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Resumen

Este trabajo de grado tiene como objetivo formular un plan de marketing para posicionar
la empresa SR Computoner en el municipio de Cartago. Para el respaldo tedrico y conceptual se
tuvo en cuenta la teoria existente alrededor del marketing, asi como otras teorias auxiliares, donde
se abordaron los postulados tedricos de: Kotler y Armstrong (2013), Stanton, Etzel, y Walker
(2007), David (2008) y Porter (2008). Estos autores han marcado unos lineamientos o paso a paso
que se deben tener en cuenta para disefiar estrategias de marketing que realmente generen valor al
cliente y por supuesto a la empresa. En cuanto al método de este estudio fue inductivo y se baso
en técnicas cuantitativas y cualitativas, con enfoque descriptivo. En donde se realizd un
diagndstico general del entorno y sus variables, asi como identificar las capacidades internas de la
empresa, para lograr consolidar un plan de accion basado en estrategias de marketing acorde a las

necesidades de la empresa.

Palabras clave: Marketing, estrategias, posicionamiento, plan de accion.
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Abstract

This degree work aims to formulate a strategic marketing plan to position the company SR
Computoner in the municipality of Cartago. For the theoretical and conceptual support, the existing
theory around marketing was taken into account, as well as other auxiliary theories, where the
theoretical postulates of: Kotler and Armstrong (2013), Stanton, Etzel, and Walker (2007), David
(2008) and Porter (2008). These authors have set some guidelines or step by step that must be
taken into account to design marketing strategies that really generate value for the customer and
of course for the company. Regarding the method of this study, it was inductive and was based on
quantitative and qualitative techniques, with a descriptive approach. Where a general diagnosis of
the environment and its variables was made, as well as to identify the internal capacities of the
company, in order to consolidate an action plan based on marketing strategies according to the

needs of the company.

Keywords: Marketing, strategies, positioning action plan.
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Introduccion

Partiendo de la conceptualizacidn general Noblecilla y Granados (2017) comentan que el
marketing ha tenido un acontecimiento relevante a través del tiempo, desde la edad antigua, donde
la comercializacion de productos era por medio del trueque; y, para que el intercambio se realizara,
las comunidades antiguas debian convencer a los potenciales clientes por medio de estrategias que
hoy en dia se entiende como parte del marketing para aceptar el intercambio, una vez aceptado, se

pagaba, ya sea, por intermedio de un valor monetario o por especie.

Se entiende que la comercializacion tal cual como se conocia en la edad antigua cambia y
también se transforma su paradigma. Es por esto que, anteriormente se hablaba de distribuidores,
productores o medios que presentaban la Gltima palabra, ahora es cuando ese paradigma se rompe
y es el usuario quien define todo el proceso comercial, asi pues, la ruptura del paradigma es

inminente.

En ese orden de ideas, se encuentra que muchas marcas se han desplazado hacia el
comercio electrénico porque han visto una oportunidad de crecer en términos de posicionamiento
y competitividad, disefiando estrategias propias del marketing, que les permita dar a conocer sus
productos, bienes y servicios a su mercado meta. Para la empresa es una prioridad disefiar un plan
de marketing para el posicionamiento de su marca en el mercado. Asi las cosas, la empresa SR
Computoner ubicada en el Municipio de Cartago Valle, comprendi6é que es necesario estar a la
vanguardia, de alli la importancia de estructurar un plan de marketing, ademas reconoce lo
importante de disefiar estrategias para aprovechar las herramientas con las que se puede llegar a

encontrar, para obtener un mejor desarrollo en sus ventas.

Para lograr que la empresa SR Computoner se reconozca no solo en Cartago, sino en todo
el Norte de Valle, un buen disefio del plan de marketing le permitira llegar a mas usuarios que
empleen servicios de impresién, digitalizaciéon y fotocopiado, servicios de soporte y asistencia
técnica en sitio, mantenimiento de equipos y suministro de insumos y repuestos, software de

control de consumo y servicios en grandes formatos, bajo la modalidad de outsourcing,
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Teniendo en cuenta lo anterior, este trabajo tiene como objetivo de formular un plan de
marketing para posicionar la empresa SR Computoner en el municipio de Cartago. Para lograr el
objetivo propuesto este trabajo cuenta con tres fases metodoldgicas que permiten articular el tema,

las cuales se mencionan como sigue:

En la primera fase se realizo el diagndstico de la situacion actual externa e interna de la
empresa, en la segunda se llevd a cabo el estudio del sector al cual pertenece, en la tercera fase se
realizo el anlisis de la competencia de la empresa mediante estudios comparativos con empresas
similares las cuales son la competencia directa de Sr. Computoner, y en la cuarta fase se disefiaron

las estrategias de marketing.

En ese sentido, este documento se estructura en seis partes como se muestra a continuacion:
en la primera parte se presenta una revision de literatura relacionada con el desarrollo de la
investigacion, en la segunda parte se desarrolla el marco teorico en el que se establecen la teorias
a utilizadas en este estudio, en la tercera parte se hace una descripcion de la metodologia utilizada,
y en la cuarta parte se analizan los resultados en donde se abordaron uno a uno los objetivos
especificos propuestos, en la quinta parte se establecen las correspondientes conclusiones y

finalmente la sexta y Gltima parte se dedica a las recomendaciones.
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1. Problema de Investigacion

1.1 Antecedentes

La empresa objeto de estudio hace parte del sector servicios de impresion, digitalizacion y
fotocopiado, servicios de soporte y asistencia técnica en sitio, mantenimiento de equipos y
suministro de insumos y repuestos, software de control de consumo y servicios en grandes
formatos, bajo la modalidad de outsourcing. Teniendo en cuenta la caracterizacién del subsector
otorgada por el Departamento Nacional de Estadistica (DANE) la clasificacion Sectorial CIUU es
N - Actividades administrativas y de apoyo de oficina y otras actividades de apoyo a las empresas,
bajo el orden CODIGO CIUU M8219 - Fotocopiado, preparacion de documentos y otras

actividades especializadas de apoyo a oficina. (Enterritorio, 2021)

Con base en la Encuesta Mensual de Servicios de Bogoté es una operacion estadistica por
medio de la cual el DANE (2020) obtiene la informacion de las variables principales del sector
servicios para el analisis de su evolucion en el corto plazo en la ciudad de Bogotd mostro en sus
resultados que en el mes de noviembre de 2020, los servicios de actividades administrativas y de
apoyo de oficina registraron una disminucion de 21,5% en los ingresos nominales, en tanto que el
personal ocupado en este sector presentd una disminuciéon de 11,8% y asi como los salarios

también registraron una disminucién de 0,7%, en comparacién con noviembre de 2019.

Se puede inferir que, debido a la coyuntura de emergencia sanitaria en los pasados
trimestres del afio 2020 fue el causante principal de ese impacto en la disminucién en el personal
ocupado, reduccion de salarios y la disminucién en los ingresos nominales, lo cual ocasiono el
repentino freno de los sectores empresariales, el aislamiento preventivo y la menor necesidad de
trabajo presencial condujo a menor demanda de las empresas de este tipo de servicios fotocopiado

y escaneado, esto indica que el efecto de la pandemia incidié negativamente en el sector.

No obstante, se muestra que es un sector que es muy dindmico y que constantemente debe
estar innovando en sus servicios para que continue presentando niveles de rentabilidad de

patrimonio y activo positivos, esto quiere decir segun el informe de Enterritorio (2021) “que las
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empresas del sector presentan indicadores de capacidad financieros positivos, con niveles de

capital de trabajo promedios alrededor de 1700 millones de pesos”. (p. 4)

Por lo tanto, lo anterior se debe a que el crecimiento de este sector va de la mano con la
demanda de servicios de las empresas, relacionados con la contratacion de procesos e innovaciones
tecnoldgicas las cuales optimicen procesos internos de cada organizacion que buscan contratar este

tipo de servicios.

1.2 Planteamiento del Problema

La empresa SR Computoner nacié en agosto del 2012, se encuentra ubicada en la calle 7 #
4-71, en la ciudad de Cartago valle, la idea surgio de la necesidad de crear un negocio propio. La
representante legal es Sandra Milena Ramos Toro, creando la empresa a partir de varios contratos
para el alquiler de algunos equipos de fotocopiado, con base a este requerimiento surge la idea de
creacion de SR Computoner, nombre dado por las iniciales de su nombre.

A medida que aumentaba la productividad de la empresa y su servicio, fue tomando
reconocimiento, prestigio y buen nombre, esto ayudd a crecer cada vez mas siendo necesario
contratar tres técnicos especializados como apoyo dentro de las actividades empresariales. Desde
entonces se ofrecen diferentes servicios con una amplia gama de equipos e insumos de todas las

marcas con el mejor asesoramiento especializado a los clientes ajustados a sus necesidades.

Se evidencia que la empresa objeto de estudio, se han presentado dificultades no
predecibles como la pandemia ademas las diferentes manifestaciones que han dificultado cumplir
con algunas funciones de la empresa, subiendo precios en importaciones y en transportes, aunque
se sobrelleva este tipo de situaciones y se adaptan para seguir ofreciendo un servicio de calidad y
mejorando en lo posible dia a dia tratando de adaptarse a estas situaciones que en su mayoria son
impredecibles, por los grandes cambios que ha traido el entorno empresarial a nivel nacional y

local.

Cartago, Valle del Cauca es una ciudad que ha sufrido multiples transformaciones a lo largo
de su historia, la pequefia ciudad continlia creciendo, a su vez esta llena de grandes desafios, pues
se encuentra en un punto estratégico del Norte del Valle, siendo esta la principal razon por la cual

su diversificacion en servicios la hace tan visitada.
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1.3 Definicion del Problema

La empresa Sr Computoner, ubicada en la calle 7 # 4 -71 en Cartago Valle, dedicada hace
9 afios al servicio de alquiler de impresoras y venta de toner. Es una empresa pionera en prestar
este servicio en la ciudad, entiende que hay nuevas realidades que deben irse acoplando para el
mejoramiento de la misma, es por esto que se realizd una reunion con el gerente de la empresa,
percibiendo ciertas falencias en el método de publicidad actualmente aplicado, que logran
observarse en el margen de las ventas y la captacion de nuevos clientes, posicionando a la empresa

en desventaja frente a la competencia directa.

Con el método de publicidad tradicional que ha aplicado la empresa, se ha logrado sostener
la trayectoria de esta en el tiempo, pero debido a los cambios constantes y exigencias actuales del
mercado se ha logrado detectar dificultades en cuanto a su crecimiento. En efecto Sr Computoner,
cuenta con la capacidad para plantear estrategias de mejora en el cumplimiento de sus objetivos y

adaptarse a los diferentes cambios que puedan surgir.

Sin embargo, se evidencia que sus ventas se vieron afectadas, debido a la falta de
comunicacion desde el afio de la pandemia y posteriores manifestaciones sociales, estos se deben
a que la aparicion de estas dificultades no predecibles conllevé a que muchas empresas de este
sector se obligaran a entregar servicios a traves de canales digitales como asesorias en instalacion
y mantenimiento de impresoras y venta de equipos de fotocopiado para seguir siendo competentes.
La empresa al no contar con estos servicios de posventa, tuvo pérdidas significativas de clientes,
quienes buscaban empresas que contaran con estos servicios de comunicacion. Por lo cual, la
empresa nunca fue trascendiendo y no pudo adaptarse de la mejor manera a las nuevas demandadas
del mercado, generando asi una gran desventaja en cuanto a su prestigio y clientes directos con

respecto a su competencia.

En vista de lo anterior en el cuadro 1, se genero un analisis de la informacion financiera
suministrada por el departamento contable de la empresa y sobre la cual se evidencia que la
aparicion de dichas dificultades no predecibles afectd significativamente la proyeccion positiva

que la organizacion hasta ese momento venia presentando.
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Cuadro 1. Variacion porcentual en ventas

Promedio de Ventas Mensuales Variacidén porcentual
2016 ene-dic $18.685.000 0
2017 ene-dic $19.759.000 6%
2018 ene-dic $23.985.000 21%
2019 ene-dic $24.562.300 2%
2020 ene-dic $20.650.000 -16%
2021 ene-dic $19.330.000 -6.4%

Fuente: elaboracion propia (2022).

En la actualidad, la Unica herramienta de mercadeo que utiliza hoy dia SR Computoner es
el “voz a voz”, creando una dificultad frente a su competencia en el mercado. Razén por la cual,
se le propone a la empresa la creacion de estrategias de marketing afines con la tendencia actual

de la era digital.

1.3.1 Formulacién del Problema

¢Como formular un plan de marketing para el posicionamiento de la empresa SR

Computoner del municipio de Cartago Valle del Cauca?

1.3.2 Sistematizacion del Problema

° ¢ Cual es el diagndstico de la situacion actual externa e interna de la empresa?
° ¢Cual es el sector al que pertenece la empresa SR Computoner?
° ¢ Como analizar la competencia del sector?
° ¢Cuales son las estrategias de marketing que se ajusten a la empresa SR

Computoner?



20
PLAN DE MARKETING SR COMPUTONER

2. Justificacion

2.1.1 Justificacion Teorica

En un mercado cada dia més cambiante y globalizado surge la necesidad de los expertos
en mercadeo generar estrategias que logren destacar la marca, generar valor agregado, recordacion,
captar nuevos clientes y fidelizar a los ya existentes en las empresas. Para ello el marketing ofrece
diversas y poderosas herramientas, ya que este se encarga de conocer al consumidor y, por
consiguiente, lo que quiere o busca con esos productos, bienes y servicios ofertados, se encuentra

entonces que el marketing es la conexion entre el consumidor y la empresa, a traves de él.

Con base en la anterior premisa, esta investigacion esta respaldada diferentes tedricos tales
como: Kotler y Armstrong (2013) quienes apuntan de que “el concepto de marketing es una
filosofia de direccion de marketing segun la cual el logro de las metas de la organizacion depende
de la determinacion de las necesidades y deseos de los mercados meta y de la satisfaccion de los
deseos de forma mas eficaz y eficiente que los competidores”, también se respalda tedricamente
con Stanton, Etzel, y Walker (2007), David (2008) y Porter (2008). Estos autores trazan unos
lineamientos o paso a paso que se deben tener en cuenta para disefiar estrategias de marketing que

realmente generen valor al cliente y por supuesto a la empresa.

2.1.2 Justificacion Metodoldgica

Esta justificacion aborda los lineamientos técnicos desde lo metodoldgico, para ello es
importante consolidar una serie de fases o pasos los cuales deben ser seguidos a cabalidad por las
investigadoras, al momento de dar inicio al desarrollo del presente estudio, esto se debe porque
este aporte desde lo cientifico servira como linea de investigacion a otros trabajos academicos y

empresariales de la region.

En primera medida el método de este estudio se basa en técnicas cuantitativas y
cualitativas, es decir mixto con enfoque descriptivo. La cual permitid llevar a cabo un diagndstico

general del entorno y sus variables, asi como identificar como se encuentran actualmente los
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procesos clave que tiene la empresa objeto de estudio. Posterior a ello, se llevo a cabo un analisis
del sector al que pertenece la empresa, para de esta manera definir el perfil competitivo de Sr
Computoner en el sector y esos puntos diferenciales de su competencia directa.

Se disefid una encuesta la cual tenia como objetivo hacer un analisis de mercado
relacionado con conocer que factores inciden en las personas y/o empresas que solicitan servicios
de fotocopiado en el municipio de Cartago, esta encuesta constaba de 13 preguntas (Anexo 1) con
un tiempo aproximado de cuatro minutos en su realizacion, por cada gerente o administrador que
participo en la aplicacion, en tanto que muestra fue tomada de la base de datos otorgada por la

Cémara de Comercio de Cartago(Anexo 2).

2.1.3 Justificacion Préctica

La ejecucion de este trabajo de grado desde la perspectiva practica, es lograr aportar desde
la academia los lineamientos tedrico- practicos que, se pueden aplicar en una empresa real de la
region vallecaucana, para mejorar su reconocimiento en el mercado, asi como contribuir a la
competitividad de la misma en el sector al que pertenece. De este modo permitiendo a las empresas
aumentar el balance de sus ventas, mejorando los planteamientos estratégicos que conlleven a
mejorar los lineamientos establecidos y permitiéndole a la empresa obtener un mayor

reconocimiento del mercado.

Asi las cosas, las investigadoras, plantearon el disefio de un plan de marketing teniendo en
cuenta objetivos estratégicos que permitieran conocer el perfil competitivo de la empresa,
adaptandose a nuevos cambios en beneficio al crecimiento de estd para lograr posicionarse en el
mercado actual. Por esta razon, se ha venido reconociendo el marketing como una herramienta de

estrategias de comercializacion que permite expandir y conocer nuevos segmentos.
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3. Objetivos

3.1 Objetivo General

Formular un plan de marketing para el posicionamiento la empresa SR Computoner en el

municipio de Cartago Valle.

3.2 Objetivos Especificos

° Diagnosticar la situacion actual interna y externa de la empresa SR Computoner.
° Realizar un estudio del sector al cual pertenece la empresa SR Computoner.
° Analizar la competencia de la empresa SR Computoner mediante estudios

comparativos con empresas similares.

° Disefar las estrategias de marketing para la empresa SR Computoner.
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4. Marco Referencial

4.1 Estado del Arte

Garcia, (2010) en su investigacion marketing para las ciudades, realiz6 un estudio de tipo
cualitativo, donde realiz6 un andlisis sobre el nivel de adaptacion e implementacion de las
estrategias propias del marketing en la ciudad. La estrategia y estudio se basan a una descripcién

de un modelo estratégico vigente, donde propone evaluar y mejorar aspectos deficientes.

De esta manera este articulo ayuda a proponer mejoras que permiten ver mas alla el proceso
social del marketing ajustado a las ciudades y resultado, trayendo consigo el manejo de
definiciones que propone romper con paradigmas establecidos por la sociedad, junto con modelos
y lineas de estrategia. Haciéndolo interesante y muy Util para entender como ha evolucionado la

sociedad y sus conceptos frente a el marketing.

Un estudio Dominguez (2014) el cual titulo: “Plan de Marketing de una Pyme: Eder
Rodamientos”. El objetivo de esta investigacion es realizar un Plan de Marketing para una PYME.
La empresa analizada es Rodamientos Eder SA que se dedica a la produccion de rodamientos para

otras empresas industriales.

El método que empleo la autora en su investigacion fue la metodologia analitica sintética
tipica de un plan de marketing en la practica. La estructura del plan consta de una primera parte de
analisis de la situacion donde se estudian tanto el entorno interno como el externo de la empresa,

que permitié observar las circunstancias que de forma directa o indirecta afectan a la empresa.

Tambien se cita el trabajo de Franco, Restrepo, y Sanchez, (2014) que tiene como titulo:
“La gestion del Mercadeo: un aporte a la competitividad de las pequefias empresas del sector
servicios en Medellin”. Este articulo analiza el aporte de la gestion del mercadeo a la
competitividad de las pequefias empresas de servicio en Medellin. Para ello, fue importante que
los autores se exploraran el concepto de competitividad desde una vision econdmica a traves de la
teoria de recursos y capacidades. Dicha investigacion tiene un enfoque cuantitativo en el que se

empled el método deductivo en las fases de interpretacion de resultados y construccion tedrica.

Uno de los hallazgos mas representativos de este estudio, fue el evidenciar el

desconocimiento que tienen algunos gerentes en temas de mercadeo se convierte en una limitante
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que impide la demostracion de las capacidades y afecta significativamente la competitividad de

las pequefias empresas del sector servicios en la ciudad de Medellin.

Por otra parte, se encontrd un trabajo de Vasquez (2018) el cual desarrollé un “Plan de
Mercadeo para la empresa Distribuidora la Feria S.A.S de Santander de Quilichao para el afio
2019. Esta investigacion tiene como objetivo disefiar el plan de mercadeo para la distribuidora la
Feria S.A.S en el 2019. El tipo de investigacion la autora lo dividié en dos tipos de estudio, el
primero fue investigacion historica y la segunda investigacion descriptiva. Y en el método de
investigacion también lo dividié en dos; el primero de fue método analitico y el segundo método
deductivo. En cuanto al enfoque fue cualitativo y cuantitativo, es decir que este trabajo fue de
caracter mixto. Una vez Vésquez (2018) llevo a cabo el paso a paso metodolégico y sus fases,
desarrollo una serie de actividades las cuales le llevaron a construir las estrategias de mercadeo

mas acorde a la distribuidora.

Buitrago, et al (2019) presentaron un Plan de Marketing para Pymes del sector servicios.
Los autores vieron necesario conceder a los pequefios y medianos empresarios del sector servicios
unas herramientas y técnicas estructuradas de tal manera que estos puedan llevar un plan de
mercadeo que les permita incrementar las ventas y comenzar una senda de expansion de la
organizacion. Para estos fines Buitrago, et. al (2019) disefiaron un plan de marketing de forma
sencilla y de facil entendimiento que contemplara las etapas necesarias para encaminar las
estrategias de marketing. En cuanto al tipo de investigacion se utilizé el descriptivo.

En los resultados, Buitrago, et. al (2019) propusieron una serie de etapas que deben
considerar los lideres de las pymes del sector servicios. La primera de ella consiste en analisis y
diagndstico, la segunda disefio y planeacion, la tercera Ejecucion e Implementacién y la cuarta

etapa consiste en evaluacion, control y mejora.

En el cuadro 2 se hace énfasis en otros trabajos caracterizados por la escala geogréafica, que
sirven también de soporte desde el planteamiento del estado del arte que se presenta en esta

seccion.
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Cuadro 2. Trabajos Antecedentes
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del municipio
de Cdlcutaenel
periodo 2020 —
2021.

tacticas se cuenta con
una diversidad de
opciones para
aprovechar en
funcién del
crecimiento y
evolucion del
negocio.

Escala Autor Titulo Afio Conclusién Variables observadas
geografica
Internacional Erico Plan de 2018 Las particularidades La oportunidad del
Almeida Marketing aqui detalladas, estudio en dar
Internacional positivas 0 negativas, | continuidad a sus
para la son muy importantes | primeros pasos en el
Exportacion de para la elaboracion de | comercio internacional
Servicios de un plan de marketing | de servicios le genera
Disefio internacional para la | beneficios para
Gréfico. exportacion de trascender el mercado
servicios de disefio local, y encima,
gréfico. posicionarse en el
mismo con una imagen
global que repercutira
en su calidad y valor
de proyectos.
Nacional Gina Camila | Estrategias de | 2015 El proceso de En el mundo
Castafieda Marketing decision de compra apasionante de la
Castafieda sensorial gue manejan los publicidad y el
aplicadas en consumidores de La mercadeo cada accion
Diana Gineth | una activacion Paletteria se ve realizada tiene un
Gil Torres de marca para reflejado en el punto significativo en
estimular la modelo de Howard, la ejecucion de
Sonia Yasmid | decision de donde viendo el ciclo | estrategias y
Perez compra de los de la vida del planeacion de las
Garavito consumidores producto en este caso | mismas, conocer al
de la empresa Crecimiento, el consumidor, su
Yuli Jaramillo | |3 Paletteria. estado de la decisién | comportamiento, sus
Vargas va ligado al concepto | gustos, su
de naturalidad. involucramiento con
las marcas hara que los
esfuerzos de las
empresas no sean
desechados por sus
propios nichos.
Nacional Nidia Formulacion 2021 De la misma forma, El marketing digital
Margarita de un plan de se logré concluir que | para estructurar y
Aguirre Marketing las estrategias de aplicar un proceso de
Zamudio digital para el marketing digital innovacion que pueda
sector de requieren una ser adaptado a
Alaikah servicios planificacidn inicial y | cualquier tipo de
Vasquez personales de que dentro de las industria que garantice
Carrefio las Barber shop herramientas y un impacto en el

reconocimiento y
posicionamiento
empresarial.
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Regional Yisela Plan de 2022 Por los resultados El Marketing Digital,
Patricia marketing obtenidos en las esta tomando
Palacio digital para las investigaciones, protagonismo cada vez
Astudillo empresas Emcali, debe ser mas | més con el uso de

pUblicas de dinamico en lo redes sociales que se
Cali Emcali digital, prestarle mas | expanden por
2023. importancia a los latinoamérica, para el
usuarios que afio 2022, habia 4,950
consumen redes millones de usuarios
sociales. actualizar la | en internet,
pagina web y contar incrementandose afio
la labor y seguir tras afio en un 4%.
educando con
respecto al consumo
responsable y en
funcion del bienestar
de los vallecaucanos.

Local Ana Milena Disefio de una | 2020 El marketing en redes | Estas variables serén
Rubiano estrategia de sociales se ha de gran utilidad para
Gutiérrez social media convertido en una generar un control de

Marketing que necesidad, que se lo que realmente se
Juan David contribuya con impone al negocio hace en cada red social
Echeverry la promocion por la presencia y ayuda a determinar
Castrillon del sector de general y el impacto horarios y lapsos de
bordado en el que tienen las nuevas | publicacion efectivos
municipio de formas de para no saturar ni estar
Cartago Valle comunicacion en los | ausente en los medios
Del Cauca usuarios. sociales que se estan
utilizando.

Fuente: elaboracion propia (2022).

4.2 Marco Tedrico

Teniendo en cuenta el siguiente proyecto se realiza una investigacion descriptiva, con el
fin de obtener la informacion necesaria para disefiar un plan de marketing para la empresa SR
Computoner, ubicada en el municipio de Cartago Valle del Cauca. Este marco teoérico orienta a las
investigadoras desde la recoleccion de informacion sobre las teorias que respaldan los objetivos

especificos propuestos.

4.2.1 Teoria Neoclésica de la Administracion
La teoria surgié desde lo postulado por Adam Smith, sin embargo, afios posteriores fue
consolidandose con “fundamentos epistemologicos de la teoria de la empresa desde la perspectiva
de la teoria economica evolutiva (TEE) pretende situar el concepto de empresa propuesto por la
TEE en una discusion actual para evaluar sus aportaciones teodricas, sus limites y perspectivas”

(Morales, 2009, p. 163).Aunque esta teoria neoclasica fue propuesta en aras de darle un horizonte
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a la teoria econdmica del siglo XX, conformada como lo dice Catafio (2009) por un principio
analitico de esta teoria, la cual en esencia consiste en describir el sistema econdémico con base a

las siguientes hipotesis:

1. Los agentes economicos se definen por sus dotaciones de bienes fisicos y derechos sobre

las ganancias de las firmas, sus preferencias y por sus dotaciones iniciales.
2. Existe un conjunto de produccion disponible para las firmas dadas.
3. Todos los agentes tratan los precios paramétricamente.

4. Todos los agentes son racionales y deciden el conjunto de acciones que les representan

lo mejor respecto a sus preferencias y de acuerdo con ciertos precios dados.

5. El mercado y el sistema de precios son los mecanismos de relacion entre los individuos,
con los que se deben lograr la compatibilidad de las decisiones econémicas privadas y

resultados aceptables (p.283).

Lo anterior se relaciona con los modelos que constituyen en conjunto los sistemas
competitivos para ser fuertes en el mercado, a través de darle respuesta al equilibrio general
competitivo. Por lo tanto, la concepcidn propuesta por Smith estaba relacionado con el crecimiento
del progreso econémico y con la productividad de la empresa, asociado a la division del trabajo,
es decir, en los poderes productivos del trabajo, la aptitud, la destreza y el juicio con que se aplica
y conduce a la competitividad, con base en las capacidades internas con las que cuenta la

organizacion (Ricoy, 2005).

4.2.2 Mercadotecnia

Es importante analizar la mercadotecnia para poder establecer un plan de marketing
exitoso, uno de los autores mas influyentes en esta teoria fueron Kotler y Armstrong (2013) los
cuales sugieren, una vez que la empresa identifica a sus principales competidores, debe determinar
sus caracteristicas; mas especificamente, ha de determinar sus estrategias, objetivos, puntos
fuertes, puntos débiles y modelos de reaccion. Son muchos los factores que conforman los objetos

de la competencia, entre los que se incluyen el tamafio de la empresa, su historia, el equipo de
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gestion y la situacion financiera (Pefialoza, 2005). Una empresa ocupara alguna de las siguientes

posiciones en el mercado al que se dirija:

Dominante: la empresa controla el comportamiento de la competencia y tiene un amplio

abanico de opciones estratégicas para escoger.

Fuerte: la empresa puede asumir acciones independientes sin poner en peligro su posicion

a largo plazo pudiendo ademas mantener su posicion al margen de las acciones de la competencia.

Favorable: la empresa tiene un importante potencial y oportunidades ventajosas para

mejorar su posicion.

Sostenible: la empresa opera a un nivel suficientemente satisfactorio como para garantizar
su continuidad en el negocio, pero vive a la sombra de la empresa dominante y las probabilidades

que mejore su posicion estan por debajo del promedio.

Débil: el rendimiento de la empresa es insatisfactorio, pero cabe la posibilidad de que

mejore, deberia cambiar o plantearse el abandono.

Inviable el rendimiento de la empresa es insatisfactorio, y no cabe la posibilidad de que
mejore. En general las empresas deben prestar atencion a tres variables en el analisis de su

competencia:
Cuota de mercado la cuota de que dispone el competidor en el mercado escogido.

Cuota de notoriedad el porcentaje de consumidores que nombraron el competidor en

respuesta a la pegunta: nombre a la primera compafiia que se le viene a la mente en esta industria.

Cuota de preferencia el porcentaje de consumidores que nombraron al competidor en

respuesta a la pegunta nombre la compafiia a la que usted preferiria comprar el producto.

4.2.3 Incidencia del Marketing en el Consumidor

Es importante conocer los cambios y la aparicion de las nuevas tecnologias que apuntan
cada vez mas alto, el manejo de los estandares en la comunicacion y el comportamiento de los
mercados, dando el paso a modelos estratégicos que permitan optimizar la comunicacion entre

agencias, consumidores y anunciantes.
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El marketing ha sufrido grandes cambios en su historia y podria entenderse desde el
periodico, el voz a voz , como las revistas y los afiches, entre otros més; pero en realidad lo que el
marketing alcanzo fue un alto interés en la segmentacion del mercado, en la agilidad para captar
clientes potenciales, donde se dividio el mercado y grandes empresas entendieron el enfoque que
se estaba teniendo, la vision que se estaba empezando a tener iniciando asi la era del marketing

focalizado que se va transformando al ser analizado, estudiado y profundizado.

Proporcionando estrategias que estudian el comportamiento del consumidor y la ayuda de
la web lo que hizo fue extraordinario, pues esta nueva tecnologia arrojé nuevas perspectivas al
mundo y viendo el crecimiento acelerado de las empresas, se demarca huevamente el concepto de
marketing con la ayuda de la internet, en donde aparecieron las plataformas digitales y las redes
sociales, buscando nuevas maneras de entender el comportamiento del consumidor y el conseguir

nuevas maneras de llegar, de ser mas visible, mas interactivo.

Teniendo en cuenta que, cada dia los procesos de mejora para las empresas varian de
acuerdo a las necesidades de las mismas, resulta ser el marketing una de las mejores herramientas
para que no solo la empresa se dé a conocer mas, sino también, para que su nivel de competitividad
sea mucho mas alto. Se han encontrado nuevos comportamientos en los consumidores, como la
velocidad de las nuevas tecnologias que hacen del mercado un cambio constante y hasta dramatico,
de esta manera Teresa Pintado Blanco y Joaquin Sanchez Herrera, plantean en su libro marketing,
nuevas tendencias en comunicacion estratégica, como se mueven aquellos mercados y las
tendencias que exponen el comportamiento y evolucion del consumidor junto con lo que se puede
llegar a esperar en el futuro. Dicho escrito manifiesta varias perspectivas que van desde onling,

como el Advergaming, pasando por la comunicacion sensorial entre otras.

Se pretende entonces que no solo las grandes empresas y grandes agencias conozcan como
se mueve el mercado y el comportamiento del consumidor, se busca también que con la llegada de
nuevas tecnologias los pequefios y medianos comerciantes puedan aplicar dicha herramienta que
los ayude a ser mas competitivos y puedan captar mayor niumero de consumidores, que su marca
y su producto se posicionen cada dia mas, entendiendo entonces que el marketing es una ventaja

que los ayuda a mejorar sus procesos Yy hasta su calidad.

La forma como el marketing funciona, no es una sola via, sino que ella se mueve en doble

sentido y se puede llegar a cientos de personas, empresas, proveedores y tantos actores que ayudan
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a el intercambio de productos y servicios que el marketing tuvo un antes y un después al entender
las ventajas, las virtudes y las capacidades, junto con un gran alcance que puede tener la virtualidad

frente al tema de la compra, promocidn y venta.

Con la evolucion no solo del marketing sino de la web, vemos que ella cada dia se reinventa
con mecanismos Yy estrategias que nos ayudan a mejorar la captacion de nuevos clientes, la
visualizacion de los productos, el nivel de recordacion, la funcionalidad de las ventas, el flujo de
los procesos de servicio, llegando hasta el obtener fidelizacion.

Entendiendo el concepto y la evolucion de marketing, también se deben tener en cuenta
algunos otros conceptos que ayudan a proponer y soportar mejor las perspectivas de esta nueva
era, donde el 70% de la poblacion mundial tiene acceso a la internet, usando canales digitales como
correos electronicos, redes sociales, blogs y motores de busqueda, entre otros mas; y no solo como
personas “naturales” también las vemos usadas por ONGs, universidades, empresas y agencias
que buscan optimizar procesos por medio de una captacion de informacion que se vuelve tan
interactiva que se vive toda una experiencia por medio de la web, ayudados de los factores
culturales, religiosos, geograficos y hasta psicolégicos, permiten entonces determinar el factor

compra y venta de mas y mas clientes.

4.2.4 Entorno del Marketing
Para Kotler y Armstrong (2013) “el entono de marketing de una empresa consiste en los
actores y las fuerzas ajenas al marketing que afectan la capacidad de la gerencia de marketing para
construir y mantener relaciones exitosas con los clientes meta” (p.66). En ese orden de ideas, para
otros autores como David (2008) es el ambiente general que rodea a las empresas, y para entender
mejor a que hace referencia dicho ambiente las divide en cinco categorias la cuales se presentan a

continuacion:

e Factores econdmicos.

e Factores sociales, culturales, demograficas y ambientales.
e Factores politicos, gubernamentales y legales.

e Factores tecnoldgicos.

e Variables competitivas.
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Esta serie de categorias se le conoce como macroentorno, y son las grandes fuerzas de la
sociedad que afecta ya sea directamente o indirectamente los procesos de las organizaciones. Por
otro lado, también estd el microentorno que segun Kotler y Armstrong (2013) son todos “los
actores cercanos a la empresa que afecta su capacidad de servir a los clientes: empresa,

proveedores, intermediarios de marketing, mercado de clientes, competidores y publico” (p.66).

Retomando a David (2008) este advierte que, los diferentes cambios que inciden en el
macroentorno, son los mismos que pueden afectar la demanda de los consumidores, afectando los
tipos de productos que se desarrollan, el posicionamiento de marca, asi como las estrategias de
segmentacion del mercado. Es decir, estas variables que conforman el ambiente de una
organizacion son dinamicas y se debe revisar constantemente, y hace parte importante del proceso

de marketing.

Por otra parte, Silva (2011) indica que, para hacer una buena propuesta de estrategias o
disefio de estrategias, es necesario en primer lugar seguir un paso a paso 0 etapas que al
consolidarse se le conoce como proceso de planificacion estratégica de marketing, en donde el
primer lineamiento debe consistir en analizar el entorno tanto el externo como el interno que rodea
a la empresa, a esta etapa segun Kotler y Armstrong (2013) se le conoce como analisis de la

situacion actual.

Para puntualizar mejor lo descrito anteriormente en la figura 2 se detalla el proceso de
marketing.
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Figura 1. Modelo del Proceso de Marketing

Crear valor para los cllentes y
construir relaciones con los clientes

Captar en reciprocidad

: el valor de los clientes

Comprender & Disefiar una (Crear un programa Construir Captar valor de los

mercado y las estrategia de de marketing relaciones

necesidades y marketing * integrado que rentables y crear cllentes para

deseos de los orientada enfregue un deleite en generar utlidades
clientes aos clientes valor superior Ios clientes y capital de cllentes

Fuente: Kotler y Armstrong (2013, p. 36).

El primer proceso que indica Kotler y Armstrong (2013) tiene relacion con comprender el
mercado, es decir este hace énfasis a que se debe siempre vigilar el ambiente, para Stanton, Etzel,
y Walker, (2007) es el proceso donde se debe:

1. Reunir informacidn sobre el ambiente externo de una empresa.

2. Analizar la informacion recolectada.

3. Pronosticar el efecto de las tendencias que sugiera el andlisis.
Lo descrito tanto por Kotler y Armstrong (2013); Stanton, Etzel, y Walker, (2007) hace
referencia al primer paso del proceso que se quiere identificar en esta seccion, el cual esta
directamente relacionado con la auditoria tanto externa como interna del ambiente tanto general

como especifico que incide en las operaciones de mercado de las organizaciones.

4.2.4.1 Herramientas de Diagnostico Empresarial

Dominguez, Mora, Arellano y Torres (2014) dicen que “el diagnostico empresarial permite
evaluar, controlar y mejorar todas aquellas actividades que se realizan para la comprension, control
y prediccion del desempefio organizacional” (p.281). Con base a esta premisa, 1as herramientas de
diagnostico que se emplearon en esta investigacion, siguiendo lo dicho por Chiavenato (2017) es
necesario hacer el diagnostico estratégico externo, como lo advierte David (2008) hacer un anélisis

del entorno y las fuerzas de la competencia que influyen en la empresa. Para ello existen unas
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herramientas propias de la administracion, las cuales permiten recoger datos de los factores que

inciden de manera directa o indirecta en la organizacion.

Teniendo en cuenta lo anterior se muestra, en la Figura 2 como esta conformado el entorno

de la empresa.

Figura 2. El entorno de la organizacion

Entarno de las relaciones
Competidores
Organizacion

Proveadoras (Intencion Clientes
estrategica)

Entidades
reguladoras

Fuente: Chiavenato (2017, p. 65).

La anterior figura, muestra como esta conformado el entorno de la organizacion, donde el
anillo gris claro indica las fuerzas del microentorno, es decir los factores mas cercanos como los
son los stakeholders y las empresas que representan la competencia, asi mismo se puede observar
el anillo de color gris oscuro representa el macroentorno, las cuales son esas variables relacionadas
con las “fuerzas economicas, sociales, culturales, demograficas, ambientales, politicas, legales y
tecnologicas”. (David, 2008, p. 83)
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Para llevar a cabo, el estudio de estas fuerzas del entorno se debe hacer una revision en
fuentes secundarias basadas en hechos reales y veridicas, que muestren como se encuentran esas
fuerzas a nivel internacional, nacional y regional, se recomiendan bases de datos Institucionales

como el Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (DANE), entre otras.

Una vez se haya recolectado toda la informacidn concerniente al analisis del entorno, se
sugiere utilizar la matriz de evaluacion de factores externos (EFE), esta herramienta es citada por
autores como Serna (2008), David (2008), Betancurt (2014) y Chiavenato (2017), siendo una
herramienta de mayor uso por los estrategas actuales, porque permite también hacer el analisis

sectorial.

Quien hace ponencia sobre el analisis sectorial es Porter (2008, citando en Chiavenato,
2017) este autor dice que es la “capacidad para generar el margen de utilidad de una organizacion
dentro de un sector no es cuestion de suerte ni de azar. Todo depende de la configuracion de las

fuerzas de la competencia del sector” (p.78).

Porter (2008) en su postulado afirma que “la estrategia competitiva consiste en posicionar
una empresa para aprovechar al maximo el valor de las capacidades que la distinguen de sus
rivales” (p.65). Esto toma relevancia cuando Betancourt (2014) explica de una manera mas sencilla
que, los elementos que establecen la estructura competitiva de una empresa en el sector y mercado,
desde la perspectiva estratégica, son aquellas que conducen a detectar oportunidades y amenazas
generales.

Para ello, existe un modelo para evaluar de manera precisa a la competencia, y es el modelo
de las cinco fuerzas propuestas por Porter (2008), este método como lo dice David (2008) es un
tipo de analisis bastante empleado para formular estrategias en muchas industrias. Cabe a notar
que la intensidad de la competencia entre las empresas varia en gran medida en funcion de las
industrias. Se encuentra ademas que el impulso de la competencia es mayor en los sectores de bajo
rendimiento econémico. Para comprender este esquema propuesto por Porter (2008), se muestra

en la
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Figura 3 el modelo de las cinco fuerzas de la competencia de Porter.

Figura 3. Modelo de las cinco fuerzas de Porter

COMPETIDORES
DEL SECTOR
RAALIDAD ENTRE
EMIPRESAS EXISTENTES

Fuente: Arbelaez, et al (2015, p. 45)

El modelo de las cinco fuerzas de Porter (2008), es una herramienta que le permite a la
empresa determinar su estructura competitiva, la cual ayuda a analizar y medir sus recursos al
momento de planificar e implementar estrategias nuevas, con el fin de mejorar la empresa.

Los autores proponen que en la fuerza horizontal esté representadas las amenazas de los
productos sustitutos, la amenaza de rivales ya establecidos, y la amenaza de entradas de nuevos
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competidores. No obstante, la fuerza vertical la componen el poder de negociacion de los

proveedores y el poder de negociacion de los clientes. (Arbelaez, et al 2015, p. 45)

Para reforzar este anélisis sectorial y competitivo, se utilizard la matriz de perfil
competitivo (MPC). Esta se encarga de identifica los principales competidores de la empresa, asi
como sus fortalezas y debilidades principales en relacion con la posicion estratégica de la misma.
(Fred, 2008). En la Figura 4, se muestra como esté constituida la matriz del perfil competitivo:
donde, los valores de las clasificaciones son los siguientes: 1 = debilidad principal, 2 = debilidad
menor, 3 = fortaleza menor, 4 = fortaleza principal. 2. Como indica la puntuacién ponderada total
de 2.80, el competidor 3 es el mas débil. 3. Sélo se incluyen ocho factores criticos de éxito por

cuestiones de simplicidad; en realidad, son muy pocos.

Figura 4. Ejemplo de matriz de perfil competitivo

AVON LOREAL PROCTER & GAMBLE

Factores criticos de éxito Pondera-  Clasifica- Puntua-  Clasifica- Puntua-  Clasifica-  Puntua-
cidn cidgn cidn cidn cidn cidn cidn
Publicidad 0.20 1 0.20 4 0.80 3 0.60
Calidad de los productos 0.10 4 0.40 k) 0.40 3 0.30
Competitividad de los precios  0.10 3 0.30 3 0.30 -1 0.40
Administracién 0.10 + 0.40 3 0.30 3 0.30
Posicién financiera 015 4 0.60 3 0.45 3 0.45
Lealtad de los clientes 0.10 4 0.40 4 0.40 2 0.20
Expansion global 0.20 4 0.80 2 0.40 2 0.40
Participacién de mercado 0.05 1 0.05 4 0.20 3 0.15
Total L.00 315 3.25 2.80

Fuente: David (2008, p.112)

Por otra parte, para llevar a término el anlisis interno de los procesos de la empresa, donde
se puedan identificar las fortalezas y debilidades en las areas funcionales del negocio, se utilizara
la matriz de evaluacion de factores internos (EFI). Este analisis, como lo advierte el autor “la
auditoria interna requiere recopilar y asimilar informacion acerca de las funciones de
administracion, marketing, finanzas y contabilidad, produccion y operaciones, investigacion y

desarrollo (I&D) y de los sistemas de informacion gerencial de la empresa”. (Fred, 2008, p. 123)
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En la Figura 5 se muestra la sintesis del marco teorico, con las principales concepciones
teorias revisadas en este estudio, que sirven de insumo para la consolidacion de los objetivos

especificos propuesto.
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Figura 5. Sintesis Marco Teorico
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4.3 Marco Conceptual

Estrategia: Mintzberg, Ahlstrand y Lampe, (1999) sefialan que el concepto de estrategia
ha sido definido de multiples formas, pero casi siempre resulta comdn en ellas que es un conjunto

consciente y deliberado de orientaciones las cuales determinan decisiones hacia el futuro.

Estrategias de marketing: ahondando en Kotler y Armstrong (2013) estos comentan que
es la I6gica de marketing mediante la cual la empresa espera crear valor para el cliente y alcanzar
relaciones redituables con él. Otro postulado es el relacionado por Stanton, Etzel, y Walker (2007)
quienes argumentan que el marketing es el conjunto de herramientas que la empresa combina para

producir la respuesta que desean los clientes y el consumidor.

Marketing Mix: la mezcla de marketing consiste en todo lo que la empresa puede hacer
para influir en la demanda de su producto o servicio. Dichas posibilidades pueden ser agrupadas
en cuatro grupos de variables conocidas como las cuatro Ps del marketing mix, producto, precio,

promocion y plaza.

Posicionamiento: teniendo en cuenta lo definido por Urbina (2021) el posicionamiento
constituye un factor muy importante para el marketing estratégico, pues utiliza datos vinculados
con los elementos psicoemocionales y con los comportamientos de los clientes y consumidores o
usuarios; que se relaciona con la forma en que una organizacion quiere ser percibida por sus
segmentos meta en comparacion con sus competidores, es decir, implica adquirir valor, relevancia
y capacidad para diferenciarse; y que su punto de referencia asi como la medida de su efectividad,

es la percepcion de sus clientes y consumidores o usuarios

Planes de accion: segun Serna (2008) son las tareas que deben realizar cada unidad o area
para concretar las estrategias en un plan operativo que permita su monitoria, seguimiento y

evaluacion.
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4.4 Marco Legal

Con base a las leyes que rigen el actual anteproyecto desarrollado, se relacionan a
continuacion las de mayor impacto para el sector del marketing. El cuadro 3 resume acerca la

normatividad existente sobre el marketing.

Cuadro 3. Resumen del Normatividad

Ley De que se trata Impacto
Ley TIC 1978 del 25 de julio Convierte la tecnologia en una Positivo. Modernizacion en
de 2019 herramienta para cambiar vidas, comunicaciones y tecnologia,
promovido por las TIC, para creando un agente regulador unico.
conectar a 20 millones de
colombianos.
Ley 140 de 1994 Estandarizar requisitos publicitarios | Regulacién de publicidad exterior,

con respecto a la publicidad exterior | notificando de manera eficaz y
visual como la distancia, distancia oportuna, con un plazo maximo de 3
en la via y dimensiones. dias posteriores al exhibir la
publicidad en exteriores.

Cddigo Colombiano de Regulacion templada, con principios | Comprometiendo al sector
autorregulacién publicitaria y conductas universales de respeto a | publicitario de mantener una
la veracidad de la informacion, conducta ética y responsable a
donde no se limita la creatividad. través de los medios digitales.
Ley 1581 de 2012 y el Decreto Disposiciones generales de la Se cuenta con garantia de proteccién
1377 de 2013 proteccion de los datos personales. de datos personales tanto en
Autorizacion del titular de la comunicacion verbal como escrita,
informacion, politicas, responsables | garantizando asi el proceder de
y encargados de hacer cumplir la autorizacion por escrito, oral o
ley. conductas inequivocas del titular

gue concluyan razonablemente el
otorgamiento de la autorizacion.

Ley 527 de 1999 Comercio electrénico en Colombia. | Positivo. Aplicacion de
consecuencias juridicas por la no
debida utilizacion de los medios
electronicos, sin restringir la
aplicacion, garantizando la
seguridad juridica.

Fuente: Restrepo y Osorio (2022).

Esta normatividad centra a la empresa SR Computoner como una organizacion responsable

y comprometida con mantener informado a sus clientes y consumidores, ademas que, conectados



41
PLAN DE MARKETING SR COMPUTONER
para generar valor agregado en sus operaciones mercantiles, tan como dispone la ley 232 de 1995,
la cual estipula y se dictan las normas para el funcionamiento de los establecimientos comerciales
en el territorio nacional. No obstante, como lo advierte Galvis y Jiménez (2013) dicha ley es

consagrada como.

Fundamento normativo principal del que se deriva la regulacion de los establecimientos de
comercio, a algunos aspectos y problematicas que rodean dicha esfera, al igual que a ciertas

normas y pronunciamientos jurisdiccionales con causa en ella emitidos. (p.6)

Lo anterior hace referencia, a que la ley 232 de 1995 en el articulo 2 los establecimientos
de comercio deben cumplir ciertos requisitos para que puedan operar sin complicacion alguna en

el contexto empresarial colombiano.

Siguiendo la estructura presentada en la figura 7, se hace una representacion en la siguiente

linea de tiempo.
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Figura 6 Linea de Tiempo
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5. Disefio Metodoldgico

5.1 Enfoque y Tipo de Investigacion

Para el desarrollo del plan de marketing para el posicionamiento de la empresa SR
Computoner, tiene una direccion investigativa con enfoque mixto, mediante el cual aplica técnicas
de nivel cuantitativo y cualitativo. La recoleccion de los diferentes instrumentos como la
observacién, la documentacion, entrevistas y datos estadistico que permiten obtener datos

veridicos que facilitan penetrar el mercado al que se desee llegar. (Hernandez, 2014)

La investigacion mixta se caracteriza por disefios 0 componentes para el andlisis de los
datos recolectados, donde se puede entender la perspectiva que se tiene sobre esta investigacion,
logrando asi una Optica mas amplia y profunda, para la investigacion de la empresa SR
Computoner se toma como referencia el disefio secuencial que segun Creswell (2013) en su
primera etapa se basa en recolectar datos e informacion cualitativa (se conoce como por el uso de
textos, simbolos, narrativas entre otros, que permite su mejor comprension literaria) o cuantitativa
(se conoce como los métodos en los cuales se recolectara informacién por medio de los nimeros,
variables, formulas y modelos analiticos, entre otros), en la préxima etapa lo que se busca es
realizar ya sea la triangulacion, la profundizacién, ampliacion y la interpretacion de las evidencias.

Asi pues, lo que permite este método es mayor seguridad y certeza en las conclusiones cientificas.

Por otro lado, también sera un estudio con enfoque descriptivo, dado que se observara y se
caracterizara las variables de interés sin que haya lugar de intervencidén o modificacion por parte
de las investigadoras, ya que, busca mostrar diferentes caracteristicas y aspectos relevantes de la
poblacion objeto de estudio (Hernandez,2014).

5.2 Método de Investigacion

En consecuencia, con los objetivos que se han planteado en este estudio, se considera que
esta investigacion se ve enmarcada en el método inductivo- deductivo, ya que, busca dar respuesta
al tema de investigacion desde un suceso particular hasta llegar a la hipotesis planteada. Segun

Méndez (2011), "la induccion es ante todo una forma de raciocinio o argumentacion por tal razon
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conlleva a un analisis ordenado, coherente y légico. Mientras que la deduccion permite que las

verdades particulares se vuelvan explicitas”. (p.54)

5.2.1 Técnicas para Recoleccion de Informacion
Las técnicas que se utilizaran para recolectar la informacion, seran en primer lugar definir

las fuentes como sigue:

Fuentes primarias: este conglomerado de fuentes depende de la informacion que en este
caso las investigadoras van a recoger de forma directa, para ello se hace necesario utilizar técnicas
y procedimientos que puedan suministrar la informacion adecuada como lo comenta Méndez
(2011).

Se empleo como instrumento de recoleccién de informacidn la encuesta, a través de un
formulario en formato digital, se recogié la informacidén mas implicita de los clientes actuales que
tiene la empresa. Asi también, se disefid una entrevista dirigida para reforzar la técnica de

observacion no participativa.

Fuente secundarias: estas fuentes permitieron a las investigadoras obtener informacion
basica como dice Méndez (2011) y estas se encontraron contenidas en los repositorios digitales en
libros, periddicos, y otros materiales documentales, como trabajos de grado, revistas especializadas
e indexadas. Principalmente se utiliz6 la base de datos dispuesta por la Universidad del Valle, que
permita esa interaccion virtual con otros espacios de conocimiento. Para la validacion del

instrumento de investigacion se aprueba con el profesor experto Luis Enrique David Tenorio.

Con base a lo descrito en este espacio, se resumen las técnicas en el siguiente cuadro 4,
para comprender mejor el abordaje metodoldgico de esta investigacion.

5.3 Poblacién y Muestra

No obstante, la encuesta fue aplicada a una muestra (n) de 43 comerciantes de, cuya
muestra fue tomada de la base de datos de la empresa objeto de estudio. Por otra parte, la encuesta
se realiz6 con base en un muestreo no probabilistico (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014), y
donde se emple6 un formulario de Google (Plataforma web) que fue enviado a través de correo
electronico. Es de resaltar que, el procesamiento de la informacién se realiz6 empleando el
software estadistico SPSS, en donde a través de tablas de contingencia se presentaron los conjuntos

de los datos.
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En ese sentido, se muestra el cuadro la caracterizacion de las 43 empresas que fueron

encuestadas.

Cuadro 4. Empresas que fueron encuestadas

# Razon social Nit Email-comercial CIlu-1 Tam-
empres
a
1 salud L.P.S. s.a. en 83600 Q8610 ** actividades de
liquidacion 04052 hospitales y clinicas con
internacion
2 Salud popular comunitaria | 83600 Q8610 ** actividades de
empresa asociativa de 05842 hospitales y clinicas con
trabajo en liquidacién internacién
3 centro médico salud vital | 90006 | Centromedicosalu Q8610 ** actividades de Pequefi
eje cafetero S.A.S. 23273 | dvital 2013@hotm | hospitales y clinicas con a
ail.com internaciéon empres
a
4 psico salud y 90023 | gerenciapsico@out | Q8610 ** actividades de median
transformacion S.A.S. 52791 look.com hospitales y clinicas con a
internacién empres
a
5 UCI Valle S.A.S. 90065 | maffer18@hotmail Q8610 ** actividades de pequefi
36726 .com hospitales y clinicas con a
internaciéon empres
a
6 Vargas Grajales Juan Felipe | 10949 felipe- C2392 ** fabricacion de micro
43603 | v.g06@hotmail.co materiales de arcilla para | empres
0 m la construccién a
7 José Gregorio Holguin 16232 | jholguinroldan@g C2392 ** fabricacién de micro
Roldan 3016 mail.com materiales de arcilla para | empres
la construccién a
8 Arcillas el cacique S.A.S 90154 | arcillaselcaciquesa C2392 ** fabricacion de micro
49798 s@gmail.com materiales de arcilla para | empres
la construccién a
9 Tamayo Reyes Jhon Jairo 16232 | jjtamayor77@gmai C2392 ** fabricacién de micro
5599 l.com materiales de arcilla para | empres
la construccién a
10 | ladrilleralas rocas LTDA en | 80004 C2392 ** fabricacién de
liquidacién 84872 materiales de arcilla para
la construccién
11 Tamayo Acosta Jairo 62356 | franciaetamayo@h C2392 ** fabricacién de micro
032 otmail.com materiales de arcilla para | empres
la construccién a
12 Vargas Cadavid Carlos 16220 felipe- (2392 ** fabricacion de micro
Alberto 3322 | v.g06@hotmail.co materiales de arcilla para | empres
m la construccién a
13 Vargas Cadavid Eliecer 16222 | ladrillerosdelvalle C2392 ** fabricacién de micro
7180 @hotmail.com materiales de arcilla para | empres
la construccién a
14 | Hernandez hnos CIA LTDA (2392 ** fabricacion de
en liquidacién materiales de arcilla para
la construccién
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15 MBC Limitada C2392 ** fabricacion de
materiales de arcilla para
la construcciéon
16 | Inversiones bellavista S.A.S. | 83600 | ladrillerabellavista C2392 ** fabricacion de pequerii
00160 @gmail.com materiales de arcilla para a
la construccién empres
a
17 | Ladrillera mariscal robledo | 83600 | ladrimariscal@hot C2392 ** fabricacion de pequeii
S.AS. 05511 mail.com materiales de arcilla para a
la construccién empres
a
18 | Mejia Hernandez Nelson de | 16205 | jennife960311@g C2392 ** fabricacién de micro
Jestus 4668 mail.com materiales de arcilla para | empres
la construccion a
19 Ladrillera arcillas S.A.S. 80018 | arcillas44@hotmai C2392 ** fabricacién de median
59769 l.com materiales de arcilla para a
la construccién empres
a
20 Lastrar limitada en 83050 2392 ** fabricacion de
liquidacion 42065 materiales de arcilla para
la construccion
21 Inversiones y 90000 | ladrillarcartago@g C2392 ** fabricacion de pequeil
construcciones el Carmen | 69242 mail.com materiales de arcilla para a
S.AS. la construccién empres
a
22 | Ladrillera Cartago limitada | 91902 2392 ** fabricacion de
en liquidacién 4090 materiales de arcilla para
la construccién
23 Ramos Riafio Melba 31400 | tejasybloquesl@g C2392 ** fabricacion de micro
9984 mail.com materiales de arcilla para | empres
la construccién a
24 Ladrillera y arcillas san 90079 | ladrillera.arcillassa C2392 ** fabricacion de pequeii
José S.A.S. 13715 | njose@gmail.com materiales de arcilla para a
la construccién empres
a
25 | Arcillas Brasil de Colombia | 90087 | alegis3916@hotm C2392 ** fabricacion de
S.A.S. enliquidacion 58581 ail.com materiales de arcilla para
la construccién
26 Ladrillera y arcillas el 90088 | ladrillera.pacifico C2392 ** fabricacion de pequeii
pacifico S.A.S. 30859 @gmail.com materiales de arcilla para a
la construccién empres
a
27 Ladrillera y arcillas la 90097 | ladrilleralamariasa 2392 ** fabricacion de pequeil
maria S.A.S. 33724 s@gmail.com materiales de arcilla para a
la construccién empres
a
28 Ladrilleros del valle SAS 90114 | ladrillerosdelvalle (2392 ** fabricacion de pequefi
60781 @hotmail.com materiales de arcilla para a
la construccién empres
a
29 Vargas Cadavid Elizabeth | 31425 | isabellareneel@icl C2392 ** fabricacién de micro
0513 oud.com materiales de arcilla para | empres
la construccién a
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30 Gresvalle del valle S.A.S 90123 | gresvalledelvalle@ €2392 ** fabricacion de pequeii
92937 gmail.com materiales de arcilla para a
la construcciéon empres
a
31 | Disnorte cantera el paraiso | 90056 | tahuladrilleraelpar C2392 ** fabricacion de micro
S.AS. 27748 aiso@gmail.com materiales de arcilla para | empres
la construccién a
32 | Ladrillera Arcillas Cartago | 90134 | dmaconsultoresas C2392 ** fabricacion de micro
del Valle S.A.S. 23096 | ociadossas@gmail. | materiales de arcilla para | empres
com la construccién a
33 Jaramillo Gallo Marco 16212 | jaramillomarcos47 C2392 ** fabricacion de micro
Antonio 1813 @gmail.com materiales de arcilla para | empres
la construccién a
34 ladrillos y tejas del norte 90137 | ladritejares.norted C2392 ** fabricacién de micro
del valle S.A.S 97991 | elvalle@gmail.com | materiales de arcilla para | empres
la construccién a
35 Tejas y derivados Brasil 90139 | tejasbrasil@gmail. C2392 ** fabricacién de micro
SAS 22693 com materiales de arcilla para | empres
la construccion a
36 | Arboleda Cardona Yasmin | 31421 | siemprecta@hotm ]6120 ** actividades de micro
3842 ail.com telecomunicaciones empres
inaldmbricas a
37 Systel comunicaciones 90021 | systelcomunicacio ]6120 ** actividades de pequeil
Cartago S.A.S. 72770 | nes@hotmail.com telecomunicaciones a
inalambricas empres
a
38 | Moviles & comunicaciones | 90011 ]6120 ** actividades de
de occidente E.U. mov&con | 97660 telecomunicaciones
e.u. en liquidacién inaldmbricas
39 | Grupo empresarial el punto | 90073 | c.ramirez@gepcol. ]6120 ** actividades de gran
de Colombia S.A.S. 40171 com telecomunicaciones empres
inaldmbricas a
40 Vinasco Juan Carlos 99111 | vinascojuan@gmai ]6120 ** actividades de
784 l.com telecomunicaciones
inalambricas
41 Jaramillo Zamora Anwar 11117 m-alex- ]6120 ** actividades de
Estibel 86303 | ortiz@hotmail.com telecomunicaciones
3 inaldmbricas
42 TC ingenieria CO S.A.S. 90114 | comercial.tcingeni ]6120 ** actividades de micro
31801 eria@gmail.com telecomunicaciones empres
inaldmbricas a
43 Natalia Arenas Aguirre 31435 | siscomtecnologias ]6120 ** actividades de micro
3298 @gmail.com telecomunicaciones empres
inaldmbricas a
Fuente: elaboracion propia, con base en reporte entregado por la Camara de Comercio del Municipio de
Cartago.

Una vez caracterizadas las empresas que fueron encuestadas. A continuacion, se muestra

en el cuadro 5 un resumen de la técnica de recoleccion de la informacion aplicada en este estudio.
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Metodologia
Enfoque Mixto
Tipo de método Cualitativo Cuantitativo
exploratoria- descriptiva Correlacional - causal
Unidad de analisis
Poblacion 43 (comerciantes de la ciudad de Cartago valle)
Tipo de muestreo N/A
Instrumento recolecciéon de datos Entrevistas a profundidad Encuestas (tipo Likert)

Medios electronicos

Muestra - fuente de recoleccion de datos Censo

Técnica de analisis de datos

Software de medicion SPSS

Fuente: elaboracién propia.
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6. Resultados

6.1 Diagnostico de la Situacion Actual Interna y Externa de la Empresa SR Computoner

En esta seccion, se presenta el diagndstico de la situacion actual externa e interna de la
empresa SR Computoner en el mercado. Este analisis valora el entorno que afecta directamente o
indirectamente a la organizacién objeto de estudio David (2008). Pare ello, se han seleccionado
algunos factores que conforman el entorno externo, las capacidades y los procesos internos con las
que cuenta dicha empresa. Posterior a ello, se hace la evaluacion en las matrices propuestas como

herramientas de diagnostico administrativo.

6.1.1 Diagnostico externo

Para este diagndstico se emplearon algunas herramientas de diagndstico, como lo es el
analisis PESTEL y la Matriz de Evaluacion de Factores Externos, los cuales sirvieron de insumo
para el disefio del plan de marketing como se plante6 en este trabajo, y que enmarcara el
posicionamiento de la marca en la ciudad de Cartago, es necesario conocer mas a fondo la situacion
actual de dicha empresa. Actualmente las empresas creadas en Colombia, se encuentran inmersas
en un ambiente de constantes cambios, aunado a ello se encuentran en una economia globalizada;
esto conlleva a que las empresas se enfrenten a una competencia sin limites, ni restricciones con
nuevas tecnologias, nuevos negocios relacionando la modernidad en la que el mundo se esta

envolviendo.

Con base a lo anterior, para el diagndstico del ambiente externo de la empresa SR
Computoner se revisan algunos factores que tienen una interaccion con la sociedad, estas son las
siguientes: factores econdémicos, factores politicos, factores demograficos, factores culturales,

factores sociales, factores legales, factores ambientales y tecnoldgicos.
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6.1.1.1 Analisis de Factores Externos

Factor Econémico:

Los factores economicos inciden en las empresas, a nivel internacional, nacional, regional
y local. Para el anélisis de los factores econdmicos, se debe tener en cuenta el concepto de Serna
(2008) en donde afirma que “los factores econdémicos, relacionan el comportamiento de la
economia, el flujo de dinero, bienes y servicios, tanto a nivel nacional como internacional” (p149).
Por consiguiente, se debe tener en cuenta que algunas alteraciones internas pueden ser afectadas

por factores externos.

En ese sentido, Betancourt (2014) en su libro Entorno Organizacional comenta que, el
andlisis econdmico de una empresa es condicionado por factores como el desempleo, el PIB, la
inflacion, etc. No obstante, existen otros factores donde se debe centrar el analisis como son: “la
situaciéon de los distintos mercados que vienen siendo afectados por indicadores como el
crecimiento econdmico (PIB), el nivel de precios y salarios (Inflacion), las tasas de actividad y
desempleo”. (Betancourt,2014, p.56)

A continuacion, se analizan los factores externos que se relacionan intimamente con el
entorno econdmico de la empresa Sr Computoner. Por lo tanto, se da abordaje a los analisis del
patrén de consumo y gasto, ingreso per capita, PIB, incremento del IPC, aumento del desempleo,

tasa de cambio, déficit fiscal que se pueden observar en los cuadros desde 6 hasta el 12.
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Cuadro 6. Patron de Consumo y Gasto

o1

Factor econémico

Patrén de consumo y gasto

Relacion con el sector

Oportunidad

Segun la revista portafolio
(2021) los colombianos son
compradores por conveniencia,
esto sea venido presentando por
el cambio de habitos y
costumbres, que se han
adaptado gracias a la
globalizacion.

Sin embargo, uno de los restos
mas grandes de las empresas es
poder diferenciar un
consumidor de un comprador.

En el sector comercial al que hace parte
la empresa Sr Computoner, dicha
variable incide de forma positiva dado
que, los clientes tienen a ser
compradores compulsivos y en muchas
ocasiones irracionales, lo cual, para las
empresas de este sector tecnoldgico,
genera un gran crecimiento y evolucién
constante; obteniendo buenos beneficios,
los cuales algunos de ellos son:
incremento en ventas, reconocimiento de
la marca, segmentacion de mercado y
fidelizacion de clientes, entre otros.
También para este sector comercial, es
favorable porque las empresas pueden
brindar en sus servicios, promociones,
descuentos, sorteos, productos y
servicios innovadores que vayan a la
vanguardia con los cambios en el patrén
de consumo.

Es positivo para la empresa Sr
Computoner, ya que las personas
buscan adquirir productos de
calidad y a un bajo costo, lo que
demuestra que los consumidores
en este sector aun son mas, los
cuales buscan comodidad,
ahorrar tiempo, precios
asequibles, variedad productos y
un servicio optimo, lo que
representa para Sr Computoner
una oportunidad para, abarcar
otro tipo de mercados en la
ciudad, variedad de productos
atractivos e innovadores,
crecimiento en ventas y
fidelizacién de los clientes. Por
consiguiente, satisfacer las
necesidades de sus clientes.

Fuente: Elaboracion propia, con base en Portafolio (2021).

Cuadro 7. Ingreso Per - Capita

Factor econémico

Ingreso per-capita

Relacion con el sector

Oportunidad

Segun Portafolio (2022) el resultado de
crecimiento del PIB per capita revelado
por el DANE refleja que la economia se
recupero6 en el primer semestre del afio
2021, no a los niveles deseados, pero con
un desempefio favorable para el pais, dijo
el ministro Carrasquilla, en pesos
corrientes el tamafio en donde el PIB per
capita subio, de 20,4 millones a 21
millones de pesos.

El sector comercial contribuye
en cierta medida a mejorar las
condiciones de vida de la
sociedad, sin embargo, este
sector aporta al crecimiento
del ingreso Per capita del pais,
ya que en este se genera un
crecimiento de la produccion,
ventas y oportunidad de
empleo lo cual es positivo, ya
que este sector dia a dia se
incrementa mas y por medio
de estrategias puede seguir
contribuyendo al crecimiento
del pais.

Para la empresa Sr Computoner
es una oportunidad, ya que, si el
ingreso per cépita del pais se
incrementa, a este se le
presentan grandes beneficios
como lo es precios bajos en
compra de materia prima,
oportunidad de empleo,
crecimiento en ventas, pues el
cliente puede acceder a los
productos a costos bajos, dicho
lo anterior la empresa con un
buen progreso y desarrollo,
puede brindar mejores
productos, a la vez que
contribuye a la riqueza del pais.
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Fuente: Elaboracién propia, con base en Portafolio (2022).

Cuadro 8. FactorriB

Fuente: Elaboracion propia, con base en Datos Macro (2022).
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Factor econémico

PIB

Relacion con el sector

Oportunidad

El producto interno bruto de Colombia
segun Datos Macro (2020) en el tercer
trimestre de 2020 creci6 un 8,7% respecto
al trimestre anterior. Asi pues, La
variacién interanual del PIB ha sido del -
9,5%, 65 décimas mayor que la del
segundo trimestre de 2020, que fue del -
16%.

El sector comercial, es un
sector que aporta en gran
medida al crecimiento del
PIB, por ende, el actual
gobierno aspira que el PIB
aumente gracias a la
participacion de este sector,
por medio de estrategias y
plan de accién los cuales
aumente al crecimiento del
pais, esto se vera reflejado en
este indicador y crecimiento
del mismo, lo que genera
mejores condiciones
econdmicas para la venta
comercializacién y alquiler de
equipos tecnoldgicos, como lo
son las impresoras, equipos de
coémputos, y todo lo
relacionado con insumos para
oficinas.

Para la marca la empresa Sr
Computoner, el crecimiento del
PIB es positivo, esto se debe a
la estabilidad en el pais, y
consigo, se incrementa el
consumo Yy adquisicion de los
productos tecnoldgicos

por parte de los compradores, lo
cual la empresa genera empleo
y crecimiento en el sector por lo
tanto se refleja aumento en
ingresos, esto incide de manera
positiva al desarrollo del PIB
del pais.

Cuadro 9. Incremento del IPC

Factor econ6mico

IPC

Relacion con el sector

Amenaza

Segun la revista Dinero (2020)

el Departamento Nacional de Estadistica
revel6 que en enero del 2020 la variacién
mensual del IPC correspondio a 0,42%,
mientras que la anual se ubico en 3,01%.

El aumento del IPC, para el
sector comercial afecta

los compradores y/o
consumidores de productos
tecnoldgicos ya que, con el

afectaria el bolsillo del

las empresas de este sector.

directamente en la economia de

aumento del IPC, incrementa la
compra de accesorios, afectando
la estabilidad laboral y consigo el
aumento en los precios lo que

comprador, generando pocas
ventas y grandes pérdidas para

Como lo muestra el
indicador tiene un alza de
3,01%, lo que no refleja
un buen resultado para Sr
Computoner, pues afecta
directamente a la empresa
como lo es: el aumento en
los costos de ventas de los
productos, desempleo,
disminucion en las ventas,
poca rotacion de
inventario, pérdida de
clientes, lo que afectaria
el posicionamiento de
empresa en el mercado.

Fuente: Elaboracion propia, con base en Dinero (2020).
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Cuadro 10. Aumento del Desempleo
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Factor econémico

Aumento del desempleo

Relacion con el sector

Amenaza

El desempleo en Colombia ha tenido una tendencia
negativa, que ha generado una activacion lenta en el
sector productivo; Segun el (DANE, 2020) se puede
evidenciar en la siguiente gréafica, donde se relaciona
el porcentaje del desempleo en los Gltimos 10 afios.

El sector comercial se ve
bastante afectado por el
incremento del desempleo,
teniendo en cuenta que este
factor puede influenciar en la
decision de compra de los
compradores y/o clientes, pues
se entiende gue estos, no van a
tener dinero para gastar; por
consiguiente, se puede
evidenciar que esto también
conlleva a la aparicion de
productos sustitutos, trabajo
informal y creacion de
negocios informales,
contribuyendo al crecimiento
competencia en el sector.

Para la empresa el
incremento de
desempleo afecta
de manera
negativa, dado
gue se incrementa
el trabajo
informal, la
competencia, los
bajos precios y
consigo reduccion
de consumo, que
para el cliente se
vuelve mas
importante el
precio que la
calidad, a causa de

este factor.

Fuente: Elaboracion propia, con base en DANE (2020)

Cuadro 11. Tasa de Cambio

Factor econ6mico

Tasa de cambio

Relacion con el sector

Amenaza

El délar se mantiene a precios bastante altos
en Colombia segun lo expresado por
Portafolio (2021). Si se revisa la TRM (Tasa
Representativa del Mercado) se puede
observar que la actual tasa de cambio para el
délar estadounidense es de 3917,52 pesos.
Datos del afio 2021.

Esto se esta, presentando por el declive de los
precios del petréleo y el auge del coronavirus
han hecho que el peso colombiano pierda
terreno en comparacién con el délar de
Estados Unidos. (Portafolio, 2021)

En términos del sector
comercial, se observa que,
debido a la desvalorizacion o
devaluacién del peso
colombiano frente al dolar, se
ve bastante afectado, porque
esto genera que se dispare la
inflacion, y muchos de los
productos que se ofertan en las
empresas de servicios
tecnoldgicos son importados,
asi mismo se importan materia
prima desde otros paises, lo
cual representa un alza en los
precios de ventas.

Para la empresa la tasa de
cambio representa una
amenaza, pues estos se
deben a que muchos de
los insumos y materias
primas se deben importar.
Esto impacta de manera
negativa a la empresa Sr
Computoner, pues en ese
sentido debe subir los
precios de ventas a sus
clientes, asi como el
costo en el alquiler de las
impresoras, equipos de
cémputo, etc.

Fuente: Elaboracion propia, con base en Dinero (2021)
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Cuadro 12. Déficit Fiscal
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Factor econémico

Déficit fiscal

Relacion con el sector

Amenaza

Teniendo en cuenta el informe realizado por
Sanchez (2020) el Gobierno Nacional revisd
las proyecciones de déficit fiscal a 8,9% del
PIB para 2020y 7,6% del PIB para 2021, a
diferencia de 8,2% y 5,1%, que se tenia,
respectivamente.

No obstante, el déficit fiscal de

Colombia podria superar el 8% del PIB

en 2020. EI mayor gasto que ha

realizado Colombia para atender la
emergencia del coronavirus puede causar
que el déficit fiscal del pais aumente mas alla
de 8% del PIB (mas de $80 billones) para
finales de 2020. (Sanchez, 2020)

Para el sector comercial es
delicado el aumento del gasto
publico, pues a raiz de eso, el
gobierno nacional se ve con la
responsabilidad de aumentar mas
impuestos sobre la renta de las
empresas, que se encuentran
legalmente constituidas en
Colombia. Y con esto lleva a que,
las empresas del sector
incrementen los precios de ventas
en sus productos, para poder
subsanar dichos impuestos.

Para la empresa Sr
Computoner su
impacto es negativo lo
que representa una
amenaza, en funcion
de que es una pequefia
empresa que ha
iniciado sus
operaciones hace
alrededor de 9 afios, y
debido a la pandemia
se ha visto afectada en
sus operaciones
comerciales.

Fuente: Fuente: Elaboracién propia, con base en Sanchez (2020)

Factor Politico y legal:

Teniendo en cuenta a Serna (2008) los factores politicos y legales hacen referencia a la

normatividad vigente en un pais, en relacion a su entorno empresarial. No obstante, se puede ver

como la politica es un proceso dicotdmico, es decir, dichos procesos pueden afectar o favorecer

los diversos campos de accién. Por ende, esto permite saber como se puede analizar el entorno

externo de las empresas desde el factor politico y desde la legalidad de sus procesos, asi como esta

respalda al consumidor.

En ese sentido, se pueden evidenciar en las siguientes tablas los andlisis de los factores

politicos y legales que inciden en la empresa SR Computoner, los cuales son: Politicas de inversion

en el cuadro 13, y tratados de libre comercio en el cuadro 14.
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Factor politico y legal

Politicas de inversion

Relacion con el sector

Oportunidad

Seguin Procolombia (2020): durante el
2017, el 70,9% de la Inversion
Extranjera Directa (IED) en Colombia
estuvo destinada a sectores diferentes a
petroleo y mineria. Los sectores con
mayor participacion fueron:
transportes, almacenamiento y
comunicaciones (24,5%); manufacturas
(17,9%); servicios financieros y
empresariales (11,7%) y comercio,
restaurantes y hoteles (6,4%0), segun el
Banco de la Republica. (Procolombia,
2020)

La entrada de inversion extranjera
directa permite al sector comercial,
aprovechar dicha inversion para
adquirir nuevos préstamos bancarios, y
potencializar dicho sector, en tanto que
el subsector tecnoldgico representa una
oportunidad, ya que ofrece un fuerte
apoyo por parte del gobierno y este
pretende crear estrategias para el
aumento de la inversion, con el fin de
crear desarrollo e intercambio de
conocimiento, pero para este sector
genera el incremento en la produccion,
dado que dichas empresas pueden
establecerse con nuevas tecnologias,
posicionandose con variedad de
productos y precios, lo cual genera
expectativas en los consumidores.

Este factor genera un
impacto positivo para la
empresa SR Computoner,
ya que, gracias a la
inversion extranjera
directa hacia Colombia,
se reactivan los sectores
de la economia, lo que
representa una
oportunidad en términos
de adquirir préstamos al
sector bancario, para
mejorar los procesos
clave de la empresa y su
infraestructura.

Fuente: Elaboracion propia, con base en Procolombia (2020).

Cuadro 14. Tratados de Libre Comercio

Factor politico y legal

TLC

Relacion con el sector

Oportunidad

La politica comercial del actual gobierno,

esta abriendo nuevos mercados, Colombia

se encuentra en negociaciones con varias
naciones para la constitucion de distintos
Tratados de Libre Comercio. Uno de los
mayores socios actuales es Estados
Unidos, donde la gran mayoria de
comprar en el exterior provienen de este
pais. (ANDI, 2020)

Para el sector comercial representa
una oportunidad, pues esto permite
que las empresas que actualmente
se dedican a la venta y
comercializacion de productos
tecnoldgicos, pueden aprovechar
dichos tratados con otros paises
para importar variedad de marcas,
asi como productos tecnolégicos
innovadores que no se produzcan
en Colombia.

Para la empresa SR
Computoner, es una
oportunidad directa en
términos de importar
nuevos productos, marcas
mas modernas, 0 materias
primas para ensamblar sus
propias impresoras,
computadores, etc. De esta
forma poder competir en el
mercado con productos de
calidad, ademas que estan
a la vanguardia
tecnoldgica con relacion a
su competencia.

Fuente: Elaboracién propia, con base en ANDI (2020).
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Factor socio-cultural:

El factor socio-cultural, relaciona las caracteristicas de un pais, el comportamiento de las
personas, lo que las hace diferentes e intervienen en la toma de decisiones. Con base en esta
premisa, a continuacion, se evidencia en los siguientes cuadros, los analisis de los patrones de
comportamiento en el cuadro 15, cambios de tipologia familiar en el cuadro 16, tasa de movilidad
de poblacion y proceso emigratorio en el cuadro 17, inseguridad empresarial en el cuadro 18,

Consumidores cada vez mas exigentes e informados en el cuadro 19.

Cuadro 15. Patrones de Comportamiento

Factor socio-cultural

Patrones de comportamiento Relacién con el sector Oportunidad

Para la empresa Computoner
es una oportunidad alta ya que
los individuos de la
posmodernidad
constantemente quieren que
les ofrezcan productos
innovadores de la mejor
calidad y al mejor precio, lo
cual esto le genera a la
empresa abarcar nuevos
mercados y consigo fidelizar a
sus clientes.

Los colombianos culturalmente se
caracterizan por ser personas
alegres, célidas, por pedir rebaja
cuando se compra algo, pedir fiapa
“el plus” de la compra, entre otras;
las cuales logran influenciar en el
comportamiento de compra de los
colombianos. (Ministerio de
Cultura, 2020)

A este sector comercial, al que
pertenece la empresa, esta variable es
positiva, dado que los colombianos,
son personas que se atreven a probar
cosas nuevas, saliendo de lo
tradicional y conociendo nuevas
culturas, lo cual ya buscan innovacién
y variedad de productos, van a la
vanguardia con la tecnologia y las
marcas mas cotizadas les llama mucho
la atencion, y que estas a su vez sean
empresas responsables con el medio
ambiente.

Fuente: Elaboracion propia, con base en Ministerio de Cultura (2020).

Cuadro 16. Cambios de Tipologia Familiar Predominante

Factor socio-cultural

Tipologia familiar Relacion con el sector Oportunidad

Para la empresa Sr Computoner,
esta variable puede ser
considerada como una
oportunidad, ya que las mujeres

El rol de la mujer y su inclusién en la
vida laboral ha llevado a un cambio en
la estructura de la familia, igualmente
en el cambio de la percepcién del

Para el sector es muy importante
esta variable, porque permite
caracterizar el mercado de las
mujeres, esto se debe a que los

matrimonio no como una unién
permanente, sino como una asociacion
entre parejas donde predomine el
poder de compray consumo. Donde la
mayoria de decisiones relacionadas con
la administracion del dinero, recae
sobre ella, siendo la administradora no

tiempos han cambiado, y leer el
comportamiento de comprar del
cliente objetivo supone una
oportunidad para expandir marca
y posicionar las empresas en el
sector.

son un segmento que
constantemente se esté
expandiendo y creciendo en
todos los contextos, lo que
significa que, si las mujeres son
auténomas, e independientes les
gusta trabajar y estan en edades




PLAN DE MARKETING SR COMPUTONER

57

solo del hogar sino del recurso escaso
que puede obtener como empleada.
(Cortés, Ruiz, & Flérez, 2021)

entre los 22 y 40 afios las hace
un atractivo de fidelizacion.

Fuente: Elaboracion propia, con base en Cortés, Ruiz, y Flérez, (2021).

Cuadro 17. Tasa de movilidad de poblacion y proceso emigratorio

Factor socio-cultural

Movilidad migratoria

Relacion con el
sector

Oportunidad

Colombia en los ultimos afios ha evidenciado el crecimiento
de emigrantes y en especial de personas venezolanas, esto se
debe a la crisis que en su momento el pais venezolano estaba
viviendo. Segun los ultimos datos publicados por la ONU,
Colombia tiene un total 2.869.032 emigrantes para el afio
2019. (DANE, 2021)

El crecimiento que ha
tenido Colombia
referente a su
poblacion, se puede
evidenciar de forma
positiva gracias a que
puede aumentar la
demanda de los
productos
tecnoldgicos que
ofrecen dichas
empresas,
incrementando asi la

Para Computoner, el
incremento de
emigrantes en la
poblacion
colombiana le
favorece, ya que en
su mayoria las
personas que llegan
al pais van a
necesitar equipos de
computo o algln otro
producto tecnol6gico
que oferta la

rentabilidad de las empresa.
empresas.
Fuente: Elaboracion propia, con base en DANE (2021).
Cuadro 18. Inseguridad empresarial
Factor socio-cultural
Inseguridad empresarial Relacién con el sector Amenaza

La inseguridad que presenta las empresas

digital es fuerte. como lo menciona
Portafolio (2020) existen amenazas
clandestinas y enemigos ocultos que
acompafian a la alta gerencia que el
liderazgo empresarial debe conocer.

de Colombia en temas de extorcién y saque

En los Gltimos tiempos el
gremio de los comerciantes
ha solicitado a las autoridades
judiciales mayor presencia en
los establecimientos de las
ciudades por la llegada de
casos de extorsion y el robo
continuo. Estos delitos
amenazan la estabilidad
empresarial.

Para la empresa Computoner
esta variable representa una
amenaza, pues existe la
probabilidad de verse afectada
por las personas que
actualmente estan
extorsionando y en el factor de
robos, también supone una
amenaza para sus operaciones
digitales.

Fuente: Elaboracion propia, con base en Portafolio (2020).
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Factor socio-cultural

Consumidores cada vez mas exigentes

Relacion con el sector

Amenaza

Los clientes de hoy, se han convertido en un
factor cada vez més importante para las
empresas, ya no se referencia de la
publicidad, de la voz a voz o como la persona
que va y compra los productos, sino que se
busca en tanto fidelizacion con las marcas.
Por ende, obliga a que las empresas inviertan
mas el tiempo en la investigacion de sus
clientes. (Pitre, Builes, y Hernandez, 2021)

La gran exigencia que los
consumidores demandan en el
mercado, ha obligado a las
empresas a entrar en un analisis
mas profundo del cliente, lograr
identificar sus gustos,
preferencias, deseos con el fin de
atraer la mayor cantidad de
clientes y fidelizarlos con la
marca.

El impacto que esta
variable genera en la
empresa, es significativo
ya que actualmente no
se cuenta, con los
recursos econémicos
necesarios y
conocimiento para
implementar las
herramientas de analisis
de mercado, que le
permite estar al margen
de las exigencias de los
consumidores y posibles
clientes potenciales.

Fuente: elaboracion propia, con base Pitre, Builes, y Hernandez (2021).

Factor Ambiental.

Los factores ambientales estan relacionados con todo lo que rodea a la empresa, sin

embargo, en este apartado se abordan las que puedan afectar de manera positiva viéndose como

una oportunidad, o que pueda representar una amenaza para la Sr Computoner. Asi las cosas, se

muestra los analisis de la contaminacion por Emision CO2 de los Ordenadores en el cuadro 20 y

los Residuos y componentes electronicos (RAEE) en el cuadro 21.

Cuadro 20. Contaminacion por Emision de CO2 de los Ordenadores

Factor ambiental

Contaminacion por Emision de COzde los
Ordenadores

Relacion con el sector

Amenaza

Segun un estudio realizado por Ecoembes
(2016) “cada hora que un ordenador se
mantiene encendido, emite entre 52 y 234
gramos equivalentes de CO2 considerando
una potencia de entre 80 y 360 vatios. Aunque
ésta engloba todo tipo de ordenadores, la
Agencia de Medio Ambiente

francesa ADEME ha estimado que un
ordenador portatil consume entre un 50 y un

Esta variable tiene una incidencia
importante en el sector, pues
muchas de las empresas que
conforman el gremio de ventas o
alquiler de aparatos electronicos,
asi como las empresas
comerciales que ofrecen este tipo
de productos los hacen a través de
los ordenadores, en donde todas
las organizaciones emplean mas
de un equipo de computo para

En cuanto a la empresa
esta variable, se
considera una amenaza,
esto se debe a que
Computoner es una
empresa que oferta este
tipo de productos.
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80 por ciento menos que uno de mesa..
(Ecoembes, 2016).

llevar a cabo sus labores
administrativas.

Fuente: elaboracidn propia, con base Ecoembes (2016).

Cuadro 21. Residuos de Aparato Eléctrico y Electronicos (RAEE)

Factor ambiental

Residuos y componentes electrénicos

Relacion con el sector

Amenaza

La fabricacién y el consumo de aparatos y
dispositivos eléctricos, electrdnicos,
informaticos y sus combinaciones, aumentan
como consecuencia del actual modelo
socioeconomico de crecimiento ilimitado y del
consumismo, soportado en los vertiginosos
avances cientificos y tecnoldgicos de la
sociedad contemporéanea. (Ministerio de
Ambiente y Desarrollo Sostenible, 2012)

La presencia de metales pesados,
contaminantes organicos persistentes,
retardantes de llama y otras sustancias
peligrosas que se pueden encontrar en los
RAEE constituyen un riesgo para la salud
humana y el ambiente si estos residuos no se
gestionan adecuadamente. (Ministerio de
Ambiente y Desarrollo Sostenible, 2012)

Esta variable tiene una incidencia
importante en el sector, pues
muchas de las empresas que
conforman el gremio de ventas o
alquiler de aparatos electronicos,
asi como las empresas
comerciales que ofrecen este tipo
de no tienen el conocimiento
relacionado con la disposicion
final de estos aparatos
electronicos a causa de la
Obsolescencia.

Esta variable representa
una amenaza para la
empresa, ya que su
objeto de negocio se ve
intrinsecamente
relacionada con estos
productos electrénicos.
Lo que le exige a la
administradora de la
empresa tener un plan de
manejo de este tipo de
residuos.

Fuente: elaboracion propia, con base Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible (2012).

Factor Tecnologico:

Este factor hace alusion a los procesos tecnoldgicos y metodoldgicos relevantes,
centrandose de manera especifica en las TICS. En ese sentido, la tecnologia durante las Gltimas
décadas ha tomado relevancia en los contextos empresariales, esto se debe a la evolucion de los

sistemas de la informacion, entre ellos la Internet.

La internet actia como motor economico nacional e incluso global que estimula la
productividad, factor importante en la capacidad de un pais para mejorar sus condiciones
de vida. El Internet ahorra a las empresas miles de millones de délares en costos de
distribucion y transaccion desde las ventas directas hasta los sistemas de autoservicio
(David, 2008, p.92).
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Asi las cosas, el impacto de las TICS, genera valor en los procesos, en los productos y en
el servicio de SR Computoner. Teniendo en cuenta lo anterior, a continuacion, se muestran los
factores tecnoldgicos que inciden en la empresa SR Computoner, en el cuadro 22 se analiza el

factor e-commerce.

Cuadro 22. e-commerce

Factor tecnoldgico

E-commerce Relacién con el sector Oportunidad
El e-commerce en Colombia durante 2020 Este factor tiene relacion con el | En cuanto a la empresa
mostré una tendencia creciente influenciada por | sector, porque se evidencia que | Sr Computoner, esta
el efecto de la pandemia y la cuarentena muchas de las empresas variable representa una
obligatoria. tuvieron que desplazarse a oportunidad, pues desde
El volumen de transacciones y ventas en nuevas formas de comercializar | que inici6 sus
Colombia habia tenido crecimientos y vender sus productos, siendo | operaciones comerciales
importantes en los Ultimos afios, se estima que el | el e-commerce la oportunidad la empresa las ha

crecimiento en el valor de las ventas online para | para realizar las transacciones realizado a través de la
2020 sea cercano al 28% al pasar de 21 billones | comerciales en estos tiempos de | virtualidad, esto supone

de pesos a un proyectado de 27 billones de incertidumbre debido a la que dentro de las
pesos, el porcentaje de crecimiento mas grande contingencia generada por la estrategias de Sr
de los ultimos 5 afios. (BlackSip, 2021) pandemia. Computoner, contemple

la posibilidad de
emplear este canal
transaccional, para
continuar en el mercado
digital y le permita
incrementar ventas.

Fuente: elaboracion propia, con base BlackSip (2021)

Una vez realizado el analisis PESTEL con sus respectivas conclusiones en cada recuadro,

es importante hacer una evaluacién de estos factores como sigue:

6.1.2 Evaluacion de los Factores Externos

En este apartado, se presenta la evaluacion de los factores externos identificados y
analizados, los cuales influyen en las operaciones comerciales de la empresa SR Computoner,
donde se ha empleado la matriz de evaluacion factores externos (EFE) propuesta por David,
(2008). A continuacién, en el cuadro 23 se puede evidenciar que factores representan una
oportunidad o una amenaza para la empresa. Esta evaluacién, ademas, fue tenida en cuenta para el

disefio de las estrategias de marketing.
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Cuadro 23. Matriz de Evaluacion de factores Externos (MEFE)

Factores Clave de Exito
Oportunidades Peso Calificacion Valor
ponderado
1 | Patron de consumo y gasto 0,07 3 0,21
2 | Ingreso Per-cépita 0,05 2 0,1
3 | Producto Interno Bruto (PIB) 0,05 4 0,2
4 | Politicas de inversion 0,06 3 0,18
5 | Tratados de libre comercio 0,08 4 0,32
6 | Patrones de comportamiento 0,05 2 0,1
7 | Tipologia familiar 0,09 4 0,36
8 | Movilidad migratoria 0,07 4 0,28
9 | E-commerce 0,05 3 0,15
Factores Clave de Exito
Amenazas Peso Calificacion Valor
ponderado
10 | Incremento del IPC 0,04 1 0,04
11 | Aumento del Desempleo 0,08 4 0,32
12 | Tasa de cambio 0,07 3 0,21
13 | Déficit fiscal 0,06 4 0,24
14 | Inseguridad empresarial 0,05 1 0,05
15 | Consumidores cada vez mas exigentes 0,06 3 0,18
16 | Contaminacion por Emision de CO2 de los 0,05 2 0,1
Ordenadores
17 | Residuos y componentes electrénicos (RAEE) 0,06 1 0,06
Total 1 3,06

Fuente: Elaboracion propia, con base en David (2008).

La informacion recolectada correspondiente a los factores economicas, culturales, sociales,
ambientales, politicas, legales y tecnologicos; inciden en las operaciones de las empresas de
manera indirecta y directa. Con base en esta informacion, se tiene entonces que, realizando la
evaluacion de cada uno de esos factores identificados en la matriz de evaluacion de factores
externos en el cuadro 23, arrojé un total ponderado de 3,06 de este resultado se puede inferir, que
la empresa SR Computoner actualmente ha sabido enfrentar las amenazas que se han presentado

en el entorno. Por lo tanto, se puede evidenciar que las oportunidades identificadas superan a las
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amenazas en un 0.7%, sin embargo, SR Computoner no debe bajar la guardia ente un entorno tan

turbulento y de incertidumbre en el que constantemente se ven inmersas las empresas colombianas.

6.1.3 Diagnostico Interno

Teniendo en cuenta los procesos internos que actualmente tiene SR Computoner, se
presentaron los siguientes analisis relacionados con el proceso administrativo, financiero y

contable, operaciones y mercadeo.
6.1.3.1 Analisis del Proceso Administrativo

La toma de decisiones en el proceso administrativo es centralizada, siendo la
administradora, quien se encarga de la mayoria de toma de decisiones, como es el tema de la
seleccién y reclutamiento del personal, coordinar el entrenamiento de los empleados nuevos,
disefio de cargos, sistema de remuneracion e incentivos, pago de némina, organizacién de turnos
y vacaciones de las colaboradoras y colaboradores. Ademas, se encarga de manejar el dinero, y
decide en que invertir cuando resultan proyectos nuevos para mejorar algin proceso interno, o

embellecer el establecimiento.
6.1.3.2 Analisis del Proceso Financiero y Contable:

El dinero recaudado de las ventas de los productos es administrado por la propietaria de Sr
Computoner, que a su vez desarrolla su rol como administradora de la empresa. Asi mismo, es
quien se ha encargado de administrar los recursos de la empresa, pagar deudas a los bancos, a los
proveedores, arriendo, servicios publicos, pagos de nébmina a sus empleados, y otros compromisos
financieros correspondientes con el modelo de negocio. Es importante anotar que, la empresa SR
Computoner cuenta con un software contable, el cual manejan es SIGO desde junio del afio 2021

por la facturacion electrénica.
6.1.3.3 Analisis del Proceso de Operaciones:

La ejecucidn de las ventas, mantenimiento y alquiler de los computadores, asi mismo las

impresoras, son llevadas a cabo por los técnicos en sistemas, no se cuenta con un vendedor o asesor
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de venta especializado, esto se debe a que la empresa desde que empezd su funcionamiento en el
mercado no ha realizado capacitaciones de servicio al cliente o servicio posventa.

Por otra parte, se evidencia, que existe una bodega para almacenar los insumos y la materia
prima, no se cuenta con un stock de inventarios definido, ya que la compra de lo que haga falta en
cuanto a insumos, se hace inmediatamente este se haya terminado. En muchas ocasionas se deja
una lista de faltantes de insumos en términos de partes que se requiere, para que estos sean

comprados a final de mes una vez los autorice la administradora.
6.1.3.4 Analisis del Proceso de Mercadeo:

Actualmente no existe un area definida de mercadeo, lo que afecta mucho al momento de
dar a conocer la empresa a nivel local con estrategias adecuadas de marketing, ademas no se cuenta
con apoyo o compromiso comercial por parte de la propietaria. En cuanto al concepto de Sr.
Computoner, no se ha desarrollado un propio concepto ni una propia marca comercial, nunca han
contratado ningun tipo de publicidad, no manejan bonos de descuentos ni estrategias de

fidelizacidn, no tienen convenios o alianzas con otras empresas.

6.1.4 Evaluacion interna de la empresa Sr. Computoner

Para realizar la evaluacion de los factores internos identificados en la empresa SR
Computoner se toma como referencia el libro conceptos de Administracion Estratégica de Fred
David (2008) como se indic6 en la metodologia, en donde se plantea este analisis que consiste en
identificar las fortalezas y debilidades con el fin de evaluar los factores claves, a través de una
matriz conocida como EFI (Evaluacion de factores Internos), a su vez resume y evalla las

fortalezas y debilidades de la empresa, como se puede evidenciar en el cuadro 24.
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Cuadro 24. Matriz de factores Internos (MEFI)

Factores Internos Clave

Fortalezas Peso Clasificacion Valor ponderado

1 | Mantenimiento de relaciones colaborativas y 0,05 4 0,2
de mejora con los proveedores

2 | Control permanente de los niveles de 0,07 4 0,28
ingresos, estabilidad de los productos y
servicios ofrecidos por Sr Computoner.

3 | Hay un control en cuanto a ingresos y egresos 0,06 4 0,24
de la actividad productiva.

4 | Cuenta con software contable. 0,08 4 0,32

5 | Sr Computoner cuenta con profesionales y 0,05 3 0,15
técnicos en sistemas.

6 | Cuentan con bodega de almacenamiento. 0,05 3 0,15

7 | Capacidad logistica para enviar productos a 0,04 4 0,16

domicilio dentro de la ciudad.

8 | Cuenta con antigliedad y calidad de los 0,06 4 0,24
productos en las &reas donde tienen influencia

9 | Precios competitivos. 0,04 3 0,12
Debilidades

10 | Latoma de decisiones es centralizada 0,07 1 0,07
11 | No se cuenta con un vendedor o asesor de 0,06 1 0,06

venta especializado.

12 | No se ha desarrollado un propio concepto ni 0,08 2 0,16
una propia marca comercial.

13 | No se realizan capacitaciones de servicio al 0,04 1 0,04
cliente o servicio posventa a sus
colaboradores.

14 | Carece de acuerdos con proveedores claves 0,05 1 0,05
que les permita conocer los tiempos reales de
entrega del producto y clausulas que obliguen
a estos cumplimientos.

15 | No se cuenta con un stock de inventarios 0,05 2 0,1
definido.

16 | Procesos administrativos y comerciales 0,05 2 0,1
tradicionales.

17 | Poco compromiso comercial. 0,05 1 0,05

18 | No existe un catélogo fisico o digital de los 0,05 1 0,05
productos que tienen para su venta y/o
alquiler.

Total 1 2,54

Fuente: Elaboracion propia, con base en David (2008).
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El resultado arrojado en el total ponderado general de la empresa SR Computoner es de
2.54, indicando que actualmente la empresa es débil en relacion a su capacidad interna. De estos
datos, se puede inferir que las debilidades son mayores que las fortalezas en términos de los
procesos que desarrolla actualmente la administradora de la empresa. no obstante, el resultado de
la Matriz EFI, permite que la empresa estructure y disefie estrategias defensivas en términos de
poder posicionarla en el mercado, asi mismo su marca a través de las redes sociales apoyadas en
las estrategias de marketing, las cuales permitirdn posicionar mejor la empresa en el mercado. Pese
a que la empresa aun tiene unos procesos administrativos y comerciales tradicionales ha sabido
enfrentar los cambios que ha tenido ultimamente el entorno que la rodea, y esos factores han sido

los econdmicos, sociales, politicos que han influido de manera indirecta en la empresa.

6.2 Estudio del Sector al cual Pertenece la Empresa SR Computoner

Para lograr analizar el sector al que hace parte la empresa SR Computoner, se empleara el
modelo estratégico propuesto por Porter en el afio 1979. Para dar inicio al andlisis del sector en el
gue se encuentra la empresa; en primera instancia, hay que aclarar que la actividad fundamental
de la organizacion, es comercializar fotocopiadoras e impresoras y toda clase de insumos para este
tipo de maquinas. Es una empresa pionera en prestar este servicio, entiende que hay nuevas

realidades que deben irse acoplando para el mejoramiento de la misma.

Teniendo en cuenta a Porter (2008), se debe contar con un plan de accion elaborado, para
que de esta manera la empresa logre sobrevivir en el mundo de los negocios. Lo que hace que para
SR Computoner, el disefio de una estrategia de marketing este a la altura de lo exigido por el
entorno, sea fundamental, no s6lo como un mecanismo de supervivencia en el mercado, sino que
ademas también le da acceso a una perspectiva importante a la empresa sobre los aspectos

relevantes a tratar y como se puede diferenciar en el sector al que pertenece.

Con base a lo anterior, David (2008) comenta que “la naturaleza de la competitividad en
una industria determinada es vista como el conjunto de cinco fuerzas” (p. 98). Las cuales son
analizadas por las investigadoras relacionandolas con la empresa objeto de estudio. Para tener en
cuenta, como se deben desarrollar esas estrategias de marketing que le permita a la organizacion

cumplir su mision en el mercado.
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A continuacion, se presenta la figura 8 que respalda las fuerzas e impacto en la estrategia

de SR Computoner.

Figura 7. Fuerzas e Impacto en la Estrategia de Sr Computoner.

Posibles entrantes

Proveedores Competidores Compradores
Actuales

| | |

Poder de negociacion de Poder de negociacion de
los proveedores los compradores

Rivalidad existente
entre competidores

Posibles sustitutos

!

Amenaza de productos
sustitutos
Fuente: elaboracion propia con base en, Betancourt, B. Analisis sectorial cap. 5. p.143.

6.2.1 Rivalidad entre Competidores Existentes

La rivalidad es relativamente baja, se evidencia que hoy en dia son muy pocas las empresas
que se dedican a la comercializacion, alquiler y venta de impresoras y fotocopiadoras en el
municipio de Cartago. Segun el informe realizado por la Cdmara de Comercio de Cartago en el
afio 2021 solo habian registradas 123 empresas en el subsector de comunicacién e informacion

que a su vez hacen parte del sector terciario de la economia local.

Es importante a notar que, segun la actividad econdmica se clasifican segun la DIAN con
el siguiente codigo 4652 Comercio al por mayor de equipo, partes y piezas electronicos y de
telecomunicaciones; la cual incluye: venta al por mayor de valvulas y tubos electronicos;
dispositivos semiconductores; microchips y circuitos integrados; circuitos de impresion; cintas de
audio y video y disquetes en blanco, discos magneticos y opticos (CDs, DVD); teléfonos y equipos
de comunicacion; equipo de radio y television; reproductores de CD y DVD y grabadores.

6.2.2 Entrada Potencial de Nuevos Competidores
La entrada al subsector de informacion comunicaciones es sencilla, el posicionamiento es

dificil, la Gnica barrera de entrada es la inversidn, a mayor inversion mayor economia de escala y
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mas posibilidades de generar ganancias y lograr continuidad de la empresa en el mercado (Porter,
2008). Empresas nuevas dirigidas al mismo tipo de publico, con estrategias de promocion similares
desde el marketing mix en donde se emplean las mismas aplicaciones como Instagram, Facebook
y WhatsApp, son muy pocas las empresas de este subsector estructuran una pagina web con
opciones de compra online, solo la emplean como muestra de catalogo, y las ventas las hacen

directamente en las tiendas fisicas.

Teniendo en cuenta que, la definicion establecida en el articulo 6° de la ley 1978 de 2019,
las TICS:

Las Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones son el conjunto de recursos,
herramientas, equipos, programas informaticos, aplicaciones, redes y medios que permiten
la compilacion, procesamiento, almacenamiento, transmision de informacion como voz,
datos, texto, video e imagenes. Es a este sector que hacen parte las empresas que

actualmente estan operando en la ciudad de Cartago.

De acuerdo con lo anterior, las empresas del sector TIC en términos generales, se
especializan en una actividad general o linea de negocio principal, sin embargo, algunas de ellas
desarrollan también lineas de negocio secundarias. Estas empresas estan representadas en mayor
porcentaje por pequefias y medianas empresas; en la siguiente tabla se presenta el nimero de
empresas vinculadas a las diversas lineas de negocios del sector teniendo como parametro de
clasificacion el tamafio de las mismas (Ministerio de Tecnologias de la Informacion vy

Comunicaciones, 2015).

Por otra parte, se considera segun el informe realizado por el Ministerio de Tecnologias de
la Informacion y Comunicaciones (2015) que para determinar el grado de especializacion de las
empresas que conforman este sector, tuvieron en cuenta las siguientes caracteristicas: el tamafio

de la empresa, el tipo de servicio y la industria.

6.2.3 Desarrollo Potencial de Productos Substitutos

El desarrollo de nuevos productos en esta industria se basa en el desarrollo de las
tecnologias de la informacién y de las comunicaciones, donde hoy en dia el mercado digital esta
desplazando a lo fisico e impreso. Sin embargo, este tipo de productos comenta Urrutia (2015)

tienen como barrera de entrada los altos costos, esto se debe a las regulaciones gubernamentales y
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que el objetivo de estas empresas son nichos pequefios en donde basan su economia en salas de
fotocopiado e impresiones, y en este momento las tendencias de consumo estan orientadas a buscar

precios bajos y al uso de las herramientas digitales.

En la lista de productos o servicios sustitutos, estan los siguientes:

° Servicios de Informatica.
° Servicios de Telecomunicaciones.
° Otros servicios de suministro de Informacion.

6.2.4 Poder de Negociacion de los Proveedores

En esta industria los proveedores son claves para posicionarse e impactar con los productos,
pero, el poder de negociacion de los proveedores en el sector de la informacion y comunicacion es
bastante alto, porque hay muy poca oferta de proveedores, ademas son pocos los que cuentan con
productos diferentes y de mayores cualidades. La mayoria de proveedores cuentan con materias
primas similares, y son con los que trabajan la mayoria de empresas pequefias 0 empresas nuevas

que entran a competir en dicho sector.

6.2.5 Poder de negociacién de los consumidores

El poder de negociacién de los consumidores es alto segin lo dicho por Porter (2008), sin
embargo, no hay concentracion de clientes, la cantidad de clientes potenciales es bastante, aun con
respecto a la baja competitividad de la industria. Esto se debe a que por lo general son clientes
estacionarios, que invierten su dinero en equipo o componentes tecnolégicos, en esta fuerza incide
mucho el segmento elegido por la empresa SR Computoner, que en su mayoria son empresas que

basan su economia en pequerfios sectores como es el fotocopiado, impresiones, etc.

Una vez analizadas las fuerzas que inciden en el sector al que pertenece la empresa SR
Computoner, se presenta el resumen de las fuerzas e impacto en la estrategia de la empresa, este
analisis es importante porque también se tendran en cuenta en la construccion de las estrategias de
marketing. A continuacién, se muestra la figura 9 donde se resumen las fuerzas e impacto en la

estrategia de la empresa SR Computoner.
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Figura 8. Resumen de las fuerzas e impacto en la estrategia de la empresa

e Las barreras de entrada son bajas en el sector Informacién y

Rivalidad entre competidores existentes

comunicacion.
e La rivalidad es baja, debido a la inversion que requiere este sector.
» No existen factores legales limitantes.
e Alta diferenciacion de productos.
e Alta identificacion de marca.
e Dificil acceso a insumos y componentes electrénicos.

Poder de
Negociacion de los
Proveedores

o Poca oferta de
proveedores.

o El poder de
negociacion de los
proveedores es alto. ™|
o Son pocos los
proveedores que

cuentan con materia
prima, e insumos
diferentes.

Entrada potencial de nuevos competidores

e El ingreso de nuevos competidores es facil,
teniendo en cuenta que las barreras de
entrada son relativamente bajas en el
sector.

e El crecimiento del sector de la informacion
y comunicacion es muy rapido, y en el
mercado digital han aumentado las
empresas de manera vertiginosa.

e Existen pocos competidores y las
estrategias de promocion son muy
similares.

e La oferta de productos es alta.

e El posicionamiento es dificil.

e La diferenciacién de los productos es
bastante alta.

e La Unica barrera de entrada es la inversion.

e La concentracion de los competidores es

Alta.
|

Desarrollo potencial de productos substitutos

e El mercado digital esta desplazando lo
impreso y fisico.

e La barrera de entrada para estos productos

substitutos son los altos costos.

Fuente: Elaboracion propia, con base en Porter (2008).

Poder de negociacion de los

Consumidores

¢ Alta concentracion de
compradores.

e El poder de negociacion
de los consumidores es
alto.

e Alta amenaza de
integracion hacia atras de
los compradores.

¢ Son clientes
estacionarios.

e Siempre van exigir un
servicio de calidad.

e Alta diferenciacion del
producto.

e Baja oferta de productos
substitutos.



PLAN DE MARKETING SR COMPUTONER "

Como se observa en la figura 9, y el analisis presentado en esta seccidn apoyado en
las cinco Fuerzas de Porter, se evidencia que el sector de la informacion y comunicacion, es
altamente competitivo, esto es evidente porque el ingreso de nuevos competidores es fécil,
teniendo en cuenta que las barreras de entrada son relativamente bajas en dicha industria;
sumandole que el crecimiento del sector es muy réapido, y en el mercado digital han
aumentado las empresas de manera vertiginosa, lo cual incentiva a muchos emprendedores a
crear empresas desde la virtualidad, ya que es muy facil crear canales de venta digitales para

mostrar y exhibir los productos en tiempo real.
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6.3 Analizar la Competencia de la Empresa SR Computoner Mediante Estudios

Comparativos con Empresas Similares

En este apartado se presenta el analisis de la competencia directa que actualmente
tiene la empresa SR Computoner, empleando la herramienta de Benchmarking apoyada en
la Matriz del Perfil Competitivo, propuesto por Fred David (2008), para lograr comparar las

mejores practicas empleadas en sus operaciones de marketing mix.

Partiendo de lo anterior se describen y analizan las 4 P (producto, precio, plaza y
promocion) de las empresas que son competencia directa de la empresa objeto de estudio,
teniendo como referencia los factores clave de éxito de cada una de esta empresa, entre las

que se citan son las siguientes:

6.3.1 Andlisis de la Competencia Directa de la Empresa SR Computoner

A continuacién, se describen las tres empresas iniciando por la caracterizacion de
Jaime Montoya, seguida de Rent-a-copier y Carlos Alberto en donde se permite analizar las
cuatro P de cada una de esta empresa., la cuales son las relacionadas con Producto, Precio,

Plaza y Promocion.

En ese sentido, se muestran los resultados obtenidos en la ponderacién empleando la
MPC, en el cuadro 25, donde los valores de las clasificaciones son los siguientes: 1 =
debilidad principal, 2 = debilidad menor, 3 = fortaleza menor, 4 = fortaleza principal.

Cuadro 25. Matriz de Perfil Competitivo para SR Computoner

Factores Claves de Exito Peso Jaime Rent-a- Carlos SR
Montoya copier, Alberto Computoner
Producto 0,3 4 3 3 3
Precio 0,1 3 3 4 3
Plaza 0,2 3 3 3 3
Promocion 0,4 2 4 2 2
1 12 13 12 11

Fuente: Elaboracidn propia, con base en David (2008).
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En el cuadro 26 se puede observar las ponderaciones de las empresas locales més fuertes en

el mercado actualmente.

Cuadro 26 . Ponderacion de los Factores de Exito

Factores Claves de Exito Peso Jaime Rent-a- Carlos SR
Montoya copier Alberto Computoner

Producto 0,3 1,2 0,9 0,9 0,9

Precio 0,1 0,3 0,3 0,4 0,3

Plaza 0,2 0,6 0,6 0,6 0,6

Promocion 0,4 0,8 1,6 0,8 0,8

1 2,9 3,4 2,7 2,6

Fuente: Elaboracidn propia, con base en David (2008).

los resultados arrojaron que la empresa mas fuerte en el mercado es Rent-a-Copier
con un valor ponderado de 3.4, seguido de la empresa Jaime Montoya con un valor de 2,9, la
empresa mas débil con relacion a las tres evaluadas es la empresa Sr Computoner con un
valor ponderado de 2,6 por debajo de un punto porcentual de la empresa Carlos Alberto. Con
base a la informacién obtenida en la Matriz de Perfil Competitivo que se muestra en el cuadro
26 se realizan, los andlisis de cada factor evaluado en las empresas, las cuales suponen una

competencia directa para SR Computoner.

6.3.1.1 Empresa Rent-a-Copie

Producto:

Rent-a-copier tiene una gran variedad de productos, cuenta con servicios de asesoria,
reparacion, venta de insumos para impresoras y sistema de hardware para computadores, en
ese sentido su indice de productividad estan el 30% por encima de las tres empresas

compradas en este analisis.
Precio:
Esta empresa al contar con todo un espacio de produccion y un gran equipo de trabajo

con un nivel de produccion superior al promedio de la industria comercial y tecnologica les

permite trabajar con precios mas bajos que el promedio, ademas en su concepto esta el ofrecer
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precios justos y asequibles para sus clientes. En tanto que los precios de sus servicios oscilan
entre los 80.000 - 250.000.

Plaza:

Su sede principal y lugar de produccion se encuentra ubicado en la ciudad de Cartago,
pero tiene clientes en ciudades como Pereira y Armenia. Brinda los servicios directamente al
cliente y no tienen ningdn tipo de distribuidor. Cuentan con una sede principal la cual se

encarga de distribuir a diferentes ciudades.

Promocion:

Tienen una idea de mercadeo totalmente distinta a la empleada por las empresas
analizadas, ya que ofertan y muestran sus servicios y productos de manera creativa e
innovadora a través de la pagina web, ademas que tienen acceso directo a través de Instagram

que les permite dar respuesta inmediata a través del enlace del DM.

Se evidencia que, no manejan ningun tipo de publicidad diferente a las de sus redes
sociales, sus tiendas no tienen avisos ni sus tiendas estan disefiadas para promover el
consumismo, por el contrario, promueven el consumo responsable de productos
tecnoldgicos, manejando ademas una linea de economia circular, donde venden y comprar
piezas de computadores que ya no se usas, 0 se dafian, asi como otras partes electronicas

como cargadores pilas etc.

La figura 10 muestra el valor ponderado de cada factor de éxito comparado con las
demas empresas evaluadas. Donde se evidencia que la promocién es la variable que mas le

aporta a su estrategia comercial.
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Figura 9 Factores de éxito de la empresa Rent-a-copier
Rent-a-copier

Producto
2,00

1,50

1,00
(P~
Promocion  <€Q Precio

Fuente: elaboracidn propia.

6.3.1.2 Empresa Jaime Montoya

Producto:

Jaime Montoya ofrece servicios de renta y alquilar de impresoras y equipos de
computo a diferentes clientes, sobre todo a empresas dedicadas al disefio y a la impresién de
publicidad fisica (catalogos, revistas, flayer, tarjetas, etc.) los servicios son ofrecidos a nivel
regional y nacional. Es un servicio de excelente calidad lo que lo posiciona como el mejor
evaluado con relacién a las demas empresas analizadas. El factor de éxito producto obtuvo

una evaluacién de 1.20 con relacién a la empresa SR Computoner.

Precio:

El precio o los precios que ofrecen oscilan entre 50.000-5'000.000, compite con
productos y servicio de calidad. Tiene mas de 12 afios en el mercado. El precio para la
empresa Jaime Montoya fue ponderado con un porcentaje del 0.30 debido a que es muy alto
con relacién al ofrecido por las otras tres empresas, que también tuvieron una valoracién del

0.30 a diferencia de la empresa Carlos Alberto que supera los 8.000.000 en algunos servicios.

Plaza:

Su tienda fisica y lugar de produccion estan ubicados en la ciudad de Cartago, su
canal de distribucion principal son las redes sociales donde tienes mas de 250 mil seguidores
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entre Instagram y Facebook. Estan dirigidos a diferentes empresas que tercerizan servicios

tecnoldgicos y de computo. Demas ofrece sus productos y servicios a nivel nacional.

Promocion:

Las estrategias publicitarias o de promocion de la empresa Jaime Montoya estan
enfocadas en redes sociales, en publicidad paga, en manejar un buen concepto estético y
solido, fotografias atrayentes y bien logradas, en si es una excelente vitrina virtual, que atrae
y genera buena interaccion con los usuarios. No obstante, su valor ponderado dio como
resultado el 0.80 por ciento, cuya variable esta cerca a la del producto siendo los dos factores

de éxito mas fuertes de esta empresa.

La figura 11 muestra el valor ponderado de cada factor de éxito comprado con las
deméas empresas evaluadas. Donde se evidencia que el producto es la variable que més le

aporta a su estrategia.

Figura 10. Factores de éxito de la empresa Jaime Montoya

Jaime Montoya

Producto
50

1,00
0,

Promocion 00 Precio

Fuente: elaboracién propia.

6.3.1.3 Empresa Carlos Alberto

Producto:

Sus productos son de buena calidad al igual que el servicio ofrecido, dan
cumplimiento a su promesa de valor atendiendo los tiempos de entrega asignados para cada
cliente. Esta empresa cuenta con diferentes lineas de productos y servicios ademas va a la

vanguardia con los disefios tecnoldgicos que salen en el mercado estadounidense la mayoria
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de sus productos son importados, trabajan con marcas como Appel, Samsugn y Corn siendo
la tercera gama baja. El factor de éxito que mejor posiciona a esta empresa es su producto, lo
cual se puede evidenciar en la ponderacion con un 0.90%.

Precio:

En cuanto al factor de éxito precio se observa que son bastante altos con relacion a
las tres empresas compradas, donde se avalia con un 0.40%. en donde el valor de
mantenimiento oscila entre 80.000-170.000, el alquiler de fotocopiadoras oscila entre
$300.000 — 600.000 y la venta de los productos estan oscilando a la fecha entre 2°500.000 -
87500.000.

Plaza:

La empresa se encuentra ubicada en la ciudad de Pereira, pero sus servicios y los
productos son vendidos Tulud, Armenia, Riosucio, Ansermanuevo, el Cairoy Toro. También
hacen envios a todo el pais, manejan sus ventas por pagina web y redes sociales, atienden
también via WhatsApp. Lleva una trayectoria de mas de 18 afios en el mercado, lo que la

hace que sea una empresa que cuenta con experiencia en sector.

Promocion:

Sus estrategias publicitarias estdn basadas en la creacion de contenido sobre su
producto, la imagen de la marca es su duefia es la modelo e interactla constantemente en sus
redes, sus fotos son pulcras atractivas actuales y todas manejan coherencia en cuanto al

concepto de percepcion de la marca. Manejan descuentos de kits de insumos por un 20%.

Los contratos de mantenimiento integral son anuales por determinado valor, incluido
todo lo que necesite la fotocopiadora por ese tiempo (repuestos, mantenimiento y

suministros)

La figura 12 muestra el valor ponderado de cada factor de éxito comprado con las
demas empresas evaluadas. Donde se evidencia que el producto es la variable que mas le

aporta a su estrategia
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Figura 11. Factores de éxito de la empresa Jaime Montoya
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Fuente: elaboracidn propia.

6.4 Disefio de las Estrategias de Marketing para la Empresa SR Computoner

En este capitulo se hace un analisis de mercado relacionado con los factores que
inciden en las personas y/o empresas que solicitan servicios de fotocopiado en el municipio
de Cartago. Para llevar a término este item, las investigadoras construyeron una encuesta (ver
anexo 1) la cual constaba de 13 preguntas, con multiple respuesta, y tres preguntas abiertas
donde teniendo en cuenta a los hallazgos se presenta los siguientes analisis. Una vez abordado

el andlisis de las encuestas, se desarrolla el disefio de las estrategias de marketing.

6.4.1 Hallazgos de la Encuesta

A continuacion, se presentan los principales hallazgos evidenciados en la aplicacién
de las encuestas. El cuadro 27 muestra el cruce entre la pregunta 1 y la pregunta 12 de la
encuesta realizada, con sus respectivas cifras y porcentajes de las respuestas dadas por 41

personas.
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Cuadro 27. Cruce de preguntas 1y 12

1. ¢ Conoce usted la
empresa SR
Computoner o a
escuchado hablar
de esta?

12. ¢ Ha encontrado un servicio humano satisfactorio y de calidad al
momento de contactarse con la empresa?

Buen Excelente No me he contactado Total
servicio servicio con la empresa
No 5 2 19 26
19,2% 7,7% 73,1% 100%
Si 6 6 3 15
40,0% 40,0% 20,0% 100%
Total 11 8 22 41
26,8% 19,5% 53,7% 100%

Fuente: Elaboracion propia de las investigadoras, con base en el software SPSS.

Se evidencia en el cuadro 27, que 15 de los 41 encuestados, el 40,0% de la muestra,
sefialaron que, si conocen la empresa, 6 de estos 15 indicaron encontrar un buen servicio,
otros 6 encuestados indicaron un excelente servicio y los 3 restantes no se han contactado

con la empresa. EI 60% de las personas que no conocen la empresa SR Computoner,

corresponde a un total de 26 de los 41 encuestados.

Por otro lado, el cuadro 28 muestra el cruce entre la pregunta 1 y la pregunta 11 de la

encuesta realizada, con sus respectivas cifras y porcentajes de las respuestas dadas por 41

personas.

Cuadro 28. Cruce de pregunta 1y 11

11. ¢ Por qué medio le gustaria recibir informacion sobre los servicios y
productos ofertados de Sr Computoner?

1. ;Conoce Llamadas Punto Redes Total

usted la directas fisico sociales

empresa SR

Computoner o No 2 5 19 26

a escuchado 7,7% 19,2% 73,1% 100%

hablar de Si 3 4 8 15

esta? 20,0% 26,7% 53,3% 100%
Total 5 9 27 41

12,2% 22,0% 65,9% 100%

Fuente: Elaboracion propia de las investigadoras, con base en el software SPSS.

El analisis nos permite observar que la mayoria de las personas que aun no conocen

la empresa SR Computer, prefieren recibir informacion sobre sus productos y servicios a
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través de las redes sociales, ya que el 73,1% de los encuestados eligi6 esta opcion como su

preferida, versus el punto fisico con un 19,2% y las llamadas directas con un 7,7%.

Con las personas que conocen la empresa, se pudo observar que aproximadamente la
mitad de estas también eligieron las redes sociales como su medio favorito para recibir dicha
informacidn, con un 53,3% de las respuestas, mientras que el 22,0% de los encuestados eligid
el punto fisico como la opcién que mas les gusta, para recibir informacion sobre productos y
servicios de la empresa y finalmente se observa que solo el 12,2% de los encuestados,

prefieren las Ilamadas telefonicas como opcidn para recibir la informacion.

El cuadro 29 muestra el cruce entre la pregunta 3 y la pregunta 4 de la encuesta

realizada, con sus respectivas cifras y porcentajes de las respuestas dadas por 41 personas.

Cuadro 29. Cruce de pregunta 3y 4

4. {Ha tenido oportunidad de observar algun video promocional por
o alguna plataforma virtual de servicios de equipos de fotocopiado?
3_' (,C_:ual de los Facebook Instagram No YouTube Total
f)'gr‘]‘e'?l';‘;gz oy | Calidad 5 3| 1361,9% 0 21
importantes 23,8% 14,3% 0,0% 100%
para usted al Precio 2 0| 1083,3% 0 12
momento de _ 16,7% 0,0% 0,0% 100%
escoger un Sgrvmlo al 2 0 3 1 6
servicio de cliente 33,3% 0,0% 50,0% 16,7% 100%
equipos de Toda_s las 0 0 2 0 2
fotocopiado? anteriores 0,0% 0,0% 100% 0,0% 100%
Total 9 3 28 1 41
22,0% 7,3% 68,3% 2,4% 100%

Fuente: Elaboracion propia de las investigadoras, con base en el software SPSS.

Al analizar el cuadro 29 se puede decir que, indiferentemente de los beneficios que
las personas buscan a la hora de escoger un servicio de fotocopiado, la mayoria de los
encuestados no ha tenido la oportunidad de observar algin video promocional por alguna
plataforma virtual, pues el 68,3% de los encuestados no han visto videos que oferten este tipo

de servicio.

Quienes buscan precio el 83,3% no han visto algun video promocional, al igual que
el 61,9% de los buscan calidad y el 50% de los encuestados que prefieren una buena atencion
a la hora de tomar este servicio, tampoco han tenido la oportunidad de ver algin video

promocional que oferte el servicio de fotocopiado.
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Quienes si han tenido la oportunidad de ver videos promocionales de este tipo de
servicio, respondieron en su mayoria haberlos visto a través de Facebook con un 22,0%, por
Instagram, el 7,3% y por YouTube el 2,4% de los encuestados.

El cuadro 30 muestra el cruce entre la pregunta 2 y la pregunta 4 de la encuesta

realizada, con sus respectivas cifras y porcentajes de las respuestas dadas por 41 personas.

Cuadro 30. Cruce de preguntas 2y 4

4. {Ha tenido oportunidad de observar algin video promocional por
alguna plataforma virtual de servicios de equipos de fotocopiado?
2. En qué Facebook Instagram No YouTube Total
ﬁecdios Amigos que 0 0 1 0 1
consulta al conozcan 0,0% 0,0% 100,0% 0,0% | 100,0%
momento de pro veedores
necesitar un Busqued,a.de 5 0 15 0 20
servicio de puntos fisicos 25,0% 0,0% 75,0% 0,0% 100,0%
equipos de P.IaFaformas 2 2 2 0 6
fotocopiado? digitales 33,3% 33,3% 33,3% 0,0% | 100,0%
Redes sociales 2 1 10 1 14
14,3% 7,1% 71,4% 7,1% 100,0%
Total 9 3 28 1 41
22,0% 7,3% 68,3% 2,4% | 100,0%

Fuente: Elaboracion propia de las investigadoras, con base en el software SPSS.

En el cuadro 30 se puede analizar que 20 de los 41 encuestados, prefiere los puntos
fisicos a la hora de necesitar el servicio de fotocopiado, 14 personas dijeron hacerlo a través
de redes sociales, 6 en las plataformas digitales y uno de ellos busca entre sus amigos, quien

conozca algun proveedor.

El 71,4% de las personas que consultan a través de redes sociales al momento de
necesitar un servicio de fotocopiado, no han tenido la oportunidad de observar videos
promocionales y el 33,3% de quienes buscan en plataformas digitales tampoco han tenido

esa oportunidad.

El cuadro 31 muestra el cruce entre la pregunta 5 y la pregunta 7 de la encuesta

realizada, con sus respectivas cifras y porcentajes de las respuestas dadas por 41 personas.
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Cuadro 31. Cruce de preguntas 5y 7

7. ¢Con cuantas maquinas de fotocopiada cuenta en su lugar de trabajo?

la3 3ab Mas de 5 Total

5. ¢Cuanto invierte en | $0 a $200.000 21 0 1 22
servicios de alquiler o 95,5% 0,0% 4,5% 100,0%
compras de $200.001 a 13 1 1 15
impresoras? $500.000 86,7% 6,7% 6,7% 100,0%
$500.001 en 1 2 1 4

adelante 25,0% 50,0% 25,0% 100,0%

Total 35 3 3 41

85,4% 7,3% 7,3% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia de las investigadoras, con base en el software SPSS.

El cuadro 31 muestra que los lugares de trabajo que cuentan con entre 1 y 3 maquinas

de fotocopiado, invierten en servicios de alquiler o compra de impresoras entre $0 a $200.000

mensuales, 22 de los 41 encuestado dijo gastar esta cantidad de dinero por este concepto. 15

de los encuestados dijo gastar entre $200.001 y $500.000 y 4 de los encuestados dijo gastar

$500.001 en adelante.

Los lugares de trabajo que cuentan con entre 1 y 3 maquinas, son quienes mas

invierten en este tipo de servicio, pues solo el 7,3% de los encuestados cuentan con entre 3y

5 méaquinas en su lugar de trabajo y otro el 7,3% cuenta con mas de 5 de estas maquinas.

El cuadro 32 muestra el cruce entre la pregunta 5 y la pregunta 7 de la encuesta

realizada, con sus respectivas cifras y porcentajes de las respuestas dadas por 41 personas.
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Cuadro 32. Cruce de preguntas 6y 7

7. ¢ Con cuantas maquinas de fotocopiada cuenta en su lugar de trabajo?
la3 3ab Mas de 5 Total

Cada dos afios 8 0 0 8
6. ¢Con que frecuenta 100,0% 0,0% 0,0% 100%
hace el mantenimiento Dos veces al 12 2 3 17
de los equipos de afio 70,6% 11,8% 17,3% 100%
fotocopiado? Una vez al afio 15 1 0 16
93,8% 6,3% 0,0% 100%

Total 35 3 3 41
85,4% 7,3% 7,3% 100%

Fuente: Elaboracion propia de las investigadoras con base en el software SPSS.

El cuadro 32 muestra que los lugares de trabajo de las personas encuestadas que
cuentan entre 1 y 3 maquinas de fotocopiado son quienes hacen mantenimiento con mayor
frecuencia, 15 de los 35 lugares que tienen esta cantidad de méaquinas, realizan este
mantenimiento una vez al afio, 12 lugares de trabajo lo hacen 2 veces por afio y los 8 restantes

lo hacen cada 2 afios.

Dos de los lugares de trabajo que cuentan con entre 3 a 5 maquinas de fotocopiado
realizan mantenimiento 2 veces al afio y uno de ellos 1 vez al afio. Por su parte los 3 lugares
de trabajo que tienen mas de 5 méquinas de fotocopiado, hacen el mantenimiento dos veces

al ano.

La figura 13 indica la importancia que proporciona las plataformas virtuales a los

empresarios de la ciudad de Cartago Valle.

Figura 12. Pregunta 8
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Fuente: elaboracion propia.

Los empresarios consideran que las ofertas realizadas por plataformas digitales son
realmente Utiles, garantizan mayor difusion de sus servicios y productos facilitando el

aumento de sus ventas.

La figura 14 sintetiza la informacion que se encuentra en redes sociales sobre

empresas que brindan el servicio de maquinas de fotocopiado.

Figura 13. Pregunta 9
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Fuente: elaboracién propia.

Se ha concluido que la mayor parte de la poblacion objetivo, aun desconfian de la
informacidn encontrada en redes con respecto al servicio, debido a estafas relacionadas por
transacciones digitales de personas mal intencionadas que utilizan la informacion de

empresas para suplantar identidad y sacar provecho.
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La figura 15 muestra que tan recomendable son los servicios de la empresa Sr

Computoner.

Figura 14. Pregunta 13
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Fuente: elaboracién propia.

Gracias a la trayectoria de SR Computoner, ésta es considerada una empresa conocida
en el municipio, caracterizandose por calidad y servicio prestado a los usuarios, pues la
seriedad y cumplimiento de tiempos estipulados con el cliente han hecho que su empresa
continue sobreviviendo a pesar de no utilizar 6ptimamente los medios digitales para generar

mas contactos vy fidelizar a los actuales.

Los resultados de estas encuestas permitieron identificar las caracteristicas de los
clientes potenciales de la empresa SR Computoner, en donde se logrd evidenciar que es
importante disefiar unas estrategias de marketing, basadas en brindarle valor al cliente,
promocionar la empresa a través de una estrategia comunicacional innovadora y que sea
diferente a las empresas que son la competencia directa, y que esta logre impactar de manera

significativa a los clientes actuales.
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6.4.2 Tipo de Estratégica que Debe Tomar la Empresa

En este apartado se hace la revision de la postura estratégica que debe tomar la Sr.
Computoner, para ello, se empled la matriz posicion estratégica y evaluacion de la accion
(PEYEA). A traves de esta matriz se categoriz0 el tipo de estrategia adecuada para la empresa
objeto de estudio, después de haber realizado en los capitulos anteriores el diagndstico de los

factores externos e internos.

Es importante resaltar, que la matriz PEYEA permite analizar a través de cuatro
dimensiones las fortalezas financieras y la ventaja competitiva, la estabilidad ambiental y la
fortaleza industrial de Sr. Computoner, que fueron identificadas en la matriz de evaluacion

de factores externos (EFE) y en la matriz de evaluacion de factores internos (EFI).

Para ello, se muestra en el cuadro 33 la matriz PEYEA con cada uno de los resultados

y el promedio ponderado que arrojo la evaluacion de cada cuadrante.
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Cuadro 33. Matriz PEYEA

86

Mas (+)

Fuerza

financiera
Flujo de
efectivo.
Medicién
permanente de
indicadores de
rotaciony
recuperacion
de cartera.
Controles en
cuanto a
ingresos y
egresos de la
actividad
productiva.
Control
permanente de
los niveles de
ingresos,
estabilidad de
los productos y
servicios de la
empresa sr.
computoner.

promedio

Calificacion

(+2)

(+3)

(+3)

(+5)

3,25

Menos (-)

Ventaja competitiva

Talento humano y
administracién competente.

Sistema de registro de cada
uno de los pedidos
realizados a los
importadores (proveedores)

Cuentan con una base de
datos de los clientes que
tienen contratos con la
empresa.

Diversidad de la linea de
servicios.

Sr. Computoner cuenta con
ubicacion estratégica en
Cartago.

Se ofrecen productos de
calidad y certificados.

promedio

Calificacion

(-3)

(-2)

(-2)

(-4)

(-5)
(-3)

-3,17

Mas (+)

Fuerza de la
industrial

Mantenimiento de
relaciones
colaborativas y de
mejora con los
proveedores.

La empresa cuenta
con una variedad
de proveedores,
los cuales le
proporcionan unas
lineas muy
amplias de
productos para la
venta.

Potencial de
crecimiento.

El sector
tecnoldgico esta
en continuo
cambio.

promedio

Calificacion

(+4)

(+5)

(+3)

(+6)

45

Menos (-)

Estabilidad
ambiental

Patron de consumo y
gasto.

E-commerce.

Innovacion y
desarrollo.

Crecimiento de la
competencia.

Cambios
tecnoldgicos.

promedio

Calificacion

(-4)

(-5)

(-4)

(-3)

(-4)

Fuente: Elaboracion propia de las investigadoras, con base a la Evaluacion de la Matriz Externa e Interna de la empresa.
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Una vez arrojados los datos de los cuadrantes de la matriz Peyea del cuadro 33, se
obtuvieron los resultados de las estrategias que debe emplear la empresa Sr. Computoner como se

muestra a continuacion.

Cuadro 34. Resultados de la Estrategia

Ejes x VC+FI X =(-3,17) + (4,5) 1,33
Ejesy FF+EA Y = 3,25 +(-4) -0,75
Fuente: Elaboracién propia de las investigadoras, con base a los resultados de la Matriz PEYEA.

Teniendo en cuenta los resultados de la estrategia del cuadro 34 se puede inferir que la
empresa Sr. Computoner debe tomar una posicién estratégica de caracter competitivo, para

constatar esto se presenta la siguiente figura 16.

Figura 15. Posicion Estratégica de Sr. Computoner

FF Y
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Fuente: Elaboracion propia de las investigadoras, con base a los resultados de la Matriz PEYEA.
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Como se muestra en la figura 16, los resultados arrojados en la matriz PEYEA indican que
los datos estimados con base a la ponderacion y al promedio obtenido, al realizar la interseccion,
este se ubica en el cuadrante inferior derecho, en donde se puede decir que, Sr. Computoner debe
aplicar estrategias competitivas. Para ello, se emplea la matriz de expansion producto/mercado
como estrategia competitiva para identificar las oportunidades de crecimiento de la empresa, la
cual hace referencia para el primer cuadrante estrategias para penetracion de mercados, que
consiste segun Kotler y Armtrong (2012) en impulsar el crecimiento de la empresa mediante el
aumento de los productos actuales (ver portafolio de productos y servicios) y el mercado actual
gue posee Sr. Computoner, sin transformar o cambiar los productos que ya ofertan. Lo anterior, se

muestra en el siguiente cuadro.

Cuadro 35. Matriz Ansoff

Productos

Actuales Nuevos

Penetracién de mercados:

. Disefiar el portafolio
digital de productos y servicios
que satisfaga las necesidades y
expectativas los clientes.

. Revisar las tendencias
actuales de catalogos en linea,
gue muestren de manera creativa
e interactiva los Productos y los
servicios ofrecidos en la

8 n
G < empresa.
] I
o 3 . Crear disefios Desarrollo de productos
S < comunicacionales de productos
y/o servicios segun las actuales
del mercado.
. Posicionar de manera

online a la empresa Sr.
Computoner en los diferentes
buscadores.

. Realizar el SEO
(posicionamiento en los
buscadores).

. Disefiar las Estrategias
de publicidad en redes sociales.
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. Administrar WhatsApp
Bussines.

. Crear y administrar la
pagina de Instagram.

. Fidelizar a los clientes
actuales.

. Construir Joint

Ventures (alianzas estratégicas).

Nuevos

Desarrollo de mercados

Diversificacion

Fuente: Elaboracion propia de las investigadoras.

6.4.3 Presentacion de las Estrategias de Marketing para la empresa Sr. Computoner

En esta parte de los resultados, se hace la presentacion de las estrategias de marketing que
se puedan ajustar a la empresa Sr Computoner presentadas en la Matriz Ansoff. Es importante
hacer un analisis de las variables de las 4p del marketing mix, que sustenta el disefio de las
estrategias en el plan de marketing, para de esta manera reconocer como ha venido ofertando la
empresa sus productos y servicios, como ha realizado la estimacién de precios, las promociones y

el sitio de venta Ilamado en términos administrativos plaza.

6.4.3.1 Producto y Servicio

Actualmente la empresa tiene una gran variedad de productos, cuenta con servicios de
asesoria, reparacion, venta de insumos para impresoras y sistema de hardware para computadores,
papeleria, también ofrecen insumos como tintas para impresoras para marcas reconocida como

Ricoh, Epson, Hp, Samsung, entre otras, como se puede observar en la figura 16.

Beneficios del producto:

o Excelente calidad ya que se utilizan productos originales.
o Garantia total del producto.
o Planta de produccion ubicada localmente, lo cual permite atender a los clientes

oportunamente.
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o Mayor rendimiento que el original.

o Ahorro en costos, hasta un 60%

o Lo més importante no afecta los equipos.

o Calidad en la impresion igual que el original.

Figura 16 Referencia de marcas de impresoras y fotocopiadoras

Fuente:

FICEED TOUR SON

icon

S KYOCeERa
informacion interna de la empresa.

6.4.3.2 Precio:

SR Computoner maneja un sistema de precios acorde a los establecidos en el mercado,
siendo entre las empresas del sector los precios mas bajos que el promedio, ademas en su concepto
esta el ofrecer precios justos y asequibles para sus clientes. En tanto que los precios de sus servicios
oscilan entre los 80.000 - 250.000

6.4.3.3 Plaza:

Su sede principal y lugar de produccion se encuentra ubicado en la ciudad de Cartago, pero

tiene clientes en ciudades como Pereira, Cartago y Armenia. Brinda los servicios directamente al
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cliente y no tienen ningun tipo de distribuidor. Cuentan con una sede principal la cual se encarga

de distribuir a diferentes ciudades, esta se encuentra ubicada en la ciudad de Cali Valle.
6.4.3.4 Promocion:

Actual la empresa no maneja promocion alguna, la cuota de clientes lo hacen generalmente
por referidos, se tiene una péagina web, pero esta es administrada desde la Ciudad de Cali Valle.
Adicional a ello, la administradora comenta que la empresa no maneja ningun tipo de publicidad
diferente a la que se encuentra en la pagina web, sus tiendas no tienen avisos ni sus tiendas estan
disefiadas para promover el consumismo, por el contrario, promueven el consumo responsable de
productos tecnoldgicos, manejando ademas una linea de economia circular, donde venden y
comprar piezas de computadores que ya no se usan, o se dafian, asi como otras partes electronicas

como cargadores pilas etc.

6.4.4 Relevancia de los Analisis

Este analisis concerniente a las variables de las 4p, permitio evidenciar desde los procesos
internos de la empresa SR Computoner, donde se deben generar las estrategias de marketing,
teniendo en cuenta los resultados arrojados en las evaluaciones realizadas al entorno dinamico que
rodea a la empresa, la composicion de la industria, las capacidades internas de esta, asi como los

requerimientos que exige el mercado de consumo de este tipo de productos.

En ese sentido, se tuvo como base metodoldgica los expuesto por Lopez y Mora (2012)
quienes plantearon la manera en que las empresas estan usando las estrategias de marketing para
incrementar el valor de los clientes, y donde estos advierten que es necesario analizar las acciones
de marketing para cada componente de marketing mix (producto, plaza, precio y promocion) de

cada una de ella.

Asi las cosas, en la encuesta realizada arrojo informacion clave para la construccion de las
estrategias para cada P, de alli la importancia que la empresa pueda tener un catalogo de productos
y servicios bien definido, donde estos puedan contar con la informacion de los productos y la
diferenciacion con respecto a los ofertados por la competencia, los cuales se caractericen por su

etiquetado.
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Esto toma relevancia con lo postulado por Stanton, Etzel, y Walker, (2007) “un producto
es un conjunto de atributos fundamentales unidos en una forma identificable” (p.220). No
obstante, esta apreciacion fundamentada con las estrategias de marketing, confirma que los
consumidores no compran un conjunto de atributos, sino beneficios que alcanzan a satisfacer sus

necesidades.

En cuanto a la “P” de promocion, los encuestados sefialaron que les gustaria que la empresa
implementara medios de comunicacion en donde puedan recibir informacion de promociones u

ofertas que la empresa realice.

Por otra parte, se habla de estrategia de distribucion, ya que esté hace referencia a la tercera
“P” que conforma la estrategia del marketing mix, conocida 0 nombrada mayormente por los
padres del marketing como plaza, la cual incluye actividades de la empresa encaminadas a que el

producto esté disponible para los clientes meta Stanton, Etzel, y Walker 2007).

Con base en los anterior, el plan de mercadeo describe el producto (disefio y
caracteristicas), el precio del producto; la promocién y distribucion del mismo. Ademas, establece
el presupuesto necesario para el desarrollo del plan y un cronograma sobre el proceso de

implementacion y evaluacion del mismo.

6.4.5 Plan de Marketing

En este punto se presentan los objetivos del plan de marketing, con sus respectivas
estrategias, consolidadas en el plan de accion. Es importante anotar que, se espera que las ventas
incrementen para los préximos afios en un 7%. Se busca también con este plan de marketing
posicionar de manera online a la empresa SR Computoner en los diferentes buscadores, y fidelizar

a los clientes actuales.

6.4.5.1 Objetivos del Plan de Marketing:

e Incrementar para los proximos afos un 7% de las ventas de la empresa Sr. Computoner.
e Posicionar de manera online a la empresa Sr. Computoner.

e Fidelizar a los clientes actuales de la empresa.
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6.4.5.2 Estrategias de Marketing

En cuanto a las estrategias que permitiran alcanzar el objetivo del plan de marketing, se

describen las siguientes:

o Diseniar el portafolio digital de productos y servicios que satisfaga las necesidades y
expectativas los clientes.
o Revisar las tendencias actuales de catalogos en linea, que muestren de manera creativa e

interactiva los productos y los servicios ofrecidos en la empresa.

o Realizar el SEO (posicionamiento en los buscadores).
o Disefiar las Estrategias de publicidad en redes sociales.
o Posicionar de manera online a la empresa Sr. Computoner en los diferentes buscadores.

o Administrar WhatsApp Bussines.
o Crear y administrar la pagina de Instagram.
o Disenfar etiquetas con la marca de la empresa para diferenciarla de la competencia

o Construir Joint Ventures (alianzas estratégicas).
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Cuadro 36. Plan de Accion: parte 1

Objetivo
Estratégico

Incrementar
las ventas en
un 7% en la
empresa Sr.
Computoner
para el afio
2024.

Estrategias

Disefiar el
portafolio
digital de
productos y
servicios que
satisfaga las
necesidades y
expectativas
los clientes.

Tacticas
(actividades

)

Elegir el
disefiador
grafico que
se encargara
de elaborar
el disefio del
portafolio
de
productos y
servicios.

Variables de
Mercadeo

Promocién

Indicadore

S

No. de
disefios
aprobados/
No. real de
disefios
*100 =7/15
=70%

Meta Frecuencia
de
Medicién
Hacer tres
cotizaciones
paraelegir = Enero 2023
un catalogo
digital.

Fuente: Elaboracion propia de las investigadoras, con base a la informacion de la Matriz Ansoff.

Responsable

Administrado
ray

Agencia de
marketing
digital
elegida por la
propietaria de
la empresa.

Observaciones

Tener el
portafolio de
productos y
servicios de
manera fisica y
digital.

94

Costo de la
Actividad

$1.250.000
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Cuadro 37. Plan de Accion parte: 2

Objetivo
Estratégico

Incrementar
las ventas
enun 7% en
la empresa
Sr.
Computoner
para el afio
2024.

Fuente: Elaboracion propia de las investigadoras, con base a la informacién de la Matriz Ansoff.

Estrategias

Crear disefios
comunicacionales
de productos y/o
servicios segun
las actuales del
mercado.

Téacticas Variables

(actividades de
) Mercadeo

Contratar un
profesional
de
publicidad,
para que se
encargue de
hacer la
revision de
tendencia en
los
diferentes
disefios que
sean
atractivos
para los
clientes.

Promocion

Indicadores

No. de
disefios
Presentados/
No. de
Disefios
aprobados
*100 =7/15
=70%

Meta

Hacer
tres
cotizacio
nes para
elegir un
catalogo
digital.

Frecuencia
de
Medicion

Febrero
2023

Responsable

Administrador
ay

Agencia de
marketing
digital elegida
por la
propietaria de
la empresa.

Observaciones

Tener 1
catalogo
Virtual en
donde

se muestren
los productos y
servicios
ofertados por
SR
Computoner.

95

Costo de la
Actividad

$250.000
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Cuadro 38. Plan de Accion parte: 3

Objetivo
Estratégico

Incrementar
las ventas en
un7%en la
empresa Sr.
Computoner
para el afio
2024.

Fuente: Elaboracion propia de las investigadoras, con base a la informacion de la Matriz Ansoff.

Estrategias

Crear disefios
comunicaciona
les de
productos y/o
Servicios
segun las
actuales del
mercado.

Tacticas Variables
(actividades de
) Mercadeo

Seleccionar
los disefios
con mayor
probabilidad
de
aceptacion
ante los
clientes
actuales y
potenciales
del sector.

Promocién

Indicadores

No. de
disefios
Presentados/
No. de
Disefios
aprobados
*100 =7/15 =
70%

Meta

Hacer tres
cotizaciones
para elegir un
catalogo
digital.

Tiempo de
ejecucion

10 dias para
revision.

Responsable

Administrado
ra.

Observaciones

Tener 1
catalogo
Virtual en
donde

se muestren
los productos y
servicios
ofertados por
SR
Computoner.

96

Costo de
la
Actividad

N/A
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Cuadro 39. Plan de Accion parte:4

Objetivo
Estratégico

Posicionar de
manera online
a laempresa
Sr.
Computoner en
los diferentes

buscadores.

(actividades

Variable
sde
Mercade
0

Promocio
n

Indicadores

Nlmero de
publicaciones
hechas en la
semana
Ndmero de
interacciones
con las
publicaciones
Ndmero de
respuestas y
reacciones a
las historias.
ROI.

Meta Tiempo de

ejecucioén
Estar en
los
buscadores = Febrero
con las 2023
palabras
clave.

Fuente: Elaboracion propia de las investigadoras, con base a la informacién de la Matriz Ansoff.

Responsabl
e

Administrad
oray
Agencia de
marketing
digital
elegida por
la
propietaria
de la
empresa.

Observaciones

Cumplir con el
95% de las
actividades
planeadas en el
calendario.

97

Costo de la
Actividad

N/A porque esta
implicitaen el
costo total de la
agencia de
marketing
digital.
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Cuadro 40. Plan de Accion parte:5

Objetivo
Estratégico

Posicionar
de manera
online a la
empresa SR
Computoner
en los
diferentes

buscadores.

Estrategias

Realizar el
SEO
(posicionami
ento en los
buscadores).

Tacticas
(actividades)

Identificar las
palabras claves
(hacer uso de
Google trends,
keyword
planner)

Variable
sde
Mercade
0

Promoci6
n

Indicadores

Numero de
cuentas
alcanzadas por
mes

NuUmero de
conversiones
Numero de
interacciones
en los medios
usados.

Meta

100
cuentas
alcanzad
as

Tiempo de
gjecucion

Febrero
2023

Fuente: Elaboracion propia de las investigadoras, con base a la informacién de la Matriz Ansoff.

Responsable

Administrador
ay

Agencia de
marketing
digital elegida
por la
propietaria de
la empresa.

98

Observaciones Costo de la
Actividad
Se pretende que la
empresa N/A porque
S esta
C implicita en
OMPUTONE el costo total
aparezca en los de la agencia
principales de marketing
buscadores en digital.
internet.
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Cuadro 41. Plan de Accion parte:6

Objetivo Estrategias Tacticas Variable = Indicadores Meta Tiempo de
Estratégico (actividades sde ejecucion
) Mercade
0
Posicionar de Numer.o de
manera online Crear el mensaj§§d
alaempresa  Administrar  perfildela o rzsrpr?]rés' 95 100% de los
SR WhatsApp empresaen &Umero. de mensajes Febrero 2023
Computoner en = Bussines. WhatsApp leads respondidos.
los diferentes Bussines .
buscadores. realizados
por mes.

Fuente: Elaboracion propia de las investigadoras, con base a la informacién de la Matriz Ansoff.

Responsable

Administrado
ray

Agencia de
marketing
digital elegida
por la
propietaria de
la empresa.

Observaciones

Entregar atencion
personalizada de
manera éptima y
precisa.

Crear una base de
datos que sirva
como canal de
difusién directo
con el cliente.

99

Costo de
la
Actividad

N/A
porque esta
implicita
en el costo
total de la
agencia de
marketing
digital.
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Cuadro 42. Plan de Accion parte:7

Objetivo
Estratégico

Posicionar
de manera
online a la
empresa SR
Computoner
en los
diferentes

buscadores.

Estrategias

Administrar
WhatsApp
Bussines.

Tacticas Variables

(actividades) de
Mercadeo

Coordinar
listas de
difusiony
estados de
acuerdo al
calendario de
contenido.
- Informar
sobre ofertas y
promociones.
- Realizar
sorteos y
concurso
- Notificar
sobre
novedades y
noticias.
- Confirmar
pedidos,
envios o
reservas.
- Fomentar la
visita a redes
sociales.

Promocion

Indicadores

Namero de
mensajes
respondidos
por mes.
Numero de
leads
realizados por
mes.

Meta Tiempo de
ejecucion
100% de
los
mensajes = Febrero 2023
respondido
s.

Fuente: Elaboracion propia de las investigadoras, con base a la informacién de la Matriz Ansoff.

Responsable

Administrador
ay

Agencia de
marketing
digital elegida
por la
propietaria de
la empresa.

Observaciones

Entregar atencion
personalizada de
manera éptima y
precisa.

Crear una base de
datos que sirva
como canal de
difusién directo
con el cliente.

100

Costo de
la
Actividad

N/A
porque esta
implicita
en el costo
total de la
agencia de
marketing
digital.
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Cuadro 43. Plan de Accion parte:8

Objetivo
Estratégico

Posicionar de
manera online
a la empresa
Sr.
Computoner en
los diferentes

buscadores.

Estrategias

Creary
administrar
la pagina de
Instagram.

Tacticas
(actividades

)

Optimizar la
apariencia
en
Instagram:

- Biografia

- Nombre de
usuario

- Foto de
perfil

- Historias
destacadas

- Fondos

- Balanzas
de espacios
en blancos

- Temas

- Colores
dominantes
- Tema.

Variable
sde
Mercade
0

Promoci6
n

Indicadores

Ndmero de
interacciones por
mes.

NuUmero de alcance
e impresiones
mensuales.
Rendimiento
mensual de
historias de
promociones.
CPV CPR CPP.

Meta Tiempo de Responsable
ejecucion
Administrador
ay
100% de Agencia de
rendimiento marketing
Febrero . .
al mes entre digital elegida
2023
cada por la
publicacion. propietaria de
la empresa.

Fuente: Elaboracion propia de las investigadoras, con base a la informacidn de la Matriz Ansoff.

101

Observaciones

Mostrar los
productos y
servicios.

Exponer la cultura
de la empresa.
Hacer crecer la
comunidad de SR
Computoner.

Costo de la
Actividad

N/A porque est4
implicita en el
costo total de la
agencia de
marketing
digital.
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Cuadro 44. Plan de Accion parte:9

Objetivo
Estratégico

Posicionar de
manera online
a laempresa
SR
Computoner en
los diferentes

buscadores.

Estrategias

Creary
administrar
la pagina de
Instagram.

Tacticas
(actividades

)

Crear un
plan de
contenidos
usando
todos los
recursos del
branding de
marca
acorde a
todos los
requisitos
planteados
en el
calendario
de
contenido.

Variable
sde
Mercade
0

Promoci6
n

Indicadores

Numero de
interacciones
por mes.
Ndmero de
alcance e
impresiones
mensuales.
Rendimiento
mensual de
historias de
promociones.
CPV CPR
CPP.

Meta

100% de
rendimiento
al mes entre

cada
publicacién

Tiempo de
ejecucion

Febrero 2023

Fuente: Elaboracion propia de las investigadoras, con base a la informacién de la Matriz Ansoff.

Responsable

Administradora
y

Agencia de
marketing
digital elegida
por la
propietaria de la
empresa.

Observaciones

Mostrar los
productos y
servicios.
Exponer la
cultura de la
empresa.
Hacer crecer la
comunidad de
SR
Computoner.

102

Costo de
la
Actividad

N/A
porque
esta
implicita
en el costo
total de la
agencia de
marketing
digital.
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Cuadro 45. Plan de Accion parte:10

Objetivo
Estratégico

Posicionar de
manera online
a la empresa
SR
Computoner en
los diferentes

buscadores.

Estrategias

Creary
administrar
la pagina de
Instagram.

Tacticas Variable
(actividades sde
) Mercade
0
Optimizar la
apariencia
en
Instagram:
- Biografia
- Nombre de
usuario
- Foto de
perfil
- Historias
destacadas
- Fondos
- Balanzas
de espacios
en blancos
- Temas
- Colores
dominantes
- Tema

Promoci6

Indicadores

Ndmero de
interacciones
por mes.
Ndmero de
alcance e
impresiones
mensuales.
Rendimiento
mensual de
historias de
promociones.
CPV CPR
CPP.

Meta

100% de
rendimient
o al mes
entre cada
publicacié
n.

Tiempo de
ejecucion

Febrero 2023

Fuente: Elaboracion propia de las investigadoras, con base a la informacién de la Matriz Ansoff.

Responsable

Administrador
ay

Agencia de
marketing
digital elegida
por la
propietaria de
la empresa.

Observaciones

Mostrar los
productos y
servicios.
Exponer la
cultura de la
empresa.
Hacer crecer la
comunidad de

SR Computoner.

103

Costo de
la
Actividad

N/A
porque esta
implicita
en el costo
total de la
agencia de
marketing
digital.



PLAN DE MARKETING SR COMPUTONER

Cuadro 46. Plan de Accion parte:11

Objetivo
Estratégico

Posicionar de
manera online
a laempresa
Sr.
Computoner en
los diferentes

buscadores.

Estrategi
as

Creary
administra
r la pagina
de
Instagram.

Tacticas
(actividades)

Desarrollar las
actividades de
acuerdo al
calendario de
contenido
haciendo uso
del material
grafico y de
contenido de
la empresa.

Variable
s de
Mercade
0

Promoci6
n

Indicadores

Numero de
interacciones
por mes.
Ndmero de
alcance e
impresiones
mensuales.
Rendimiento
mensual de
historias de
promociones.
CPV CPR CPP.

Meta

100% de
rendimient
o al mes
entre cada
publicacio
n.

Tiempo de
ejecucion

Febrero 2023

Fuente: Elaboracion propia de las investigadoras, con base a la informacién de la Matriz Ansoff.

Responsable

Administrado
ray

Agencia de
marketing
digital
elegida por la
propietaria de
la empresa.

Observaciones

Mostrar los
productos y
servicios.
Exponer la
cultura de la
empresa.
Hacer crecer la
comunidad de
SR
Computoner.

104

Costo de la
Actividad

N/A porque
esta implicita
en el costo
total de la
agencia de
marketing
digital.
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Cuadro 47 Plan de Accion parte:12

Objetivo
Estratégico

Fidelizar a
los clientes
actuales.

Estrategias

Disefiar
etiquetas
con la
marca de la
empresa
para
diferenciarl
adela
competenci
a.

Téacticas
(actividades)

Mejorar el
Branding de
la empresa.

Variables
de
Mercadeo

Producto

Indicadores

Tasa de
repeticion.
Costo por
pedido.
indice de
conversion.

Tiempo de
ejecucion

Febrero 2023

Fuente: Elaboracion propia de las investigadoras, con base a la informacion de la Matriz Ansoff.

Responsable

Administrador

ay

Agencia de
marketing
digital elegida
por la
propietaria de
la empresa.

Observaciones

Estructurar perfil
de identidad
corporativa.
Crear una
imagen visual
consistente.

105

Costo de la
Actividad

N/A porque
esta
implicita en
el costo total
de la agencia
de

marketing
digital.
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Cuadro 48 Plan de Accion parte:13

Objetivo Estrategias Tacticas Variable
Estratégico (actividades sde
) Mercade
0
Construir .
- . Analizar
Fidelizaralos | Joint .
. posibles
clientes Ventures . Plaza
. aliados
actuales. (alianzas

estratégicas). estrategicos.

Indicadores

Analiticas
de segmento
de las
publicacione
S

Click throug
rate
Alcance.
Impresiones.

Meta

Tener 3
alianzas
estratégica
s a final
del afio
2023.

Tiempo de
ejecucion

Marzo 2023

Fuente: Elaboracion propia de las investigadoras, con base a la informacién de la Matriz Ansoff.

Responsable

Administradora
y

Agencia de
marketing
digital elegida
por la
propietaria de la
empresa.

Observaciones

Estructurar perfil
de identidad
corporativa.
Crear una
imagen visual
consistente.

106

Costo de la
Actividad

N/A porque
esta implicita
en el costo
total de la
agencia de
marketing
digital.
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Conclusiones

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos en esta propuesta de plan de marketing

se presentan las siguientes conclusiones:

En cuanto al andlisis tedrico se concluye que existen diversas perspectivas y
postulados de autores que han dedicado bastante esfuerzo en hacer del marketing una
disciplina, para que el profesional de administracion se especialice en temas como los
abordados en este estudio. En donde el punto de partida para esta area siempre seré el cliente,
y es desde alli donde las estrategias y el proceso de marketing debe consolidarse al servicio

de las organizaciones que se administran.

Asi pues, las estrategias de marketing se deben construir en un documento, el cual se
le denomina plan de marketing. En dicho documento se precisan los objetivos a conseguir en
un periodo de tiempo determinado (Cronograma) detallando los programas y medios de
accion precisos, para alcanzar dichos objetivos direccionados desde la estrategia general de
la empresa. En ese sentido, se llevo a cabo el analisis del entorno externo e interno, donde se
empled la herramienta de analisis PESTEL y la Matriz de Evaluacién de Factores Externos,
estas herramientas les permitié a las investigadoras observar que la empresa ha sabido

afrontar las amenazas que se han presentado en el entorno.

Se concluye que, las oportunidades identificadas en la empresa SR Computoner
superan las amenazas en un 0.7%. En tanto que, el diagndéstico interno arrojo una evaluacion
algo preocupante debido a que se observo que la empresa es débil en relacion a su capacidad
interna. Esto se debe a que, pese a los procesos administrativos y comerciales tradicionales
que actualmente tiene la empresa, han sabido administrar los cambios que ha tenido
ultimamente el entorno, y esos factores han sido los economicos, sociales, politicos que han
influido de manera indirecta en la empresa. Ademas, se observo que las estrategias que
actualmente han venido aplicado en clave del marketing son fragiles, debido al poco uso de
tecnologias publicitarias, esto deriva en una debilidad latente en la empresa para su

promocion y publicidad.
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Por otra lado, se concluye que el sector de servicios de impresion, digitalizacion y
fotocopiado, servicios de soporte y asistencia, es altamente competitivo, esto es evidente
porque el ingreso de nuevos competidores es fécil, teniendo en cuenta que las barreras de
entrada son relativamente bajas en dicha industria; sumandole que el crecimiento del sector
es muy rapido, y en el mercado digital han aumentado las empresas de manera vertiginosa,
lo cual incentiva a muchos emprendedores a crear empresas desde la virtualidad, ya que es
facil crear canales de venta digitales para mostrar y exhibir los productos en tiempo real.

Con base en el analisis de la competencia, se concluye que actualmente existe en el
sector, un posicionamiento en promociones, seguido por el producto y la plaza. A diferencia
de la empresa SR Computoner donde se logré evidenciar que su factor mas importante es el
producto, esto se debe a que esta empresa ofrece variedad de marcas y cuenta con unos

técnicos especializados en el manejo y entrega de los productos.

En cuanto al estudio de mercado, se identificaron algunas caracteristicas, que
permitieron segmentar de manera mas precisa a los clientes potenciales. Para a partir de alli,
construir las estrategias de marketing acordes a abordar los objetivos para el plan de
mercadeo, basadas en brindarle valor al cliente, recreando estrategias innovadoras que

permitan ser mucho mas aplicables con la competencia directa.

Se concluye también, identificando la relevancia que posee las ventas y los negocios
por internet (E-commerce), es notable que se pueden encontrar mas clientes potenciales y
masificar la compra y asesoria por medio de plataformas en linea. Por ultimo, se reconoce
que pese a que la empresa SR Computoner tuvo una reduccion en sus ventas por ser el 2020
un afio atipico es de notar que se ha mantenido en el mercado, mostrando su capacidad de
adaptacion para sostenerse y seguir adelante.

Sin embargo, la empresa debe estar al tanto de los procesos que mostraron debilidad,
para que surjan planes de mejora que puedan corregir en el corto y mediano plazo. Es por
esta razon, que se sustenta la importancia del disefio de estrategias de marketing, que le
permita a la empresa aumentar sus ventas y posicionar su marca en el mercado. Para ello se
logré evidenciar, a través de la Matriz PEYEA que las estrategias adecuadas para considerar
en su plan de accion estan relacionadas con estrategias de tipo competitivas, a provechando

el mercado actual y sus productos actuales para posicionarlos a través de los canales digitales,
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los cuales deben ser creados como son Instagram, meta bussnes y WhatsApp business y pare
esto es importante Coordinar listas de difusion y estados de acuerdo al calendario de
contenido, informar sobre ofertas y promociones, realizar sorteos y concursos, notificar sobre
novedades y noticias, confirmar pedidos, envios o reservas, fomentar la visita a redes

sociales, etc.
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Recomendaciones

Entre las recomendaciones mas significativas que pueden suponer un impacto en los
procesos internos de la empresa, es que se deben estar continuamente monitoreando y
evaluando; tanto el entorno externo, asi como las capacidades internas con las que cuenta la
empresa SR Computoner en su sector. Asi las cosas, los procesos que mostraron debilidad,
puedan ser mitigados a través de planes de mejora que puedan corregir en el corto y mediano
plazo. Como se hace en esta propuesta, que se sustenta la importancia del disefio de
estrategias de marketing, que le permita a la empresa aumentar sus ventas y posicionar su

marca.

Por otra parte, se recomienda a la propietaria de SR Computoner, que tenga en
consideracién el plan de accion propuesto, ya que esta propuesta de marketing se ajusta a las
necesidades que se evidenciaron en el primer abordaje relacionado con el diagnostico externo
e interno, donde se revisaron factores tanto del entorno, del sector y las capacidades internas
que tiene la empresa. Y que de esta manera puedan ejecutar cada una de las actividades
propuestas para las estrategias de marketing.
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AnNEexos

Anexo 1 Formato de Encuesta

La presente encuesta tiene como objetivo hacer un analisis de
3{: mercado relacionado con conocer que factores inciden en las

' personas y/o empresas que solicitan servicios de fotocopiado en el
municipio de Cartago

Universidad Sistema de
del Valle Regionalizacion

1. ¢ Conoce usted la empresa SR computoner o a escuchado hablar de esta?
B. si
C. no
2. ¢En qué medios consulta al momento de necesitar un servicio de equipos de

fotocopiado?

Redes sociales

Plataformas digitales
Busqueda de puntos fisicos
Otro ¢Cual?

Cow>

3. ¢ Cudl de los siguientes beneficios son importantes para usted al momento de
escoger un servicio de equipos de fotocopiado?

Descuentos
Calidad
Servicio al cliente
Precio

Otra (especifica)

moowp»

4. ¢Ha tenido oportunidad de observar algin video promocional por alguna plataforma
virtual de servicios de equipos de fotocopiado?

A. No
B. Instagram
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C. Facebook
D. YouTube
E. Otra;Cual?

5. ¢Cuanto invierte en servicios de alquiler o compras de impresoras?

. $0 a $200.000
$200.001 a $500.000
$500.001 en adelante

o w >

6. ¢Con que frecuenta hace el mantenimiento de los equipos de fotocopiado?

Dos veces al afio
Una vez al afio
Cada dos afios

Ow>

7. ¢Con cuantas maquinas de fotocopiada cuenta en su lugar de trabajo?

.1a3
3ab5
Mas de 5

o w>

8. ¢Considera usted que las ofertas proporcionadas por plataformas virtuales son dtiles
para su empresa?

Justifique su respuesta

9. ¢ Considera confiable la informacidn encontrada en redes sociales sobre empresas
gue brindan servicios de maquinas fotocopiado?

Justifique su respuesta

A. Si, es confiable
B. No, es confiable

10. ¢ Cuando busca servicios de equipos de fotocopiado ¢esta dentro de las
probabilidades la empresa SR computoner?
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11.  ¢Por que medio le gustaria recibir informacion sobre los servicios y productos
ofertados de SR computoner?

Punto fisico
Redes sociales
Llamadas directas
Otro ;Cual?

COow>

12.  ¢Haencontrado un servicio humano satisfactorio y de calidad al momento de
contactarse con la empresa?

Buen servicio

Mal servicio

Excelente servicio

No me he contactado con la empresa

COow>

13.  ¢Recomendaria los servicios de la empresa SR computoner?
Si su respuesta es positiva, ¢a quién lo recomendaria recomendaria?

A. Amigos

B. Familia

C. Colegas

D. Conocidos

E. Todos los anteriores

En caso de que su respuesta sea negativa, justifique el ¢por qué?



PLAN DE MARKETING SR COMPUTONER

Anexo 2 Radicado camara de comercio Cartago

@®" CAMARADE
@ _ _ COMERCIODE
@ CARTAGO

Cartago Valle, 23 de diciembre de 2021

Senora:

LUISA FERNANDA RESTREPO MORALES

Estudiante de Administracién de Empresas

Universidad del Valle

Correo: luisa.fernanda.restrepo@correounivalle.edu.co
Celular: 3145316895

Cartago - Valle

Asunto: Respuesta a solicitud de base de datos recibida en nuestra unidad
de correspondencia bajo el radicado CCCE21-2754, el dia 17 de diciembre
de 2021.

En atencién a su solicitud y una vez revisada nuestra base de datos y los
archivos que reposan en la Cdmara de Comercio de Cartago, nos
permitimos enviarle una base de datos con 7822 registros, la cual incluye
los empresarios PERSONAS NATURALES vy JURIDICAS, conforme a lo
requerido en el oficio allegado.

Cordialmente,

L ANDRE ANGO PRADO
Directora Juridica

Elaboré: Daniela Arce Giraldo

Anexo: base de datos con 7822 registros

=
i (©)

Cartago: Cra 4 No )i 101 o Tel: (57-2) 217 9912 icontec

La Union: Cra 14 No. 13 - 22 C.C. Santa Inés » Tel: (57 - 2) 217 9912 Ext 121

Roldanillo: Cra7 No.é- 111 e Tel: [57-2) 217 9912 Ext 122

1SO 9001

www.camaracartago.org

Fuente propia
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Anexo 3 Instrumento de investigacion experto

VALIDACION INSTRUMENTO DE INVESTIGACION POR PARTE DE EXPERTO

Experto:

LUIS ENRIQUE DAVID TENORIO
Administrador de Empresas

Especialista en Finanzas-Mg. Mercadeo

Cargo: Profesor investigador

Institucién: Escuela Nacional del Deporte, Cali.

Instrumento: Encuesta en el marco de! desarrollo del trabajo de grado “PLAN ESTRATEGICO
DE MARKETING DIGITAL PARA EL POSICIONAMIENTO DE LA EMPRESA SR
COMPUTONER DEL MUNICIPIO DE CARTAGO, VALLE DEL CAUCA™.

Autores del Instrumento: LUISA FERNANDA RESTREPO MORALES yJENNY LISETH
OSORIO AGUDELO

Objetivo del Instrumento: Proponer estrategias de marketing que permitan a la empresa Sr
computoner que oferta servicios de alquiler de equipo de fotocopiado, servicio técnico e
insumos, lograr un posicionamiento a nivel local de la ciudad Cartago valle del cauca.

Concepto:
Es importante resaltar que se han efectuado dos acercamientos.

Ummmﬁudodmmvindoyelobjedvoquchsmmmlpﬁudéa.wedo
decir lo siguiente, en relacién con el primer acercamiento:

v Pregunta 2: ;Por qué medio le gustarfa recibir informacién sobre los servicios y
productos ofertados de Sr computoner? (Creeria que esta pregunta debe ir mis adelante)

¥ Pregunta 3: Cémo percibes nuestra marca con respecto a las siguientes afirmaciones?
(si la conozco no podria contestar esta pregunta) Modo de calificacién | malo o 5 como
excelente: Es una marca en la que se puede confiar, ¢s una marca que brinda bucna
calidad en sus productos (entre confianza y calidad en un servicio cual prevalece)

¥ Pregunta 4: ;Qué medios (plataformas) consulta al momento de necesitar un servicio
o producto? Referidos por amigos (Si es una plataforma)
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Fuente propia

v Pregunta 5: ;Cuil de los siguientes atributos son importantes para usted al momento
de escoger un servicio? (No son atributos, son beneficios)

v Pregunta 6: jEstd usted satisfecho con ¢l servicio que actualmente le ofrece su
proveedor? (Esto se debe calificar)

v Pregunta 11: ;Las ofertas realizadas por medio de las plataformas virtuales son utiles
para su empresa? (aclara mejor la pregunta)

En relacién con ¢l primer acercamiento, se puede decir que el instrumento requicre realizar los
ajustes recomendados y queda pendiente la revision final con las correcciones desarrolladas por
los estudiantes, guiados por el asesor de trabajo de grado, el Docente Alexis Rojas.

En cuanto al segundo acercamiento, se analiza y evalia la pertinencia de las preguntas y las
correcciones desarrolladas. De igual manera, se sugiere realizar los siguientes cambios:

Pregunta 2: ;Por qué medio le gustaria recibir informacién sobre los servicios y productos
ofertados de Sr computoner?

De acuerdo al orden de las preguntas del instrumento de recoleccion, se decide ubicarse en el
orden como pregunta numero 11

Pregunta 3: ;Cuil de los siguientes beneficios son importantes para usted al momento de
escoger un servicio de equipos de fotocopiado?

Conociendo el factor determinante en que los empresarios cartagueiios deciden adquirir equipos
de fotocopiado, en ¢l cual su caracteristica prevalece en la calidad del servicio.

Pregunta 4: ;Ha tenido oportunidad de observar algin video promocional por alguna
plataforma virtual de servicios de equipos de fotocopiado? La evolucién del internet a sido
un factor determinante para las plataformas digitales hoy dia, siendo una herramienta que
proporciona facilidad y rapidez al momento de llegar la informacién y en este seatido
beneficiarse de ella, siendo rentable tanto para el negocio como para el cliente.

Pregunta 5; Anulada

Pregunta 6. ;Con que frecuenta hace ¢l mantenimiento de los equipos de fotocopiado?

Con el fin de recolectar informacién beneficiosa para la empresa, en el que se busca conocer
cada cuanto las empresas invierten en ¢l mantenimiento de sus equipos de fotocopiado, y con
esta informacién buscar beneficios rentables, fortaleciendo la parte técnica y operativa de Sr
Computoner.
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Pregunta 11, ;Por qué medio le gustarfa recibir informacion sobre los servicios y productos
ofertados de Sr Computoner?

Con ¢l fin 'dc almacenar informacién relevante para ¢l departamento de ventas, que permita
fortalecer, implementar y desarrollar, metoddlogos estratégicos en el 4rea de ventas.

Lugar y fecha de evaluacién: Cali, Valle del Cauca, 12 de Diciembre del 2022
E-mail: luis.david@cn

LUIS ENRIQUE DAVID TENORIO
Profesor Investigador

Escuela Nacional del Deporte- Cali.
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