00
CD’s $286.00
* Fecha de inicio: 1-Jun-11
* Fecha de terminacion: 3-Oct-11

* Indicadores:

Posicionamiento de la empresa en el 6to puestmp&f maid.

V. OBSERVACIONES

desarrollo de las actividades programadas.

comercial mantiene un sueldo fijo.

La ejecucion del proyecto lo realizaran de maneeth los directivos de la empresa, quienes d@onun tiempo al

El costo que se maneja es de $ 80.00 ddlaressligdr la intervencion del gerente encargadoeBEgnal de la unidad

Tabla 6.25Manejo de Imagen Corporativa

Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 23/02/2011
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Téactica 12: Desarrollo del programa de publicidad

La campafia de publicidad se alinea con las egiasteorporativas. La planificacion y

ejecucion de la campafia serd a corto plazo, es seaejecutard en un afio o menos. En el

documento se resumiran aspectos como (Tabla 6.26):

Diagnostico del entorno empresarial y competitivo @ Dynamia con respecto a los
medios de comunicacion.

En el diagnéstico se debe determinar factores mgarocro ambientales que influyan de
manera directa en la empresa, para asi evaluaitulzcién del medio en donde se
desenvuelve la empresa y definir las mejores altmas. Sera importante reconocer las
acciones publicitarias de la competencia y su iefdad, con el proposito de evaluar
acciones que promuevan el conocimiento de Dynamia.

Definicion de objetivos y mensaje.

EL objetivo principal del plan de publicidad seréear imagen empresarial, para
promover las ventas, persuadiendo a través de tssajes publicitarios. Lo que se
pretende es influir en la percepcion que tiene @knrial cliente con respecto al
comportamiento de Dynamia. La meta sera contréduobjetivo de ventas propuesto.
Planificacion de los medios de comunicacion.

En esta etapa se definiran los medios de comuniitacés apropiados para comunicar el
mensaje que quiere la empresa a sus clientes.

Ejecucién de las actividades.

Se ha planificado el posicionamiento de la pagimd wn los principales buscadores
(Google, Yahoo, Altavista) permitiendo que el denpotencial pueda encontrar

facilmente la pagina web corporativa de Dynamiadigéfio e impresion de catélogos
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comerciales, flyers y banner, seran distribuidogasninteracciones con los clientes. El

disefio e impresion de correspondencia (carta deipt@cion de la empresa, anexo a las
especificaciones técnicas del servicio ofertadefetiel propdsito de hacerle llegar al

cliente actual como al potencia informacion perpada y oportuna sobre la oferta de

valor de la empresa. La publicidad en prensa es(lrideres) cumplira con el afan de

llegar a un amplio nUmero de empresas con el neresamnagen empresarial que se

quiere trasmitir.

Evaluacion de los resultados.

Es importante determinar los resultados de lagidaties a través de un control continuo
que permita modificaciones oportunas y mejoraréssitados del plan. Los responsables
encargados de ejecutar esta y las anteriores etapaslos ejecutivos de la empresa

encargado del departamento de marketing y comercial



DESARROLLO DEL PROGRAMA DE PUBLICIDAD

|. INFORMACION GENERAL

Empresa: Dynamia
Responsable: Gerencia de Marketing y Ventas, Departamento Cciale
1I. OBJETIVOS

Objetivo Estratégico: Posicionar a la empresa dentro del top of maio (6dar) en el mercado actual, para los proxima8ds.
Estrategia: Propuesta para las Comunicaciones Integradas deeMay (CMI)
Meta: Desarrollo del 100% en la ejecucién del proyecto
Mix: Comunicacién

Ill. PRESUPUESTO
Imprevistos 10%: $276.16
Costos Administrativos 8%: $220.93
Presupuesto de costos aproximado: $3,258.69

1V. CURSOS DE ACCION

TIEMPO . 2011 Presupuesto Parcial
o l Agost Septiemb Qctubre Unidad Administrativa del
nida ministrativa de
ACTIVIDAD Semana 1 gosto. | Septiembre 3 O eayetto | $2,761.6
DESARROLLO DEL PROGRAMA DE PUBLICIDAD Parcial Subtotal
Diagnodstico del entorno empresarial y competitivo de Dynaia con respecto a los medios $160.0
comunicacion. ’
Definicion de objetivos y mensaje. $80.0
Planificacion de los medios de comunicacion. $160.0¢
Ejecucion de las actividades. $ 2,281.61
o . - Gerencia de Marketing/
Posicionamiento de la pagina web. Departamento Comercial $1,030.40
Disefio e impresion de catalogos comercialesatglgte de servicio, flyers, banners. $96.00
Disefio e impresion de correspondencia. $195.20
Publicidad en prensa escrita . $960.00
Evaluacion de los resultados. $80.0
[* Fecha de inicio: 1-Jun-11
[* Fecha de terminacion: 3-Oct-11

[* Indicadores:

Posicionamiento de la empresa en el 6to puestimgeif mind

V. OBSERVACIONES

La ejecucion del proyecto lo realizaran de maneexth los directivos de la empresa, quienes didonun tiempo al desarrollo de las actividadegiamadas.
El costo que se maneja es de $ 80.00 délaresslignr la intervencion del gerente encargadoeBEqnal de la unidad comercial mantiene un sudjfalo f

Tabla 6.26Desarrollo del Programa de Publicidad

Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 23/02/2011
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6.4 Esquema propuesto para la administracion relacionalde clientes

de la empresa Dynamia

La empresa Dynamia por su giro de negocio necesitallarse estrechamente con sus

clientes ya que entrega servicios de asesoramparsmnalizados para cada tipo de negocio.

Entre sus objetivos Dynamia busca la retenciéraitdd del mercado objetivo, a través de una

correcta administracion de las relaciones con Bestes, que promueva la venta del portafolio

de servicios. En el modelo relacional CRM, queaedédscrito en el marco tedrico propuesto para

este documento, Ronald S. Swift define al CRM camd‘Enfoque empresarial que permite

reconocer el comportamiento del cliente, e inflerir €l por medio de la comunicacién para

aumentar su fidelidad”. Este modelo cumple variosc@sos que son: el descubrimiento del

conocimiento, la planificacion de mercados, larexteion con el cliente y por ultimo el analisis

y refinamiento de la informacion. En la Figura 6s& puede observar el proceso del CRM de

acuerdo a la metodologia planteada.

CICLODELPROCESO CRM PARADYNAMIA

al B

Descubrimiento
del Conocimiento

« Efectividad de campafias de
marketing

« Pipeline de ventas.

* Reporte de resolucion de
casos.

* Reporte de gestién de
oportunidades.

« Informe de seguimientr

* Resumen ejecutivo.

Analisis y
Refinamiento
-
Py

Interaccion con el
Cliente

« Viatelefénica
« Contacto directo
« Tecnolégica

Figura 6.5 Ciclo del Proceso CRM para Dynamia
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 15/03/2011

« Datos empresariales

« Datos de comercializacion

« Histéricos — Documentacion
« Administracién de Casos.

« Evaluacion de satisfaccion

« Informe de seguimiento.

+ Gestion de oportunidades.

o

. ' «Ofertade valor

«Canal Directo
*Técticas y Actividades
*Responsables
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En la empresa Dynamia se quiere aplicar la metgé®wIlORM para identificar a través de
la informacion extraida de las relaciones coniehte su comportamiento y necesidades a futuro
y asi definir con mayor precision los planes y @oes a ejecutar; permitiendo una mejor
relacion con el cliente y el incremento de los @sgs para la empresa. En la Figura 6.6 se puede

visualizar los objetivos CRM para la empresa.

a
el
e
és

Figura 6.6 Objetivos CRM para Dynamia
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 15/03/2011

Los componentes que integran el enfoque del CRM lpagmpresa Dynamia se basan en

cuatro procesos claves descritos a continuacida €abla.
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Componenetes del Proceso CRM de Dynamia

Dynamia analizard, informacién util del clientes para datear oportinidades de
mercado y estrategias de inverision, a través de informaiciterna y externg,
generada a partir de las interacciones y transaesioon el cliente.

1.-Descubrimiento del
conocimiento

La planificacion de mercados para Dynamia se la realizardaaés de Ip
generacién de informacion util, permitiendo el desarrdéoplanes y programps
que se vincules con las necesidades de los clientes acyuptgenciales, para gsi
poder orientar el objetivo de la empresa.

2.-Planeacion del mercado

n

Dynamia se relacionara con sus clientes interactuando ltmsyeejecutando Id

3.-Interacciéon con el cliente .
planes establecidos.

En esta etapa Dynamia analizara los resultados obtenidego lade hab¢
4.-Analisis y refinamiento ejecutado lo planeado. Esta es la etapa del aprendisajewort partir del dialodo
con el cliente.

=

Tabla 6.27Componentes del Proceso CRM de Dynamia
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 15/03/2011
6.4.1 Descubrimiento del Conocimiento

En esta etapa del conocimiento se han definidosdateedios y procesos que le
permitiran a Dynamia identificar informacion Utina detectar oportunidades en el mercado y
estrategias de inversion.

6.4.1.1 Datos

a).- Conceptualizacién de los Datos Empresarialegdina Cuenta:

El formulario para la recoleccion de datos delntketiene la finalidad de informar a los
miembros de la empresa las particularidades dehteliempresarial o prospecto con el cual se
vincularan, a continuacién se detalla el contexigldormulario:

Informacion Interna
Tipo de cuentaPuede ser un contacto o un cliente (cuenta).

» Cuenta (cliente)Es la empresa que ha realizado una compra a Dgnaral cual se le

esta desarrollando un proyecto.
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Cliente potencialEs aquel que se encuentra en el proceso de venymbhmia. Esta

informacién le permitird a los directivos deternimgn qué etapa del ciclo de venta se
encuentra el potencial cliente que puede esta etapa de:
Prospeccion:En esta etapa de la venta al cliente potencialesentrega
informacién de los servicios de Dynamia para luémmnalizar una reuniéon o
entrevista.
Cotizacion: En esta etapa de venta al cliente potencial d&alentregado una
propuesta por escrito previo su consentimientdezés.
Seguimiento:Es la etapa donde el potencial cliente, luegoadentrega de la
propuesta por escrito se le realiza el seguimieatovisitas, llamadas y envio de
mails.

Nombre comercial de la cuenta:nombre de fantasia del cliente empresarial (otEo

actual) con el cual se lo identifica en el sectatiljza para realizar su trafico comercial.

Nombre juridico de la cuent&azén social): Es el nombre con el cual la cuerdaeja la

administracién contable y elabora documentos aontales, es el nombre que figura en
el documento de constitucion de la empresa.

Toma de contactdEs el medio por el cual el cliente y Dynamia setactaron (Campafia

mailing, prensa escrita, referido, pagina web, ento empresarial, personal de
contacto) este campo le permitira a los directignsargados de analizar y evaluar la
informacién, determinar la efectividad de las cafigsay medios disefiados para el

contacto con el cliente.
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Campafia mailing:Esta campafia se enfocara a los clientes potencisde

Dynamia a quienes se les entregara informacioma éenlpresa como de la oferta
de valor.

Prensa escritaEsta campafia propone comunicar y llegar al clipotencial a
través de la prensa escrita (semanal Lideres)tr@seitira informacion de la
empresa y su oferta de valor.

Referido:El referido es la persona que informé al potendiahte de la empresa
y su oferta de valor.

Pagina Web:A través de este documento electronico adaptada qzbirlo al
internet ( World Wide Web, el potencial cliente se podré informar de toldss
por menores de la empresa y su oferta de valor.

Encuentros empresarialdssta campafa de relaciones publicas sera un rdedio

contacto entre Dynamia y sus potenciales clientes.

Personal de contact&l cliente puede ser informado de los servici@exigtencia
de Dynamia por medio del personal de contacto deabwya, quienes se
encuentran en permanente busqueda de potencialetes!
Asignado aEs el nombre del consultor interno quien se refeuia directamente con el
cliente actual, potencial o contacto.

Soporte comercialEs el nombre del asesor comercial encargada de lssbdatos o

interacciones con el cliente actual, potencialmacto al sistema.

Fecha de contact@e refiera al dia cuando el tipo de cuenta y Dyaae pusieron en

contacto.



Propuesta Estratégica de Marketing para la Em@gaamia| 198

Informacion de la Cuenta
La informacion de la cuenta sera referente al liggardonde se entregue el servicio
profesional. Con esta informacion se llenaran lawsl de la cuenta: (direccion, teléfono fijo,
extension, teléfono celular, fax, mail)
» Pagina WebSer4 la direccidn electronica del cliente emprakar

* Numero de puntos de venfon las sucursales ubicadas en todo el pais.

» Numero de empleadoEl total de los empleados que se encuentran laboran toda le

empresa
* Industria: La cuenta (cliente actual o potencial) puede peder al sector: venta de

materiales de la construccion, comercializaciomdebles, inmobiliarias, mantenimiento

y reparacion de hardware, seguros y reasegurosjreoacion.
Informacion del Contacto Empresarial

Nombre de la persona o contacRersona relacionada o que se encuentra laborando
dentro de la empresa (cliente empresarial), quéleosente ha informado a Dynamia de una
oportunidad de negocio. Se debe extraer datoxdsaslel contacto como; cargo, unidad
administrativa a la que pertenece dentro de la ediflap tiempo en la compafiia, teléfono
personal, teléfono empresarial, extension, celoiail.
Informacion del Contacto con la Necesidad de Seni@

Nombre de la persona o contacto: Se debe dispaglenainbre de la persona que
requiere el servicio dentro de la empresa, de igonahera datos como; el cargo, unidad
administrativa a la que pertenece dentro de la efifiap tiempo en la compafiia, teléfono

personal, teléfono empresarial, extension, celoiail.
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Informacion de los Tomadores de Decision
Nombre de la persona o contacto: En este campookeaca el nombre de la persona
responsable de la toma de decision dentro de laesapEs aquel quien evalla la propuesta de
Dynamia. Ademas se debe extraer informacion cormoargo, unidad administrativa a la que
pertenece dentro de la compaiiia, tiempo en la dbimp@léfono personal, teléfono empresarial,
extension, celular, mail.

Se espera que la informacion recolectada puedaragehejas de resumen para la

administracion de las cuentas segun los datodidate empresarial (Tabla 6.28)

|Lista de empresa |

Nombre de la empres®  Contacto empresarialW  Fecha - Contactd?  TeléfonoV Asignado a¥ Admin. CuentaV

Proinmobiliaria Esteban Barra 23-nov-10 (09)6803047 éJanandez Jorge Astudillg

Madeval Tita Naranjo 03-sep-10 (08)3179110  Eduardo faabe Ana Martinez

Tabla 6.28Cuadro Resumen Informacion de la Cuenta
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 15/03/2011
En el formulario presentado a continuacion (Tab29% en el cual se registraran todos

los datos anteriormente definidos, lo deberd llemhr consultor asignado quien se

responsabilizara de la extraccion de datos anteante y después de la relacion con el cliente.
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Hoja de Trabajo Informacién de la Cuenta @

Informacién Interna

Nombre de la empresa (HT1] |

Nombre comercial de la cuenta | |

Nombre juridico de la cuenta | ]

Asignado a (Consultor) [ | Toma de contacto | v]

pagina web

Soporte comercial [ | mailing
prensa escrita
Fecha de contacto [ ] encuentro empresarial

referido

Tipo de cuenta [ v] partner
prospecto asesor comercial

cotizacion consultor
seguimiento correspondencia

cuenta

Informacién de la Cuenta

Direccién [ | Pagina Web. [ |
Ciudad [ | Namero de puntos de veta (HT2) [ |
Teléfonos fijo [ | Numero de empleados C—/—
Ext. [ ] Industria [ v]
Materiales de construccion
Teléfonos celular [ ] Muebles
Inmobiliarias
Fax [ ] Arreglo de hardware
Telecomunicaciones
Mail. [ ]

Informacién del Contacto Empresarial

Nombre del contac | | Tiempo en la compa#d| |
Celular [ ] Unidad corporativa | ]
Teléfono empresarial [ ] Cargo del contacto | |
Ext. I | e-mail 2 | |
e-mail 1 [ | e-mail 3 | |

Informacién del Contacto con la Necesidad de Servic

Nombre del contacto [ ] Tiempo en la compaiifa. ]
Celular [ ] Unidad corporativa | |
Teléfono empresarial [ ] Cargo del contacto | |
Ext. | | e-mail 2 | |
e-mail 1 [ | e-mail 3 [ |

Informacién de los Tomadores de Decisién

Nombre del contacto [ | Tiempo en la compaiifa. |
Celular [ | Unidad corporativa | |
Teléfono empresarial [ | Cargo del contacto | |
Ext. [ | e-mail 2 | |
e-mail 1 [ ] e-mail 3 [ ]

Observaciones

Tabla 6.29Hoja de Trabajo Informacion de la Cuenta
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 15/03/2011
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b).- Conceptualizacion de los Datos de Comerciadizion de una Cuenta:

Los datos de comercializacion de un servicio eattega un cliente le permitira a los
directivos de Dynamia determinar responsabilidadegormacion util para determinar montos
de venta, tiempo de ejecucion de proyectos, emtos.0A continuacion se conceptualizaran los
datos dentro de este proceso comercial, mismosejuisualizaran en el formulario.

Informacion Proyecto

* Nombre del proyectoEs el servicio que se le ha entregando al clientenbre del

servicio dentro de la oferta de valor)
» Asignado aEs el nombre del consultor interno quien se hecrehado directamente con
el cliente actual, potencial o contacto.

» Soporte comercialEs el nombre del asesor comercial encargada de Ilsgbdatos o

interacciones con el cliente actual, potencial macto; al sistema.

» Fecha de inicio del proyectgs la fecha donde el proyecto inicio sus opera&sion

» Fecha de fin del proyect&s la fecha donde el proyecto culminé sus openasio

» Consultores externos a cargo del proyeE® el nombre de aquellos consultores que no

forman parte de la ndmina de la empresa pero geeutejn sus actividades como
servicios profesionales.

« Encargado del proyecto clientslombre del administrador del proyecto por parte de

cliente

Teléfonos (empresarial, celularhos teléfonos personales del encargado del

proyecto son importantes para poder localizar denemsa oportuna al

representante del cliente.
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Mail: El correo electrénico del representante del cli@stein medio de contacto
dentro de la interaccion en el proceso de ejecutgbproyecto.
Datos de la venta

» Precio de cierre del proyect&s el valor por el cual acordaron las partes egecek

proyecto, se debera escribir el valor en dolares.

» Descuento sobre preciBl descuento podra ser de hasta un 5% sobreal c@hvenido.

» Forma de pagolLa forma de pago podra ser al contado, a traeésmeta de crédito, o

con pago en donde se cancele la primera partéced ynal final del proyecto (40% inicio
- 60% fin)

 Fecha de pago finalEsta fecha permitira evaluar el cumplimiento ds [dazos

establecidos en el acuerdo de pago por parteidatel

Se espera que la informacion recolectada puedaraggehejas de resumen para la
administracion de las cuentas segun los datoswmhercializacion, con el objetivo de sintetizar
la informacion extraida del proceso de comerciei@@a A continuacion se presentan datos

importantes para el resumen (Tabla 6.30)

[Lista de proyectos |

Tipo de Proyecto¥ Precio - Proyecto¥ Fecha de inicio ¥ Fecha de fin ¥ Asignado aV¥  Admin. CuentaV
Paquete de servicios $12,894 04-mar-11 08-may-11  Jas@éamdez  Jorge Astudillo]
Consultoria en gestion $20,000 02-ene-11 14-mar-11 rEdy@abela  Ana Martinez

Tabla 6.30Cuadro Resumen Lista de Proyectos
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 15/03/2011
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En el formulario presentado a continuacion (Tab&L} en el cual se registraran todos
los datos anteriormente definidor, lo debera ller&r consultor asignado quien se

responsabilizara de la extraccion de datos anteante y después de la relacién con el cliente.

Informacion de Comercializacion @ : e ———

Informacién Proyecto

Nombre del proyecto (C1) | |

Nombre de la empresa | |

Consultor interno a cargo del proyecto (C4) | |

Administrador de cuenta | |

Fecha de inicio del proyecto :l Fecha de fin del proyecto (C2) |:|

Consultores externos a cargo del proyecto | v|

Encargado del proyecto cliente | |

Teléfono empresarial [ ] Mail | v|
Teléfono celular |:|

Datos de la venta

Precio proyecto (C3) Descuento %

Forma de pago E Fecha de pago final :|

40% inicio - 60% fin
Targete de crédito
Contado

Tabla 6.31Informacion de Comercializacion
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 15/03/2011

c).- Conceptualizacion de los Documentos Histéricake la Cuenta:

Los documentos historicos de la cuenta permiti@piucar amplia informacion de los

clientes, las condiciones y plazos establecidoshae de pago, entre otros datos. Esta
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informacién la recolectara el consultor encargadb pfoyecto. Los documentos que se han
considerado de importancia guardar en el histdeatlocumentacion son; el contrato o acuerdo
entre las partes, el reporte para gestion de apdedes, formulario de satisfaccion del cliente
informe de seguimiento, las facturas entregadekesite.

Se espera que la informacion recolectada puedaraggehejas de resumen para la
administracion de los historiales, a continuacénpresenta el resumen propuesto para esta

seccion (Tabla 6.32)

[ Formulario para la Documentacior |

Reporte - Gestiéon de

Factura¥  Contrato V¥ Oportunidades¥

Evaluacién de Satisfacior¥  Informe de SeguimientoV

Factura 1 Contrato Reporte 1 Evaluacion 1 Informe 1
Factura 2 Reporte 2 Evaluacion 1 Informe 2
Factura 3 Reporte 3 Evaluacion 1 Informe 3

Tabla 6.32Cuadro Resumen Informacion Histoérica
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 15/03/2011

d.- Conceptualizacion de los Datos de Resolucion Qeiejas:

La informacién recolectada a través de la gestiérmgdejas le permitira a Dynamia
evaluar y controlar la eficiencia de la administiacy resolucion oportuna de los requerimientos
del cliente. Es asi como a continuacion se defisedmpos en el formulario de quejas.

 Nombre de la empres&s el nombre comercial del cliente empresarialtgne la queja

hacia Dynamia.

* Nombre de la persona que realiz6 la queMiembro de la Organizacion

(cliente empresarial) que tiene vinculo y conocelaeaelacion entre su empresa y

Dynamia, es la persona quien ha realizado la queja.
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» Fecha de recepcion de la quels la fecha en donde el cliente se comunicé con la

empresa para realizar la queja, a partir de estafse contabilizara, el tiempo que se ha
demorado Dynamia en resolver la queja del cliente.

» Canales de comunicacioBki canal de comunicacion sera el elegido poriehtd para

hacer conocer su queja al cliente.

» Descripcién del problem&e detallard exactamente la queja que el cliese fpara con

Dynamia

» Asignado aiEs el nombre del consultor interno que estuvorgocde la ejecucion del
proyecto, es la persona idonea para resolver Iospaores que el cliente tiene para con
Dynamia.

» Fecha de resolucién de quekss la fecha en donde el consultor encargado dgkpto

informara al asesor comercial que la queja hasafiecionada.

» Descripcion de la resolucién del probleria: el detalle de la resolucion de la queja.

Se espera que la informacion recolectada puedaraggehejas de resumen para la

administracion de quejas, Se detalla a continmagli@uadro resumen de quejas (Tabla 6.33)

[Resolucién de queja |

Nombre de la empres®¥  Asignado a¥ Fecha de recepciol Fecha de resolucioi¥
Proinmobiliaria José Fernandez 04-mar-11 08-may-11
Madeval Eduardo Gabela 02-ene-11 14-mar-11

Tabla 6.33Cuadro Resumen de Resolucion de Quejas
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 15/03/2011
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En el formulario presentado a continuacion (TabBdf se registraran todos los datos

anteriormente definidos, estos datos los llenai@esultor asignado para resolver la queja del

cliente, quien se responsabilizara de generapertey entregarlo a soporte comercial.

Resolucion de Quejas @

Nombre de la empresa |

SOLUCIONES EMPRESARIALES

| Fecha de recepcion de la queja |:|
Nombre de la persona que realizé la queja por parta empresa | |

Canal de contacto |

v
Teléfono

Mail
Personal
Carta escrita
Consultor interno

Descripcion del problema

Asignado a |

| Fecha de resolucion de queja |:|

Descripcion de la resolucion del problema

Tabla 6.34Resolucion de Quejas
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 15/03/2011
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e.- Conceptualizacién de los Datos para el Reportie la Gestion de Oportunidades:

Los datos de gestion de cuenta permitiran deternlueego de la ejecucion de un
proyecto, posibles necesidades del cliente y latopiolad de establecer nuevas ventas como
también la recompra de nuevos proyecto, ademasaleae el historial de acciones del cliente
en el mercado. A continuacion se conceptualizay@nléatos para el reporte de gestion.

Evolucion de la Cuenta en el Sector

* Nombre de las Unidades Administrativas de la Engprés detallara el nombre de las

unidades administrativas de la empresa y su reapidsad dentro de la empresa.

» Lineas de productos que comercializ&® detallar4 los productos y servicios que la

empresa entrega al mercado.

» Historial de ventas anualeSe debera determinar el valor de las ventas ayae

definir el crecimiento o decrecimiento de la emarelirante la ejecucion de sus
actividades.

» Proveedores de la empres8e determinard cuales son los proveedores en temas

relacionados con consultoria e gestion comercapacitacion del personal de ventas,
desarrollo y software.

* Evolucién del cliente empresarial durante el dedlarde sus actividades en el mercado:

En este apartado el consultor debe determinar gumeesa amplio de la evolucion de la
empresa en el mercado, en que ha incursionadohakesarrollado, con quien se ha
relacionado, quienes han sido sus aliados estcattgtodo esto con el objetivo de

conocer la evolucion pasada y suponer posiblesicamlfuturo de la empresa.
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 Tipo de empresaSe debe identificar con qué tipo de cliente empidsase esta

manejando la relaciébn si es el caso de una emprsailiar, internacional o
multinacional.

» Filosofia empresarialA través de la filosofia empresarial se debe deter la mision,

vision, principios y valores de la empresa, corafn de establecer cuéles son las
aspiraciones de la empresa
Generacion de Oportunidades

* Necesidades detectadaSe debe establecer las necesidades actualeurasfutie la

organizacion independientemente de si Dynamiaudasga cubrir.

* Oportunidades de negoci®e debe sugerir los posibles proyectos que Dynaoeae

entregar en base a la determinacion de las nedesidiz! cliente.

En el formulario presentado a continuacion (Tab&bg se registraran todos los datos
anteriormente definidor, lo deberd llenar el comsulasignado al proyecto, quien se
responsabilizara de generar este reporte a lacthrede la empresa una vez finiquitado la

ejecucion de un determinado proyecto.
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Reporte para la Gestién de Oportunidades @
SOLUCIONES EMPRESARIALES

Evolucion de la Cuenta en el Sector

Unidades Administrativas de la Empresa v|

Lineas de productos que comercializan (GO1)

Historial de ventas anuales (GO2)

Clientes de la empresa (GO3)

Evolucidn del cliente empresarial durante el dedlarde sus actividades en el mercado (GO4)

Tipo de empresa

Filosofia empresarial

Reciprocidad

Callificacion (GO7) |

Generacion de Oportunidades

Necesidades detectadas (GO5)

Oportunidades de negocio (GO6)

Tabla 6.35Reporte para la Gestion de Oportunidades
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 15/03/2011
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f.- Evaluacion de Satisfaccion:

El formulario para evaluar la satisfaccion deémwte permitird determinar en qué grado
sus expectativas han sido cumplidas por la em@geamia, en la Tabla 6.36 se establece las

preguntas que el consultor interno encargado @gkepto debera realizar al cliente.

Evaluacién de Satisfaccion @ SN B ABAIALES

Marque con una X las siguiente preguntas.
, 1.- Mencione, ¢Hasta que punto esta satisfechtbsmervicios entregados por Dynamia?

a).- muy satisfecho
b).- algo satisfecho
¢).- algo insatisfecho
d).- muy insatisfecho

2.- Es probable que la empresa elija a Dynamiadaima ves que necesiten los servicios de un ctorseh
gestion?

e).- seguramente

f).- probablemente

g).- quiza si o quiza no
h).- probablemente no
i).- seguramente no

3.- Si un amigo o asociado necesita los serviatogrdconsultor de gestion ¢ es probable que us
recomiende usar los servicios de la empresa Dyrfamia

j).- seguramente lo haria

k).- probablemente lo haria
m).- quiza si o0 quiza no

n).- probablemente no lo haria

Si la calificacion tubo un visto en (a, e, j) ldifi@acion sera de 4/4 (muy bueno)
Si la calificacion tubo un visto en (b, f, k) ldiiaacién sera de 3/4 (bueno)
Si la calificacién tubo un visto en (c, g, m) ldifizacion sera de 2/4 (regular)

Si la calificacion tubo un visto en (c, g, m) ldifigacion sera de 1/4 (malo)

Calificacion (S1) | |

Tabla 6.36Evaluacion de Satisfaccion
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 15/03/2011
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Informe de Seguimiento

En el desarrollo del conocimiento se pretende flegeonsolidar datos utiles del cliente
gue permitan la planeacion de mercado. Los direstiv personas encargadas de tomar las
decisiones en Dynamia utilizaran esta informaciédmo insumo para determinar oportunidades
de negocio. El Informe consta de un cuadro resumence se detallan los afios en donde el
cliente y Dynamia tuvieron algun tipo de relaci@h,servicio entregado, montos pactados,
consultor interno a cargo del proyecto, porcentigesatisfaccion del servicio que obtuvo el
cliente y la reciprocidad que el cliente tiene paya Dynamia (se calificara por el gerente de la
empresa de acuerdo a parametros tales como: laghdad en los pagos, los reprocesos y
problemas legales que se hayan suscitado entpaittes). En la evolucion histérica del cliente,
se determina la trayectoria de la empresa (clieriegl trascursos de sus actividades dentro del
mercado, los puntos de venta que maneja, las laeagrvicios o productos que comercializa,
sus clientes y la filosofia empresarial. En la deteacion de necesidades del cliente se detalla
cudles son sus problemas y que servicios de ldaofkr valor de Dynamia puede llegar a
satisfacerlas. A continuacion se describe la ejdicgtion del informe generado por los
consultores internos luego de la entrega de uncseiv servicios al cliente (Tabla 6.37), con el

objetivo de evaluar nuevas oportunidades de negocio
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INFORME DE SEGUIMIENTO

G SOLUGIONES EMPRESARIALES

Nombre del Cliente Empresarial (HT1): Aseguradora EuroCoorp

|Aﬁo (CZ)| Servicio (Proyecto) (C1) | Monto (C3j Consultoencargado (C4] Satisfaccion (S:].) Reciprocidad (GOf)
2010 | Desarrollo del costeo por actividad ABG 20,009.0 Rall Lépez 4/4 4
2009 | Capacitacion en técnicas de venta $ 5,00p.00 Ana Martinez 4/4 4
2008 | Planificacion estratégica $ 10,000j00 Miguel Soto 4/4 4

Histérico de Ventas

Aseguradora EuroCoorp
$25,000.00 Planificacion
estratégica
$20,000.00 ventas
$15,000.00
Costeo ABC
$10,000.00
$5,000.00 Capacitacion en
Ventas
$-
2008 2009 2010

Evolucién Histérica del Cliente Empresarial:

(HT2) Aseguradora EuroCoorp es una empresa multinacioeadedjuros instalada en el Ecuador desde 1969, con oficin&guia,
Guayaquil y Cuenca.

(GO1) Sus lineas de negocio son:

Lineas Personales: Se dividen en Seguro de Vebigu®eguro de Hogar.

Linea Pymes : Pdlizas de seguros adaptadas a las diferetitédaales del cliente (consultores médicos, colegiosansidades, agencias de
viaje, etc.)

Linea empresarial: Seguros de Crédito, Vida y Asisi Médica Grupo y Fondos de Pensiones.

Linea de Indemnizaciéon: Seguros para automoéviles.

(GO2) En la agencia de EuroCoorp Cuenca, se ha implemenestle el afio 2011 el departamento de WEB que maneja AP. Lasalicun
tiene un crecimiento en primas netas del 30%

(GO3) Los principales cliente de EuroCoorp son: MunicipgoGuayaquil, IASA, Mabe, Empesec, Lubrival, Lyteca, Iratua, Marcimex,
Curtiembre Renaciente.....etc.

(GO4) En el desarrollo de sus actividades EuroCoorp ha imgi¢ado y creado unidades administrativas tales como ertdepento
coordinador de cuenta , que entrega soporte especialidaclerate a través del manejo relacional y la administraciportuna de sus
necesidades , por medio un call center. Actualmente la esapgreiere ampliar su cobertura de mercado a través de laiapee puntos
estratégicos (sucursales) en todo el pais.

Determinacion de Necesidades:

(GO5) Luego de la ejecucion del ultimo proyecto (Costeo AB&) la empresa EuroCoorp, se llegé a determinar que debmoab)etivos
empresariales de ampliar la cobertura de mercado , exiseeksidad de integrar a las nuevas oficinas (puntos dei@tgte solucion Sugar
CRM mas la consultoria en gestiéon comercial. (pegde servicio)

Oportunidad:

(GO6) Existe la oportunidad de venta del servidesolucion software mas planificacion de negamidos nuevos puntos de venta que el
cliente empresaral quiere abrir.

Tabla 6.37Informe de Seguimiento
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 15/03/2011
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6.4.1.2 Medios

Para recabar los datos anteriormente descritdgrsplanteado los medios por los cuales

se determinara la informacion, estos medios o earm@ddran ser: de tipo personal, tecnoldgico o

documental.

Informacion Empresarial de una Cueriperfil del cliente empresarial que se necesita

conocer sera alimentado a través de la hoja dejtratesarrollada por los consultores
internos en sus visitas, encuentros y reunionedaoglientes. Los datos de la hoja de
trabajo seran integrados al sistema de informapa@mel asistente de cuenta (asistente
comercial).

Informacion Comercial de una Cuentaps datos de comercializacion (servicio

comprado, consultor interno a cargo del proyectmsultores externos a cargo del

proyecto, descripcion del proyecto vendido, pred#o cierre del proyecto, descuento

sobre precio y forma de pago) seran extraidosagtato firmado entre las partes.

Los datos (fecha de inicio del proyecto, fechaide&él proyecto, datos de los encargados
del proyecto por parte del cliente) seran recabagabsonsultor interno encargado del

proyecto por parte de Dynamia.

La Fecha de pago final del proyecto sera extraéllanfborme contable, generado por el

contador de la empresa.

Documentos histéricos de la Cuert:Consultor interno encargado del proyecto debera

entregar al asistente de cuenta una copia detatony del reporte para la gestion de
oportunidades, documentos que seran digitalizadosl sistema de informacion. En el
informe emitido por contabilidad se debe adjurd@ardopias de las facturas entregadas al

cliente, para digitalizarlas y subirlas a su hisfor
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Resolucion de Quejagas quejas seran captada a través del teléfon@ocelectronico,

comunicado escrito y personal de Dynamia quieregdiatamente generaran un reporte
de la queja indicando el motivo y la fecha exaatacdntacto. El soporte comercial

(soporte de cuenta) o consultor interno deberé@erge la queja a través del formulario
de quejas, esta informacion se subird al sisteneh soporte de cuenta designara al
consultor interno responsable de resolver la q@egasultor interno designado del

proyecto). EIl consultor interno encargado geneuagh copia del informe de resolucion

de quejas en donde se detalla cdmo se procediécane

Reporte de la Gestion de Oportunidadéseporte sera emitido por el consultor interno a

cargo del proyecto, luego de terminar la relaciéirecel cliente y Dynamia con la
entrega del servicio (proyecto). El soporte de tmiesubira los datos al sistema de
informacion de la cuenta.

Formulario de satisfaccion del clienttas preguntas contenidas en el formulario de

satisfaccién, deberan ser llenadas por el cliem@resaria, el documento debe ser
emitido por el consultor interno encargado al stgpde cuenta quien a su vez debe subir
los datos al sistema de informacion.

Informe de SeguimientdEste informe lo debe generar el consultor inteanmargo del

proyecto y entregarlo a los directivos o encargatda planificacion de mercado de
Dynamia para que determinen las tacticas y actidgaque se administraran al cliente

actual de la empresa.
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6.4.1.3 Procesos
Los procesos que se describiran a continuaciéragaellos que tienen relacién con el
almacenamiento y recoleccion de datos para alimahsastema de informacion.

a) Datos Empresariales de una CuentaEl consultor encargado de realizar la visita al

cliente empresarial llenara la informacion de tgahde trabajo, misma que debe ser
entregada al soporte de cuenta, encargado de raegies datos en el sistema de

informacion.

Proceso de Administracionde Cuenta

Interaccion Dynamia-Cliente  Gestion de Cuenta Sisteende informacion

Cliente - Consultor Hoja de Trabajo Formulario Datos

Empresariales del Cliente 1

4 E% Soporte de Cuenta

= -
=

Almacén de Datos

Cliente - Consultor Hoja de Trabajo

4

Formulario Datos
Empresariales del Cliente 2

E‘\
L %% E"
Soporte de Cuenta %a

Cliente - Consultor Hoja de Trabajo

4

Formulario Datos
Empresariales del Cliente 3

=
= .
L = %

Figura 6.7 Proceso de Administracion de Cuenta
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 17/03/2011
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b) Datos de Comercializacion de una CuentaEl consultor interno encargado del

proyecto que se responsabilizara de la firma detrato entre las partes, entregara una
copia al asistente comercial (soporte de cuentgngsubira los datos al sistema de
informacién. El consultor interno que conoce ds fechas exactas (fecha de inicio del
proyecto y fecha de fin del proyecto) en las cuaéeha ejecutado el proyecto y los datos
de los representantes del cliente (encargado dgkpto por parte del cliente, teléfono
empresarial, celular y mails), notificara verbalteeal asistente comercial (soporte de
cuenta), para que este a su vez integre la infoémad sistema. El contador emitira un
informe donde se especifique la fecha de pago fine el cliente realizdé por la
culminacion del proyecto contratado, este inform@ £ntregado al asistente comercial

(soporte de cuenta), quien subird inmediatamestddtos a la informacion del cliente.

Proceso parala Recoleccion de Datos Comercialesddé€uenta

Interaccion Dynamia-Cliente  Gestién Comercial Sistera de informacién

Contrato entre las partes

Formulario Datos
Comerciales del Cliente 1

=

Almacén de Datos

Conocimiento por interaccion Soporte de Cuenta
Formulario Datos
Gi Comerciales del Cliente 2
-
v
B
Informe contable Formulario Datos
R Comerciales del Cliente 3
A \.\

Figura 6.8 Proceso para la Recoleccion de Datos Comercialés Quenta
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 17/03/2011
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c) Documentos Histéricos de la CuentaEl Consultor interno encargado del proyecto

deber& entregar una copia del contrato y del regmata la gestion de oportunidades,
documentos que deben ser subidos en el historiatliéate. EI contador emitira un
informe en donde se entregue las copias de lagréacemitidas al cliente. El asistente
comercial (soporte de cuenta) serd quien se ereadgu digitalizar y subir los

documentos al historico del cliente.

Proceso parala Captura de Informacion Documentaléla Cuenta

Interaccion Dynamia-Cliente Gestion de la Documentdon  Sistema de informacion

Contrato entre las partes

Soporte de Cuenta Formulario Datos Adjuntos ~ Almacén de Datos
Cliente 1

B

Evaluacion Satisfaccion

Informe de Seguimiento

Figura 6.9 Proceso para la Captura de Informacion Documeletéd Cuenta
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 17/03/2011

d) Datos de Resolucién _de Quejaskl consultor encargado de resolver la queja, sera

responsable de emitir el documento de resoluciomjukjas al asistente comercial



Propuesta Estratégica de Marketing para la Em@gﬂamia| 218

(soporte de cuenta), quién se encargara de suibiiolanacion al sistema, si la queja fue
realizada via mail, o en algin documento fisico ebnsultor responsable debera
adjuntarlo al documento y entregarlo al asisteot®ercial (soporte de cuenta), quien

realice un escaner del documento y lo adjunte ddtss de resolucion de quejas.

Proceso para la Administracion de Quejas

Interaccion Dynamia-Cliente Gestion de Quejas Sisteande informacién
Teléfono
Persona de
contacto (asistente Almacén de Datos
comercial, Formulario de Quejas
Correo electronico consultor)

> =

M |

Comunicado escrito

Figura 6.10Proceso para la Administracion de Quejas
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 17/03/2011

6.4.2 Planeacion del mercado
En esta etapa se definird la oferta de valor deabya, los canales por los que se
entregaran los servicios y los responsables qaeaesa cargo de la ejecucion de los programas y

de las relaciones con los clientes.
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6.4.2.1 Oferta
a).- Empagquetamiento de servicio (consultoria en ggdn comercial + implementacion

software)

Dynamia ofrece al grupo de clientes empresariat#s servicio con la finalidad de
implementar soluciones de consultoria que le pamalcanzar objetivos empresariales, mas la
implementacién de una herramienta intuitiva (sofeyaque posibilite al cliente empresarial

gestionar las estrategias determinadas en el plareglocio.

b).- Consultoria en gestion de negocios

El servicio de la consultoria en gestién de neggdiene como fin desarrollar un plan de
negocio para el cliente empresarial, que constatrde etapas; diagnostico, disefio e
implementacién. Para la etapa de diagnéstico serides al producto y se determinan los
objetivos y estrategias comerciales de la empresala etapa de disefio se desarrolla la
segmentacion del cliente, el plan de marketing gskauctura comercial requerida. En la tercera
y Ultima etapa de implementacion se determina\arsion para la propuesta estratégica de la

empresa.

c).- Software Sugar CRM

El sistema Sugar® CRM es una herramienta que itsilai mejora de la productividad
y control en la gestion de marketing, ventas yisignal cliente. Esta herramienta agilita las
interacciones con los clientes generando asi \eeotappletiva. Dynamia implementa e instala la
solucion software adaptandola a las necesidade<liéelte, el proyecto se conforma de la

instalacion de la herramienta en los equipos demaresa, la definicion de los perfiles de
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usuarios, la implementacion de reportes, capagitaen el uso de la herramienta y el

acompafamiento en el proceso de implementacion.

d).- Coste por Actividad ABC

El costeo por actividad ABC, involucra el levantanio de procesos del cliente
empresarial y la determinacion de los costos ptividad dentro del proceso operativo de la
empresa.

e).- Capacitacion a la Fuerza de Venta Empresarial

El curso de capacitacion de venta es dictado pocdmsultores de Dynamia, personas
gue han gerenciado fuerza de venta y conocen de&Sale venta.

f).- Seleccion de personal

Dynamia desarrolla la seleccion de personal pasalgntes, ejecutando todo el proceso

desde el reclutamiento, pruebas de actitud, agdlisreseleccidon de los aspirantes de puesto.
6.4.2.2 Canal

El canal para la comercializacion de la oferta dorvde Dynamia sera a través del
contacto directo, ya que por su giro de negocialedme tener un vinculo o relacion entre el
cliente empresarial y la organizacion. El procesovdnta empieza con la prospeccion de un
cliente potencial, que sera contactado a travesadepafias de marketing (mailing, prensa
escrita, pagina web, material publicitario, cormeggencia, eventos empresariales), contactos
empresariales, referidos, consultores internostgrea como también a través de los asistentes
comerciales. Por medio de estos canales de contagiromocion se determinara una
oportunidad de negocio (prospecto o cliente paddng se generara un registro en el sistema de

informacion, actividad que se encargara el adisteomercial (soporte de cuenta). Luego de
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gue la informacion sea registrada en el sistemeaeakza la interacciéon con el cliente para

desarrollar labores de comercializacion y entregjaervicio.

Canal de Contacto

Campafia de Marketing

Contacto Directo

4

Cliente empresarial

Persona Dynamia (consultores,
directivos, asistentes comerciales,)

Referidos, contactos
empresariales

Figura 6.11 Canal de Contacto
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 17/03/2011

6.4.2.3 Tacticas
En este documento se han determinado las tacticagsyacciones a partir de la
planeacion estratégica de la empresa Dynamia, @inoanion se detallan aquellas que se

vinculan con el cliente actual de la empresa y@tgso relacional.
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Venta de multiples servicios, a los prospectosniaseclaves y cliente regular de acuerdo
a la identificacion oportuna de sus necesidades.
Reactivacién de antiguos clientes mediante la veniaada de servicios a distintas

unidades de negocio de las cuentas.

6.4.2.4 Responsables

Responsable directo

Soporte cuenta: El asistente comercial se respitiasah de alimentar al sistema de los

datos obtenidos en las interacciones con el cliente

Corresponsables

Consultor interno: Se encargara de proporcionarftamacion requerida para alimentar
el modelo CRM, ademés de realizar actividades aeeodalizacion y seguimiento al
cliente.

Consultor externo: Se encargara de entregar eicgenl cliente ejecutando actividades

de desarrollo e investigacion que aporten a lauején del proyecto.

6.4.3 Interaccidon con el cliente

Las interacciones entre el cliente y Dynamia seran:

Comunicacioén entre el cliente y Dynamia via telef@rofertandole el servicio.

Envio de un correo electrénico sobre la ofertaalende posible interés para el cliente.
Seguimiento a través del contacto telefonico eDtneamia y el cliente con el propdésito
de generar una cita.

Entrevista directa entre Dynamia y el Cliente paaizar una demostracion del servicio
ofertado, de esta interaccién se sacara la hofeatajo (Tabla 6.29) que sera ingresada

al sistema de informacion.
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» Entrega de la propuesta generada por Dynamia poldumidad de venta (cliente actual o
potencial), para luego realizar la negociacionestds partes y proceder al cierre del
contrato.

» Ejecutar del servicio comercializado.

» Atencion y resoluciéon de quejas de los clienteshifiorial del cliente sera ingresado al
sistema de informacién.

» Generacion de nuevas oportunidades de negocio.

Interaccion con el Cliente

1.-Llamada en frio
encuentro
empresarial,
contactodirecto

. é nvio de mail

8.-Generacion d
,_._nue,ya@

0 de

#
.

Séguimiento

Figura 6.12Interaccién con el Cliente
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 17/03/2011
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6.4.4 Analisis y Refinamiento

En esta etapa se analizaran los datos obtenidlas dieteracciones con los clientes para

obtener informacion util, permitiéndole a Dynanvalear las tacticas y acciones planificadas. A

continuaciéon se destacan los reportes que Dynaotdeapalcanzar de los datos extraidos de las

interacciones.

Numero de clientes vr campafias de comunicadidiailing, encuentros empresariales,

posicionamiento de la pagina web, envio de corredgacia, publicidad prensa escrita).
Esta informacion se puede extraer de la hoja dmjwa(Tabla 6.29) emitida por el
consultor interno responsable, en donde se eneuelhtiombre de la empresa y el medio
por donde se comunic6 con Dynamia.

Pipeline de ventasSe puede determinar el pape line de ventas astd&da hoja de

trabajo (Tabla 6.29) en donde se determina si laresa es un prospecto, o si ya se le ha
entregado una cotizacion, si se le estd haciendgoirsgénto, o si es un cliente
empresarial ganado.

Reporte de resolucion de Cas(stal de quejas menos las quejas atendidas)pBltee

para la resolucion de casos permitira identifieatdtalidad de las quejas durante un
determinado periodo de tiempo, el encargado conssible del caso y el tiempo o
duracion para la resolucién de la queja. Como tadolse evaluara si las quejas han sido
oportunamente solucionadas.

Reporte de Gestiébn de oportunidadEs:reporte para la gestion de oportunidades se

desarrollara por cada cliente atendido evaluansitileas de producto que comercializa,
el historial de ventas anuales, los proveedoresydéucion del cliente empresarial en el

mercado, el tipo de empresa, la filosofia emprakdas necesidades y oportunidades de
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negocio detectadas. Este reporte podra ser analigad las personas encargadas en
tomar las decisiones, siempre y cuando se hayduidoda ejecucion de un proyecto
con determinado cliente. Si es el caso se podenebla informacion de los reporte de
anteriores proyectos con el mismo cliente.

* Informe de SeguimientdEl informe de seguimiento desarrollado por el adtos interno

a cargado del proyecto, mismos que se lo elabdemdués de culminado el servicio, esta
basado en el reporte de oportunidades, informeabt@thoja de trabajo, investigacion
exploratoria, evaluacion de satisfaccion y repdeeeciprocidad.

* Resumen EjecutivcEl resumen ejecutivo lo realizara el directivoagado de la toma

de decisiones en Dynamia, en base a los informe=pgrtes que se extraigan de las

interacciones con los clientes. El documento coasta las siguientes partes.

Esquema de Resumen Ejecutivo

1.- Generalidades.
1.1-Introduccion.
1.2- Descripcién de la problemética.
1.3- Objetivo del informe.
2.- Planteamiento y realizacion de la accién
2.1- Qué se ha planteado hacer.
2.2- Con qué recursos y medios.
2.3- Qué fuentes buscaron, con qué estrategias.
2.4- Validacion de las estrategias.
3.- Resultados y su valoracion.
3.1.- Sintesis o resumen.
3.2- Comentarios y juicios criticos.
4.- Conclusiones construidas con los hallazgos.
4.1.- Lo relevante, lo débil, las ausenc

Tabla 6.38Esquema Resumen Ejecutivo
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 23/02/2011
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6.4.5 Ejemplo de Aplicacion CRM para Dynamia

A continuacion se describe un ejemplo practico dea el modelo CRM permite la
gestion de marketing, ventas y servicio al cliatgatro de la empresa Dynamia. Se describiran
hechos y situaciones hipotéticas entre Dynamia gglsadora EuroCoorp, para ejemplificar
mejor el esquema del modelo.

a).-Descubrimiento del Conocimientola relacion entre las empresa se generd a partir

del vinculo o relacion del Gerente Administrative duroCoorp y el Gerente de Marketing de
Dynamia. A través de una reunion se determindtetés de contratar los servicios de Dynamia
para el asesoramiento en la planificacion estreaédée la empresa en el afio 2008. La relacion
entre las empresas continud y se dictd un cursmplacitacion en técnicas de venta al personal
de EuroCoorp, mismo que se realizo en el afio 20B8. el afio 2010 Se asesord con los
consultores de Dynamia sobre temas de la implemiéntalel sistema costeo por actividad
ABC. En el trascurso de la generacion del ultimoypcto en donde Dynamia y el cliente se
vincularon; se determiné posibles oportunidadeselgocio. En el informe de seguimiento
(Tabla 6.37) a cargo del consultor interno dewdpr la asesoria en el proyecto costeo por
actividad, se determing la oportunidad de entregpaquete de servicios a Asegura EuroCoorp.

b).- Planificacion de Mercados:En la planificacion de mercado se promueve laavdet

multiples servicios, a las cuentas claves de aocuerdia identificacion oportuna de sus
necesidades. La oferta que se le entregara altelies la generacion de un proyecto que
involucre la implementacién de la solucion sofev@ugar CRM y el desarrollo del plan
comercial de la empresa. El canal por el cual senteegara la propuesta de valor al cliente
(Aseguradora EuroCoorp) sera directa, como constdgponsable el Gerente de marketing de

la empresa Dynamia.
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c).- Interaccion: La Interaccion con los representantes de EuroCaana en reuniones

establecidas entre las partes, donde se discutraas relacionados a la oferta del nuevo
servicio, responsables, cronogramas, valores deg@ias y actividades de la propuesta.

d).- Andlisis y Refinamiento: Luego de que se ha generado la nueva relaciorelcon

cliente, Dynamia analizara y refinara la informacabtenida en la ejecucion del proyecto. Los
reportes de gestion que los directivos analizacdn el grado de satisfaccion del cliente con
respecto al servicio obtenido, la ejecucion deckaspafias de marketing, la resolucién de los
casos (quejas). El Pipe Line de ventas, informeselguimiento, para con esto generara el

resumen ejecutivo o compendio de informacion hadoih la toma de decisiones.
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Tabla 6.39Resumen Estratégico y Tacticas de Marketing
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 23/02/2011
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CAPITULO 7

ANALISIS FINANCIERO

El analisis financiero es una técnica de evaluadg&lrcomportamiento operativo de una
empresa, diagndéstico de la situacion actual y peéh de eventos futuros que en consecuencia,
se orientan hacia la obtencion de objetivos presiae definidos, comprende la recopilacion,
interpretacion, comparacion y estudio de datoscacage los movimientos y actividad econémica
de la empresa. Para realizar el andlisis financdgoDynamia se han utilizado varias
herramientas que permitiran proyectar, estimandorésultados en un futuro, aprobando o
rechazando la viabilidad del mismo.

Las herramientas para el analisis financiero guesautilizado son:

* Tasa Interna de Retorno.

» Valor Actual Neto.

* Razon Beneficio - Costo.

» Periodo Real de Recuperacion de la Inversion.

Los indicadores financieros agrupan una serie dendiaciones y relaciones que
permiten estandarizar e interpretar adecuadameéntargortamiento operativo de una empresa,
de acuerdo a diferentes circunstancias. Asi, selepamalizar la liquidez a corto plazo, su
estructura de capital y solvencia, la eficiencideeactividad y la rentabilidad producida con los
recursos disponibles.

7.1 Inversion del proyecto

Se han analizado las inversiones de activos fis sus depreciaciones y los gastos

operativos presentes en cada uno de los prayect®e se han planteado en la propuesta de
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marketing para la empresa Dynamia. En la Tablasé han dispuesto las inversiones, que es el

capital de trabajo necesario para ejecutar elgdamarketing.

Técticas Inversion Plan de Marketing

Plan de ventas $ 1.416,00
Reactivacion de antiguos clientes mediante la vemtzada $ 472,00
de servicios a distintas unidades de negocio deulastas. ’
Formalizar metodologia para el desarrollo de mimge $ 660,80
Empaquetar servicios de la linea de negocio. $ 4.498,75
Determinacion del [ I t lcactia

e ermln.a}uon el precio para el paquete en p $ 283,20
penetracion.
Determinaciéon de comisiones en el canal de disithu $ 849,60
Creacion del departamento comercial $ 1.416,00
Plan para.el equipamiento de los espacios fisiaosgen $ 10.161.44
empresarial.
Plan _para la |mplementaC|on del modelo de adnamgin de $ 7.080,00
relaciones con el cliente.
Manejo de marketing directo $ 5.305,28
Manejo de la imagen corporativa. $ 5.233,54
Desarrollo del programa de publicidad $ 3.258,69
TOTAL $ 40.635,29

Tabla 7.1Inversion Plan de Marketing
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 10/03/2011
La inversion total para la implementacion de lanjieacion estratégica de marketing

suma $40.635,29, esta se financiara con aporteapitl de los socios actuales de la empresa y

por medio de la reinversion de las utilidades al 26110, sin incurrir en deudas de largo plazo.
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7.2 Ingresos

Los ingresos de la empresa son el producto dertawie cada una de las lineas de
servicios: consultoria en gestion comercial, saféwdugar CRM y otros; a estos se le suma el
ingreso que se generara por la comercializacion pdeluete de servicios. Los resultados
expuestos en la Tabla 7.2 son producto de la peayede la demanda que se muestra en el
capitulo 4 correspondiente a la investigacion decat® y que hace referencia al crecimiento

esperado para Dynamia en los proximos 5 afios.

Ingresos Proyectados

Ingresos 2010 2011 2012 2013 2014 2015

Ventas de Software (Sugar CRM) | $  38,524.17| $ 49,418.0Sr $ 57,636.32 $ 67,221.24 $ 78,400.13 $ 91,438.0

Ventas Consultoria y Gestion

) $ 102,731.12 $ 124,642.0(L$ 145,521.00$ 169,899.00$ 198,360.00 $ 231,589.0
Comercial

Otros $  19,262.08 $ 21,573.53 $ 24,162.3¢ $ 27,061.84 $ 30,309.2¢ $ 33,946.3
Paquete 1 $ - $ 52,339.00% 61,082.00 $ 71,284.00 $ 83,190.0(f $ 97,085.0
Total $ 160,517.371$ 247,972.62% 288,401.68$ 335,466.08 $ 390,259.3+$ 454,058.44

Tabla 7.2Ingresos Proyectados
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 10/03/2011

Las ventas proyectadas incrementan los ingrespgctsdel afio 2010 en un 53% para
posteriormente crecer a razon del 16% anual. Arpdet afio 2011 el 21% de los ingresos se
generan con la venta del nuevo paquete de serveiaenciando que los objetivos estratégicos
planteados se cumplen mejorando la posicién cotiyaetde Dynamia y la cobertura de
mercado.

7.3 Costos y gastos

Los costos y gastos del proyecto hacen referenlgia euentas que se ven afectadas por

la implementacion del plan estratégico, las ciesta:
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7.3.1 Gastos operativos

La Tabla 7.3 describe los gastos por concepto desoanes por ventas, equivalentes al
10% del total de ingresos anuales, politica estatdepara los asesores, como también hace
referencia a los gastos de publicidad por conceptdas acciones de relaciones publicas y
acciones publicitarias, en concepto se estima dcigo dyasto se mantendra por los 5 afios
posteriores, para mantener el crecimiento proyeatados ingresos y las acciones de marketing

para refuerzo de la marca en el mercado.

Gastos Operativos Valor
Comisiones 10%
Publicidad $ 8,492.22

Tabla 7.3Gastos Operativos
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 10/03/2011

7.3.2 Gasto por remuneraciones

Los gastos de remuneracion son producto de laataoidon de los agentes comerciales
de soporte y el jefe departamental propuestossadeiones tacticas para mejorar la gestion de
la organizacion en el mercado, su vinculacion @rdmnizacion genera un gasto por concepto de
sueldos y beneficios sociales derivados de la digiontractual de relacion de dependencia,
amparada por el Codigo de Trabajo. La Tabla 7.4rdes el cargo, cantidad de personas a
contratar y el sueldo basico que recibiran, fij@tofuncion de lo sugerido por el Gerente de

Dynamia y los presupuestos que estan en condicampagar.
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Nomina
Cargo Nro. Remuneracion
Personas Mensual
Soporte comercial 2 $ 300.00
Jefe comercial 1 $ 600.00

Tabla 7.4Nomina
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 10/03/2011

La remuneracion fijada para el cargo de jefe coiakees de $600 y para los agentes de
soporte de $300, a ella se le debe sumar los b@®fique para el caso y en funcién de la
relacién contractual son:

» Décimo tercer sueldo,
» Décimo cuarto sueldo,
» Vacaciones,

* Aporte Patronal

» Fondos de reserva.

En las Tablas 7.5, 7.6, 7.7 se muestran los c@adoespondientes a los beneficios de

ley.
Rol de Pagos
Nro. Remuneracion | Remuneracion o o . Aporte Patronal o
cargo Personas Mensual Anual 13 14 Vel 12,15% Aflo 1
Soporte comercial 2 $ 600.4qG 7,200.0p$ 600.00 $ 528.00 $ 300.00 $ 874.80% 9,502.8p
Jefe comercial 1 $ 600.006 7,200.0p$ 600.00 $ 264.00 $ 300.00 $ 874.80% 9,238.8D
Total $ 1,200.00| $ 14,400.0p$  1,200.00 $ 792.04 $ 600.00 $ 1,749.60% 18,741.6p

Tabla 7.5Rol de Pagos
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 10/03/2011
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Fondos de Reserva
Cargo NI Afiol Afi02 Afi03 Afio4 Afi05
Personas
Soporte comercial 2 -9 600.0p3$ 600.00% 600.00 $ 600.00
Jefe comercial 1 | $ 600.006 600.00$ 600.00 $ 600.0Q
Total - $ 600.0(| $ 600.0(| $ 600.0(| $ 600.0(|

Tabla 7.6 Fondos de Reserva
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 10/03/2011
En total se estima que la cuenta correspondiegi@sts administrativos se incremente

en $18,742.60 al afio 2011 y $19,942.60 dolaresta gal 2015 por el incremento de los fondos

de reserva.
Total Proyeccién de Remuneraciones
Cargo Nro. Afiol ARo2 ARo3 Afo4 Afio5
Personas
Soporte comercial 2 $ 9,502.86 10,102.8p$ 10,102.80$% 10,102.80$% 10,102.8¢
Jefe comercial 1 $ 9,239.40 9,839.80$  9,839.80$ 9,839.80$  9,839.8¢
Total $ 18,742.60 $ 19,942.60$ 19,942.60$ 19,942.60$ 19,942.6(

Tabla 7.7 Total Proyeccion de Remuneraciones
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 10/03/2011

7.3.3 Resumen de Costos y Gastos

La Tabla 7.8 muestra el resumen proyectado de lbstog y gastos para la
implementacion de lo planificado, el modelo preadatse fundamenta en el plan de cuentas
proporcionadas por la empresa Dynamia, para lagpmdn de estas se utilizaron los siguientes
supuestos:

« Las comisiones por venta representan el 10% dall det los ingresos generados por la
compafia en todos sus servicios.
» El gasto por honorarios representa el 50% del w¢alos ingresos segun el analisis

vertical desarrollado para cada una de las cuentas.
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* A los gastos administrativos se les suma los valpreyectados de sueldos del nuevo
personal a contratar (Jefe comercial y Asesoresoderte comercial), se estima que los
sueldos permanecen constantes para los 5 afiosyBE@on.

Los gastos operacionales se incrementan en funeda inflacion anual acumulada, registrada

al mes de marzo de 2010 en el Banco Central deldecigue es del 3,39%.



RESUMEN DE COSTOS Y GASTOS
ESTADO DE RESULTADOS
ANO BASE ANOS
INGRESOS 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Ventas de Software (Sugar CRM) $ 38,524.17| 49,418.09 57,636.3% 67,221.24¢ 78,400.1B 91,438.97
Ventas Consultoria y Gestion Comercial $ 102,731.12 124,642.00 145,521.0G 169,899.0p! 198,360.0p:! 231,589.90
Ventas otras unidades de negocios $ 19,262.08] 21,573.53 24,162.36 27,061.84¢ 30,309.2pb. 33,946.37
Paquete 1 52,339.00) 61,082.0¢ 71,284.0D: 83,190.0D 97,085.00
[TOTAL INGRESOS PROYECTADOS $ 160,517.37] 247,972.6R$ 288,401.6% 335,466.08% 390,259.3p$ 454,058.44
COSTO

COSTO DE SERVICIO

Comisiones por ventas $ 17,800.00] 24,797.26% 28,840.1% 33,546.61$ 39,025.9¢4$ 45,405.4
Honorarios _profesional $ 71,626.6! 123,986.3 [ $ 1442008 [$ 167,733.0[$ 195,129.6 [ $ 227,029.2
[TOTAL $ 89,426.66] 148,783.97$ 173,041.0% 201,279.66% 234,155.68% 272,435.06

GASTOS

GASTOS ADMINISTRATIVOS

Remuneraciones $ 9,140.00 23,540.00$ 23,540.0% 23,540.00% 23,540.0p$ 23,540.00
Decimo tercer sueldo $ 760.00 1,200.00$ 1,200.06 1,200.00$ 1,200.0p$ 1,200.00
Décimo cuarto 792.00 792.0@ 792.00! 792.0D 792.J0
Vacaciones 600.00 600.0d 600.00! 600.0D 600.J0
Aporte IESS $ 1,110.51] 1,749.6D: 1,749.6G 1,749.60! 1,749.6p: 1,749.40
TOTAL GASTOS ADMINISTRATIVOS $ 11,010.5] 27,881.6Pp$ 27,881.66 27,881.60% 27,881.6D$ 27,881.40
GASTOS OPERACIONALES

Servicios basicos $ 1,717.84 1,776.0/$ 1,836.28 1,898.53% 1,962.8P$ 2,029.44
Servicio de Imprenta $ 410.00 423.90% 438.2B 453.1B$ 468.4p$ 484.37
Arriendos y condominio 8,548.17| 8,837.9b 9,137 .5& 9,447.32: 9,767.5P 10,098.11
Papeleria 194.36 200.9p! 207.146 214.80! 222.0p 229.91
Compra de etiquetas 625.00 646.1P! 668.04 690.74¢ 714.1p 738.37
Atencién a terceros 172.98 178.8%: 184.91 191.18$ 197.6p 204.36
Servicio de hosting 636.29 657.8p! 680.16 703.2P$ 727.0p 751.71
Mantenimiento 811.76 839.2B! 867.13 897.16% 927.56 959.00
Otros gastos $ 1,592.94] 1,646.943% 1,702.18 1,760.50% 1,820.1B% 1,881.98
Gastos de alimentacion y representacion $ 34,547.47] 35,718.68% 36,929.5G 38,181.40% 39,475.76% 40,813.98
Depreciaciones $ 904.11 904.1f1$ 904.18 904.11$ 904.11L$ 904.11
GASTOS DE VENTAS

Gasto de publicidad 8,492.22[ $ 8,780.1% 9,077.76% 9,385.4p$ 9,703.46
TOTAL GASTOS OPERACIONALES $ 50,160.92] 60,322.95% 62,337.2% 64,419.84% 66,573.0R$ 68,799.20
GASTOS FINANCIEROS

Gastos financieros 321.76 o 0 0 0 0
[TOTAL GASTOS FINANCIEROS 321.76 o 0 0 0 0
ICOSTOS Y GASTOS TOTALES DEL PROYECTO $ 150,919.8 236,988.1 | $ 263,259.8 | $ 293,581.0 | $ 328,610.2 [ $ 369,115.8

Tabla 7.8Resumen de Costos y Gastos

Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 10/03/2011
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7.4 Estado de resultados

La Tabla 7.9 muestra el estado de resultados, msisque manifiesta la utilidad
proyectada de la empresa en funcién de los ingress$os y gastos proyectados; las cifras en
dolares del beneficio generado para la empresarbignse incrementan de $7,002.62 délares a
$18,781.47 dolares entre el 2011 y 2012, a paetieste afio el crecimiento en las utilidades

oscila entre el 30% y 50% afio tras afno.

Estado de Resultados
Concepto 2011 2012 2013 2014 2015
INGRESOS
(+) | Ventas de Software (Sugar CRM) $ 47.554,80 54.407,3B$ 62.247,42% 71.217,21$ 81.479,6
(+) | Ventas Consultoria y Gestion Comercial $ 124.642,$0145.521,00$ 169.899,00 $ 198.360,00 $ 231.589,00
(+) | Ventas otras unidades de negocios $ 21.5783%3 24.162,36$ 27.061,84$ 30.309,26 $ 33.946,3]
(+) [Paquete 1 $ 51.541,00 $ 59.698,0p$ 69.152,00$ 80.112,00$ 92.817,00
(=) |[TOTAL INGRESOS $ 245.311,22| $ 283.788,6B% 328.360,26 $ 379.998,53 $ 439.832,01
() [cosTos
Costos de Ventas $ 147.186,73 170.273,201$ 197.016,1% $ 227.999,12 $ 263.899,2
Honorarios profesionales $ 122.655/68 141.894,31% 164.180,13 $ 189.999,27 $ 219.916,0
Comisiones por ventas $ 24531118 28.378,8/$ 32.836,03$ 37.999,85$ 43.983,2]
(=)| UTILIDAD BRUTA $ 98.124,49 | $ 113.515,4[7$ 131.344,10 $ 151.999,41 $ 175.932,81
GASTOS
Gastos Administrativos $ 23.4158% 23.415,8Dp$ 23.41580$% 23.41580% 23.415,80
Remuneraciones $ 23.4158% 23.4158D$ 23.41580$ 23.4158(0$ 23.415,38(
Gastos de operacion $ 51.830{78 53.557,14% 55.342,08$ 57.187,53$ 59.095,54
Servicios basicos $ 1.776,0% 1.836,2B$ 1.89853$% 1.962,89$ 2.029,44
Servicio de Imprenta $ 423,906 438,2[('$ 453,13 $ 468,49 $ 484,3]
Arriendos y condominio $ 8.837,955 9.137,5p% 9.447,32$% 9.767,59$ 10.098,71
Papeleria $ 200,95 $ 207,7p% 214,80 $ 222,09 $ 229,6]
Compra de etiquetas $ 646,19 668,0p$ 690,74 $ 714,16 $ 738,31
Atencion a terceros $ 178,84 184,91$ 191,18 $ 197,66 $ 204,34
Servicio de hosting $ 657,465 680,1p$ 703,22 $ 727,06 $ 751,71
Mantenimiento $ 839,28 % 867,78% 897,1% $ 927,56 $ 959,00
Otros gastos $ 1.646,94 1.702,77$ 1.760,50$% 1.820,184$% 1.881,8
Gastos de alimentacion y representagiéh 35.7118%6336.929,5p$ 38.181,40$ 39.475,7%$ 40.813,9
Depreciaciones $ 904,11% 904,11% 904,11 $ 904,11 $ 904,11
Gastos de Ventas $ 8.492,p3 4.460,8D$% 4.460,80% 4.460,80% 4.460,80
Gasto de publicidad $ 8.492,2% 4.460,8D% 4.460,80% 4.460,80% 4.460,8(
TOTAL GASTOS $ 83.738,75| $ 81.433,74$% 83.218,6§ $ 85.064,13$ 86.972,14
(=) [UTILIDAD OPERACIONAL $ 14.385,74 | $ 32.081,78% 48.125,42% 66.93529$ 88.960,6
(-) [15% Participacion Tra $ 2,157,886 4.812,2p$ 7.218,81$ 10.040,29$ 13.344,1
(=) [Utilidad antes de Imp $ 12.227,88$ 27.269,47$ 40.906,613% 56.894,99$ 75.616,5
() |lmp. Renta $ 3.056,97 $ 6.817,3$ 10.226,65$% 14.223,75% 18.904,11
(=) |UTILIDAD NETA DEL EJERCICIO $ 9.170,91 |$ 20.452,10% 30.679,96 $ 42.671,2%$ 56.712,44

Tabla 7.9Estado de Resultado
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 10/03/2011
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7.5 Punto de equilibrio

El punto de equilibrio por concepto identifica einpo en el que los ingresos de la
organizacion son equivalentes a los costos y gag@sa su calculo se hace necesario
identificar los costos fijos, variables e ingregeserados, de acuerdo al plan de cuentas de la
empresa Dynamia se han clasificado a los costtssiguiente manera:

Costos Variables

Los costos variables para la empresa estan repadssnpor las cuentas: Comisiones

por ventas y Honorarios profesionales.

Costos Fijos

Los costos fijos son:

» Gastos administrativos
— Remuneraciones
— Decimo tercer sueldo
— Décimo cuarto
- Vacaciones
— Aporte IESS

* Gastos operacionales
— Servicios basicos
— Servicio de imprenta
— Arriendos y condominio
- Papeleria
— Compra de etiquetas

— Atencion a terceros
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— Servicio de hosting
— Mantenimiento
— Otros gastos
— Gastos de alimentacion y representacion
— Depreciaciones
» Gastos de ventas
— Gasto de publicidad
La Tabla 7.10 muestra la totalizacion de los codims, variables e ingresos
proyectados para el afio 2011. Obtenidos estosegak® calcula el punto de equilibrio en

dolares, de acuerdo a la siguiente formula:

PE ($) =

cv
1-v
Concepto Ano
Ventas 247,972.42
Costo Fijo 88,204.95
Costo Variable 148,783.p7
Costos Total 236,988.13

Tabla 7.10Ventas, Costos fijos, Costos variables, Total v&nta
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 10/03/2011

CF
PE ($) = v
1-3
PE (§) = 88,204.55
® = 1— 148,783.57
247,972.62

PE ($) = 220,511.38
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El punto de equilibrio en ddélares de la empresadiya en el afio 2011 es de
$220.511,38 dolares, inferior a los ingresos pragas con lo que se garantiza que la
organizacion implementando el plan de marketingieab utilidades y cubre sus costos de

operacion. La Figura 7.1 muestra la grafica detg@ude equilibrio.

Punto de Equilibrio Dynamia-2011

$ 350,000.00
$ 300,000.00

$ 250,000.00 A
$ 200,000.00 /

$ 150,000.00 /'//r/

$ 100,000.00 /./,/

[,

$ 50,000.00 //

1 5 10 15 20 25

$-

—o—Ingresos -#—Costos variables Costos fijos

Figura 7.1 Punto de Equilibrio Dynamia 2011
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 10-03-2011
Es menester para la determinacion del punto deliduien doélares, calcular la

proporcion equivalente en cantidad de empresaswces a vender para llegar a cubrir los

costos y gastos que genera la operacion de la sm@Be han realizado los siguientes pasos:



Propuesta Estratégica de Marketing para la Em@ysamia| 243

Obtencidn del precio de equilibricomo lo muestra la Tabla 7.11 para el calculopdeito de

equilibrio en cantidades, se calculé un precio giglibrio, resultado de la obtencidén del precio
ponderado por medio de un analisis vertical deolaposicion de los ingresos de la cartera al

afio 2011, donde se muestra la participacion pasekde los ingresos por servicio.

Lineas de Servicio y su Participacion en los Ingres 2011

. - Participacion por
Linea de servicios Ingresos . -

linea de servicic
Ventas de Software (Sugar CRM) $ 49,418|09 20%
Ventas Consultoria y Gestion Comercial | $ 124,642.00 50%
Otros $ 21,573.53 9%
Paquete 1 $ 52,339.00 21%
Total $ 247,972.6 100%

Tabla 7.11Lineas de Servicio y su Participacion en los Inggex)11
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 10/03/2011

Asi el 20% de ingresos corresponden a las ventasftieare, el 50% a consultoria, el
9% a otros servicios y el 21% al paquete. Estosgoiajes se multiplican por los precios fijados
para los servicios, obteniéndose el precio finatalglibrio que es de $10.413,55 dolares

presentes en la Tabla 7.12.

Precio de Equilibrio
Linea de servicios e Igese
Ponderado Ponderado
Software $ 13,080.00( $ 2,606.6p
Consultoria $ 12,460.00| $ 6,262.9p
Paquete 1 $ 12,894.00| $ 1,121.7y
Otros $ 2,000.00| $ 422.1%
Precio de equilibrio $ 10,413.5!

Tabla 7.12Precio de Equilibrio
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 10/03/2011
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Obtencién del punto de equilibrio en cantidaddgsgunto de equilibrio en cantidades se obtiene

de dividir el punto de equilibrio en ddlares obtEnanteriormente para el precio de equilibrio,

con lo que se obtiene un total de 21 empresas.

PE (Q) = PE ($)
~ Precio de equilibrio
PE ~220,511.38
@ =T0.213.55
PE (Q) =21

Numero de empresas de acuerdo al serviimalmente, para obtener el nimero de empresas

gue se deben cumplir como meta de venta para clasricostos y gastos, se multiplica la
participacion de las lineas de servicio expuestdaehabla 7.11 por la cantidad general de
empresas, dando como resultado el niumero de erspyasase debe cubrir por cada servicio al

ano 2011, como se muestra en la Tabla 7.13.

Numero de Proyectos 2011
Ventas de Software (Sugar CRM) 4
VVentas Consultoria y Gestion Comercial 11
Otros 2
Paquete 1 4
Total Proyectos 21

Tabla 7.13Numero de Proyectos 2011
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 10/03/2011
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7.6 Flujo de caja
Para proporcionar una visibn de conjunto de los btasnen el efectivo o sus
equivalentes, el estado de flujo de efectivo debstrar las variaciones en todas las actividades
del ente econémico.
* Entradas: Ventas
« Salidas: Egresos operativos y gastos de administrgosentas.

Forma de Presentacion

« Método directo: En este método las actividadesreseptan como si se tratara de un
estado de resultados por el sistema de caja. Ll T7ab4 muestra el flujo de efectivo
donde se evidencia que al afio 2011 por conceptovdesion en la planificacion, el saldo
es negativo por $-32.728,57 dolares, $28 dolares ph segundo afio y en los
consecutivos los flujos son positivos e incremestdlegando al afio 2015 a ser de
$99.032,62 dolares afirmando que los accionistasperan la inversion realizada vy

obteniendo utilidad por la inversion en el plan.
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Flujo de Caja

Concepto 2011 2012 2013 2014 2015
INGRESOS
(+) |Ventas de Software (Sugar CRM) $ 49,418.09 $ 57,636.3P$ 67,221.24% 78,400.1B$ 91,438.0y
(+) |Ventas Consultoria y Gestion Comercial | $ 124,642.04 $ 145,521.00% 169,899.00$ 198,360.00$ 231,589.0p
(+) |Ventas otras unidades de negocios $ 21,573.53 $ 24,162.36% 27,061.84% 30,309.26% 33,946.3y
(+) [Paquete 1 $ 52,339.040 $ 61,082.00$ 71,284.0p% 83,190.00$ 97,085.0p
(=) [TOTAL INGRESOS $ 247,972.61 $ 288,401.68% 335,466.08% 390,259.3p$ 454,058.41
() [cosTos
Costos de Ventas $ 148,783.6% 173,041.0L% 201,279.65% 234,155.6B% 272,435.0p
Honorarios profesionales $ 123,986/3% 144,200.84$ 167,733.04$ 195,129.6p$ 227,029.2p
Comisiones por ventas $ 24,797 0% 28,840.11'$ 33,546.61L.$ 39,025.94$ 45,405.8}4
(=)| UTILIDAD BRUTA $ 99,189.05| $ 115,360.6//'$ 134,186.4B$ 156,103.7p$ 181,623.3B

GASTOS
Gastos Administrativos
Remuneraciones

27,881.66 27,881.6p$ 27,881.6p$ 27,881.6p$ 27,881.6
27,881.68 27,881.6p$ 27,881.6p$ 27,881.6p$ 27,881.6

Gastos de operacién 51,830{78 53,557.14$ 55,342.08% 57,187.58% 59,095.5
Servicios basicos 1,776.08 1,836.28$% 1,898.5B% 1,962.8p$ 2,029.4
Servicio de Imprenta 423.906 438.21'$ 453.1B% 468.4p$ 484.3
Arriendos y condominio 8,837.956 9,137.56$ 9,447.3p$ 9,767.5p$ 10,098.7]
Papeleria 200.95] $ 207.76$ 214.80$ 222.0p$ 229.6)
Compra de etiquetas 646.L9 668.00$ 690.74$ 714.16$ 738.3
Atencién a terceros 178.84 184.91$% 191.18$% 197.66$ 204.3
Servicio de hosting 657.96% 680.16$ 703.2p$ 727.06% 751.7]
Mantenimiento 839.28% 867.78% 897.1p$ 927.56% 959.0
Otros gastos 1,646.94 $ 1,702.7Y $ 1,760.50$ 1,820.18$ 1,881.8
Gastos de alimentacion y representacip 35,718%63  36,929.50$% 38,181.4D$ 39,475.76$ 40,813.9
Depreciaciones 904.11% 904.11$ 904.11$ 904.11$ 904.1

Gastos de Ventas 8,492.p3 4,460.80$ 4,460.8p$ 4,460.8p$ 4,460.8

Gasto de publicidad
TOTAL GASTOS
UTILIDAD OPERACIONAL
15% Participacion Trabajadores

8,492.23 4,460.8p$ 4,460.8p$ 4,460.8p$ 4,460.8
88,204.55| $ 85,899.54 % 87,684.48% 89,529.98% 91,437.9
10,984.50 | $ 29,461.18$ 46,501.9p$ 66,573.8B$ 90,185.4]
1,647|6% 4,419.11$ 6,975.2p$ 9,986.0f$ 13,527.8

L~
1l
—

|
N

|l A~ Ve B O A~ e e S eS e AL w A e B e B - A =

A Y A A D 20 R R e Rl R Rz Ko R R ROz R= Rl R o Roey Koz Roz g (el (g R R Rozy Roey R

(=) |Utilidad antes de Imp 9,336.84 $ 25,041.9p% 39,526.66% 56,587.7b% 76,657.6)
(-) [Imp. Renta 2,334.21 $ 6,260.4D$% 9,881.65% 14,146.94% 19,164.4]
(=) |UTILIDAD NETA DEL EJERCICIO 7,002.62 | $ 18,781.4)$ 29,644.9p% 42,440.8P$ 57,493.2
(+) | Depreciacion 904.11] $ 904.11$ 904.11$ 904.11$ 904.1
(+) [Amortizacion - |3 - 138 -13 -1% >
(-) INVERSION - 13 - 1% - 13 -1 8

Activo Fijo - |3 -1 -13 -1 $

Activo Diferido - 18 -8 -13 -13$ =

Capital de trabajo -40,635.2% - |3 -13 -3 -
(+) |Recuperacion del Capital de Trabajo $ -1$ - 1% - |$ 40,635.29
(+) |PRESTAMO - |3 - 13 -13 -1$ -
(-) |Amortizacién crédito $ - 13 -1% >
=) FLUJO DE FONDOS DEL $ -32,728.57 $ 19,685.58 $ 30,549.10% 43,344.98% 99,032.6p

INVERSIONISTA

Tabla 7.14Flujo de Caja
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 10/03/2011
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7.6 Evaluacion financiera
La evaluacion de proyectos por medio de métodoemeicos — financieros, es una
herramienta de gran utilidad para la toma de dmwés, ya que un analisis que se anticipe al
futuro puede evitar posibles desviaciones y probteran el largo plazo. Las técnicas de
evaluacién econdmica son herramientas de uso denera

7.6.1 Criterios de evaluacion

7.6.1.1 Tasa minima de aceptacion del rendimientd MAR)

Este criterio considera el valor del dinero erieghpo, por lo tanto para el analisis de los
flujos de efectivo deberan someterse a una tasdedeuento. Esta tasa de descuento es el
minimo rendimiento para que el proyecto satisfagaréquerimientos de los inversionistas. La

Tabla 7.15 muestra la estructura del calculo pameMAR.

Tasas del Mercado - 2011
Tasas %
Riesgo pais 7,70%
Aporte Inversionistas 100%
Tasa Pasiva referencial 4,59%
Tasa Activa referencial 8,65%

Tabla 7.15Tasas del Mercado - 2011
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 10/03/2011

TD = Aporte inversionista * Tasa pasiva + Riesgo pais
TD = 100 % * 4.59 % + 7.70%
TD =12.29%
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La tasa minima aceptable de rendimiento del capital es de 12,29%, significa el
minimo rendimiento que los inversionistas espeeaibir de la ejecucion del plan de marketing,

es decir el porcentaje minimo que su implementadelrera generar para ser viable.
7.6.1.2 Valor Actual Neto (VAN)

El Valor Actual Neto de la propuesta de marketiagapga empresa Dynamia, es el valor
de los flujos monetarios actualizados al momentdadeversion. Para traer las entradas de
efectivo al dia de hoy, es necesario aplicar usa e descuento que represente el costo
promedio ponderado del capital, es decir la TMARbgl. Se considera necesaria esta
actualizaciéon pues en este método se compararesatoonetarios en el tiempo y solamente si
los flujos se calculan en términos de valores d&tuse pueden hacer comparaciones validas. El
valor actual neto debe ser igual a cero o un yabsitivo, de esta manera y bajo este criterio la
inversion en el presente proyecto es viable puesepta flujos positivos y rendimientos que

justifican la inversion.
7.1.2.3 Tasa Interna de Retorno (TIR)

Este método permite obtener la tasa de descueetdage que el valor presente de las
entradas de efectivo sea exactamente igual a &sidn neta realizada. La TIR representa la
rentabilidad obtenida en proporcidn directa al tzpnvertido. Considerando bajo este criterio,
gue un proyecto sera viable siempre y cuando las€irmayor a la TMAR.

La Tabla 7.16 muestra el valor actual neto restdtde la implementacion del plan, es
de $50.141,62 ddlares, positivo indica que la gastie la empresa con el plan de mercadeo
genera beneficios a los accionistas. En la misngalde evaluacion la tasa interna de retorno del
proyecto es de 30,90% (Tabla 7.17) superior ada mainima atractiva de rendimiento, con lo

gue se concluye que la empresa al implementarslaategias, tacticas y acciones descritas en
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para todos los involucrados en su funcionamiento.

VAN Y TIR
~ Flujo Tasade |V Actual de cadd
Ano . .
Operacional Descuento flujo

2011-$ 32,728.57 0.89 -$ 29,146.47
2012 $ 19,685.5§ 0.79 $ 15,612.2
2013 $ 30,549.1( 0.71 $ 21,576.2)L
2014 $ 43,344.93 0.63 $ 27,263.0p
2019 $ 99,032.64 0.56 $ 55,471.88

Valor Actual $ 90,776.91
(-) Inversién Proyecto -$ 40,635.2p
VAN 50,141.6%

TIR 30.90%

Tabla 7.16VAN Y

TIR

Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 10/03/2011

7.1.2.4 Raz6n Beneficio Costo

Este método se fundamenta en los mismos concegtos Bujos descontados que utiliza

el VAN. La diferencia est4 en que la sumatoriaatedntradas de efectivo se dividen entre la

Inversion Inicial N

eta.

Razon Beneficio Costo

Afo VAN Flujo Acumulado

2011 -29,146.4)7

2012 15,612.2)7 -13,534.p0

2013 21,576.2L 8,042.92

2014 27,263.0p 35,305.p3

2015 55,471.8B 90,776.91
Total 90,776.91
RBC 2.23
RBC 1,23 por cadd

dolar invertido

Tabla 7.17Razo6n Beneficio Costo
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 10/03/2011



Propuesta Estratégica de Marketing para la Em@ysamia| 250

La razon Beneficio Costo es de 2.23 ddlares lo gigeifica que en términos de Valor
Actual Neto, el proyecto genera $ 1.23 dolaresedeiperacion por cada dolar invertido. Bajo

este criterio, se puede determinar que el proyestoable, pues la razon es mayor que uno.
7.1.2.5 Periodo de Recuperacion

Este periodo relaciona el flujo de fondos que lsterara por cada afio, menos el costo
de la inversion, el resultado de la operacién saendo el del flujo acumulado de positivo, y

esto serd en el aiio 2013, como se muestra en la T418.

Periodo de Recuperacién
~ Flujo Flujo
Ano Operacional Acumulado
Inversion

2011 -32,728.5[7

2012 19,685.58 -13,042.p9
2013 30,549.1D 50,234.p8
2014 43,344.98 73,894.p3
2015 99,032.6p 142,377 b5

Tabla 7.18Periodo de Recuperacion
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 10/03/2011

7.1.2.6 Analisis de Sensibilidad Optimista y Pesista

* Escenario Pesimista:Si los ingresos disminuyen en un 5% del escenawional
planteado en el proyecto, tal como se muestraeitdblas 7.19 y 7.20 los indicadores
de evaluacion del proyecto se modifican reducieslddAN de $ 50.141,62d0lares a
$12.328,59 ddlares y la TIR de 30.90% a 17%, estas variaciones se puede concluir
gue la empresa es altamente sensible a la distdmude los ingresos sea a traves de la

reduccidon de precios o la contraccion del sectosetgicios de consultoria en gestion
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comercial o de implementacién e instalacion denso#t, por lo cual es necesario que la

implementacién del plan se realice en funcién detimiento esperado.

Flujo de Efectivo Escenario Pesimista
Concepto 2011 2012 2013 2014 2015
INGRESOS
Ventas de Software (Sugar CRM) $ 46,947.194$ 54,754.50% 63,860.18$ 74,480.12$% 86,866.1
Ventas Consultoria y Gestién Comercial $ 118,409.90 $ 138,244.9%% 161,404.0%$ 188,442.00$ 220,009.5
\Ventas otras unidades de negocios $ 20,494986 22,954.24% 25,708.7%% 28,793.80% 32,249.0
Paquete 1 $ 49,7220 $ 58,027.90% 67,719.80% 79,030.50% 92,230.7
TOTAL INGRESOS $ 235573.99$% 273,981.59$% 318,692.78$% 370,746.423% 431,355.5P
COSTOS
Costos de Ventas $ 148,783p8 173,041.01$ 201,279.6%$ 234,155.63$ 272,435.0
Honorarios profesionales $ 123,986/3% 144,200.84% 167,733.04$ 195,129.69$ 227,029.2%
Comisiones por ventas $ 24,797pP% 28,840.17T$ 33,546.61% 39,025.94% 45,405.84
UTILIDAD BRUTA $ 86,790.42|$ 100,940.59$ 117,413.13$ 136,590.79$ 158,920.4
GASTOS
Gastos Administrativos $ 27,881.6% 27,881.60% 27,881.60% 27,881.60% 27,881.6¢
Gastos de operacion $ 51,830]78 53,557.141$ 55,342.08$ 57,187.53$ 59,095.54
Servicios basicos $ 1,776.0B 1,836.28$ 1,898.53% 1,962.89$ 2,029.44
Servicio de Imprenta $ 423.906 438.27$ 453.13 $ 468.49 $ 484.3Y
Arriendos y condominio $ 8,837.955 9,137.56 $ 9,447.32%  9,767.59% 10,098.71
Papeleria $ 200.95) $ 207.76 $ 214.80 $ 222.09$ 229.61
Compra de etiquetas $ 64619 668.09 $ 690.74 $ 714.16 $ 738.3}
Atencion a terceros $ 178.84% 184.91% 191.18 $ 197.66 $ 204.3
Servicio de hosting $ 657.4965 680.16 $ 703.22 $ 727.06$ 751.71
Mantenimiento $ 839.28| $ 867.73% 897.1%$ 927.56 % 959.0(
Otros gastos $ 1,646.94 $ 1,702.77$ 1,760.50 $ 1,820.18 % 1,881.8
Gastos de alimentacién y representaciéon | $ 35,7118%63 36,929.50$ 38,181.40$% 39,475.7%$ 40,813.9
Depreciaciones $ 904.11] $ 904.11 % 904.11 % 904.11 % 904.11
Gastos de Ventas $  849222$% 4,460.80$  4,460.80$  4,460.80%  4,460.80
Gasto de publicidad $ 8,492.2%  4,460.80$% 4,460.80$ 4,460.80%  4,460.80
TOTAL GASTOS $ 88,204.55$ 85,899.54% 87,684.48% 89,529.933% 91,437.94
UTILIDAD OPERACIONAL $ -1,414.14 |$ 15,041.05% 29,728.6%% 47,060.86% 67,482.5%
15% Participacion Trabajadores $ -212|112  2,256.16$  4,459.30$  7,059.13$ 10,122.38
Utilidad antes de Imp $ -1,202.01$ 12,784.89% 25,269.3%$% 40,001.783$ 57,360.14
Imp. Renta $ -300.50] $ 3,196.2P% 6,317.34$% 10,000.48% 14,340.04
UTILIDAD NETA DEL EJERCICIO $ -90151 |$ 9,588.6Y$ 18,952.01$ 30,001.30$ 43,020.1}
Depreciacion $ 904.11| $ 904.11% 904.11% 904.11% 904.11
Amortizacion $ - 18 - 1% - 1% - 1% =
COSTO DE INVERSION $ = $ -1 -3 - $
Activo Fijo $ - |3 - 1% -1 )

Activo Diferido $ - 13 - 1% -1 - 1% -
Capital de trabajo $ -40,635.2% - 1$ -19$ - 13 =
Recuperacion del Capital de Trabajo $ $ - 1% s ) $ 40,635.29

PRESTAMO $ - |s - |s - 18 - |3 -
Amortizacion crédito $ - $ - | $ -
FLUJO DE FONDOS DEL INVERSIONISTA | $ -40,632.70 $ 10,492.78$% 19,856.12% 30,905.41$% 84,559.5

Tabla 7.19Escenario Pesimista
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 10/03/2011
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VNA $ 52,963.88
VAN $ 12,328.59
TIR 17%

Tabla 7.20Escenario Pesimista (VNA, VAN, TIR)
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 10/03/2011

» Escenario optimista:Como se explica en las Tabla 7.21 y 7.22, si Igsesns aumentan
en un 20% a lo esperado, los indicadores se incramgor encima de los calculados en
el escenario normal llegando a obtenerse un VANH25,767.68 y una TIR de 59%, en
este caso la maximizacion del beneficio para lodoacstas puede depender de la
efectividad de la planificacion, si esta superageggectativas esperadas el escenario es

altamente satisfactorio para los accionistas yooskdores.
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Flujo de Efectivo Escenario Optimista
Concepto 2011 2012 2013 2014 2015
INGRESOS
(+) [ Ventas de Software (Sugar CRM) $ 54,359.90 63,399.95%  73,943.36% 86,240.14%  100,581.8f
(+) [ Ventas Consultoria y Gestion Comercial $ 137,106.80 160,073.10$ 186,888.90$ 218,196.00$ 254,747.9p
(+) [Ventas otras unidades de negocios $ 23,730B9  26,578.59%  29,768.08 $ 33,340.19$  37,341.0)
(+) |Paquete 1 $ 57,572.90 $ 67,190.20$ 78,412.40 $ 91,509.00$ 106,793.5p
(=) |[TOTAL INGRESOS $ 272,769.89 $ 317,241.8%% 369,012.6D$  429,285.38$  499,464.2
(-)[cosTos
Costos de Ventas $ 148,783p%  173,041.01$ 201,279.65$ 234,155.68$% 272,435.0
Honorarios profesionales $ 123,986/3%  144,200.84$% 167,733.04$  195,129.69$ 227,029.2p
Comisiones por ventas $ 24,7976 28,840.17$  33,546.61 % 39,025.94%  45,405.8¢
(=)]| UTILIDAD BRUTA $ 123986.31|$ 144,200.84$% 167,733.044$  195,129.69$ 227,029.2p
GASTOS
Gastos Administrativos $ 27,881.6(% 27,881.60%  27,881.60% 27,881.60%  27,881.6p
Remuneraciones $ 27,881.66  27,881.60$  27,881.6p$  27,881.60$  27,881.6p
Gastos de operacion $ 51,830{78 53,557.14$%  55,342.08 % 57,187.58$  59,095.5¢
Servicios basicos $ 1,776.0% 1,836.28$ 1,898.58 % 1,962.89$ 2,029.44
Servicio de Imprenta $ 423.90% 438.21$ 453.18$ 468.49$ 484.3f
Arriendos y condominio $ 8,837.95% 9,137.56$ 9,447.3P $ 9,767.59$ 10,098.71
Papeleria $ 200.95[ $ 207.76 % 214.80 $ 222.09$ 229.6)
Compra de etiquetas $ 646.1% 668.09 $ 690.74 $ 714.16$ 738.3f
Atencién a terceros $ 178.94% 184.91% 101.18$ 197.66$ 204.3p
Servicio de hosting $ 657.96% 680.16 $ 703.22$ 727.06$ 751.7}
Mantenimiento $ 839.28 $ 867.78% 897.15 % 927.56 % 959.0p
Otros gastos $ 1,646.94 $ 1,702.71$ 1,760.50 $ 1,820.18% 1,881.88
Gastos de alimentacién y representacion | $ 35,718%3  36,929.50$%  38,181.40% 39,475.7%$  40,813.98
Depreciaciones $ 904.11] $ 904.11$ 904.11 $ 904.11$ 904.1}
Gastos de Ventas $ 8,492.22 $ 4,460.80$ 4,460.80 $ 4,460.80$ 4,460.8p
Gasto de publicidad $ 8,492.2% 4,460.8¢)$ 4,460.80 $ 4,460.80% 4,460.8p
TOTAL GASTOS $ 88,204.55 $ 85,899.541$ 87,684.48 % 89,529.98% 91,437.94
(=) JUTILIDAD OPERACIONAL $ 3578176 | $ 58,301.30 $ 80,048.56 $ 105,599.7f$  135,591.2p
(-) |15% Participacion Trabajadores $ 5,3672p 8,745.19 % 12,007.28$ 15,839.9Y$  20,338.6
(=) [Utilidad antes de Imp $ 3041449 % 49,556.10$  68,041.28% 89,759.80%  115,252.5p
(-) |lImp. Renta $ 7,603.62( $ 12,389.08% 17,010.32$ 22,439.9%% 28,813.1p
(=) JUTILIDAD NETA DEL EJERCICIO $ 22,810.87 | $ 37,167.08$ 51,030.96 $ 67,319.85 % 86,439.44
(+) |Depreciacion $ 904.11| $ 904.11% 904.11 $ 904.11% 904.1}
(+) |Amortizacion $ - 18 - $ -1$ -8 =
(-) |cOSTO DE INVERSION $ - Is -1 -1 -1 3
Activo Fijo $ - 1% -13$ -1 8
Activo Diferido $ - |s -1 -13$ -3 =
Capital de trabajo $ -40,635.2% - 1% -13$ -[$ -
(+) |Recuperacién del Capital de Trabajo $ $ - 1% “|s _|$ 40,635.29
(+)|PRESTAMO $ - s - 1% -1$ - |$ -
(-) JAmortizacion crédito $ - |3 -3 =
(=) |[FLUJO DE FONDOS DEL INVERSIONISTA | $ -16,920.31 $ 38,071.19 $ 51,935.0f $ 68,223.96$ 127,978.8p

Tabla 7.21Escenario Optimista
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 10/03/2011
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VNA $ 166,402.97
VAN $ 125,767.68
TIR 59%

Tabla 7.22Escenario Optimista (VNA, VAN, TIR)
Fuente: Elaborado por el autor
Fecha: 10/03/2011

En conclusion, la implementacion del plan de mezoguara la empresa Dynamia genera
resultados 6ptimos en funcion de los objetivos telaaios, pues los indicadores se muestran
positivos y garantizan que con una inversion de@38)29 dodlares se genera un rendimiento de

$50.141,62 dolares, més del 100% de la cifra inea5 afios de operacion, siendo factible su

puesta en marcha.
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CAPITULO 8

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

8.1 Conclusiones

— Conclusiones de la Investigacion

 La empresa se encuentra en un mercado altamenteetibwo, donde existen pocas
barreras contra la entrada de nuevos competidaegifreguen servicios con similares
caracteristicas a los que entrega Dynamia en seraar

» Los consultores de la empresa Dynamia tienen lareqria y conocimientos adecuados
resultado de un trabajo de varios afios en puesiEngales en varias instituciones
importantes del pais. El capital humano de la egsapes el elemento critico para entregar
un servicio de calidad en el negocio de la consalt

* Los ingresos de Dynamia en los afios 2008, 200919 8@ han incrementado de forma
constante (549% en 2008 — 2009 y 25% en 2009 —)2@@lQue sugiere un proceso de
afianzamiento en el mercado. Los rubros mas imptasade ingreso son la consultoria en
gestion comercial y la implementacién e instalaaénsoftware CRM, que cubren mas
del 80% de los ingresos totales.

» Desde el inicio de Dynamia en el 2008, los sergide la empresa han oscilado en el
rango de entre $5,000 y $20,000 por proyectos adosi a clientes empresariales
medianos.

 Los clientes en el mercado objetivo de Dynamia tamthan experimentado un
incremento de ingresos promedio del 25% en 200809,2lo cual sugiere que la

demanda potencial de los servicios profesionalg®dga mantener o incluso aumentar.
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El andlisis FODA arroja un escenario balanceadalddos porcentajes de fortalezas que
permiten aprovechar oportunidades (27%) o enfreartagnazas del entorno (20%) son
similares a los porcentajes de debilidades que ermigen aprovechar oportunidades
(30%) o son susceptibles a amenazas (25%).

De acuerdo a los directivos de Dynamia, los clergmpresariales potenciales de la
empresa son negocios con ingresos superiores AAM pertenecientes a los sectores
de industrias manufactureras, comercio, sector lnllado y de la construccion,
financiero, y transporte, almacenamiento y comuwidca Se priorizan las empresas
localizadas en el centro — norte de la ciudad deoQu

De acuerdo al estudio de mercado, el 50% de lasesap encuestadas tiene ventas entre
1y 9 millones de USD y el 85% tiene hasta 6 pumtesventa. Esto corrobora la
existencia de un grupo importante de clientes ptéss puesto que el 70% de las
empresas encuestadas manifestaron interés enteorntn@lementacion de software y/o
consultoria en gestiébn comercial.

Los atributos de calidad que el cliente valoradant un servicio de consultoria como en
la implementacion e instalacion de software satidposicion de la empresa consultora a
prestar un servicio inmediato, atencién persond¢izg capacidad / fiabilidad en la
respuesta. Esto se traduce en expectativas allas dbentes en cuanto al cumplimiento
de acuerdos pactados en los tiempos establecidiigando personal capacitado y
metodologias apropiadas.

De las empresas encuestadas, el 72% y el 67%aesthspuestos a pagar entre $5,000 y

$14,000 por servicios de consultoria en gestionecoi@ e implementacion de software,
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respectivamente. Esto se alinea con la escala sleployectos que Dynamia ha
desarrollado en sus tres afos de funcionamiento.

El 80% de las empresas encuestadas valoran laildlidad del proveedor de servicios
de consultoria, lo cual daria sustento a la egfiatte Dynamia de ubicarse en el centro
norte de Quito y de enfocarse a clientes poterciteesa area.

El estudio de mercado resalta la importancia deiosgdcnoldgicos como el email en la
interaccion entre clientes y proveedores de comsaltEsto es valido en el seguimiento
de un proyecto contratado o como medio informatiealisponibilidad de servicios.

Un alto porcentaje (81%) de las empresas encueststarian dispuestas a entregar
informacién interna que permita al proveedor de sotinoria disefiar soluciones
apropiadas. Esto demuestra que los potencialagedidouscan propuestas adecuadas de
productos disefiados para sus necesidades especifica

De acuerdo a la matriz Boston Consulting Group (BC& concluyé que la
implementacion e instalacion de soluciones softwalRM, es un servicio nuevo que
requiere fuertes esfuerzos en publicidad, invesiiga y desarrollo, para poder
incrementar sus ventas y la participacion en elcat®. En la linea de servicio
consultoria en gestion comercial existen muchasresap que entregan similares
servicios existiendo rivalidad competitiva en el roaelo, es posible ganar mayor
participacion relativa invirtiendo en planes delmittad planes de venta.

Conclusiones de la Propuesta

Los objetivos formulados desde cada una de lap@eisas del Balanced Scorecard,
permiten direccionar al grupo de personas que rate¢p empresa sobre la base de

indicadores y planes de accion bien definidos.
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La estrategia de Dynamia se concentra en entregasewicio con caracteristicas
diferenciadoras y de alto valor para sus clientes, el objetivo de incrementar los
ingresos de la empresa y satisfacer las necesidades clientes actuales y potenciales.
El desarrollo de un nuevo paquete de servicioselenpira a Dynamia crecer en el
mercado, incrementando las ventas y la participaeioel mercado.

La aplicaciéon de la metodologia basada en lasiogles con el cliente le permitira a la
empresa crear lealtad en el mercado objetivo, aktimdo la recompra de sus lineas de

servicios, el proceso CRM de Dynamia se componédekubrimiento del conocimiento,

en donde se plantea la extraccion de datos; dehteli actividades de comerciales,
gestibn de casos 0 quejas, administracion de dadosiegestion de oportunidades,
evaluacion de la satisfaccion e informe de seguitojelo que permitird reconocer

oportunidades de inversién en el mercado con ré&s@etos clientes y sus necesidades.

La segunda etapa del proceso es a planeacion dadosen donde a través de los datos

extraidos en la anterior etapa, se determinaddaotle valor, el canal de distribucion y

los responsables para la ejecucion de lo plandaal@nteraccion con el clientse da

cuando Dynamia se relaciona directamente con laesapnteresada del servicio en los
procesos de comercializacién y post venta. La augrtiltima etapa es el analisis y

refinamiento de la informacié®en donde se analizard el resultado de las tacticas

planificadas a través de los informes extraidoadi@s en los datos de las interacciones
con el cliente.

El plan operativo de marketing tiene un valor de,635.29, esta inversién se recuperara
cuando el flujo acumulado de la inversidn resutisitivo y esto sera en el afio 2013 de

acuerdo a los calculos definidos en la Tabla dedl®resente documento.
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El valor actual neto resultante de la implementadiél plan, es de $50,141.62 indica que
la gestion de la empresa con el plan de mercadeergdeneficios a los accionistas. En
la misma linea de evaluacion la tasa interna dermetdel proyecto es de 30,90%

superior a la tasa minima atractiva de rendimiesun,lo que se concluye que la empresa
al implementar las estrategias, tacticas y accidaessritas en capitulos 6, cumple con los
objetivos de crecimiento, cobertura y obtencién mdés ganancias para todos los
involucrados en su funcionamiento.

El flujo de efectivo para el afio 2011 por concegeda inversion propuesta es negativo
($ -32,728.57) en los siguientes afios los flujos Easitivos e incrementales llegando al
afo 2015 a ser de $99,032.62, afirmando que lomrastas recuperan la inversion

realizada y obtienen utilidades por su inversiorlgrian.

8.2 Recomendaciones

Tomando en cuenta que el capital humano es lddadganas importantes de la empresa
se recomienda desarrollar planes permanentes decitzaon a los consultores y
técnicos, con el objetivo de entregar un serviei@lto valor para el cliente.

Para alcanzar los objetivos estratégicos de negaeicecomienda ejecutar el plan de
marketing que propone estrategias y tacticas adesugara el servicio, precio,
distribucién y comunicacion, con el afan de generamivel de lealtad, crecimiento y
participacion en el mercado al cual atiende Dynamia

Es imperativo que los directivos y consultores fjuman parte de Dynamia determinen
los procesos internos que conforman parte de l@neadle valor de la empresa

permitiendo entregar un servicio de calidad aintée
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Partiendo desde el enfoque empresarial de conga@nificar a través de la informacion
y asi generar el crecimiento para la empresa semienda la implementacion de un
sistema software CRM, que ejecute los requerimgemanteados para Dynamia de
acuerdo a la metodologia de la administracioretieiones con el cliente.

Evaluar la factibilidad de atender nuevos mercamoa reconocer si son potenciales
clientes para Dynamia y desarrollar asi estratégigee posibiliten la entrega de una
oferta de valor oportuna.

Se recomienda desarrollar un manual de procediosgudra la ejecucion de proyectos,
posibilitando la normalizacion de etapas estab&ecien el cronograma de actividades
entre el cliente y Dynamia como también las funesry responsabilidades de los
responsables del proyecto, esto fortalecera laeper@n de calidad que el cliente tiene
con los servicios entregados.

Se recomienda estructurara el organigrama fuatide la empresa en conjunto con la
determinacion de responsabilidades, funciones ygadtibnes de los miembros de

Dynamia.
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Anexo 4.1

Formato de la entrevista a profundidad

ENTREVISTA A LOS CLIENTES ACTUALES DE DYNAMIA

(OBJETIVO: Conocer las caracteristicas de la demanda agfusl percepcion con respecto a los servicios idipsactualmente por Dynamia al mercado.

FECHA: coDIGO: |
INFORMACION EMPRESARIAL

1) NOMBRE DE LA EMPRESA

2) DIRECCION / TELEFONO

3) INDUSTRIA A LA QUE PERTENECE.
4)VOLUMEN DE VENTAS (FACTURACION)
6) NUMERO DE EMPLEADOS.

7) NOMBRE DEL ENTREVISTADO

8) CARGO

9) E-MAIL

CARACTERISTICAS DEL PROCESO DE DECISION DE COMPRA

10) En la empresa, Quién es el departamento o la personagedeade analizar Ifs
propuestas de servicios de consultoria y solucisoftware para el area comercial?

(Nivel Profesional)

11) La empresa ha utilizado en los Ultimos 12 meses el serpimfesional de otfa
lempresa consultora?

[

Si la respuesta es si, continuar con la siguiente pregutaaaspuesta es no, pasar p
pregunta 13.
(para el investigador)

12) Qué o quién les hizo considerar el uso de los serviciosndeuavo proveedor de
consultoria durante los dltimos 12 meses?

Pagar menos honorarios, Por qué?

Obtener servicios de mayor calidad, Por qué?
Obtener servicios mas inmediatos, Por qué?
Simplemente un deseo de cambiar, Por qué?
Marca, Por qué?

[Experiencia con proyectos similares a los suyosqBé?
Otro (por favor, especifique)

(para el investigador)

13) Cuando la empresa esté interesada en contratar serdieiconsultoria, investi
informacién con respecto a:

P

Marca.

Productos de consultoria y soluciones software @ledieea comercial.
Proveedor y su personal.

Experiencia con proyectos similares a los suyos

(para el investigador)

ATRIBUTOS MAS IMPORTANTES EN LA CONSTRUCION DE CONS ULTORIA Y SOLUCIONES SOFTWARE

14) Que es los mas importante en una empresa de consultaiizcjones software enfel
area comercial?

Reputacion.

Honorarios.

Ubicacion.

[Experiencia con proyectos similares a los suyos.
Técnicas y Modelos utilizados en la consultoria.
(para el investigador)

15) A través de qué medios usted conocié los sesvite la empresa Dynamia.

IAnuncio publicitario.

Un articulo que leyé.

IComentario de un amigo o socio empresarial.
Llamada Telefénica.

Internet.

Otro (Por favor, especifique)

(para el investigador)

16) Qué valoran durante los proyectos de consultoria e imgsiéacion de solucionf:
software?

17) Porqué recomendaria a la empresa Dynamia?

7]

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Entrevista AIG Metropolitana

Anexo 4.2

ENTREVISTA A LOS CLIENTES ACTUALES DE DYNAMIA

(OBJETIVO: Conocer las caracteristicas de la demanda agfusal percepcién con respecto a los servicios iofscactualmente por Dynamia al mercado.

FECHA: 16/12/2010

CODIGO:

INFORMACION EMPRESARIAL

1) NOMBRE DE LA EMPRESA

AIG Metropolitana Cia. de Seguros y Reasegurosiiie de American International Group Inc. (AIG)

2) DIRECCION / TELEFONO

AV. BRASIL 293 Y ANTONIO GRANDA CENTENO ( CANAL 4 JTeléfonos: 2466955-2924426

3) INDUSTRIA A LA QUE PERTENECE.

Seguros y Reaseguros con 12 afios en el mercamalac mas de 40 afios a nivel internacional

4)VOLUMEN DE VENTAS (FACTURACION)

42°.000.000 (2009)

6) NUMERO DE EMPLEADOS.

110 empleados en némina mas colaboradores en psgfenpasantias

7) NOMBRE DEL ENTREVISTADO

Ing. Berenice Rocha

8) CARGO

Gerencia de Recursos Humanos

9) E-MAIL

berenice.rocha@aig.com

CARACTERISTICAS DEL PROCESO DE DECISION DE COMPRA

10) En la empresa, Quién es el departamento asame encargada de analizar las
propuestas de servicios de consultoria y soluciseftware para el area comercal?
(Nivel Profesional)

Directamente el software lo maneja el area de sistema,s#iotos encargado de evaluar consultorias, pro
para desarrollarlos en su area, que pasan por autorizaciterd@ro de la organizacién a nivel exter
internacional, es una estructura un poco pesada ya que yacpscse define localmente y luego se extig
hacia los diferentes reportes matriciales dentro de lanizgeiéon para la aprobacion , lugo de lo cug
arranca. En un inicio el departamento es el endarga

En cuanto a la consultoria el departamento que lo requiekecesita lo plantea a presidencia quien eval
requermiento o la necesidad y luego pasa a pedir autorizacitasa matriz en el departamento en don|
requiere la consultoria.
Por ejemplo si se quiere realizar una consultoria de resuramanos se debe coordinar de manera intg
tener una aprobacién del presidente en costos y analizietaativa , lugo extender a casa matriz para ob
los comentarios, ajustos y la evaluacion de algunas prtgsigse se las realiza en conjunto de manera int
externa.

pctos

b e

nde
se

a el
e se

nay
ener
may

11) La empresa ha utilizado en los Ultimos 12 meses el serpimfesional de ot
lempresa consultora? Si la respuesta es si, continuar cdguigrge pregunta si
respuesta es no, pasar a la pregunta 13.

(para el investigador)

T o

NO , no se ha presentado la necesidad.

12) Qué o quién les hizo considerar el uso de los serviciomdeuevo proveedor
consultoria durante los Gltimos 12 meses?

Pagar menos honorarios, Por qué?

Obtener servicios de mayor calidad, Por qué?
Obtener servicios mas inmediatos, Por qué?
Simplemente un deseo de cambiar, Por qué?
Marca, Por qué?

[Experiencia con proyectos similares a los suyosqRé?
Otro (por favor, especifique)

(para el investigador)

informacién con respecto a:

Marca.

Productos de consultoria y soluciones software lafieea comercial.
Proveedor y su personal.

[Experiencia con proyectos similares a los suyos

(para el investigador)

13) Cuando la empresa esta interesada en contratar serdigioonsultoria, investiggontratar, con que tipo de clientes ha trabajado para verpedto y el nivel de la organizacion que realizar

Primero la experiencia, conocimientos en consultoria ceréspcia en proyectos similaresa los que se

consultoria, en muyas de las veces la consultoria tieneopeso en funcion del tamario de la organizacid|
la complejidad si ha realizado consultorias en empresadasi® a las nuestras en niveles sobre
internacionales, por que las locales manejan otros esemddiferentes a las companias internacionaleg
pesa inclusive para ver la propuesta de los consultoresplasiones presentadas. Pueden haber propuest:
buenas pero los estandares de la organizacién no las peyaritseguridades (en el caso de software)
estandares de trabajo, que probocan el rechazoptepuesta.

La consultoria puede quedar en muy buenas ideas, buenomésfgero no se llegan a ejecutar y creo q
exito de una consultoria es que lo que se proponga se lognaaty se llegue a los resultados deseados,
debe ser la satisfacion en realidad de un consultor

a a
b la
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odo
, eso
S muy
por
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y esa
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ATRIBUTOS MAS IMPORTANTES EN LA CONSTRUCION DE CONS ULTORIA Y SOLUCIONES SOFTWARE

14) Que es los méas importante en una empresa de consultarfacioses software {
el area comercial?

Reputacion.

Honorarios.

Ubicacion.

[Experiencia con proyectos similares a los suyos.
[Técnicas y Modelos utilizados en la consultoria.
(para el investigador)

La experiencia, las herramientas modernas de valoracié mahejo de proyectos son muy interesante:
sirben de soporte, pero la experiencia y el conocimientatetel es lo mas importante en una consul
muchas veces vamos a menejar metodologias muy modernasaearaevaloracion de proyectos y una ser|
técnicas que utilizan los consultores y llegar a un informalf el manejo de reuniones, conocimientof
negocio, investigaciones, toda esa metodologia esta nary pero muchas veces la consultoria llega
presentar los resultados deseados, los que no se ajustai@ & cjiente buscaba o hubiera querido, o se
en algun porcentaje, que no es la solucién que es lo que salzusEs dificil conocer a profundidar 4
empresa pero es por eso que se debe poner mucho tiempo y epapafiiegar a entender al negocio y entr|
un servicio de calidad esa es la parte prelimiaaa fa consultoria.
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15) A través de qué medios usted conoci6 los desvite la empresa Dynamia.

IAnuncio publicitario.

Un articulo que ley6.

IComentario de un amigo o socio empresarial.
Llamada Telefonica.

Internet.

Otro (Por favor, especifique)

(para el investigador)

Fue una relacion de referidos, a la presidencia anteri@fikkaron el nombre de uno de los socios de Dynal
ahi empez6 la relacion con la empresa.

16) Qué valoran durante los proyectos de consultoria e mgrieacion de solucion|
software?

Se valora durante el proyecto de consultoria e implementasbftware, el informe final de la firr
(consultores) en donde se plasman totas las conclusiores re¢omendaciones, valoradas para la em
(cliente). De igual manera el acompafiamiento en la implésmean del proyecto, me refiero a acompafiami
al servicio post venta que le da seguimiento a la propueststgelda por la empresa consultora, en dorj
lliente puede realizar preguntas y aclaraciones del progatincurrir a costos adicionales o la contratacid]
un nuevo servicio de soporte validando asi la informacidueeda. Estar conectados a través de
telefénicamente es importante para nosotros porque nasiteemantener una relacion segura, inmed
personalizada y profunda.

Es ese servicio permanente de la consultora, Ipgreenosotros afiade valor posterior con la empresa

a
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17) Porqué recomendaria a la empresa Dynamia?

En el area de software es complejo trabajar con Dynamia yaAdqgenantiene politicas de validacion
estructuras y soluciones software que le impedirian al meémejecutar algin proyecto con la empresa.

4rea de consultoria recomendaria a la empresa Dynamiagpergregan un trabajo personalizado que fol
vinculos de confianza en cuanto a los resultados, como |eioreh anteriormente es lo que importa en estd
de servicios algo que sea inmediato, profundo gltdevalor.
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18) Porque Aig contraté a Dynamia una empresaegugiia ?

Como mencioné, fue una empresa referida del Gerente Gederahig y lo que se contraté es
acompafamiento de planificacion estratégica en donde eslidente tiene la total facultad de decidir
personas y herramientas méas aptas para que le ayuden derimieera. Si el caso ameritase por su magni
impacto a la empresa, la contratacion se la maneja de lazyattios toman y dan el visto bueno. Para nos
una empresa que desarrolla sus actividades de maneraaimara actividades de la empresa internas
necesario que sean representantes asociados de empresaacionales, solo esperamos que su niv
experiencia esté acorde a nuestras necesidades.
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GRACIAS POR SU COLABORACION




Propuesta Estratégica de Marketing para la Em@gaamia| 264

Entrevista Nova Ecuador

Anexo 4.3

ENTREVISTA A LOS CLIENTES ACTUALES DE DYNAMIA
OBJETIVO: Conocer las caracteristicas de la demanda acfusal percepcién con respecto a los servicios igiosactualmente por Dynamia al mercafo.
FECHA: 21/12/2010 |cobigo: | 2
INFORMACION EMPRESARIAL
1) NOMBRE DE LA EMPRESA Nova Ecuador
2) DIRECCION / TELEFONO IAv. Amazonas N39-61 y Pereira, Edif. Centro Finarm;j 8vo. Piso- Telf.:02 29817
3) INDUSTRIA A LA QUE PERTENECE. Asesores productores de seguros
4)VOLUMEN DE VENTAS (FACTURACION) 2009: 6.5 millones de délares 2010 : 7 millonesldlares
6) NUMERO DE EMPLEADOS. 100 empleados a nivel nacional 10 oficinas en ebHor y una en Pert
7) NOMBRE DEL ENTREVISTADO Pedro Duran
8) CARGO Gerencia Administrativa Financiera
9) E-MAIL pduran@novaecuador.com
CARACTERISTICAS DEL PROCESO DE DECISION DE COMPRA
Esta dividido el tema de software y el tema de consultorialaE@empresa exist¢n
gerencias de cada unida de negocio, que estan a cargo deaaiadi proyectos de
consultoria que estan planificados para el afio, y se emamesn el plan estratégi¢o.
10) En la empresa, Quién es el departamento o la persongjedead¢Existe una gerencia de canales que controla los proyectosdeltoria que necesirn
analizar las propuestas de servicios de consultoria y isolegpara esa unidad, una gerencia comercial regional que c@oitds proyectos qlie
software para el area comercial? requieren para las unidades de negocio, la gerencia de iathaion, financias fy
recursos humanos que también coordina los proyectos, &ngarde tecnologialy
(Nivel Profesional) operaciones que maneja los proyectos que tienexegumn Tic's.
El area encargada de analizar los servicios de consulesi&l departamento pe
productividad y desarrollo, a cargo de Gabriela Vizcaine esiingeniera en procego
y es quien da sus comentarios y revisa los progecto
11) La empresa ha utilizado en los Gltimos 12 meses el sefvici
profesional de otra empresa consultora? Si, han existido varios frentes para consultoria, hemosldeastudios de mercafo
. P . - . realizados por Subeidata, en la parte de consultoria KrGgeporation que es upa
Si la respuesta es sf, continuar con la siguiente pregutaaespuesta B
empresa de consultoria de software.
es no, pasar a la pregunta 13.
(para el investigador)
12) Qué o quien les hizo cqn5|derar el us'olde los serV'C'osmlgégicamente por especializacion, hay empresas espeadadizen ciertos nichgs,
nuevo proveedor de consultoria durante los Ultilbmeses? . . f L .
existen consultoras como Price gque tienen especialidauasdas las lineas, hhy
Pagar menos honorarios, Por qué? Eon;q[tores que son e:s,pecia}listas en un campo espegiﬁm:a ha sidq la razén pe
Obtener servicios de mayor calidad, Por qué? fecision de la compafiia. Si queremos ver un estudio de r’@m@dlz'amos urja
Obtener servicios mas inmediatos, Por qué? firma que se espec[allce en realizar egtudlos de merpado, rn;:cxesﬂgmos 4 n
; B . proyecto de tecnologia buscamos a una firma que se dedicgee a en planificacign
Simplemente un deseo de cambiar, Por qué? . L
Marca, Por qué? estratleglcas. Buscamos espeC|aI|z.'=}C|on al momento deatamé un proveedor, fio
S L . cambiamos de proveedores comlin mente, tenemos proveedomesrrentes fo
Experiencia con proyectos similares a los suyosqBé? - ) S
o calificados con los cuales hemos tenido buena epea.
Otro (por favor, especifique)
(para el investigador)
13) Cuando la empresa esta interesada en contratar sendgo
consultoria, investiga informacién con respecto a: La experiencia con proyectos similares y el personal quedgarte de la consultofa,
ahi estéa el conocimiento de una consultora, una firma ctoraulecoger o capitalifa
Marca. el conocimiento.
Productos de consultorfa y soluciones software gladigea comercial La marca es relativa, mas bien es la experticigpgrsonal de la consultora.
Proveedor y su personal.
- N L )
ATRIBUTOS MAS IMPORTANTES EN LA CONSTRUCION DE CONS ULTORIA Y SOLUCIONES SOFTWARE
14) Que es los mas importante en una empresa de consultoria y
soluciones software en el area comercial? La reputacion, la experiencia en proyectos similares j¢ésry modelos utilizados gn
consultoria también en menor grado, que cae en lo anter@esjla experiencia de}la
Reputacion. consultora, tiene que haber una experiencia probada de mEt consultof,
Honorarios. implementar o implantar algo que funcione que esté probayleya sea validado pn
Ubicacion. el mercado, con la competencia o con sectoresasisil
Experiencia con proyectos similares a los suyos.
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15) A través de qué medios usted conocié los servicios de fae=h

Dynamia.
Anuncio publicitario. Referencias, Contactamos a Dynamia a través de AIG porideferSe hizo un plgn
Un articulo que leyo. de negocio con AIG quienes nos refirieron y conipers los costos de consultori:

Comentario de un amigo o socio empresarial.
Llamada Telefénica.
Internet.

El Proceso de contratacion es: determinamos los términosefigencia de
consultoria que al menos deben contener los antecedehtsetvo central de ||
consultoria que buscamos, el alcance de la consultoridladietaponderar qué nivie
de alcance, que tipo de productos, presupuesteneial y la informacién con qug
empresa cuenta para el consultor; establecemos primermfammacion basica edte
es el primer paso, luego de esto pedimos ofertas dos trem®oféependiendo del
monto de la consultoria, analizamos ofertas desde el pentisth técnico y desdelel
punto de vista econémico, ese es el analisis de las ofereapeglimos, luego tenenjos
una seleccion, para negociar. El alcance técnico, econdnias tiempos de
consultoria, los valores que se van a pagar por hora homiego Ique se negogia
16) Qué valoran durante los proyectos de consultorifirmn@mos un acuerdo estructuramos un contrato, entregaorosanticipo
implementacion de soluciones software? empezamos.
Siempre hay un responsable que generalmente es el gererdaddeuna de |
unidades, los contratos siempre tienen productos e inforimciales cop
cronogramas de trabajo, un segundo informe con avancesagqto y un inform
final donde se encuentra todo el trabajo realizado.
El cumplimiento del cronograma del proyecto es un aspectp importante, dos fa
contribucion que puede dar el consultor a la compafia, suteapgécnico I
y

T

7]

%

conocimiento sobre el proyecto que esté trabajando.
Que exista un valor agregado siempre que va mas alla de lceqes& buscando,
una contribucion al proyecto que estéa buscandortgafiia.

Es una empresa flexible que se adapta muy bien a los atridetés compafiia, $u
personal es muy informado, técnico, esa es la fortaleza deabia que es ufa
empresa flexible.
Se ha trabajado con muchas empresas consultoras localeser@agionaleg,
generalmente las firmas multinacionales por ejemplo tigmecesos y certificaciones
de calidad que le hacen inflexible a la consultora, reursianformes, aprobaciongs
17) Porqué recomendaria a la empresa Dynamia? formularios, que son una camisa de fuerza.
Tiene que ser un proyecto manejado de manera flexible, éelee €spacios, horarips,
para las reuniones con los ejecutivos, el consultor tiemesgu siper adaptable allas
condiciones de la empresa, nosotros tratamos de agentauiai®nes, pero existen
ocasiones que no se pueden cumplir. La flexibilidad y adelpdad del negocio es |o
que agrega valor.

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 4.4

Entrevista a Diners Club del Ecuador

ENTREVISTA A LOS CLIENTES ACTUALES DE DYNAMIA

mercado.

(OBJETIVO: Conocer las caracteristicas de la demanda actual

y su p&megon respecto a los servicios ofrecidos actualmenteDyoamia g

FECHA: 21/12/2010

CODIGO:

INFORMACION EMPRESARIAL

1) NOMBRE DE LA EMPRESA

Dines Club Internacional

2) DIRECCION / TELEFONO

Av. Amazonas 4545 y Pereira - Edificio Centro Ficiaro (02) 298 1400

3) INDUSTRIA A LA QUE PERTENECE.

Servicios Financieros

4)VOLUMEN DE VENTAS (FACTURACION)

2.4 billones de dolares.

6) NUMERO DE EMPLEADOS.

1160 empleados

7) NOMBRE DEL ENTREVISTADO

Daniel Montalvo

8) CARGO

Gerencia de Recursos Humanos

9) E-MAIL

CARACTERIST

ICAS DEL PROCESO DE DECISION DE COMPRA

persona encargada de analizar las propuest
servicios de consultoria y soluciones software pal

10) En la empresa, Quién es el departamentoJ;) la

de
Degendiendo de la consultoria cada area es responsableciesices una consultoria en tg

na

Proveedor y su personal.
Experiencia con proyectos similares a los suyos
(para el investigador)

entendemos el background, que el equipo no serjufue sea gente con trayectoria.

4rea comercal? financiero es el area financiera, si es de recursos humano&reel area de gestion comercidl el
responsable es el cabeza del area de negocios.
(Nivel Profesional)
11) La empresa ha utilizado en los dltimos 12 mesgs el
servicio profesional de otra empresa consultora?
) . . . Si,
Si la respuesta es si, continuar con la siguiente prefjunta
Isi la respuesta es no, pasar a la pregunta 13.
(para el investigador)
12) Qué o quién les hizo considerar el uso de los
Iservicios de un nuevo proveedor de consultoria dufante
los Gltimos 12 meses?
Pagar menos honorarios, Por qué?
Obtener servicios de mayor calidad, Por qué?
Obtener servicios mas inmediatos, Por qué? La calidad y conocimiento de los temas de condaltda empresa trata con las mejores en 4
Simplemente un deseo de cambiar, Por qué?
IMarca, Por qué?
Experiencia con proyectos similares a los suyos.| Por
qué?
Otro (por favor, especifique)
(para el investigador)
13) Cuando la empresa estd interesada en corjtratar
Iservicios de consultoria, investiga informacion fcon
respecto a:
[Marca. La empresa, su prestigio donde esté calificado en el GaBrmtp , Gartnet es una metodoldgia
Productos de consultoria y soluciones software pgguelcalifica a las firmas software a nivel mundial. Entenderoual ha sido su experienciajen
area comercial. industrias similares, el personal y su experiencia en fesa# de consultoria que necesitafnos,




Propuesta Estratégica de Marketing para la Em@gaamia| 267

ATRIBUTOS MAS IMPORTANTES EN LA CONSTRUCION DE CON&TORIA Y SOLUCIONES SOFTWARE

Reputacion.

Honorarios.

Ubicacion.

Experiencia con proyectos similares a los suyos.
Técnicas y Modelos utilizados en la consultoria.
(para el investigador)

14) Que es los mas importante en una empreq
consultoria y soluciones software en el area caai@rc

a de

Expericia en proyectos similares en el sector.

de la empresa Dynamia.

lAnuncio publicitario.

Un articulo que leyo.

Comentario de un amigo o socio empresarial.
Llamada Telefonica.

|Internet.

Otro (Por favor, especifique)

(para el investigador)

15) A través de qué medios usted conocié los sery

icios

Existié una relaciéon, Eduardo Gabela que es el director sigeate de Dynamia, trabajo
nosotros algin momento, y también tenemos alguna vindulachivel del &mbito universitar
fue por referencias.

o

limplementacion de soluciones software?

16) Qué valoran durante los proyectos de consultd

Xasg realiza un acercamie_nfo, se reciben propuestas y avsjlt’ﬂ_mmplen las expectativa_s o
IUego presentarlas al comité PMO (Program Managementedffise presenta el tema y si e
de acuerdo lo hacen eso, lo realiza cada uno de los jefes fleesu $e valoran los conocimie]
del encargado del proyecto.

El gerente del departamento investiga lo que requiere,leeeofirmas locales e internaciondles

hra
tan
hto

17) Porqué recomendaria a la empresa Dynamia?

El tema de conocimiento de la persona instructor por su Knoww,Hnosotros n
fundamentamos en los temas de conocimientos del sectaregsina industria absolutam
técnica, no es holistica.

nte

GRACIAS POR SU COLABORACION




Propuesta Estratégica de Marketing para la Em@yaamia| 268

Anexo 4.5

Investigacion de “Economia Urbana y Riesgos en elidlito Metropolitano de Quito”

Caracteristicas de la Geografia Econémica del DMQ

3.1. La densidad de empresas

Tal como lo hemos planteado mas arriba en losriodtele analisis de la economia del DMQ,
determinar la reparticion espacial de las empresasl DMQ constituye uno de los objetivos
fundamentales del presente estudio. En efecto,aimse identificar las zonas de mayor
concentracion empresarial, y por lo tanto establiEsezonas por donde transitan los flujos de
capitales y las politicas econdmicas y administagtique direccionan la economia del DMQ.
Los mapas de densidad de empresas correspondeataddgrafia de unas 18117 empresas del
DMQ a partir de los datos del SRI para los cualdswomos la ubicacion gracias a los datos de
la Direccion Tributaria Municipal. Los diferentesapas dibujados (mapa 1 y 2) muestran la
concentracion notoria de las empresas en la zameoceorte de la ciudad, especialmente entre
el Parque de la Carolina y la Mariscal. Efectivategrste sector es, desde la mitad de los afios
70, considerado como centro nervioso de los negoeio Quito. En el Atlas Infografico de
Quito, ya se habia apuntado de manera clara lagraomn » de actividades econdémicas y
administrativas y de decision (ministerios, bansesles de grandes empresas) desde el centro
histérico hacia el Norte, justamente en esta zefiemdada por los barrios El Ejido/La Carolina.
La densidad de empresas evidencia de manera tlpapea clave de un sector que corresponde
grosso moda@ cuatro barrios continuos: Pradera/Colon/Marigtd&jido que podemos llamar «
hyper-centro » econdmico del distrito. Se nota estauctura concéntrica de la distribucion de la
densidad empresarial, con una disminucion al @lejale este sector. Se encuentra un otro

namero muy alto de empresas en la hoja catasteatgutiene el cruce Av. Naciones Unidas y
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Amazonas. De manera notoria, la zona de alta ctracédn de empresas, con valores superiores
a 100 empresas por hoja catastral es continua.

En la Mariscal son registradas méas de quinientgwesas por hoja catastral, lo que representa
una densidad de méas de 20 empresas por hectaresst&sentido, se puede hablar de un «
Central Business District » al igual (guardando Ilpsoporciones) que las famosas
concentraciones econdémicas de las grandes mesdamlmundo. Cabe anotar que esta zona de
mayor concentracion es atravesada por los prirespgkes viales de la ciudad tales como la Av.
Amazonas, 6 de Diciembre, 10 de Agosto y 12 de IDefuique son también las principales vias
comerciales. En este sector se encuentra la mefj@estructura, las mejores construcciones
ademas de ofrecer un facil acceso al aeropuerteraFde la grande zona central de
concentracion de actividades econdmicas, que

cubre aproximadamente el sector entre el sur aertipy el centro historico (aproximadamente
2300 hectéreas o sea 16% de la superficie del Quit@ano), el espacio urbano es homogéneo
con menos de 25 empresas por hoja catastral. LiossUligares que resaltan con una densidad
de empresas un poco mas elevada son un sectortald®la ciudad, alrededor de los barrios
Cristiana/California, que corresponde al sectoustdal norte. Resalta también una otra zona en
el corazon historico del Sur de la ciudad, en elesele la Villaflora. Las parroquias suburbanas
tampoco pasan el umbral de 25 empresas por h@stids lo que significa que los nuevos polos
de desarrollo urbano todavia no pesan mucho esstastegias de localizacion de las empresas.
Por ello, el nUmero de empresas en las parroquiagrisanas representa menos del 5% de las
empresas registradas en la DMT por fines de recaudde patente.

Sin embargo, se nota una densidad empresarialisupkepatron suburbano en algunas sedes de

parroquias, mas especificamente en Cumbaya/Tunyb@ooocoto.
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La agregacion de las empresas a nivel de los bad@oQuito (mapa 2) refuerza la idea de
concentracion empresarial en la zona central. idatge de datos provenientes de instituciones
tributarias, el mapeo de los resultados nos perafittar que los recursos del DMQ dependen,
en una larga dimensién, de un sector geograficaamente limitado. En todo caso, resaltan de
manera clara cuatro barrios continuos en el certdrte. Se trata de La Pradera, Colon, Mariscal,
y El Ejido. Estos cuatro barrios de mayor concemiraempresarial acumulan un total de 4496
empresas, 0 sea casi un cuarto del numero toshgeesas registradas en el conjunto del DMQ.
3.2. Reparticion espacial de las empresas por ramds actividad

3.2.1 Caracterizacion del espacio urbano por ramasominantes.

Para analizar la reparticion espacial de las radeaactividad dominante, hemos trabajado a
partir de los datos del SRI que comportan el codigiy de las ramas de actividad de las
empresas. Los mapas resultan de la cartografi@4l#llempresas para las cuales disponiamos a
la vez de la localizacion y de la rama de actividaabe anotar que la distribucién del conjunto
de las empresas mapeadas entre ramas (ver gr@fidgernse) no corresponde exactamente al
panorama de la economia tal como fue dibujadoiatipio de este informe. En efecto, estamos
aqui hablando de niumero de empresas de cada @z ho necesariamente corresponde a la
reparticion del PIB o del empleo. Sin embargo, es tlatos que tenemos, los servicios
financieros y a empresas representan el 27% deal ta&t las empresas, casi igualando los
comercios (30%), lo que nos permite decir que hrapablemente una sobre representacion de
esta rama. Todo por lo contrario, las industriggegentan solamente el 13% de las empresas

para las cuales conocemos la rama, y tal vez $& d@ una sub representacion de dicha
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actividad. Pese a estas limitaciones, podemoszandid's mapas de distribucion espacial de

ramas dominanté.

FOMAS DE ACTIVIDADES R2MINANTES EN EL DMQ {(1583)
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Anexo 4.6

Categorizacion de las empresas segun su tamafio yelide ingresos

From:cmontalvo@mcpec.gob.ec

To: cris_peralvo 22@hotmail.com

Subject: TESIS
Date: Wed, 15 Dec 2010 10:36:59 -0500

Cristina; Estos son unos estimados

TOTAL PAIS
Numero de Empresas Ecuador
Tamano Criterio- Ventas # %
MICRO 1-100.000 12,168 43%
PEQUENA | 100.001-1.000.000 10,557 37%
MEDIANA [1.000.001-5.000.0Q0 3,900 14%
GRANDE >5.000.000 1,756 6%
TOTAL 28,381 100%
QUITO
Numero de Empresas Quito
Tamanfo Criterio- Ventas # %
MICRO 1-100.000 4,665 40%
PEQUENA | 100.001-1.000.000 4,428 38%
MEDIANA [1.000.001-5.000.0Q0 1,881 16%
GRANDE >5.000.000 765 7%
TOTAL 11,739 100%

Recuerda, estos son estimaciones de una muestraptesas.
Déjanos saber si tienes cualquier pregunta o ctamerpor favor

Cesar
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Anexo 4.7

Formato de la encuesta para los potenciales cliest

ENCUESTA DE LA PROPUESTA ESTRATEGICA DE MARKETING P ARA LA EMPRESA DYNAMIA

FECHA: | lcobiGo: |

DETERMINACION DE LA DEMANDA

1.-¢La empresa ha contratado, servicios de consulta en gestion comercial en los ultimos 4 afios ?

Sl [ | INO [ |
2.-¢La empresa ha contratado, soluciéon software dos ultimos 4 afios ?
Sl [ | INO [ |

3.¢Le interesaria contratar servicios de consultoria en g#ion comercial ? Si contestd "si" realizar las pregunta
15, 17, 19, 20, 22, 23, 24 y caracteristicas generales. Sip@did "no", no realizar las preguntas anteg
Imencionadas.

o

Sl [ | INO [ ] [¢POR QUE?

4.-¢ Le interesaria contratar soluciones software? Si coasto "si" realizar las preguntas 16, 18, 19, 21, 22, 23,
y caracteristicas generales. Si respondio "no", no realizalas preguntas antes mencionadas. Si respondié "ng
Ino realizar las prequntas antes menciopads

4

Sl [ | INO [ | [¢POR QUE?

CARACTERISTICAS GENERALES (a todos los encuentadosin discriminacion)

5.-Nombre de la Empresa

16.-Direccion-Teléfono

Industrial

Comercial

7.-Industria Constructoras-Inmobiliarias-Empresariales.

Financieras-Seguros

Telecomunicaciones

8.-Pagina Web

9.-Nombre del Encuestado

10.-Cargo

11.-E-mail

12.-Volumen de ventas anual (facturacion)

13.-Numero de Empleados

14.-NUmero de Puntos de Venta

DIMENSIONES DE CALIDAD

15.-Valore del 1 al 5 los siguientes atributos del servicioedconsultoria en gestion comercial , siendo 5 m
limportante y 1 no importante.

| 3

Disposicion para ayudar al cliente al prestar umicie inmediato

Realizacion del servicio de manera responsablegisa

Actitud amable que inspira confianza.

Atencion personalizada en los servicios entregados.

Recursos utilizados (instalaciones, tecnologissear@cion del personal)

16.-Valore del 1 al 5 los siguientes atributos del servicioed implementacion software, siendo 5 muy importante
1 no importante

<

Disposicion para ayudar al cliente al prestar umicie inmediato

Realizacion del servicio de manera responsablegisa

Actitud amable que inspira confianza.

Atencion personalizada en los servicios entregados.

Recursos utilizados (instalaciones, tecnologissear@cion del personal)
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EXPECTATIVAS DEL SERVICIO PROFESIONAL

17.-Califiqgue del 1 al 5, siendo 1 nada importante y 5 muy impaante, los siguientes atributos en una emprega
|de consultoria.

Cumplimiento de los acuerdos pactados entre laesapr la consultora. 12345
Cumplimiento de los plazos establecidos para elgmto de consultoria. 12345
Proceso y metodologia en la ejecucion del proyecto. 12345
Apertura y presteza por parte del consultor pacadaty las inquietudes y necesida. 12345
Imagen de la Empresa de Consultoria. 12345
Conocimientodel especialista. 12345
Experiencia del especialista. 12345
Recordar las necesidades y deseos del cliente. 12345
Las instalaciones fisicas de la empresa. 12345
Los equipos tecnoldgicos. 12345
La imagen personal de los consultores de la empresa 12345

18.-Califique del 1 al 5, siendo 1 nada importante y 5 muy impante, los siguientes atributos en una empreda
Ide_implementacion de software

Cumplimiento de los acuerdos pactados entre laesapr la consultora. 12345
Cumplimiento de los plazos establecidos para glgmto de consultoria. 12345
Proceso y metodologia en la ejecucion del proyecto. 12345
Apertura y presteza por parte del consultor pacadaty las inquietudes y necesida. 12345
Imagen de la Empresa de Consultoria. 12345
Conocimientodel especialista. 12345
Experiencia del especialista. 12345
Recordar las necesidades y deseos del cliente. 12345
Las instalaciones fisicas de la empresa. 12345
Los equipos tecnoldgicos. 12345
La imagen personal de los consultores de la empresa 12345

UNIDADES DE NEGOCIO

19.-¢ Qué servicios le interesaria contratar para sempresa?. (Marque con una X la respuesta de su feeencia)

Asesoria empresarial en materia de gestion.

Modelo de costeo por actividad

Capacitacion y Entrenamiento - Fuerza Ventas
Implementacion software para el manejo de clief@&M)
Seleccion de personal.

PRECIOS

20.-Mencione entre los siguientes rangos de precios, cuaria el monto que la empresa estaria dispuesta a padar
en una consultoria de gestion. (Marque con una Xalrespuesta de su preferencia).
(5 a 14) Mil Délares

(15 a 24) Mil Délares
(25 a 34) Mil Dolares
(35 a 44) Mil Délares
(45 a 54) Mil Délares
21.-Mencione entre los siguientes rangos de precios, cuaria el monto que la empresa estaria dispuesta a padar
en una implementacion software. (Marque con una Xa respuesta de su preferencia).
(5 a 14) Mil Dolares

(15 a 24) Mil Délares
(25 a 34) Mil Délares
(35 a 44) Mil Délares
(45 a 54) Mil Dolares
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ACCESIBILIDAD

22.-Mencione cudl de las siguientes caracteristicas de astbilidad es importante para una empresa que entreg
servicios profesionales. (Marque con una X la resgesta de su preferencia).

a

Oficina en sectores empresariales de facil ac

Oficinas en las principales ciudades del ¢

Amplitud en la oficina consulto

Imagen en las instalaciones fisicas de la ofi

CANAL DE INTERACCION

23.-¢,COmo le gustaria mantenerse informado con ebdrsultor , durante el proyecto contratado. (Marquecon ung
X_la respuesta de su preferencie

Pagina We

Redes Sociall

MSN

SME

Mail

Central Telefénica 24 horas al ¢

Puntos de acceso no tradicionales- Smarth PhdBlesk(Berry

CANAL DE COMUNICACION

24.-Mencione los medios de comunicacion por los cuales legaria enterarse de los productos de una empresa
consultoria e implementacién software. (Marque conna X la respuesta de su preferencia).

Articulos en revistas donde el cliente realizaisn de negocic

Correspondenc

Medios tecnologicos (Internet, E-mail, TeléfonodiRg

Relaciones Publicas (Ferias, Foros, Congre

Fuerza de ventas (Entrevistas personales, demaostea

GESTION SEGUIMIENTO COMERCIAL

25.- ¢La empresa estaria dispuesta a entregar informacionnterna, que le permita al proveedor determinal
oportunidades y necesidades, para ofertar nuevosqauctos?

S| ] NO ] [; POR QUE?

GRACIAS POR SU ATENCION
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Anexo 4.8

Marco Muestral

Las siguientes tablas muestran el marco muestlizbdb en el estudio de mercado. Para

cada sector econOmico, las empresas que fueroestadas estan resaltadas al inicio de la lista.
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EXPOCOLOR

ECUACOLOR

ACERO CENTER

ADITEC

ALFA

AMANCO

KUBIEC

ETERNIT

OlO(N[O|O|A|W[IN|F-

CHOVA

FORJAHIERRO

GAL ARAMI ADOQUINES

PERLES

IDEAL ALAMBREC

PROMAC CIA.LTDA.

DECOFER S.A.

CONCEM CIA.LTDA

UNIFER UNION FERRETERA

PEDRAL

CENDEPOQO]

ANCO COMERCIAL

PAMAVISA CIA. LTDA.

DURAMAS

INSE IMPORTADOR DE MARMOL Y GRANITO

BRAVO BUSINESS INT S.A.

BUILDMACH S.A.

CANALA COMERCIAL ELECTRICA S.A.

CEMENRIVA S.A.

CENFERZA CIA. LTDA.

CENTROPICAL CIA. LTDA.

CERAMICCENTER CI.A LTDA.

CERAMICENTRO CIA. LTDA.

CERLUX INDUSTRIA COMERCIO Y REPRESENTACIONES CIATDA.

CMC COMPANIA DE MATERIALES DE CONSTRUCCION C

CODICOMPANY S.A.

COLINTER GROUP S.A

COLOCACION ARQUITECTONICA KOLOKART CIA. LTDA

COLORSATELEC CIA. LTDA.

COMERCIAL DIFERGU CIA. LTDA.

COMERCIAL DIMACOVAR CIA. LTDA.

COMERCIAL IMPORTADORA FREIRE COIMFRE S.A.

COMERCIAL WILVISAN CIA LTDA




Propuesta Estratégica de Marketing para la Em@gaamia| 277

No.

Venta al por mayor y menor de materiales, piez:y accesorios de construccio
(G5143.0.02)

42

COMERCIALIZADORA BOLIVARIANA DE MERCADO COMBOLMERC CIA. LTDA.

43

COMERCIALIZADORA INMOBILIARIA PROHOGAR CIA. LTDA

44

COMERCIALIZADORA INTERNACIONAL FERRETERA COINFER.A.

45

COMERCIALIZADORA LINCE S.A.

46

COMERCIALIZADORA MATCH RECORD CIA. LTDA.

47

COMERCIALIZADORA TOBAR E HIJOS S.A

48

COMERCIO Y ACERO CYACEROF CIA. LTDA.

49

COMPANIA ECUATORIANA DE CONSTRUCCION CORPECONSTURCIA. LTDA.

50

CONDUCCION DE FLUIDOS TECNICOS CONFLUTEC S.A.

51

CONFINIX CORP S.A.

52

CONMACO CIA. LTDA.

53

CONSERMUNDO CORPORACION Y SERVICIOS PARA TODO HUNDO CIA.
LTDA.

54

CONSORCIO NACIONAL DE CEMENTOS CONCEM C LTDA

55

CONSTRUACABADOS CIA. LTDA.

5€

CONSTRUCARVI CIA. LTDA

57

PEDRAL

58

CENDEPOT

59

HORMIPISOS

60

GRUPO CONFORT

61

TRECX Cia. Ltda. Pintulac

62

ACSUIN S.A

63

CONEGOCIOS

64

PAMAVISA CIA. LTDA.

65

HOME VEGA

66

SCHREDER

67

ACABADOS ACTUALES S.A. ACABASA

68

ACABADOS DE CONSTRUCCION MULLO PROANO S.A.

69

ACERO COMERCIAL ECUATORIANO S.A.

70

ACEROLAW CIA. LTDA

71

ACEROSA C LTDA

72

ACEROSCENTER CIA. LTDA

73

ACEROVALLE COMERCIAL CIA. LTDA.

74

ADITIVOS PARA LA CONSTRUCCION ADICOSA S.A.

75

ALATEC INGENIEROS Y ARQUITECTOS S.A.

76

ALIASERV ALIANZA DE SERVICIOS INTEGRADOS CIA. LDA.

77

AMBIENTES HOGAR 2.000 C.L.

78

APLIKA APLICADORES TECNICOS PARA LA CONSTRUCCIORIA. LTDA

79

ARKOSECUADOR S.A

80

ART & WOOD COMERCIALIZACION Y SERVICIOS CIA. LTIA.

81

ARTE REAL S.A. ARTREAL

82

ASCENSORES LATINOAMERICANOS LATINOSA S.A.

83

ASESORIA TECNICA PROFESIONAL ATECPRO CIA. LTDA.

84

AVANTEC CIA. LTDA.

85

BACKINTER S.A.

86

BEGNINI LOPEZ BAEZ BEGLOBA CIA. LTDA.

87

BELLSUMMER S.A.

88

BIENES Y SERVICIOS QUEBEDO BISEQUE CIA. LTDA.

89

BORIS PLATONOFF NEGOCIOS Y REPRESENTACIONES CIADA.

90

CONSTRUCCIONES Y COMERCIO RAFAEL GUALOTO E HIJOS
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91 | CONSTRUCCIONES Y REPRESENTACIONES DARQUIMTEK S.A

92 | CONSTRUCCIONES Y SERVICIOS RIOGRANDE CIA. LTDA.

93 | CONSTRUCTORA DUQUE ROJAS CABEZAS CIA. LTDA.

94 | CONSTRUCTORA MASVIVIENDA CIA. LTDA.

95 [ CONSTRUCTORA NUEVO ORIENTE CONUEVO S.A.

96 | CONSTRUCTORA SALINAS CONSTRUSALINAS CIA. LTDA.

97 | COPETMINE CIA. LTDA.

98 | CORPORACION INDUSTRIAL ANDINA SA CORPIA

99 | CRESEGAL CRECIMIENTO Y SEGURIDAD A.L. CIA. LTDA.

100 | CUEVA & CUEVA INGENIEROS S.A

101 | D'GRES PISOS Y TECHOS S.A.

102 | DASANCONSINC S.A.

10z | DEKORANDO CABINAS PARA BANO CIA. LTDA

104 | DELGADO & HERRERA CIA. LTDA.

105 | DEMACON CIA LTDA

106 | DIACELEC S.A.

107 | DIMACAL, DISTRIBUIDORA DE MATERIALES DE CONSTRUCCI® CIA. LTDA.

108 | DINAMATCO CIA. LTDA.

109 | DISOFER CIA. LTDA.

110 | DISTRIACENE DISTRIBUIDORA S.A.

111 | DISTRIBUCION DE SERVICIOS Y MATERIALES DISERMAT S.A

112 | DISTRIBUCIONES Y REPRESENTACIONES CYPRESSTEK S.A.

113 | DISTRIBUIDORA DE CEMENTOS PICHINCHA DICEPCOL CIA.TDA.

114 | DISTRIBUIDORA MERCANTIL ORIENTAL DIMERON CIA. LTDA.

115 | DISTRIBUIDORA NACIONAL DE ARTICULOS DE LA CONSTRUCEN DINALCO
SA

116 | DISTRIBUIDORA PANAMERICANA NORTE DIPANOR CIA. LTDA.

117 | DISTRIKIPA CIA. LTDA.

118 | DISTRIMAC S.A.

119 | DISVARCOB CIA. LTDA.

12C | DITECNIA CIA. LTDA. DISTRIBUIDORA TECNICA ASOCIADA

121 | DOMOS Y CLARABOYAS SKYLIGHT CIA. LTDA.

122 | DOSMILCO, CONSTRUCCION 2.000 CIA. LTDA.

123 | ECUABRIGHT REPRESENTACIONES Y SERVICIOS DEL ECUADGRA.

124 | ECUADITIVOS E IMPORTACIONES CIA. LTDA.

125 | ECUAROOFING CIA. LTDA.

126 | ECUATORIANA DE MALLAS ECUAMALLAS S.A.

127 | ECUATORIANA DE TERMOPLASTICOS S.A

128 | ECUATORIANA DE TUBOS Y ACEROS ECUATUBAC S.A.

129 | ECUAYESO S.A.

130 | EGO IMPORTACIONES S.A.

131 | EL AZULEJO COMERCIAL SILVA ALAVA SA

132 | EL KIOSKO DECORACIONES CIA. LTDA.

133 | EPSILARUM CIA. LTDA.

134 | EPSYLON NEGOCIOS INTERNACIONALES S.A.

135 ]| ESGLO SOCIEDAD ANONIMA

136 | ESPINOSA ANDRADE REPRESENTACIONES Y SERVICIOS ESPARICIA. LTDA.

137 | EXIACABADOS CIA. LTDA.

138 | EXPEC CIA. LTDA.

139 | FENIXDESIGN S.A.
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140 | FERRO TORRE SA

141 | FERROMACRIOR CIA. LTDA.

142 | FERROPLAZA COM S.A.

143 | FIELSOMINCORP S.A.

144 | FIZAMAQ CIA. LTDA.

145 | FRONTEXPORT CIA. LTDA.

146 | GAMAPRODUCTOS CIA. LTDA.

147 | GAREWA CIA. LTDA.

148 | GDS ACABADOS DE CONSTRUCCION CIA. LTDA.

149 | GEOCONCRET GEOSINTETICOS Y CONCRETOS S.A.

150 | GINSA CIA. LTDA.

151 | GLOBALMOTOR S.A.

152 | GREENWELD SERVICE CIA. LTDA

15% | GROUPLEON C.A

154 | GROUT CONSTRUCCIONES Y SERVICIOS S.A.

155 | GUERRA & PALOMINO CIA. LTDA.

156 | HISGRAN S.A.

157 | HOME BOUTIQUE HOMETIQUE S.A.

158 | HONTURIOL S.A.

159 | HORMIGONERA QUITO HORQUITO CIA. LTDA.

160 | HORMIGONES DEL VALLE S.A. HORMIVALLE

161 | HORTICOOP ANDINA S.A.

162 | HUGO ANDRADE ARQUITECTOS CIA. LTDA.

163 | ILLIMANI S.A.

164 | IMPERTECO IMPERMEABILIZANTES - TECNICAS DE CONSTRUTION I.T. CIA.
LTDA

165 | IMPORCORDOVA CIA. LTDA.

166 | IMPORT ACEROS IMPCER S.A.

167 | IMPORTACION, EXPORTACION, REPRESENTACIONES Y DISTRUCION
IMEXVERD S.A.

168 | IMPORTACIONES EXPREPET S.A.

169 | IMPORTACIONES LINEAS EXCLUSIVAS EN ACABADOS TOP-LIE CIA. LTDA.

170 | IMPORTADORA COMERCIAL ARMAS SA ICARSA

171 | IMPORTADORA EXPORTADORA ECUA YOUNG CIA. LTD;

172 | IMPORTADORA GALO GONZALEZ SA

173 | IMPORTADORA VEGA S.A.

174 | IMPORTADORA 'Y DISTRIBUIDORA DE MATERIALES EN HIERR@ Y ACEROS
HIDMACONS CIA. LTDA.

175|INDUSTRIA E INVERSIONES ZARUMA SA ZARUMASA

176 | INDUSTRIAL MADERERA TYMBER SA

177 | INDUSTRIAL PROVISION & SERVICES IPOS S.A.

178 | INMACILL PUERTAS Y MADERAS C LTDA

179 | INMOBILIARIA INMOELMANA CIA. LTDA.

180 | INMOFRANVICAR CIA. LTDA.

181 | INMOMEGA CIA. LTDA.

182 | INNOVASPACIO CIA. LTDA.

183 [ INSUCOM INGENIERIA SUMINISTROS CONSTRUCCION Y MANTRIMIENTO CIA.
LTDA.

184 | INTERANDINA DE CONSTRUCCIONES INTERCONSTRUC S.A.

185|J.C. VALENZUELA CONSTRUCTORA CIA. LTDA.

186 | JACORIN CIA. LTDA.
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187 | JESS CONSTRUCCIONES S.A.

188 | JOFECA CONSTRUCTORA S.A.

189 | JOLASUR S.A.

190 | KEPCO CIA. LTDA.

191 | KITZAYA CIA. LTDA

192 | KUPFER IMPORT S.A.

193 | LA BODEGA DEL CONSTRUCTOR LABODECO C LTDA

194 | LASOME COMERCIAL C.A.

195 | LINKTRADING S.A.

196 | LOCKTON INSURANCE S.A.

197 | LUARSA CA

198 | MACHINERYSERVIC CIA. LTDA.

19¢ | MADEFULL S.A.

20C | MAHESA S.A

201 | MAKANSAN CIA. LTDA.

202 | MARIO CABEZAS ORELLANA IMPORTADORA'Y DISTRIBUIDORADE
MATERIALES DE CONSTRUCCION C.1

203 | MARIO RUBIO C LTDA

204 | MARTINEZ MORALES HERMANOS CIA. LTDA.

205 | MASTERCELING CIA. LTDA.

206 | MATERIALES DE CONSTRUCCION PALLARDO CIA. LTDA.

207 | MATUZIA IMPORT & EXPORT S.A.

208 | MAX&YORMAX IMPORTACIONES EXPORTACIONES S.A.

209 | MEGACABADOS BENAVIDES VILLARREAL S.A.

210| MERCADEO Y VENTAS DAVCE CIA. LTDA.

211 | METROPOLITANA DE HORMIGONES METRHORM CIA. LTDA.

212 | MEZCLADORA Y DISTRIBUIDORA DE HORMIGON MEZCLALISTASA

213 | MICAL MINERALES CALCICOS CIA. LTDA.

214 | MIDDLEOIL SERVICIOS PETROLEROS S.A.

215 | MILLENNIUM CONSULTORES MILLECON CIA. LTDA.

21¢ [ MIRACLECORPS.A

217 | MITORBUSINESS CIA. LTDA.

218 | MOBAPROJECT PROYECTOS INTERNACIONALES S.A.

219 | MOLINA & Z'ERIES CIA. LTDA.

220 | MULTITECHOS S.A.

221 | MUNDOMETALES CIA. LTDA.

222 | NACIONAL DE SERVICIOS Y CONSTRUCCIONES PETROLERASXISPETROIL
CIA. LTDA.

223 [ NEGOCIOS PENAMARAN CIA. LTDA

224 | NEXTCO NUEVAS TECNICAS DE CONSTRUCCION CIA. LTDA.

225|NOVOACABADOS S.A.

226 | NOVODISENO CIA. LTDA.

227 | ORO KIM ANDINA OROKIMANDINA CIA. LTDA.

228 | PAVIMARSA S.A.

229 | PENAHERRERA ANDRADE TOURS AGENCIA DE VIAJES CIA. LOA.

230 | PERMADOR S.A.

231 | PETROTEX GLOBAL, LLC.

232 | PIERRE NOIRE COMERCIALIZADORA S.A.

233 | PISOS Y VALVULAS TECNICAS PIVALTEC S.A.

234 | PLANMARKET S.A
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235| PROCEFARGO CIA. LTDA.

236 | PRODASFALT SA

237 | PRODIMEXITO PROMOTORA DE IMPORTACIONES EXITO S.A.

238 | PROMOACABADO ING. ARTURO PARAMO CIA. LTDA.

239 | PROMOTORA UNO S.A.

240 | PROVEEDORA VILLAFUERTE DE ACEROS PROVIACEROS CIATDA.

241 | REMIALVART CIA. LTDA.

242 | RIGHETTI INTERNACIONAL S.A.

243 | ROCAS DEL PACIFICO ROCAPAC S.A.

244 RUBIO, ULLAURI & LOFRUSCIO ASOCIADOS O.L.M. CIA. LDA.

245 | SAFI & BADHA CIA. LTDA.

246 | SAFRY S.A.

247 | SAINCOMEXT COMERCIALIZADORA INTERNACIONAL S.A

24& | SARVIMPORT S.A. ACABADOS DE LA CONSTRUCCIO

249 | SERVICIOS INTEGRADOS DE MATERIALES S.A. SIMATRA

Venta al por mayor y menor de madera no trabajada yproductos resultantes de la
elaboracion de la madera (G5143.0.01)

pd
©

VIVEL

TEMPO DESIGN

MUEBLES AGUILAR

ARQE

EUROCUCINE

EQ GRUPO CORPORATIVO DESIGN

AMBIENTES HOGAR 2000

ZIENTTE

Olo(N|oaoj|_[WIN|F

HOME PRODUCTS

MODER MUEBLE

[Eny
o

MUEBLES FORMA

[EEY
=

ABAKA HOME

[EnY
N

KLASS MUEBLES

-
w

MADEVAL

[EEN
S

COCINAS INTERNACIONALES

[Eny
(%2}

LABORO

[EEN
(o)}

PROVE FABRICA

[EnY
~N

IMSA MUEBLE

[EnY
o

STUDIO NOA

[EEN
©o

CASA PRACTICA

N
o

AREA

N
=

SCANDIA MUEBLES

N
N

AREA MODULAR

N
w

MODUCOM CIA. LTDA.

N
D

ABARA HOGAR

N
(€]

MEPAL

N
(o))

AZULGRES S.A.

N
~

COMERCIAL E INDUSTRIAL DE MUEBLES IRATI CIA. LTDA.

N
[0}

DECORATION OFFICE DECOF MUEBLES Y ACCESORIOS DE @HNA CIA. LTDA.

N
Vo]




Propuesta Estratégica de Marketing para la Em@gaamia| 282

No.

Venta al por mayor y menor de madera no trabajada y productos reultantes de la
elaboracion de la madera (G5143.0.01)

30

GRUPO DE SERVICIOS MULTIPLES GRUDESER CIA. LTDA.

31

INDUSTRIA TAPITEXR & B C. L.

32

INDUSTRIAS ARTECTUM SA

33

INMUNIZADORA TECNICA DE MADERAS ITM CA

34

INPROMOL S.A.

35

M.E. MADERAS DEL ECUADOR C LTDA

36

MADERA FINA MADERFIN S.A.

37

MADEREC SA

38

MUEBLEAVANTI C LTDA

39

TRATAMEX, TRATAMIENTOS Y EXPORTACION DE MADERAS CIALTDA.

40

ALMACENES WILLIAM'S AW CIA. LTDA.

41

ALPROBIS CIA. LTDA.

42

BAKERWOODS ECUADOR CIA. LTDA.

43

BAMBOOMASMU INTERNATIONAL CORP CIA. LTDA.

44

BEST ISU S.A.

45

CADENASERV S.A.

46

CIMEPHAL S.A.

a7

CIRCLEIMPOR EXPORT CIA. LTDA.

48

CISBIAN ASOCIADOS CIA. LTDA.

49

COMERCIAL ATRIUM COMERATRIUM CIA. LTDA.

50

CONCEPTOKIDS S.A. CONCEPTUAL KIDS

51

DOMIZIL COMERCIAL S.A. DOMICOM

52

DONOSO MULLER ASOCIADQOS CIA. LTDA.

53

ECUADORIAN WOOD PRODUCTS S.A. MUEBLES MODULARES Y@CESORIOS

54

EUROBUSINESS CIA. LTDA

55

EZPAZIOMILAN S.A.

56

FORESTA SA

57

GLOBALEVENTOS S.A.

58

HABITALMUEBLES CIA. LTDA.

59

HERMANOS CRUZ ARTEMA CIA. LTDA.

60

HORIZON HOMES CONSTRUCTORA INTERNACIONAL HORIZONHON.A.

61

INDUSTRIAS & COMERCIO CORONA INDUCORONA CIA. LTDA.

62

INDUSTRIAS KADYNDESIGN CIA. LTDA.

63

KASADESIGN & DECORACION S.A.

64

LANDOIL ECUADOR S.A.

65

MADERERA TORRES POZO CIA. LTDA.

66

MAGICAPORTA S.A.

67

MOBILARE S.A.

68

OLEAS SERRANO C LTDA

69

OPERATRADE CIA. LTDA.

70

PABON SUBIA PASUB CIA. LTDA.

71

REPRESENTACIONES CHELSEA CIA. LTDA.

72

SERVIMADECO SERVICIOS MADEREROS SA

73

SISTEMAS DE DISENOS INGENIOSOS DEL ECUADOR SISDINGBA. LTDA.

74

TAGUACORP S.A.

75

TERMINCASA CA

76

D&V DIAVAR CIA. LTDA.

77

ELECTRONA MODULAR CIA. LTDA.
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78

ARIAS ARQUITECTURA & DECORACION AA&D CIA. LTDA.

79

CIALBRA CIA. LTDA.

80

CLUB 8 DISENO DANES GRUPOGAMANINI S.A.

81

D'LINIART S.A.

82

FIRSTMATTRESS COMPANY FIMACO S.A.

83

GUAYAFLEX S.A.

84

HANDYCOM S.A.

85

HOME IDENTITY CIA. LTDA.

86

MARIO OSPINA PRODUCCION Y DISENO CIA. LTDA.

87

MEGTRADE S.A.

88

MERCANTIL INTERNACIONAL GAMESCORPEXP CIA. LTDA.

89

MODULARES IVAN RON CIA. LTDA

90

MUEBLES Y DISENOS DESIGNSANTANA COMPANIA LIMITADA

91

NEGOCIOS E IMPORTACIONES CAMPANOLO S.A.

92

OLGA MALDONADO C LTDA

93

PAT LINE ERGOSEAT ECUADOR CIA. LTDA.

94

PLUSDRINKS CIA. LTDA.

95

RAILIM S.A.

96

REMODULARSA S.A.

97

TERAN JERVIS Y ASOCIADOS CIA. LTDA.

98

ARTESANIAS ANDINAS LAS ALPACAS-ARTEALPACA CIA. LTDA

99

ASEROBLE ASERRADERO EL ROBLE SA

100

ASERRADERO DEL NORTE ASENORT S.A.

101

ASERRADERO EL AGUILA SA

102

ASERRIOS SANTO DOMINGO ASDOSA CIA LTDA

103

BARS NYLON CARRVEN SA CARRVENSA

104

BOSQUES DEL ECUADOR SA

105

BRUMAQ CIA LTDA

106

CARPIMSA CARPINTERIAS E INDUSTRIAS MODULARES SA

107

CARPINTERIA DE LA CONSTRUCCION ROMERO SALAZAR CADEQRSA C LTDA

108

COMPANIA ANONIMA ECUATORIAN LUMBER

109

COMPANIA INDUSTRIAL DE ARTESANOS DE LA MADERA ARDEIMA SA

110

COMPANIA INDUSTRIAL MADERERA AGRICOLA Y COMERCIAL CA CIMAC

111

COMPLEJO INDUSTRIAL MADERERO SAN JUAN C LTDA

112

CREACIONES NATURALES CREANATU S.A.

113

ECUADORIAN STYLETIMBER CIA. LTDA.

114

CALDERON (CARAPUNGO)

115

ECUAMUEBLES CIA. LTDA.

116

ECUATORIANA DE PALOS ECUAPAL C LTDA

117

ECUATORIANA MADERERA ECUAMADE SA

118

ELABORADORA DE MADERA SA

119

EMPRESA DE MUEBLES VELEZ CALISTO EMVECA C.L.

120

EXPLOTADORA INDUSTRIAL MADERERA DE BOSQUES EXIMEBIA LTDA

121

FORESTAL ECUATORIANA SA

122

FORESTAL MADERERA FORMADECA S.A.

123

IMADESA INDUSTRIA MADERERA ECUATORIANA SA

124

INARMEC INDUSTRIAS Y ARTESANIAS DE MADERAS ECUATORMAS C LTDA

125

INDUSTRIA MADERERA DE DECORACION RECALDE JARRIN CTDA
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126

INDUSTRIA MADERERA ESPIN AGUIRRE C LTDA

127

INDUSTRIA MADERERA MAYFER C LTDA

128

INDUSTRIA MADERERA QUITO CIA LTDA

129

INDUSTRIAL Y MERCANTIL GUERRA SALAZAR SA GUERSA

130

INMUNIZADORA ECUATORIANA DE MADERA SA INEMA

131

MADERAMA CIA LTDA

132

MADERAS DEL ECUADOR CIA LTDA ECUAMADERAS

133

MADERAS INDUSTRIALIZADAS MADERIN C LTDA

134

MADERAS LA PALMITA C LTDA

135

MADERAS PROCESADAS CIA LTDA MAPROC

136

MADERAS Y CLOSETS MACLOSA SA

137

MADERERA DEL ORIENTE CA

138

MADEREXA CA

139

MADETERNA MADERAS ETERNAS CA

140

MANUFACTURA EXPORTACION PRODUCTANDES CIA. LTDA.

141

MOBILIARIO Y TEXTILES, MOBITEXSA S.A.

142

PACIFICO INDUSTRIAL CA

143

PARQUET MOSAICO CORONA CIA LTDA

144

PAYAMINO C LTDA

145

PLASTICOS ECUACORE CIA. LTDA.

146

PRACTIFORM CIA. LTDA.

147

PRESERMAD MONCAYO LTDA

148

SIACO, SERVICIOS INTEGRADOS EN ACABADOS DE LA CONRUCCION CIA.
LTDA.

149

TERMINADOS EN MADERA TERMADERA C LTDA

150

EL CENTRO DE LA MADERA, MADECENTRO C. LTDA.

151

FIBRAFLOOR CIA. LTDA.

152

INDUSTRIA MADERERA ROBALINO SA

153

INMAFORTIN C LTDA

154

MADERAS ELABORADAS ACOPIOMADEL CIA. LTDA.

155

MADERAS ELABORADAS EXPOMADEL CIA. LTDA.

156

ORDELUMBER CIA LTDA

157

DESINPALET CIA. LTDA.

158

MADERAS PRESERVADAS SA MAPRESA

159

MADERGOLD S.A

160

ABAKAHOGAR CIA. LTDA.

161

AGLOMERADOS COTOPAXI SOCIEDAD ANONIMA

162

AMAZONAS TIMBERS C.A. AMAZONTIMBERS

163

DRYWOOD - LA MADERA SECA S.A.

164

INDUSTRIA MADERERA CHIGOSA C LTDA

165

MODUPERFIL CIA. LTDA

166

NOVOPAN DEL ECUADOR SA

167

MODUCON MODULARES PARA LA CONSTRUCCION CIA. LTDA.

168

MODUESPACIO CIA. LTDA

169

MODUFORMAS S.A.

170

MODULAR CIA LTDA

171

MODUMADERA S.A.

172

MUEBLEFACIL CIA. LTDA.
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173 | MUEBLEGAMMA CIA. LTDA.

174 | MUEBLES ARTEMPO CIA. LTDA.

175 | MUEBLES BRITANY CIA. LTDA.

176 | MUEBLES MODULARES LINEA 3 LINTRES S.A.

177 | MUEBLES MODULARES Y DISENO INTERIOR PUNTO CREATIV@IA. LTDA

178 | MUEBLES RUSTICOS MURUS CIA. LTDA.

179 | MUEBLES TRADICION MUEBLEDECOR S.A.

180 [ MUEBLES Y DISENOS M.D.ARKAL CIA. LTDA.

181 | MUEBLESLEGEND CIA. LTDA.

182 | MUEPRAMODUL C LTDA

183 | MULTIOFICINAS CIA. LTDA.

184 [ NOPAINSA S.A.

185 | OCRES CIA. LTDA.

186 | OROMUEBLE C.L.

187 | PRODUCTORA Y COMERCIALIZADORA ENCALADA, REPOZZO S.A

188 | SERVICIO S D O SANCHEZ DE ORELLANA S.A.

189 | SERVIMAD CIA. LTDA.

190 | SISTMBOSS S.A.

191 | SOCIME SOCIEDAD INDUSTRIAL MADERERA ECUATORIANA C TDA

192 | TALLERES DE DISENO Y PRODUCCION POLINNFA S.A.

193 [ TORRES & NOBOA, DECORATIVOS CIA. LTDA.

194 | VENTANESA PROCESADORA DE MADERAS S.A.

195 [ MULTIMOB CIA. LTDA.

196 | MUNDOMADERA CIA. LTDA.

197 | VENTANAS MAGICAS VENTAMAG CIA. LTDA.

198 | MOLDEC SA

199 | MOLDURAS INDUSTRIALES MOLDINSA S.A.

200 | RAVEDESIGN CIA. LTDA

201 | FRADIFE CIA. LTDA.

202 | IMAGINAR CONOCIMIENTO VISUAL COVI CIA LTDA

203 | MACROREDES DEL ECUADOR S.A.

204 | MADERAS EQUINOCCIO MADEQUISA C LTDA

205 [ ACABADOS FACERE S.A.

206 | ACTIVE DECORATION S.A. DECORACION INTEGRADA

207 | AMBIENTE CIA LTDA

208 | AMBIENTE MODULAR AMMODUL CIA. LTDA.

209 | AMERICAN FURNDESIGNS DEL ECUADOR CIA. LTDA.

210 | AREA M&M ARQUITECTOS CIA. LTDA

211 | AREA MODULAR Y DISENO ARMODIS CIA. LTDA.

212 | ASERRADERO SAN ANTONIO ASERRAD S.A.

213 | BIENES Y SERVICIOS NACIONALES IMPORTADOS Y EXPORTADS BYSNIMEX
CIA. LTTDA.

214 | BIMSA CIA. LTDA.

215 | CAFRES CAJAS Y COFRES CIA. LTDA.

216 | CANELL CARLOS ALVAREZ, NEVIO LILLO, LACAVA CIA. LTD A.

217 | CASABELLA C LTDA

218 | CATUNA HUASI C LTDA

219 | CENTROMUEBLES CIA. LTDA.
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220

CHANGMOBE S.A.

221

COCINAS INTERNACIONALES MOSCOSO & RON CIA. LTDA.

222

COMCIYA CIA. LTDA.

223

COMERCIAL DE ARTICULOS DE INTEMPERIE COINTEMPERIEAS

224

COMPANIA LATINA DE SUMINISTROS Y ENTREGAS CLSE CIALTDA.

225

COMPANIA MUEBLE ANDINA ANDINARUYV CIA. LTDA.

226

CRISTIAN DONOSO CIA. LTDA.

227

DECORACIONES SOL CIA. LTDA

228

DECOSWISS INDUSTRIA DE MUEBLES Y DECORACION SA

229

DIAFORMA INDUSTRIA DEL MUEBLE C LTDA

230

DIMADMUEBLES S.A.

231

EBACTUAL EBANISTERIA Y HERRERIA ACTUAL S.A.

232

ECUATANDEM CIA. LTDA.

233

EL ARTE DEL MUEBLE ARTMOBEL CIA. LTDA.

234

ELEGANTS ESTILO & CONFORT CIA. LTDA.

235

ELMOD S.A.

236

EQUIPMODULOS CIA. LTDA.

237

ESTILMUEBLE CIA. LTDA.

238

ETNIKA DECOR CIA. LTDA.

239

EXMADORSA SA

240

FABRICA DE MUEBLES COUNTRY FACOMU S.A.

241

FABRICA DE MUEBLES MODULDIEM CIA. LTDA.

242

FABRICA ECUATORIANA DE MUEBLES LIGNA SA

243

FADEL SA

244

FORMA INDUSTRIA DE MUEBLES FORMADEL CIA. LTDA.

245

FORMIPLACA CIA. LTDA.

246

FRANJAMODULAR CIA. LTDA.

247

GALERIAS CANTTU, INDUSTRIA DEL MUEBLE CIA. LTDA.

248

GENERACION MODULAR GENERAMODUL CIA. LTDA.

249

GIACOMETTI PINTO CIA. LTDA.

250

GRUPO FERU S.A.

251

GUDEM S.A

252

HERITAGE CIA LTDA

253

ICONOINTERIORES CIA. LTDA.

254

IDEAMADERA MUEBLES, MODULARES & COMPLEMENTOS S.A

255

IDEAMOBLER CIA. LTDA.

256

IDEMODUL SISTEMAS MODULARES CIA. LTDA.

257

INDUSTRIA DE MUEBLES Y HERRAJES INDEMCO S.A.

258

INDUSTRIA MADERERA ECUATORIANA MATROCIA S.A.

259

INDUSTRIA RUSTICA DEL MUEBLE RUSTIMUEBLES CIA. LTDA

260

INDUSTRIAL MARIAEMILIA CIA. LTDA.

261

INDUSTRIAS INDUCARZUL S.A.

262

INDUSTRIAS JISAR S.A.

263

INDUSTRIAS MAESTRO SA MAIN

264

INDUSTRIAS MODULARES - INDUMODULAR CIA. LTDA.

265

INDUSTRIAS RAMBAL CIA. LTDA.

266

INMACOR INDUSTRIAS CORAL MANTILLA CIA. LTDA.

267

INNOVAOFFICE COMPANIA LIMITADA
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268 | INTERCORPBUSSIN CIA. LTDA.

269 | INTERIORES INDUSTRIA DE MUEBLES DE MADERA CIA LTDA

270 | ITALMUEBLE CIA. LTDA.

271 | KOAM MUEBLES DECORACION C LTDA

272 | KONCEPTOLINE CIA. LTDA.

273 | LAINDUSTRIA DEL MUEBLE MODERNO SER BEN CA

274 | LACADOS ECUATORIANOS LADELAC CIA. LTDA.

275 | LAMINADOS ECUATORIANOS, LAMINEC C. LTDA.

276 | LEMONGREEN CIA. LTDA

277 |LO VIEJO Y LO NUEVO ART&FURNITURE S.A.

278 | LPE LISTO PARA ENSAMBLAR CIA. LTDA.

279 | MADEBRITO HNOS. COMPANIA DE PRODUCCION E INDUSTRIAZACION
MADERERA S.A.

280 | MADELSA SA

281 [ MADERA Y ARTE MARTINEZ PAUKER CIA. LTDA.

282 | MADERAS AFINES Y CONEXOS MADEFINCO C LTDA

283 | MADERAS DEL VALLE MADEVAL SA

284 | MADERAS Y DISENOS GUERRA PAEZ C LTDA

285 | MADERDISENO S.A.

286 | MAGNAFORMA C. LTDA.

287 | MANJARREZ VACA CIA. LTDA.

288 | MASSPRODUCTS S.A.

Compraventa, alquiler de bienes inmuebles propios alquilados tales como edificios ,
departamentos, viviendas (K7020.0.00)

pd
2

MIRO INMOBILIARIA

CONREY

GIOVANNINI MORETTI INTERNACIONAL

RIVADENEIRA BARRIGA

INMOPLUS

INMOBILIARIA MOLBE

INMOCASA

ECO-ARQUITECTOS INMOBILIARIA

OR[N0 [WIN|F

HABITAR HOME

10 | PROMOPINTO

11 |MODUS VIVENDI

12 | CENTAURO INMOBILIARIA

13 |INMOCASALES COMERCIALIZADORA INMOBILIARIA

14 | WRL PROMOTORES INMOBILIARIOS

15 | BARRAZUETA CONSTRUCTORA

16 | GARARZA & GALARZA

17 |URBICASA CONSTRUCTORA

18 | GREEN BUSINNES

19 | SUNSHINE HOME

20 | ORDONEZ ARQUITECTOS

21 [CONSTRUCTORA DORALCO S.A

22 | CONSTRUCTORA EFIAC

23 | PROINMOBILIARIA




Propuesta Estratégica de Marketing para la Em@gaamia| 288

No.

Compraventa, alquiler de bienes inmuebles propios alquilados tales como edificios
departamentos, viviendas (K7020.0.00)

24

TORADEINC CONSTRUCTORES

25

FIERRO INMOBILIARIA S.A

26

ARROYO & ARROYO ASOCIADOS CIA. LTDA

27

INGECONSTRUCT CIA. LTDA.

28

INGENIERIA INMOBILIARIA CONSTRUCCION Y TECNOLOGIA NCOTTEC S.A.

29

INGENIERIA METALMECANICA METALINMEGA S.A.

30

INGENIERIA PROYECTOS & CONSTRUCCIONES INPROCONS CIATDA

31

INGENIERIA'Y CONSTRUCCION ICAT S.A.

32

INGENIERIA'Y CONSTRUCCION JPYA CIA. LTDA.

33

INGENIERIA'Y CONSTRUCCIONES YANROM CIA. LTDA.

34

INGENIERIA'Y MEZCLA IMEZCLA CIA. LTDA.

35

INGENIEROS CONTRATISTAS CONSULTORES LTDA.I.C.C. LT

3€

INGEOPROYECO S./

37

INGVEC INGENIERIA VENEZOLANA ECUATORIANA S.A

38

INHASA C LTDA

39

INMOAPOLO S.A. CONSTRUCTORA INMOBILIARIA

40

INMOASIS INMOBILIARIA CIA. LTDA.

41

INMOBILIARIA ANTUMALAL C LTDA

42

INMOBILIARIA BADUGA C.L.

43

INMOBILIARIA BAKVISA INMOBAKVISA S.A.

44

INMOBILIARIA BANDEL C.A.

45

INMOBILIARIA BLESKAY CIA. LTDA.

46

INMOBILIARIA CALDARIO SA

47

INMOBILIARIA CAMBIJO CIA. LTDA.

48

INMOBILIARIA CATALONIA C LTDA

49

INMOBILIARIA CUMBAYA SA

50

INMOBILIARIA DEL PACIFICO S.A. PACINMOBILI

51

INMOBILIARIA DEL PACIFICO, IMPACSA S.A.

52

INMOBILIARIA EL DEAN CIA. LTDA.

53

INMOBILIARIA ENTREPINOS ENTREPIN S.A.

54

INMOBILIARIA FRAVIG CIA LTDA

55

INMOBILIARIA GIOVANNINI MORETTI INTERNACIONAL CIA. LTDA.

56

INMOBILIARIA GUERCHAB S.A.

57

INMOBILIARIA HERPECO CIA. LTDA.

58

INMOBILIARIA IBEROECUATORIANA S.A. INMOIBEROECUA

59

INMOBILIARIA INANTARTICO S.A.

60

INMOBILIARIA INDINER SA

61

INMOBILIARIA INMEDITERRANEO S.A.

62

INMOBILIARIA INMOBILITHO S.A.

63

INMOBILIARIA INMOELITE S.A.

64

INMOBILIARIA INMOFEIJO S.A

65

INMOBILIARIA INMOLIESA S.A.

66

INMOBILIARIA INMONARDONEZ S.A

67

INMOBILIARIA INMOVABECA CIA. LTDA.

68

INMOBILIARIA KERKIRA CIA. LTDA.

69

INMOBILIARIA LOS AGUACATES C LTDA

70

INMOBILIARIA LOS ALAMOS INMOALAMOS S.A.

71

INMOBILIARIA MERCEDES INMEDESA SA

72

INMOBILIARIA MOMPICHE CIA. LTDA.

73

INMOBILIARIA MULTIMANDATO INMOMULTI S.A.
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74 | INMOBILIARIA ORVI C LTDA

75 | INMOBILIARIA PAYACO C LTDA

76 [INMOBILIARIA PLANCIEN S.A.

77 | INMOBILIARIA RIGOLETTO S.A.

78 [INMOBILIARIA RIO VERDE S.A. INRIVISA

79 [INMOBILIARIA SAN PEDRO DEL RIO INMORIDER CIA. LTDA.

80 | INMOBILIARIA SIERRANEVADA CIA. LTDA.

81 [INMOBILIARIA SODIRO SOCIEDAD ANONINA

82 | INMOBILIARIA TUMBACO SA

83 | INMOBILIARIA VIBIENES S.A.

84 [INMOBILIARIA'YY CONSTRUCCIONES CITYHOGAR CIA. LTDA.

85 | INMOBILIARIA'Y CONSTRUCCIONES CONART S.A.

8€ [INMOBILIARIA'YY CONSTRUCCIONES INMOCONSTRUCCIONES @l. LTDA.

87 | INMOBILIARIA'YY CONSTRUCTORA ILLESCAS VELA S.A

88 [INMODECOART S.A.

89 | INMOFREIL S.A.

90 | INMOHOME S.A

91 [INMOINTER S.A.

92 | INMOPINZON S.A.

93 | INMOPROVIBAL S.A.

94 [INMOSLER CIA. LTDA.

95 | INMOYESLORVAN S.A.

96 [INNOVACION CONSTRUCTIVA CONSTRUCTIVAINN C.A.

97 [INTELIGENCIA URBANA INTELURBANA S.A.

98 | INTERART CIA. LTDA.

99 | INTERNATIONAL DESIGN CIA. LTDA. INTERDES

100 | INTERNATIONAL MODULAR BUILDERS S.A. MOBUSA

101 | INUCAL INGENIEROS NUNEZ CALDERON C LTDA

102 | INVERSIONES VARIAS QUITO CIA LTDA INVAQUITO

103 | INVERSIONES Y DESARROLLO INDESAR C LTDA

104 | ITALTEL S.A

105 [IVSEMON S.A.

106 | IZURIETA HNOS CIA LTDA

107 [ JARDINES DEL CHAMIZAL JARDICHAMI CIA. LTDA.

108 | JAUREGUI & GAIBOR CONSTRUCTORES CIA. LTDA.

109 | JAUREGUI PONCE ARQUITECTOS S.A.

110 [ JOP INGENIERIA MAESTRA S.A.

111 | JRL SUDAMERICANA DE CONSTRUCCIONES S.A.

112 | JUAN CARLOS BURNEO DISENO DE PROYECTOS CIA. LTI

113 | KASTNER CANADAS INGENIERIA Y CONSTRUCCIONES CIA. LIDA.

114 | KATEQUIL S.A.

115 | KENNTNIS CIA. LTDA.

116 [ LAPISSA LAPIS DISENO/CONSTRUCCION S.A.

117 | LASCANO CONSTRUCTORES CIA. LTDA.

118 | LASEUR S.A.

119 [ LAUBERT INMOBILIARIA S.A. (LAUBERISA)

120 | LEDESMA HNOS CIA LTDA

121 | LEMA & VELOZ CONSTRUCTORES ASOCIADOS CIA. LTDA.

122 | LESMISER C.A

123 | LINAGUT S.A.
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124

LONDORNO ARQUITECTOS CIA. LTDA.

125

MACCAFERRI DE ECUADOR S.A.

126

MACCONSTRUCCIONES S.A.

127

MACINTER DEL ECUADOR S.A.

128

MACKLIFF ARQUITECTOS CIA. LTDA.

129

MALDONADO FIALLO HERMANOS CIA LTDA

130

MANOSALVAS & VASQUEZ CIA. LTDA.

131

MANTENIMIENTO OBRAS CIVILES Y SERVICIOS MULTIFERS 3\

132

MAPADISE S.A. CONSTRUCTORA INTEGRAL

133

MAQUINAS Y ESTRUCTURAS MAESCOB S.A.

134

MARCELA YANEZ C. PROYECTOS CIA. LTDA.

135

MARIO PEREZ CONSTRUCCIONES CIA. LTDA.

13¢€

MARIO ZAMBRANO ITURRALDE CIA LTDA

137

MARTINEZ&QUEVEDO CONSTRUCCIONES CIA.LTDA

138

ABRUZZOS INTERNACIONAL S.A.

139

ACC Y D CONSTRUCTORES CIA. LTDA.

140

ADMINGE CIA. LTDA.

141

ADMIRAL COMERCIAL INMOBILIARIA C.L.

142

ADMIVICONSTRU ADMINISTRADORA DE VIVIENDA'Y CONSTRUGCION CIA.
LTDA.

143

ADVANCED CONSTRUCTION CONCEPTS PLANIDEA CIA. LTDA.

144

ADVANCEURBANO CONSTRUCCIONES S.A.

145

AEDIFICARE CONSTRUCTORA CIA. LTDA.

146

AGL ARQUITECTOS CIA. LTDA.

147

AGORA CONSTRUCCIONES AGOSCONS S.A.

148

AGUAS ANDINAS ANDINAGUAS CIA. LTDA.

149

AGUILAR MORALES VELA AGMOVE CIA. LTDA.

150

AGUSTIN LIN CONSTRUCCIONES S.A.

151

ALBRA CONSTRUCTORES S.A.

152

ALPASER CONSTRUCCIONES CIA. LTDA.

152

ALPHAESTRUCTURAS S.A

154

ALSANIECUADOR S.A.

155

ALSUKAPAD S.A.

156

ALVAREZ BRAVO CONSTRUCTORES S.A.

157

AMAZONASHOT (HOTELERIA, ORGANIZACIONES Y TURISMO) &\

158

ANALITICAINGS CIA. LTDA

159

ANDRADE PROANO CIA. LTDA.

160

ARAL SA

161

ARAMA S.A.

162

ARCOLE ARMIJOS CONSTRUCTORES CIA. LTDA.

163

ARCOPLAN CONSTRUCTORES CIA. LTDA

164

ARIM CIA. LTDA.

165

ARISTA PROMARQ S.A.

166

ARQUIAKROPOLIS CIA. LTDA.

167

ARQUIDESIGN CIA. LTDA.

168

ARQUIPLAN S.A.

169

ARQUITECTO E INGENIERO JENS MEYER S.A.

170

ARQUITECTURA DISENO INTERIOR CONSTRUCCION Y COMERBLIZACION
ARQUICOM CIA. LTDA.

171

ARQVAN CONSTRUCCIONES CIA.LTDA
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172

ARROYO & ARROYO ASOCIADOS CIA. LTDA

173

ARSREDEMPTOR S.A.

174

ARTECTONICA DISENO Y CONSTRUCCION CIA. LTDA.

175

AT&CO ASESORIA TECNICA'Y CONSTRUCCION S.A.

176

ATLANTICONSTRUC S.A.

177

ATLANTISPRM CIA. LTDA.

178

ATRIUM C LTDA

179

AUTOMET SERVICIOS AUTOMOTRICES Y METALMECANICOS CIALTDA.

180

B&J CONSTRUCCION Y COMERCIO S.A.

181

B.D.M. ARQUITECTOS CIA LTDA

182

BALUARTE INMOBILIARIA S.A. INMOBALUARTE

183

BANDOLA CONSTRUCTORES CIA. LTDA.

184

BARRIONUEVO HIDALGO CONSTRUCTORES CIA. LTD/

18¢

BEISWENGER HOCH & ASSOCIATES IN

186

BENALCASA S.A.

187

BERNAL COMPANIA DE SERVICIOS S.A.

188

BETAUNO S.A

189

BIENESBRIVAY CIA. LTDA.

190

BIGDIG S.A.

191

BINGOS Y CASINOS S.A. BINGSA

192

BOCAOSTION NATURAL RESORT CIA. LTDA.

193

BOMPAISA S.A.

194

BRAVOPROJECTS CIA. LTDA.

195

C.G.S. CONSTRUCCIONES GENERALES & SERVICIOS CIA.DA.

196

CABARVILL DE MONTAJES CIA. LTDA.

197

CABEZAS Y ZEBALLOS C&Z CIA. LTDA.

198

CADENA & MORENO CONSTRUCCIONES CIA. LTDA.

199

CANADIAN HOSPITAL DEVELOPMENT INC.

200

CARE CONSTRUCCIONES CIA. LTDA.

201

CARPENTER ELECTRIC SERVICIOS CIA. LTDA.

202

CARRERA ARBOLEDA C LTDA

203

CASARES CARDENAS COMPANIA LIMITADA

204

CASTELO-CHAMORRO CONSTRUCTORES CIA. LTDA.

205

CAVISERV CIA. LTDA.

206

CECASMO S.A.

207

CEGAZ CONTRATISTAS GENERALES SOCIEDAD ANONIMA CERR2A

208

CEMDEPOQOT CIA. LTDA.

209

CENTROS COMERCIALES DEL ECUADOR CA

21C

CERVANTES, REYES, TOLEDO INGENIEROCERETOING CIA. LTDA

211

CEVCONCIV CONSTRUCTORES CIVILES CIA. LTDA.

212

CHARROSOLHA CONSTRUCTORA CIA. LTDA.

213

CHAVES SAMANIEGO CONSTRUCTORA CIA. LTDA.

214

CIAGROPET CIA. LTDA.

215

CIALCO S.A.

216

CIFUCIA CONSTRUCTORES CIA. LTDA.

217

CILVSA CONSTRUCTORA E INMOBILIARIA LOMAS DE VITORIAS.A.

218

CIRBABUE CIA. LTDA.

219

CIRCULO CONSTRUCTOR OCEANA CIA. LTDA.

220

CIUDAD SERRANA SERRACIT S.A.

221

CLANMAK CIA. LTDA.
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222 | CONSTRUCCIONES & SERVICIOS PETROLEROS CONSERPET.S.A

223 | CONSTRUCCIONES ARIOS S.A.

224 | CONSTRUCCIONES ARQ. ERNESTO ITURRALDE S.A.

225]| CONSTRUCCIONES CIVILES PINARCON CIA. LTDA.

226 | CONSTRUCCIONES CUEVA CIMENTACION Y PUENTES CONCUCHA. LTDA

227 | CONSTRUCCIONES DISENO Y PLANIFICACION CODIPLA C LT®

228 | CONSTRUCCIONES ECCAMSCONSTRUC CIA. LTDA.

229 | CONSTRUCCIONES ESPECIALIZADAS PLANIFICACION INGENREIA Y DISENO
C.A.C.E.E.CA

230 | CONSTRUCCIONES H&V VENTANAL CIA. LTDA.

231 | CONSTRUCCIONES HESAVI CIA. LTDA.

232 | CONSTRUCCIONES JARA Y PAREDES C LTDA

233 | CONSTRUCCIONES MOLADI S.A.

234 | CONSTRUCCIONES NACIONALES DE ESTRUCTURAS SOCIEDAIN®ONIMA
CONNESSA

235| CONSTRUCCIONES PARLIN COMPANIA LIMITADA

236 | CONSTRUCTORA VICLAS CONSTRUVICLAS CIA. LTDA.

237 | CONSTRUCTORA VILLON CIA. LTDA.

238 | CONSTRUCTORA VIVIENDA POPULAR SIN CUOTA DE ENTRADA
VIVIENPOPULAR C LTD

239 | CONSTRUCTORA WANG CIA. LTDA.

240 | CONSTRUCTORA'Y MANTENIMIENTO MOLINA CAMACHO CIA. LTDA.

241 | CONSTRUCTORES CONSTRUMAENCO S.

242 | CONSTRUCTORES Y AFINES CVJ CIA. LTDA

243 [ CONSTRUDESING CONSTRUCCION, DISENO E INGENIERIA CIATDA

244 | CONSTRUDIAMOND CONSTRUCTORES ASOCIADOS CIA. LTDA.

245 | CONSTRUFUTURO CIA. LTDA.

246 | CONSTRUIR FUTURO S.A. CONFUTURO

247 | CONSTRURAPID SA

248 | CONSTRUSOGECO CIA. LTDA.

249 | CONSTRUTEK TECHNOLOGY CIA. LTDA.

250 | CONSTRUKXIA CIA. LTDA.

251 | CONSULTEL TELECOMUNICACIONES DEL ECUADOR S.A.

252 | CONTSA EMPRESA CONSTRUCTORA CIALTDA

253 | CORDITI S.A.

254 | COREIMEXA CONSTRUCCION, REPRESENTACION, IMPORTACION
EXPORTACION CIA. LTDA.

255 CORNLAWS S.A.

256 | CORPORACION DE SERVICIOS GENERALES RP CIA. LTDA.

257 | CORPORACION IMAGEN DEL VALLE CORIVAL S.A

258 | CORPORACION OTRAL S. #

259 | CORPORACION SEGURIDAD & AMBIENTE CORPOYANAPANA S.A.

260 | CORPORACION SINALVI CIA. LTDA.

261 | CORPPORACION TAURO CIA. LTDA.

262 | COTAZERO S.A.

263 | CRECE DESARROLLO Y CONSTRUCCIONES CRECECON S.A.

264 | CRUZY LOPEZ ARQUITECTOS VIEJO ESTILO CIA. LTDA

265 | CUBE INMOBILIARIA'Y CONSTRUCTORES, INMOCUBE CIA. LDA.

266 | D.G.L. CONSTRUCTORES Y CONSULTORES ASOCIADOS CONASTOA. LTDA.

267 | DAREGUCOM CIA. LTDA.

268 | DASAN ING. CO. LTD.
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Compraventa, alquiler de bienes inmuebles propios alquilados tales como edificios

No. departamentos, viviendas (K7020.0.00)

269 | DECODE S.A

270 | DEFILO INVERSIONES C LTDA

271 | DELTABUILDERS CIA. LTDA.

272 | DELTADOSMIL CIA. LTDA.

273 | DEPRONTIS C.A.

274 | DESUSNOVA CONSTRUCCIONES S.A.

275 | DIARKENTA CIA. LTDA.

276 | DIARQUITECA, DIAGRAMA ARQUITECTOS S.A.

277 | DIMAGUE CIA. LTDA.

278 | DISENO Y CONSTRUCCIONES DE OBRAS CIVILES ELECTRICAS
TELECOMUNICACIONES DYCOCET S.A.

279 | DISENOS, CONSTRUCCIONES, PROMOTORES DICOPROM CIADA.

280 | DITEPROY PROYECTOS Y CONSTRUCCIONES CIA. LTDA.

281 [ DLC DISENO Y CONSTRUCCION CIA. LTDA.

282 | DREINCO C LTDA

28¢ | DUEL INMOBILIARIA CIA. LTDA.

284 | DURYPCONSTRUC DISENO URBANIZACION Y PROYECTOS DE GISTRUCCION
CIA. LTDA.

28¢ | DUVALEN CIA. LTDA

28€ | E.T.I. CONSTRUCTORES CIA. LTD/

Mantenimiento y reparacion de maquinaria de informdica y equipos periféricos

- (K7250.0.001)
1 | TECNISUPPORT EQUIPOS Y SERVICIOS
2 |NOVA DIVICES
3 |ACTIVA TECNOLOGIA INFORMATICA
4 |"NET & TRAINING CIA. LTDA."
5 | ABADON INFORMACION, SISTEMAS Y ASESORIA CIA. LTDA.
6 |ABDELIVERY CIA. LTDA.
7 |ABSERVICIOS CIA. LTDA
8 |ACCESIT SA

9 [ACESTEC AVANCES Y TECNOLOGIA ECUATORIANA CIA. LTDA.

10 | ACKLINS CIA. LTDA.

11 [ACTIVANET CIA. LTDA

12 | AD-HOC SISTEMAS DE INFORMACION CIA. LTD:

13 [ADDISON TECHNOLOGY CIA. LTDA.

14 | ADVANCE SOLUCIONES INFORMATICAS ADVANCESOLUC CIA. TDA.
15 | AEROSENAL ENLACES DEDICADOS CIA. LTDA.

16 [AGUILAR Y GUERRON CIA. LTDA.

17 | AILOSABE APLICACIONES INTERNET LOAIZA SALAZAR BERMED CIA.

LTDA.

18 [ AKROS CIA. LTDA.

19 | ALOGRANDE S.A.

20 |ALTA TECNOLOGIA DEL ECUADOR TECNIALT CIA. LTDA.
21 |ALTEC CIA. LTDA

22 |ALUXETEL S.A.

23 | ANALISIS Y SISTEMAS PRAVIJ CIA. LTDA.

24 | ANECTIS S.A.

25 |ANYWAYBAC CIA. LTDA.
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No.

Mantenimiento y reparacion demaquinaria de informatica y equipos periféricos
(K7250.0.001)

26

APLICACIONES MULTIMEDIA DEL ECUADOR MASMULTI S.A.

27

ARCOMPU CIA. LTDA.

28

AREAIT INFORMATICAY TECNOLOGIA S.A.

29

ASCON ASESORIA INTERNACIONAL CIA. LTDA

30

ASEINFORS D.C. CIA. LTDA.

31

ASERCO SOFTWARE ASESORIA Y SERVICIOS EN COMPUTACIGNA. LTDA.

32

ASESOFT, ASESORES Y DESARROLLADORES DE SOFTWARE CIADA.

33

ASESORES TECNOLOGICOS NOVIX CIA. LTDA

z
o

Actividades de elaboracién de programas con arregla las instrucciones de
usuario. (K7220.0.01)

VIP DATA SOLUCIONES INTELIGENTES

BINARIA SISTEMAS

INFOLINK

SONOTEC

BRIMGEL INTERNATIONAL SOLUTIONS CIA LTDA

ONE SYSTEM CIA LTDA

COMWARE INTEGRADOR DE SISTEMAS DE COMPUTO

XN B[WIN|F-

AKROS HP

©

DINFORSYS MEGA

ECUATRONIX

GEOTRON

DESK

TECNO PLUS CIA LTDA

BIZINTECUADOR S.A.

BLUECHIP CIA. LTDA.

BLUEWAY CIA. LTDA.

BORSAN CIA. LTDA.

BRANIAC CIA. LTDA.

BUSINESS ECUADOR IMPORT-EXPORT S.A

BUSINESS SUPPORT GEACORP S.A.

BUSINESS WARE TECNOLOGIA DE NEGOCIOS CIA. LTDA

BUSINESSWEB GROUP S.A.

C.M.T. COMPUTER MEDIA TECHNOLOGY CIA. LTDA.

CALERO ELECTRONICA' Y SISTEMAS CIA. LTDA.

CAPELLALAT S.A.

CELACTIVE S.A.

CENTER GRAPH SERVICE ARIEL CIA. LTDA

CENTRO DE COMPUTACION CEDECOMP CIA. LTDA.

CHEQSOLUTIONS S.A.

CHSECUADOR S.A.

CIAVINPRO S.A

CIBERNETICA DEL ECUADOR CIA. LTDA.

CLASSCOMP CIA. LTDA.

CLASSNET CIA. LTDA.

CLEGROUP CIA. LTDA.

CODESIBUSINESS S.A.

CODIGOS SOFTWARE SISTEMAS & SOLUCIONES CODISOFT CIATDA.

COMERCIAL COMSERTE CIA. LTDA.
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No.

Actividades de elaboracion de programas con arregla las instrucciones de
usuario. (K7220.0.01)

39

COMERCIAL VIPEXA CIA. LTDA.

40

COMERCIALIZADORA DE ACCESORIOS DIGITALHOME S.A.

41

COMERCIALIZADORA USA TECHNOLOGY USATECH S.A.

42

COMESEI, CORPORACION MERCANTIL DE SERVICIOS INTEGRXOS CIA.
LTDA.

43

COMINSECO S.A.

44

COMPANIA DE COMERCIO Y CONSTRUCCIONES TECNIFICADABEL
ECUADOR CECOMTEC CIA. LTDA.

45

COMPANIA DE COMPUTACION, EQUISPECE CIA. LTDA.

46

COMPANIA DE SISTEMAS ADMINISTRATIVOS Y CONTABLES BRCOOLH
CIA. LTDA.

47

COMPANIA DE TECNOLOGIA AVANZADA, CONSOLSA S.A.

48

COMPANIA DE TECNOLOGIAS Y SERVICIOS APLICADOS S.ACOMTECSER

49

COMPU EC.S.A

50

COMPU ESTACION DE SERVICIOS CIA. LTDA

51

COMPU UNITED CIA. LTDA

52

COMPU-CAD GOODS COMERCIAL CIA. LTDA.

53

COMPUANALISIS NEGOCIOS INTELIGENTES S.A.

54

COMPUKASTOR S.A

55

COMPULOGIC S.A.

56

COMPUMANAGER ADMINISTRADORES DE COMPUTACION
MANTENIMIENTO REPARACION CIA. LTDA.

57

COMPUMILENIUM EQUIPOS Y SUMINISTROS DE COMPUTACIORIA. LTDA.

58

COMPUNEGOCIOS CIA. LTDA.

59

COMPUOQUTLET S.A.

60

COMPUPAPER CIA. LTDA

61

COMPUQUASAD C.A.

62

COMPUSHINE S.A.

63

COMPUSTARS CIA. LTDA.

64

COMPUTACION Y DISKETTES DEL ECUADOR COMPUDISK CIA.TDA.

65

COMPUTADORES DEL ECUADOR CODEC S.A.

66

COMPUTADORES PARTES Y COMERCIO EN SISTEMAS COPYCOIGSEMAS
CIA. LTDA.

67

COMPUTADORES Y PROGRAMAS MORENO ENCALADA COYPROME®IA.
LTDA.

68 | COMPUTADORES Y SISTEMAS AFINES COMPUNIVERSO CIA. DA.
69 | COMPUTER SOLUTIONS FOR BUSINESS CIA. LTDA.

70 | COMPUTERS & NETWORKS S.A.

71 | COMPUTERSKEPE S.A.

72 | COMPUTODO CIA. LTDA.

73 | COMPUTONERS CIA. LTDA.

74 | COMSUPPLIES S.A.

75 | CONECTIVIDAD GLOBAL COGL CIA. LTDA.

76 | CONETSYS CIA. LTDA.

77 | CONSTRUCCIONES DE HORMIGON CONDHOR CIA LTDA

78 [ CONSULTING GRUVAL LIMITED CIA. LTDA.

79 | CONTIGE COMPANIA TECNOLOGICA INTEGRAL DE LA GESTION

EMPRESARIAL CIA. LTDA.

8C

CORPORACION CONTABLE CERUMACONT S.,

81

CORPORACION ESCORPION CORESCORP ¢

82

CORPORACION STARS CORPSTARS S.A.
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No Actividades de elaboracion de programas con arregla las instrucciones de
) usuario. (K7220.0.01)

83 | COSMOCOMPU COMERCIALIZACION, SERVICIOS, MANTENIMIENO Y
OPTIMIZACION EN COMPUTACION CIA. LTDA.

84 | COVICOMPU PRODUCCIONES SOCIEDAD ANONIM;

85 | CRANEX REPRESENTACIONES Y SERVICIOS CIA. LTDA.

86 | CRIFA CIA. LTDA.

87 |CYBERCAFE S.A.

88 | D.G.l. COMPU C. LTDA.

89 | DANIFRES S.A.

90 |DATATECH CIA. LTDA.

91 | DATOS Y COMPUTACION SA DATACOMP

92 |DATOS Y COMUNICACIONES DATCOM C LTDA

93 | DAVADA S.A.

94 | DAXOFSISTEM CIA. LTDA.

95 | DELAGROPAXI EMA S.A.

96 | DELL ECUADOR CIA. LTDA.

97 | DEPOTCOMPUTEFS.A.

98 | DEVICES SAFELY FIXED DESAFE CIALTDA

99 | DICAPLI AUTOMATIZACION SOFTWARE CIA. LTDA.

100 | DICOSOF CIA. LTDA.

101 | DIEBOLD ECUADOR S.A.

102 | DIGITAL DATA PUBLISHING S.A. DIGIDATA

103 | DIGITAL LIGHTECHNOLOGY CIA. LTDA.

104 | DIGITALTECH CIA. LTDA.

105 | DIGITOS Y MAQUINAS ELECTRONICAS DIGIMAEL S.A.

106 | DINSTELSISTEMAS S.A.

107 | DISTRIBUIDOR CANONCENTER S.A.

108 | DISTRIBUIDORA Y SERVICIOS DE COMPUTACION COMPUDATARULL C.L.

109 | DTK DISENOS TECNICOS DEL ECUADOR S.A. TECADE

110| DUNATHELIA S.A.

111 | DW CONSULWARE CIA. LTDA.

11z | E-ADVANCEDSOFT CIA. LTDA

113 | E-STRATECNO ESTRATEGIAS TECNOLOGICAS EMPRESARIALESA. LTDA.

114 | E.B.L. INGENIEROS ENRIQUEZ BORJA LEON CIA. LTDA.

115 | EASYDATA FACILITADORES EN COMPUTACION Y SOFTWARE @\. LTDA.

116 | EBCINGENIERIA COMPUTACION GRAFICA CIA. LTDA.

117 | ECOSOFT ELECTRONICA, COMUNICACIONES Y SOFTWARE CIATDA.

118 | ECUACOMLASA COMLASA DEL ECUADOR SA

119 | ECUATORIANA DE SOLUCIONES INFORMATICAS APLICADAS &. ECUSISA

120 | ECUBANKER CIA. LTDA.

121 | EIE CONSULTORES INFORMATICOS CIA. LTDA.

122 | EKIPUS IPIALES CIA. LTDA

123 | ELECTCOMPU INTERNACIONAL CIA. LTDA.

124 | ELECTROCOMPU C LTDA

125| ENG&NE INGENIERIA'Y REDES S.A

126 | ENGINEERING BUSINESS SOFTWARE ME&HE CIA. LTDA.

127 | EQUISERPRO PER CIA. LTDA.

128 | EQUYSUM EQUIPOS Y SUMINISTROS CIA. LTDA

129 | ERA ELECTRONICA COMPUTARIZADA E.E.C. SERVICIOS CIA.TDA

130 | ERAZO Y ROJAS CIA. LTDA.

131 | EVOLUTIONET CIA. LTDA.
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No Actividades de elaboracion de programas con arregla las instrucciones de
) usuario. (K7220.0.01)

132 | EWALD PUTZ - INTERNACIONAL DE SISTEMAS CIA. LTDA.

133 | EXACT-SIIGO DEL ECUADOR S.A.

134 | EXICOPY CIA. LTDA.

135 | EXPERTEAM CIA. LTDA.

136 | EXPERTWEB CIA. LTDA.

137 | EXPOKU CIA. LTDA.

138 | EXTREMOSOFTWARE S.A.

139 | FACTORYSOFT S.A

140 | FAUSTO GARCIA COMPUTADORAS CIA. LTDA.

141 | FERNANDEZ & GABELA CIA. LTDA.

142 | FIRST COMPUTER SERVICE FCS S.A.

143 | FIRSTDIGITAL TECNOLOGIA CIA. LTDA.

144 | FOURTHWAVE CIA. LTDA.

zZ
o

Empresas de seguros y reaseguros (J6603)

ASEGURADORA DEL SUR

SEGUROS CONFIANZA

COOPSEGUROS DEL ECUADOR

PANAMERICANA SEGUROS Y REASEGURC

SEGUROS CERVANTE

ECU ASISTENCIA

MAPFRE ATLAS COMPANIA DE SEGUROS S.A

XN B[WIN|F

AGENCIA COLOCADORA DE SEGUROS NOVAECUADOR S.A.

9 [ASERTEC C.L. AGENCIA COLOCADORA DE SEGUROS

10 | MONEXMARKET ECUADOR S.A.

11 | SAYO CIA LTDA

12 [ALFAMEDICAL S.A.

13 | ANIMAL HOME VETERINARIOS ASOCIADOS CIA. LTDA.

14 | ASISTENCIA MEDICA ASIMEDSA S.A.

15 [BLUECARD ECUADOR S.A

16 | BMI IGUALAS MEDICAS DEL ECUADOR S.A.

17 | COMPANIA DE MEDICINA PREPAGADA INMEDICAL MEDICINA
INTERNACIONAL S.A.

18 | ECUASANITAS SA

19 [ GUIAKASAY CENTRO DE FORMACION Y ENTRENAMIENTO CIALTDA.

20 |HEALMED S.A. EMPRESA DE MEDICINA PREPAGAD

21 | MASCOSALUD S.A

22 | MEDICINA PARA EL ECUADOR MEDIECUADOR-HUMANA S.A.

23 | MEDICINA PREPAGADA CRUZBLANCA S.A.

24 | MEDNET S.A.

25 | MEXILIFE EMPRESA PRIVADA DE SALUD Y MEDICINA PREPAGDA S.A.

26 | PAN AMERICAN LIFE MEDICAL SERVICES PALICLIFE S.A.

27 | PLUS MEDICAL SERVICES S.A. ECUATORIANA DE MEDICINAPREPAGADA

28 | PRIMEPRE S.A

29 | R.DES SERVICIOS CORPORATIVOS CIA. LTDA.

30 | SALUDSA SISTEMA DE MEDICINA PRE-PAGADA DEL ECUADORS.A.

31 |SERVIALAMO ALAMO SERVICIOS S.A.

32 | SISTEMA DE MEDICINA PREPAGADA DEL ECUADOR VIDASANAS.A.
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Empresas de seguros y reaseguros (J6603)

33

GARCIA SCHULZE BUSINESS COACHING GSBC S.A.

34

YEUTS BITAJON ASESORES INDUSTRIALES Y COMERCIALESA LTDA.

35

ALTERBUR S.A. ALTERNATIVAS BURSATILES CASA DE VALORES

36

ANALYTICA SECURITIES C.A. CASA DE VALORES

37

BANIVALORES CASA DE VALORES S.A.

38

CASA DE VALORES AFINSOL S.A.

39

CASA DE VALORES ANDINO CAPITAL MARKETS ANDIVALORESS.A.

40

CASA DE VALORES APOLO S.A. VALORAPOLO

41

CASA DE VALORES ASOBOL S.A.

42

CASA DE VALORES CODIFI S.A.

43

CASA DE VALORES COFIVALORES S.A.

44

CASA DE VALORES DEL ARCA ARCAVAL S.A.

45

CASA DE VALORES FINACCION C.A.

46

CASA DE VALORES INTERNACIONAL S.A. CINTERVAI

47

CASA DE VALORES INTRAVALORES S.£2

48

CASA DE VALORES MULTIBOL S.A.

49

CASA DE VALORES MUTUALPICHINCHA S.A.

50

CASA DE VALORES PRIME S.A.

51

CASA DE VALORES PRODUVALORES S.A.

52

CASA DE VALORES VALUE S.A.

53

CASA DE VALORES VANCOMVALORES S.A.

54

CITITRADING S.A. CASA DE VALORES

55

COMISIONISTAS BURSATILES COMBURSATIL CASA DE VALORE S.A.

56

CYPRUS INVESTMENTS CASA DE VALORES S.A.

57

ECOFSA, CASA DE VALORES S.A.

58

FIDUVALOR CASA DE VALORES S.A.

59

IBCORP CASA DE VALORES S.A.

60

INMOVALOR CASA DE VALORES S.A

61

MERCHANTVALORES CASA DE VALORES S.A.

62

METROVALORES CASA DE VALORES S.A.

63

MOREANO BORJA CASA DE VALORES C.A.

64

OPEVAL CASA DE VALORES S.A.

65

PICHINCHA CASA DE VALORES, PICAVAL S.A.

66

PLUSVALORES CASA DE VALORES S.A.

67

PORTAFOLIO CASA DE VALORES S.A. PORTAVALOR

68

PRESBURSATIL S.A. CASA DE VALORES

69

PROBROKERS S.A. CASA DE VALORES

70

SANTA FE CASA DE VALORES S.A. SANTAFEVALORES

71

SERVICIOS DE INTERMEDIACION BURSATIL SIBURSA, CAS®E VALORES
S.A.

72

STRATEGA CASA DE VALORES S.A.

73

SU CASA DE VALORES SUCAVAL S.A.

74

VALORANDES CASA DE VALORES S.A.

75

ADMINISTRADORA DE FONDOS FODEVA S.A. FODEVASA.

76

ADMINISTRADORA DE FONDOS Y FIDEICOMISOS PRODUFONDOS
SOCIEDAD ANONIMA

77

ANALYTICAFUNDS MANAGEMENT C.A. ADMINISTRADORA DE FONDOS Y
FIDEICOMISOS

78

CASA DE VALORES PROFISA PROMOTORA DE MERCADOS S.A.
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zZ
o

Comunicaciones telefonicas, telegraficas y por ted
(16420.0.0)

ECUATRONIX

MARTEL CABLECOM

ITECH INTEGRADOR DE TECNOLOGIA

ACANUMAN COMUNICACIONES S.A.

AGRIBUSINESS ECUADOR CIA. LTDA.

AZTANACORP CIA. LTDA.

BIOLOGIC COM CIA. LTDA

X IN[O|OB|W[IN|F-

COMERCIAL MOLINEROS GUERRERO S.A

©

COMPANIA WORKECUADOR INTERNET SERVICES CIA. LTDA.

ECUAPANAS CIA. LTDA.

ESDINAMICO CIA. LTDA.

FAST CALL S.A.

FRANK.W.CORD. CIA. LTDA

FUTURLEARNING S.A

GEONEWSERVICE CIA. LTDA.

INDEXPUBS S.A.

INFRATEL CIA. LTDA.

INTERNET ECUAENTRETEN CIA. LTDA.

INTERNET LEYES NETLEY CIA. LTDA.

INTERNETMARK SOLUTIONS CIA. LTDA.

INTERTEL CIA. LTDA

LOGICALIS ECUADOR S.A.

MILLTEC S.A.

MINICONS CIA. LTDA.

NET2PHONE EXCLUSIVE RESELLER ECUADOR S.A.

NOVAMEN SOLUCIONES CIA. LTDA.

PACIFICWEB S.A.

QUITO INTERNET QILTD S.A.

SERVICIO DE TELECOMUNICACIONES SERVONETEL S.A.

SOLUCIONES WEB.NET DEL ECUADOR WEBSOLUTIONS S.A

TRADESYSTEM S.A.

TURBOTELTIC CIA. LTDA.

UNIVERSALNET CIA. LTDA.

ESPERTEX CIA. LTDA.
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Anexo 4.9

Cruce de Variables con la Base de Segmentac

m.- Segmentacion de Mercado y Dimensiones de (Calid@bnsultoria) — Crosstabs
m.1.- Segmento de mercado V Disposicion para ayudar al cliente a prestar uwiger

inmediato (seguridadensibilidad

Consultoria-SEGURIDAD-SENSIBILIDAD
Muy Poco
importante [ Importante | Indiferente | importante | No importante Total
Sector comercial 18 1 8 1 5 33
Econoémico  constructora-inmobi
liaria-empresarial 13 10 6 2 2 a3
financieras-seguro 1 3 4
telecomunicaciones 1 1
Total 32 14 14 4 7 71
20
Consultoria-SEGURIDA
10 +
- Muy importante
:Ilmportante
-Indiferente
-Poco importante
0 | . | | No importante
comercial financieras-seguro
constructora-inmobil telecomunicaciones
Sector Econdmico

Las empresas que pertenecen al sector comerciala denstruccié-inmobiliario y
financiero de seguros, consideran que la disposigara ayudar al clienien la entrega de un
servicio inmediato es muy importante, existe un onemterés para el sector de

telecomunicaciones.
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m.2.- Segmento de mercado V Realizacién del servicio de manera responsableegisa

(capacidad de respuesta fiabilic

Consultoria-CAPACIDAD DE RESPUESTA FIABILIDAD
Muy Poco
importante | Importante | Indiferente | importante [ No importante Total

Sector comercial 8 9 6 6 4 3
Econdmico  constructora-inmobi .

liaria-empresarial 8 1 8 3 3 83

financieras-seguro 1 2 1 4

telecomunicaciones 1 1
Total 17 21 16 9 8 71

2
O -
8 -
Consultoria-CAPACIDA
6
- Muy importante
4 -Importante
-Indiferente
2
-Poco importante
0 |_| I i | |No importante
comercial financieras-seguro
constructora-inmabil telecomunicaciones
Sector Econémico

Para el sector comercial, de la construccion e inmolidiacomo el de la
telecomunicaciones, es importante la realizacidselwicio de manera responsable y precisi
los acuerdos pactados y plazos establecidos, ad#ariasmetodologia utilizada enejecucion

del proyecto.
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m.3.- Segmento de mercado vs. Actitud amable que inspithanza (confianz.

Consultoria-CONFIANZA
Muy Poco
importante | Importante | Indiferente | importante | No importante Total
Sector comercial 9 2 10 12 33
Economico  constructora-inmobi ~
liaria-empresarial 2 5 1 14 1 a3
financieras-seguro 1 2 1 4
telecomunicaciones 1 1
Total 2 14 4 26 25 71
16
14 A
12 4
10 A
— Consultoria-CONFIANZ
8 .
-Muy importante
6 4
|:|Importante
41 -Indiferente
E- 2 - -Poc0|mpor1ante
Q .
(&) 0 |_| |No importante
comercial financieras-segura
constructora-inmobil telecomunicaciones
Sector Econémico

Par los sectores economicos de la construccion neobiliario, financiero y dt
telecomunicaciones no es relevante la actitud sledmsultores egestion comercial, pero pa

el sector comercial si lo es; los conocimiento,ezigmcias e imagen de la empresa consu
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m4.- Segmento de mercado vs. Atencidn personalizadaseselvicios entregados (empz

Consultoria-EMPATIA
Muy Poco
importante |Importante |Indiferente | importante Total
Sector comercial 6 10 12 5 33
Economico constructora-inmob
o . 8 6 17 2 33
liaria-empresarial
financieras-seguro 3 1 4
telecomunicacione; 1 1
Total 17 16 31 7 71
20
10 ) ,
Consultoria-EMPATIA
-Muy importante
|:|Importante
4 -Indiferente
[
o
o 0] . -Poco importante
comercial financieras-seguro
constructora-inmobil telecomunicaciones
Sector Econoémico

Para el sector financiero y deguros la atencion personalizada que inspira cordiaas

muy importante en un servicio de consultoria eti@gesomercia
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mb5.- Segmento de mercado vs. Recursos utilizados @tstales, tecnologia, presentacion

personal) (tangibles)

Consultoria-TANGIBILIDAD
Muy Poco
importante | Importante | Indiferente | importante | No importante Total
Sector comercial 1 3 6 11 12 33
Econémico  constructora-inmobi
liaria-empresarial 1 1 2 12 17 -
financieras-seguro 2 2 4
telecomunicaciones 1 1
Total 2 5 8 25 31 71
?0
Consultoria-TANGIBIL
0 -
-Muy importante
|:|Importante
-Indiferente
-Poco importante
0 I_l | [ |Noimportante
comercial financieras-seguro
constructora-inmobil telecomunicaciones
Sector Econémico

Esindiferente para los sectores econdmicos a losatjpade la empresa la tangibilid

de los servicios de consultoria en gestion come
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n.- Segmentaciéon de Mercado y Dimensiones de Calidadngtalacion e implementacior
Software) — Crosstabs
nl.- Segmento de mercado V Disposicion para ayudar al cliente a prestar urviger

inmediato (seguridadensibilidad

Software-SEGURIDAD-SENSIBILIDAD
Muy Poco
importante | Importante | Indiferente | importante | No importante Total
Sector comercial 16 3 5 4 4 32
Econémico  constructora-inmobi B
liaria-empresarial 13 8 6 1 2 0
financieras-seguro 1 4 1 6
telecomunicaciones 1 1 2
Total 30 16 12 6 6 70
20
Software-SEGURIDAD-S
10 A
- Muy importante
|:|Importante
- Indiferente
[ Poco importante
0 | |_| . | |Noimportante
comercial financieras-seguro
constructora-inmobil telecomunicaciones
Sector Econémico

Para el sector comercial y de construccion a los gtiende la empresa es n
importante la disposicion para prestar un seniitoediato en la instalacion e implementac

de software.
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n2.- Segmento de mercado V Realizacién del servicio de maneresponsable y precisa

(capacidad de respuesta fiabilic

Software-CAPACIDAD DE RESPUESTA FIABILIDAD
Muy Poco
importante | Importante [ Indiferente | importante [ No importante Total
Sector comercial 5 13 9 2 3 32
Econdmico  constructora-inmobi
liaria-empresarial 7 10 8 1 4 30
financieras-seguro 1 1 2 1 1 6
telecomunicaciones 2 2
Total 15 24 19 4 8 70
14
12
10 +
8 1 Software-CAPACIDAD D
6 -Muy importante
|:|Importante
4
-Indiferente
= 2 7 -Poco importante
5
)
&) 0 | |No importante
comercial financieras-seguro
constructora-inmobil telecomunicaciones
Sector Econémico

Para el sector comercial, de la construccibn e bilmoo como el de la
telecomunicaciones, es importante la realizacidsel®icio de manera responsable y precisi
los acuerdos pactadgsplazos establecidos, ademas de la metodolodizadth en la ejecucic¢

del proyecto de instalacion e implementacion sak
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n3.- Segmento de mercado vs. Actitud amable que inspméanza (confianz.

Software-CONFIANZA
Muy Poco
importante | Importante | Indiferente | importante | No importante Total
Sector comercial 1 6 3 12 10 a2
Econémico  constructora-inmobi _
liaria-empresarial 2 5 2 12 ° <0
financieras-seguro 3 3 6
telecomunicaciones 1 1 2
Total 3 11 9 27 20 70
14
12 4
10 A
8 1 Software-CONFIANZA
6 -Muy importante
-Impor'tante
4 -
-Indiferente
2 2 7 ElPoco importante
=
Q
&) 0 | . |_| | No importante
comercial financieras-seguro
constructora-inmobil telecomunicaciones
Sector Econdmico

Para los sectores econémicos de la coccion e inmobiliario, financiero, comercial y
telecomunicaciones, es poco importante la actitod tonsultores y técnicos en

implementacion de soluciones softw
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n4.- Segmento de mercado vs. Atencidn personalizadasesetvicios entregadcempatia)

Software-EMPATIA
Muy Poco
importante | Importante | Indiferente | importante | No importante Total
Sector comercial 7 9 9 6 1 32
Economico  constructora-inmobi .
liaria-empresarial 6 5 13 4 2 0
financieras-seguro 4 1 1 6
telecomunicaciones 1 1 2
Total 17 15 23 11 4 70
14
12 A
10 A
8 1 Software-EMPATIA
6 - -Muyimportante
|:|Importante
4 -5
-Indiferente
+= 2 ElFoco importante
S
Q .
O 0 ] |_| - | No importante
comercial financieras-seguro
constructora-inmobil telecomunicaciones
Sector Econémico

Para el sector financie- de seguros, comercial, de la construccion e innaola] es muy

importante la atencion personalizada en un serdieionplementacion e instalacion softwe
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n5.- Segmento de mercado vs. Recursos utilizados (@tsbales, tecnologia, presentacion
personal) (tangibles)

Software-TANGIBILIDAD
Muy Poco
importante | Importante | Indiferente | importante | No importante Total
Sector comercial 2 1 6 10 13 32
Econdémico  constructora-inmobi
liaria-empresarial 2 2 1 12 13 %0
financieras-seguro 2 4 6
telecomunicaciones 1 1 2
Total 4 4 7 24 31 70
14
12 A
10 A
8 1 Software-TANGIBILIDA
8 - -Muy impcrtante
I:l\mportante
4 -
-\ndiferente
= 2 1 -Pocoimpor‘tante
>
o
Q 0 | |_| |_| | |No importante
comercial financieras-seguro
constructora-inmobil telecomunicaciones
Sector Econdémico

Es indiferente para los sectores economicos auesatiende la empresa la tangibilic

de los servicios de implementacion e instalacidtware.
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0.- Segmentacion de Mercado, Unidad de Nego~ Crosstabs

0l.-Segmentacion de mercado vs. Asesoria en gestioercia

Asesoria_Gestion_Co
mercial
Elige No elige Total

Sector comercial 34 8 42
Econdmico  constructora-inmobi

. ) 30 7 37

liaria-empresarial

financieras-seguro 4 2 6

telecomunicaciones 1 1 2
Total 69 18 87

40

Asesoria_Gestién_Com

I e ige
-No elige

Count

comercial financieras-seguro

constructora-inmobil telecomunicaciones

Sector Economico

Todos los sectores econdmicos a los que atiendenpeesa les interesa el servicio d

consultoria en gestiGdomercial
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02.-Segmentacion de mercado vs. Modelo de costeo foidac.

Modelo_Costeo_Activi
dad
Elige No elige Total
Sector comercial 15 27 42
Econémico  constructora-inmobi 15 29 37
liaria-empresarial
financieras-seguro 3 3 6
telecomunicaciones 2 2
Total 33 54 87
30
20 4
10 A
Modelo_Costeo_Activi
E e ige
=
8 0 | [N elige
comercial financieras-seguro
constructora-inmobil telecomunicaciones
Sector Econdmico

En general no se observa mayor interés por pattmércado a que atiende la empi

en contratar servicios de modelamiento de costeagitvidad ABC
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03.- Segmentaciode mercado vs. Capacitacion y entrenamiento debpat de venta

Capacitacion_Entrena
miento
Elige No elige Total

Sector comercial 18 24 42
Econémico  constructora-inmobi

liaria-empresarial 12 25 37

financieras-seguro 6 6

telecomunicaciones 1 1 2
Total 31 56 87

30

20

Capacitacién_Entrena

e ige
-No elige

Count

comercial financieras-seguro

constructora-inmobil telecomunicaciones

Sector Econdmico

Las empresas de telecomunicaciones si les intéesarservicio de capacitacion

personal de ventas, los otros segms no presentamayor interés para contratar mencion

servicio.
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0O4.- Segmentacion de mercado vs. Implementacion e acsbal softwar

Implementacion_Softw
are
Elige No elige Total
Sector comercial 29 13 42
Economico  constructora-inmobi 7 10 37
liaria-empresarial
financieras-seguro 6 6
telecomunicaciones 2 2
Total 64 23 87
40
30
20 A
10 4 Implementacién_Softw
= e
=
S o . [EINo elige
comercial financieras-seguro
constructora-inmobil telecomunicaciones
Sector Econdémico

A todos los segmentos de mercado a los cualesdatien empresa les interese

contratar servicios de implementacion e instatasiftware
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O5.- Segmentacion daercado vs. Seleccion de pers:

Selecci6 Personal
Elige No elige Total
Sector comercial 1 41 42
EconOmico  constructora-inmobi 2 24 37
liaria-empresarial
financieras-seguro 6 6
telecomunicaciones 2 2
Total 4 83 87
20
40
30 A
20 1
Seleccié_Personal
10 A
= [
=]
8 0 | -No clige
comercial financieras-seguro
constructora-inmobil telecomunicaciones
Sector Econémico

A los encuestados no les interesa el servicio deecsién de personal que ofrece

mercado la empresa Dynan
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p.- Segmentacion de Mercado, Preci— Crosstabs

pl.- Segmentacion de Mercado Vs. Precio deconsultoria en gestion comerc

Sector Econémico
constructora-
inmobiliaria- | financiera | telecomun
comercial | empresarial S-seguro icaciones Total
Monto que la empresa (5 a 14) Mil Délares 22 27 1 1 51
estaria dispuesta a .
15 a 24) Mil Dol
pagar en una (15a24) I Glares 10 6 3 19
consultoria de gestion (25 a 34) Mil Délares 1 1
Total 33 33 4 1 71
30
20 4
Sector Econdmico
-comercia\
10 . .
-constructoraflnmobll
iaria-empresarial
= -iinancieras-seguro
3
&) 0 [ -te\ecomunicaciones
(5 a 14) Mil Délares (25 a 34) Mil Délare
(15 a 24) Mil Délare
Monto que la empresa estaria dispuesta a pagar en una consultoria de ges

Las empresas del sector comercial, de la consbrucc telecomunicaciones, en
mayoria estan dispuestas a pagar por un proyectgest®dn comercial entre 5 mil a 14 1

dolares. Las empresas de sector financiero y dereegtarian dispuestas a pi entre 5 a 24

mil por un proyecto de este tig
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p2.- Segmentacion de Mercado Vs. Precio de una implexo@mt e instalacion softwa

Sector Econémico
constructora-
inmobiliaria- | financiera | telecomun
comercial empresarial S-Seguro icaciones Total
Monto que la empresa (5 a 14) Mil Délares 23 22 2 47
estaria dispuesta a pagar S N4
. L 15 a 24) Mil Délares
en una implementacion ( ) 8 8 5 21
software (25 a 34) Mil Ddlares 1 2
Total 32 30 6 2 70
30
20 A

Sector Econdmico

-comercial

10 1 -constructora-inmobil
iaria-empresarial
= -ﬂnancierasfseguro
3
(&) 0 | -telecomunicaciones
(9 a 14) Mil Délares (25 a 34) Mil Ddlare

(15 a 24) Mil Ddlare

Las empresas del sector comercial, de la const@micgitelecomunicaciones estar
dispuestas a pagar por servicio de instalacion e implementacion softwarevalor entre los !

mil y 14 mil dolares. Las empresas financieras geatpuros estarian dispuestas a pagar entre

24 mil dolares, en su mayoil
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g.- Segmentacion de Mercado, Accesibilide— Crosstabs

gl.- Segmentacion de Mercado Vs. Caracteristicas dsiadmac

Sector Econémico
constructora-
inmobiliaria- financiera telecomun
comercial empresarial S-seguro icaciones Total
Accesibilidad Oficina en sectores
empresariales de 33 32 2 1 68
facil acceso.
Oficinas en las
principales 8 5 4 1 18
ciudades del pais
Amplitud en la 1 1
oficina consultora
Total 42 37 6 2 87
40
30
Sector Econémico
20 A+
-comercial
-constructora-inmobil
10 1 iaria-empresarial
= -financieras-seguro
3
(&) 0 ] -telecomunicaciones
Oficina en sectores Amplitud en la ofici
Cficinas en las prin
Accesibilidad

La empresas de los sectores; comercial, de larcgogin y telecomunicaciones en
mayoria opinan que la empresa debe tener una afignun sector empresarial de facil acc
Lasempresas del sector financiero y de seguros crgeesmejor que la empresa proveedol

encuentre en las principales ciudades del



Propuesta Estratégica de Marketing para la Emigsami: | 318

r.- Segmentacion de Mercado, Canal de Intericion— Crosstabs

Sector Econémico
constructora-
inmobiliaria- financiera telecomun
comercial empresarial S-seguro icaciones Total
Canal Pagina Web 7 7
Interaccion  Redes Sociales 1 1
MSN 11 1 12
SMS 14 14
Mail 9 18 2 2 31
Central Telefénica 24 7 7
horas al dia
Puntos de acceso no
tradicionales Smarth 11 4 15
Phones (Black Berry
Total 42 37 6 2 87
20
10 - Sector Econdmico
-comercia\
:lconstructora—inmobil
iaria-empresarial
= -iinancweras—seguro
=
8 0 | . -telecomumcaciones
Pagina Web MSN Mail Puntos de accesc no
Redes Sociales SMS Central Telefonica 2
Canal Interaccion

Las empresas del sector comercial preficcontactarse a través de SMS como tam
por el MSN. Las empresas de los sectores de ldraco®n, financiero y de telecomunicaciol
prefieren el correo electronico y el contacto puipos como un Smarth Phone. Esto con €
de mantener el contrdle las actividades ejecutadas en proyectos quadieran contratar pal

el negocio.
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s.- Segmentacion de Mercado Vs Canal de Comunicaci Crosstabs

Sector Econémico

constructora-
inmobiliaria- | financiera | telecomun
comercial | empresarial S-seguro icaciones Total

Canal de Articulos en revistas
comunicacion  donde el cliente realiza 8 1 2 11

su giro de ne

Correspondencia 4 2 6

Medios tecnoldgicos

(Internet, E-mail, 29 1 2 2 34

Teléfono, Radio)
Relaciones Publicas
(Ferias, Foros, 1 13 14
Congresos )
Fuerza de ventas
(Entrevistas personales, 22 22
demostraciones)

Total 42 37 6 2 87

40

30

Sector Econémico

20 -comercial

I:Iconstructora-mmobi\

10 A iaria-empresarial

€ -financieras-seguro
3

&) o | | | -telecomumcaciones

&
‘%}o Q”? /%0 %@ “,
% .
2 Y % > K
% % % Do %
S KA 2, o, &
i) % % 2 %,
% (= %, 4y, ()
3 S % %, S
@ &y <

Canal de comunicacién

Las empresas del sector comercial se informan sipreweedores a través del intern
otros mediosde comunicacion como el correo electronico, elfoele@ y la radio. La
constructoras e inmobiliarias lo hacen a travémglentrevistas personales o las demostrac
con el proveedor. Las empresas del sector finamgiede seguros se informan por rio de
articulos de revistas relacionadas a su giro deaiey por medio de la correspondencia al i
que de medios tecnolégicos. Las empresas de telegoaciones se informan en med

tecnoldgicos como el intern
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t.- Segmentacion de Mercado, Gesin Seguimiento Comercial-Crosstabs

Sector Econémico

constructora-

inmobiliaria- | financiera | telecomun

comercial | empresarial S-seguro icaciones Total

Geston Seguimiento Sl
Comercial-El cliente esta 31 31 6 1 69
dispuesto a entregar
informacion interna que
determinen NO
oportunidades para 9 6 1 16
ofrecer nuevos productos
Total 40 37 6 2 85
40
30 A

20 1 Sector Econémico
-comercial
-constructora-inmobil
1 iaria-empresarial
-financieras-seguro
0 -telecomunicaciones

Sl NO

Gestén Seguimiento Comercial-El cliente esta dispuesto a entregar inform

En general todos los sectores econdmicos que fopade del segmento de mercadc
la empresa, estan dispuestos a entregar informagiénle permita al proveedor determi

nuevas oportunidades de negor
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Anexo 6.1

Cotizacion Posicionamiento Web y Mailing

notuslink

Direccidn: Coldn E9-38 y 6 de Diciembre, piso 7 of. 705
Teléfono: 2521 803 - Quito, Ecuador

MNumere de Cotizacion: (001-00229

Cristiana Peralvo

Dynamia

Item / Producto Cantidad Valor Valor Total
Posicionamiento Crganico de 4 palabras caves 1 920 920
Posicionamienta inicial de de Palabras Claves
durante 3 meses, El posicionameinto es de 4
palabras claves, dependiento de su contenido v
objetives, Incluye: Estudio de palabras claves de
acuerdo a sus objetivos. Implementacion de
NLSEO10 palabras claves en el sitio. Palabra clave en google
{depandiendo la palabra clave podemos ofrecer top
10)
Entregables: La(s) palabra(s) dave{s)
posicionadas. Reporte de posiciones en buscadores
Requerimientos; Definir conjuntamente las
palabras mas idéneas para su negocio.

NLDW30 Diseno de mailing por envio en HTLM 10 B30 300
NLSW 101 Envio de mailing a base segmentada de empresas 10 50 500
Subtotal: 2220,00
IVA: 265,40
TOTAL: 248540

Cotizacion valida por 15 dias a partir de la fecha indicada en |a presente,

MNotuslink recomienda una reunién para levantar requerimientos y
poder satisfacer sus necesidades de una forma mas eficiente.
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Anexo 6.2

Cotizacién Prensa Escrita (Semanario Lideres)

Interior Indeterminada
1 Pagina: (24.5 cm. de ancho X 39.39cm. de alto)
B/N FIC
1 Dia lunes: $ 960 $1.280

1/2 Pagina: (24.50 cm. de ancho X 19.49 cm. deodld (12 cm. de ancho X 39.9 cm. de alto)
(vertical)

B/N FIC

1 Dia lunes: $ 480 $ 640

1/4 Pagina: (12 cm. de ancho X 19.49 cm. de altw§24.5 cm. de ancho X 9.53 cm. de alto
B/N FIC

1 Dia lunes: $ 240 $ 320

Circula todos los lunes, avisos en Lideres ingresancinco dias de anticipacion dia de cierre
todos los miércoles, previa elaboracion de arte.

Valores no esta incluido IVA.
Precios sin texto. Cualquier inquietud al 25550041800-899-899. Servicio a domicilio sin
costo adicional

Por la atencidén que dé al presente se despidetdd.Us

Atentamente

Alicia Males

AG CAROLINA VD.

GRUPO EL COMERCIO C.A.



Propuesta Estratégica de Marketing para la Em@ysamia| 323

Anexo 6.3
Cotizacion Material POP
('/6/ 4 Va4
=
creativeprnnt
EMPRESA: DYNAMIA FECHA: 24]06/2010
ATT: JOSE MIGUEL TELEFONO:
CANT. DESCRIPCION PRECIO PRECIO
UNITARIO TOTAL
500 DIPTICOS FULL COLOR TIRO Y RETIRO EN COUCHE o6

DE 150 GR. TAMANO A4 ABIERTO A5 CERRADO

VOLANTES A5 FULL COLOR TIRO Y RETIRO EN
500 COUCHE DE 150 GR. 0.18 90

FORMA DE ENTREGA: 30 DIAS
VALIDEZ DE LA OFERTA: 30 DIAS
TIEMPO DE ENTREGA: 3 DIAS LABORABLES

LOS PRECIOS NO INCLUYEN IVA
Saludos cordiales,
Ana Maria Tamariz

Gerente de Ventas
Creativeprint
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Anexo 6.4

Cotizacion Carta de Presentacion

£1WindowsLive® Hotmal (11) Messenger (3 Offce Photos | WS

Hotmail New | Reply Repyal Fonverd  Delte hnk Sweepr Makast Movetor | 8 7

Inbox (11) cotisacion Backtomessages | &
Folders o Leidy Carrion Hernandez  Addto contacts Yzl
Junk To cris peralvo 22@hatmal.com Reply +
Drafts (22)

o 'i}) Atachments, pictures and inks in this message have been blocked for your safety,

Deleted (3) Show content | Always show content from leidy i carrion@hotmail.com

Atamari (38)

Byt 80 tarjetas con sobre Yy loga a full color y marco repujado

Novias.ex (10)

s 12 5316 Cala una 144y mas el logo le cuesta 1 dolar por pasada cada tarjeta sale
- $2.44 x80=195.20 el trabajo se la entreqa en 5 dias loborables

New folder

Quick views

L ’
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