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RESUMEN EJECUTIVO

Se realizé un plan de marketing eficaz, viable, detallado, estructurado, que permitio
obtener resultados muy positivos mediante la implementacion del plan de marketing
a la compaiiia Interbyte S.A. dentro de un mercado tan competitivo como lo es el de

la tecnologia.

Se describié la situacién actual de la empresa, su mision, vision asi mismo se
conocio su portafolio de productos y servicios; ademas se realizé diferentes analisis
que nos permitieron conocer el entorno en cual desenvuelve la empresa como el

andlisis FODA, PEST y el andlisis del ciclo de vida.

Mediante el método de observacion, pudimos detectar las falencias y virtudes de los
competidores, aprovechando las debilidades para convertirlas en oportunidades; por
otro lado se realiz6 una investigacion descriptiva, donde se analizo las preferencias y
necesidades de los clientes actuales y posibles clientes de la compafiia Interbyte S.A.
mediante dos tipos de encuestas.

Al analizar las 8 P’s del marketing (producto, precio, plaza, publicidad, promocion,
procesos, personal, productividad y calidad); se establecieron estrategias algunas de
ellas se aplicaron y otras se dejaron pautadas para la consecucién de los objetivos

marcados.

Se elaboraron los estados financieros aplicando las estrategias establecidas ademas
de hacer una proyeccién futura de los mismos que estan enlazados de acuerdo al

presupuesto de publicidad y el porcentaje de ventas pronosticado.

El plan de marketing planteado y ejecutado parte de ello, tuvo grandes beneficios
para Interbyte S.A. sin necesidad de invertir tanto dinero aprovechando los medios
tecnoldgicos de igual forma se recomendd que siguieran con las demas estrategias
planteadas, ademas que siempre tengan en cuenta que trabajadores motivados son

mas productivos.
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JUSTIFICACION DEL TRABAJO

Este proyecto pretende realizar un plan de marketing para la empresa Interbyte la
cual se constituy6 el 1 de abril del afio 2010, por un grupo de jovenes emprendedores
que tuvieron una vision empresarial hace varios afios atras y que hasta ahora han

podido cristalizar sus ideas.

El plan de marketing que se propone realizar a la empresa Interbyte, pretende lograr
una mayor notoriedad de la misma, analizando sus fortalezas y debilidades, a los
competidores, clientes actuales y potenciales, el servicio que proporciona, el personal
de la empresa, y plantear diferentes tipos de publicidad de acuerdo a la actividad y
tamafio de la compafiia, para de esta manera competir dentro del mercado de

hipercompetencias.

En un mercado globalizado lo que esta en constante innovacion es la tecnologia y es
muy importante establecer estrategias de marketing, para poder asi sobresalir y
asegurar la supervivencia y la prosperidad de la compafiia a largo plazo, teniendo
una clara visién para captar mayor cantidad clientes que se sientan satisfechos por el
servicio ofrecido; por ello la aplicacion de las estrategias de marketing deben ser
manejadas de un manera profesional que garantice el manejo efectivo de los recursos
necesarios logrando asi un mejoramiento continuo de calidad en los productos y

servicios ofertados en este mercado de industria tecnologica.

La importancia de que la gente, en especial los posibles clientes de una empresa,
recuerden una marca o un nombre, radica en un gran namero de factores, donde, el
marketing juega un papel muy importante a la hora de dar a conocer un producto o

servicio, llevar a cabo su distribucion y promocion o determinar un precio.
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OBJETIVOS

Objetivo General:

Disefar un plan de marketing y determinar como la empresa puede competir dentro

de un mercado de hipercompetencia analizando el entorno en el que se desenvuelve.

Objetivos Especificos:

» Determinar el segmento del Mercado al que va dirigido la empresa para

conocer las necesidades del sector.

> Establecer estrategias para entrar a dicho mercado

» Analizar la competencia en el mercado para identificar sus debilidades.

» Determinar el volumen de la demanda y futuro clientes.

Los objetivos planteados para este proyecto, son claros y factibles; los cuales
cumpliremos al final de los estudios e investigaciones a realizar, ya que el
establecerlos es una guia primordial porque sabemos a dénde queremos llegar, hacia
donde apuntamos y sobre todo lo que lograremos al cumplir con dichos objetivos,
beneficiando asi a la empresa que sera la principal favorecida con el desarrollo del
plan de marketing, también incluyendo a clientes, proveedores, sociedad, ciudad-

pais.
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CAPITULO |

1. ANALISIS DEL NEGOCIO

1.1 HISTORIA DEL MERCADO TECNOLOGICO

La palabra tecnologia nace en el siglo XVIII, cuando la técnica histéricamente
empirica se comienza a vincular con la ciencia y se empieza a sistematizar los

métodos de produccién.’

Las diversas necesidades que empiezan a surgir en el entorno y que el hombre
comienza a sentir hacen que el proceso tecnolégico tome cada vez mas fuerza y se

haga cada vez mas imprescindible.

Es asi como después de la revolucion industrial, George Stephenson inventd la
locomotora en 1814, luego de afos de pruebas, se realiz6 en 1825 el primer viaje en
un tren de pasajeros entre las ciudades inglesas de Stockton y Darlington.?

Luego aparecié el telégrafo, mas tarde el teléfono y asi hasta que aparece la
computadora en donde nace la tecnologia informatica la cual aparecié en los afios
70's.

En el vigésimo siglo ocurrio una alianza entre las industrias militares; los militares se
han motivado por la tecnologia informatica dandoles grandes financiamientos para la

innovacion en el campo de la mecanizacién y de la computadora.

En los afios 70s se dio un gran aumento masivo de microordenadores, para después

aparecer la PC o computadora personal desarrollada por IBM en 1981.

1FALCO, Sebastian,tecnologia,www.monografias.com

2 ANONIMO, Segunda Revolucién Industrial, www.portalplanetasedna.com
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Se han desarrollado cuatro generaciones de computadoras entre el UNIVAC | y el
PC. En cada generacion se presentaba una disminucion en el tamafio en comparacion
a la generacion anterior. La primera generacion utilizé valvulas de vacio, la segunda
y tercera utilizaron los transistores y circuitos integrados, la cuarta (actual)

generacion utiliza sistemas mas complejos.

De todos estos antecedentes nace un mercado donde el principal producto es la
tecnologia, el cual aparece para poder cubrir las demandas antes mencionadas,

ademas de buscar una utilidad econdmica.
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1.2 ACTIVIDAD DE LA EMPRESA

INTERBYTE se dedica a la compra de articulos, partes / piezas y bienes
terminados de computo y electronica en general a mayoristas para luego venderlos
directamente al consumidor, pero la actividad principal es el servicio técnico de
reparacion y mantenimiento través del Outsourcing e instalacién de programas

entregandole asi un paquete completo al cliente.

Entre las actividades que constantemente realizan son el desarrollo de sistemas que
se adapten y solventen a las necesidades del cliente, sean administrativas, manejo de
personal, financieras, contables, gestion de ventas, produccion o de compras y
logistica, teniendo como herramientas: Oracle 9i y 10g, SQL Server 2000, 2005
Visual BASIC 6.0, .Net 2003 y 2005, Asp.net, C#, C++.

Para suplir los requerimientos del cliente cuenta con personal capacitado y preparado
para entender y satisfacer las necesidades del mismo y poder brindar un servicio
eficiente a bajos precios.

1.2.1 Logo

NS
Interbyte

Figura 1.1 Logo empresarial
Fuente: INTERBYTE S.A., Logo empresarial, 2010

1.2.2 Slogan: “Soluciones a tu alcance”

17



1.2.3 Misién

Interbyte S.A., es una empresa que brinda soluciones tecnolégicas eficientes, dando
siempre respuestas concretas a las necesidades del cliente, contando con personal de

calidad humana y profesional, aportando asi al desarrollo de la sociedad.

1.2.4 Visién

Estar un paso adelante en el campo del desarrollo tecnolégico, siendo la mejor
alternativa de provision de servicios y productos en el mercado, innovando

constantemente ideas cuyos fines sean un futuro mejor.

1.2.5 Objetivo General.-

Llegar a convertirnos en un exitoso modelo de empresa minimizando los tiempos en
la entrega de soluciones tecnoldgicas efectivas, que ayuden a resolver los
requerimientos de nuestros clientes y que ellos nos tengan presentes como su mejor

opcion.

1.2.6 Objetivos especificos

e Creacion de un dinamico, consolidado y creativo equipo de investigacion
para el desarrollo tecnologico, que serad la base de nuestra empresa y de los

servicios que se ofrece a los clientes.

e Alianzas estratégicas con nuestros proveedores, distribuidores y socios en la

busqueda de un destino comun.

e Promover y facilitar el uso de la tecnologia en todos los rincones del pais con

precios altamente competitivos y accesibles.
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e Desarrollar el potencial humano y profesional de nuestros colaboradores

brindandoles un mejor nivel de vida.

1.3 PORTAFOLIO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS

PRODUCTOS

La empresa ofrece a sus clientes una gama extensa de productos en diferentes

marcas, precios y calidad entre ellos tenemos:

LAPTOS: HP, Compag, Toshiba, Dell, Acer, IBM, Lenovo, Xtratech

Figura 1.2 Laptops
Fuente: TECNORIUM. Laptops, 2008
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http://www.google.com/imgres?imgurl=http://tecno.elespectador.com/wp-content/uploads/2009/07/lenovo5.jpg&imgrefurl=http://tecno.elespectador.com/index.php/tag/Lenovo&usg=__mb5bYEfT8WwKjPK_mSe9D-kx1Hs=&h=311&w=440&sz=39&hl=es&start=9&zoom=1&um=1&itbs=1&tbnid=bMb9oUfrzBUbmM:&tbnh=90&tbnw=127&prev=/search?q=portatiles+lenovo&um=1&hl=es&sa=N&biw=802&bih=499&tbm=isch&ei=eoALTuiNKcnFgAfK-dX8AQ

DESKTOPS: HP, Compag, IBM, Clones

Gréfico 1.3 Desktop
Fuente: FLORIDA INETGIANT, Hp desktop computer, 2011

PARTES Y PIEZAS DE DESKTOPS Y LAPTOPS

Figura 1.4 Partes y piezas
Fuente: GYX, Partes y piezas, 2010
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http://www.google.com.ec/imgres?q=fotos+de+pc&um=1&hl=es&sa=N&biw=1024&bih=541&tbm=isch&tbnid=qK-i5XR-wci-_M:&imgrefurl=http://www.ordenadores-y-portatiles.com/&docid=sNBkwe1XTfl1vM&w=380&h=380&ei=9hxoTvWZKorHgAejuojGDA&zoom=1
http://www.google.com.ec/imgres?q=fotos+de+pc&um=1&hl=es&sa=N&biw=1024&bih=541&tbm=isch&tbnid=fMzrcfznTs4klM:&imgrefurl=http://skyrim-cover.blogspot.com/2011/06/pc-requirements-part-ii.html&docid=EghXQJIdSs-cmM&w=300&h=300&ei=9hxoTvWZKorHgAejuojGDA&zoom=1
http://www.google.com.ec/imgres?q=pc+hp&um=1&hl=es&biw=1024&bih=541&tbm=isch&tbnid=n7_zQWMoFqQYcM:&imgrefurl=http://florida.inetgiant.com/tampa/addetails/hp-desktop-computer-very-fast-internet-ready-only-225-00-new/5434245&docid=BkDq_nTNj_AWgM&w=1024&h=768&ei=Ah9oTqfQEcXUgQe5gqzFDA&zoom=1
http://www.google.com.ec/imgres?q=disco+duro+sata+samsung&um=1&hl=es&biw=1024&bih=541&tbm=isch&tbnid=BnzR4UvvkCENUM:&imgrefurl=http://www.consolasypc.com/disco-duro-para-portatil-25-500gb-sata-samsung-8mb-p-3-50-2603/&docid=7WTFeaYVO_G0-M&w=300&h=300&ei=JSFoTqOpAdT1gAeLp9zEDA&zoom=1
http://www.google.com.ec/imgres?q=disco+duro+externo&um=1&hl=es&biw=1024&bih=541&tbm=isch&tbnid=r9smwy91DAWraM:&imgrefurl=http://www.antivirusgratis.com.ar/noticias/display.php?ID=7402&docid=sHrOH2ZtVshPwM&w=500&h=431&ei=ByJoTvLjD4SCgAfQ0ezrDA&zoom=1

PERIFERICOS: Mouse, teclados, parlantes, camaras web, audifonos, pen drives
entre otros) de la marca y de las caracteristicas que requiera el cliente.

Figura 1.5 Periféricos
Fuente: GALEON, periféricos, 2010

SERVICIOS

En cuanto a los servicios que ofrece Interbyte se destaca:

Modalidad “Servicio por Horas”

ITEM DESCRIPCION DEL SERVICIO

A Hora de Servicio técnico en sitio
(Categoria Hardware & Software)

B Incidente por equipo

(Categoria Hardware & Software)

Tabla 1.1 Descripcion del servicio “A&B”
Fuente: INTERBYTE S.A., Descripcion del servicio “A&B”, 2010
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Modalidad “Servicio por contrato”

El mantenimiento preventivo y /o correctivo se puede realizar de manera mensual,
trimestral, semestral, anual; o cuando el cliente crea conveniente establecer los

rangos de visitas técnicas; de igual manera el precio es a convenir.

ITEM DESCRIPCION DEL SERVICIO
C Mantenimiento Preventivo
D Mantenimiento Preventivo y correctivo

Tabla 1.2 Descripcion del servicio “C&D”
Fuente: INTERBYTE S.A., Descripcion del servicio “C&D”, 2010

Mantenimiento Correctivo (Categoria Hardware & Software)

No posee limite de visitas

El mantenimiento correctivo incluye:

EQUIPOS DE ESCRITORIO, PORTATILES

v" Revision y limpieza de virus.

v Comprobacion de rendimiento del equipo.

v' Instalacién de repuesto.
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v Diagnéstico del sistema operativo, instalacion de parches en
caso que sea necesario, actualizacion de sistema operativo y

controladores.

v Respaldo de informacion.

v" Reinstalacion de sistema operativo

Mantenimiento Preventivo

Posee limite de visitas, pueden ser mensuales, bimensuales, trimestrales, etc, segun

lo acordado con el cliente

El mantenimiento preventivo incluye:

EQUIPOS DE ESCRITORIO, PORTATILES

v Limpieza externa de dispositivos.

v (mouse, teclado y monitor).

v Limpieza de unidad de CD y/o DVD.

v’ Limpieza de display.

v' Limpieza vy lubricacion del sistema de

enfriamiento.
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1.4 PRECIO

Productos

Las ventas de equipos de computo se realizan bajo pedido, por lo tanto no existen
precios fijos, estos son indicados en el momento que el cliente requiera un producto.
La unica referencia que posee Interbyte es que requiere un minimo del 15% de
margen de utilidad en la venta de cada producto.

Servicios

ITEM DESCRIPCION DEL SERVICIO PRECIO

A Hora de Servicio técnico en sitio $ 15,00
(Categoria Hardware)

B Incidente por equipo $ 50,00
(Categoria Hardware)

**Precios no incluyen iva

Tabla 1.3 Precio de servicios “A&B”
Fuente: INTERBYTE precio de servicios “A&B”, 2010

ITEM DESCRIPCION DEL SERVICIO PRECIO
C
Mantenimiento Preventivo $15,00 - $25,00
D
Mantenimiento Preventivo y correctivo $25,00 - $50,00

**Precios no incluyen iva

Tabla 1.4 Precio de servicios “C&D”
Fuente: INTERBYTE precio de servicios “C&D”, 2010
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1.5 PLAZA

La mayor parte de sus ventas se realizan por internet mediante la pagina web,
messenger, correo electrénico y via telefonica debido a que actualmente la empresa
posee un lugar pequefio ubicado en la Pradera Il Mz D15 Villa 1 donde no se pueden

apreciar los productos.

© AV. DOMINGO COMIN

GASOLINERA
PRIMAX

A FADESA

COL. VICENTE PARQUEADERO Lednidas

TRUJILLD

CANCHAS DE Ortega

ECUAVOLEY
Moreira

Av. 10 A S-E

LA FABRIL

Figura 1.6 Croquis Interbyte
Fuente: Las Autoras

1.6 PUBLICIDAD

Interbyte S.A. por ser una empresa nueva en la industria no cuenta con publicidad en
medios de comunicacion, el unico medio por el que se da a conocer es por la pagina
web, por este motivo se trabajara en una campafia publicitaria que sera
presupuestada en base a los resultados de las ventas obtenidas, de tal manera que no
se necesitara financiamientos adicionales, ya que se optimizara los recursos

utilizando en su mayoria publicidad electronica.
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CAPITULO 11

2. ANALISIS DEL MERCADO

2.1 ANALISIS PEST

2.1.1 Situacion Politica

El Ecuador aun mantiene una situacion politica inestable que se viene arrastrando
desde 1966, donde se ha presentado una serie de sucesiones presidenciales en los que
cada uno de estos gobiernos han aplicado sus politicas de conveniencia a grandes
grupos econdmicos e incluso personas, esto genera una problematica muy seria desde

el punto de vista gubernamental incluyendo a los otros poderes del estado.’

Analistas derechistas han declarado que la crisis politica ecuatoriana esta haciendo
que la economia no se beneficie de la buena racha que vive el resto de la region, con
algunas excepciones; el proceso de reforma politica genera un ambiente de
incertidumbre, mientras que la injerencia estatal en el proyecto de Constitucion
aprobado por la Asamblea no abona a contrarrestar la desconfianza.; ademas indican
gue esta situacion ocasiona una cierta inestabilidad debidos a grandes cambios, ya
que el gobierno por su tendencia se centra en el bien del pueblo méas necesitado,
generando enormes gastos administrativos por construccion de escuelas, hospitales,
mejorar carreteras, etc. por ende la recaudacion de impuestos ha sido clave para

poder sustentar estos gastos.

En contraparte el oficialismo sefiala que los grandes cambios se estan dando a favor
de los méas necesitados para que estos tengan acceso a todos los beneficios que tienen
derecho como por ejemplo a la educacion, salud e inclusive a la tecnologia,
construyendo escuelas del milenium, bibliotecas virtuales, renovacion de equipos

informaticos en escuelas, colegios, etc.

$ WIKIPEDIA, Economia del Ecuador, 2010,www.wikipedia.com
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En las entidades publicas de igual forma se estan haciendo cambios de todo tipo
principalmente de equipos de computo e informéaticos ya que se quiere construir un

pais tecnoldgico verde.

En el aspecto de importaciones de productos tecnologicos y electrénica en general no
se gravan impuestos adicionales a los normales por lo tanto las empresas que se

dedican a esta actividad no son tan vulnerables.

2.1.2 Situacion tecnoldgica

En lo referente a la tecnologia es la situacion mas cambiante que evoluciona y

mejora dia a dia.

Hay que actualizar e innovar, donde el cliente cada vez demanda mas tecnologia, de

lo contrario la empresa no crece y se vuelve obsoleta.

En la actualidad los software van quedando obsoleto ya
que las necesidades de los consumidores cada vez son
mas. Es asi como Microsoft ya tiene un nuevo office 2011
para MAC.*

Asi también HP no se queda atras en innovaciones y esta
decidido a llevar webOS (sistema operativo para
dispositivos moviles) a sus computadoras para 2012, y el

reto mayor serd el de conseguir que los desarrolladores

trabajen en una buena estructura de aplicaciones que

funcionen en esta plataforma con los requerimientos que esto implica.’

* Figura 2.1 Software

WIKIPEDIA, Tecnologia, 2010, www.wikipedia.com
® Figura 2.2 Hp

WIKIPEDIA, Tecnologia, 2010, www.wikipedia.com
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Asi un sin nimero de nuevas aplicaciones y software que los grandes de las
tecnologias tienen preparados para el 2011 y que los consumistas estdn esperando

para poderlos adquirir.

Todas estas actualizaciones son necesarias en todo ambito, sea este empresarial,
personal, social, politico, etc.; porque debido a esto se brinda una mayor y mejor
comunicacion con el mundo permitiendo asi agilizar negociaciones, envios y
recepciones de productos que pueden ser beneficiosos para el pais como por ejemplo:
maquinarias de punta, partes y piezas de equipos, instrumentos médicos e inclusive

establecer mejores negociaciones entre mandatarios en el mundo.

Ecuador es un pais que estd en la categoria de subdesarrollados tiene retrasos
tecnoldgicos ya sea por incapacidad monetaria o de conocimiento, porque las
carreras ofertadas en el pais concernientes a informatica,, electronica,
telecomunicaciones son pocas y no son aprovechadas al cien por ciento por los
ciudadanos, debido a ello no se han creado industrias que fabriquen bienes
tecnoldgicos terminados, importando asi los mismos, y continuando siendo
consumistas; aunque el pais estd en un proceso de avance tecnolégico como el
gobierno ha denominado “cero papeles en instituciones publicas”, no es suficiente
solo en esas entidades sino en todas las empresas del pais; de igual forma es
indispensable conocer que pasa en el mundo para poder ser mas agiles y eficientes en

todas las actividades que realiza el pais interna y externamente.
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2.1.3 Situacion social

A través de los afios el hombre ha presentado un cambio radical en su nivel de vida;
los conocimientos que él ha logrado acumular y aplicar ha sido para su beneficio que

ha logrado cambiar su modo de vida.

Las necesidades de ciencia y tecnologia en el pais ya no se satisfacen con la
ensefianza a los estudiantes como usar determinado equipo 0 maquinaria que
resultara obsoleta un futuro préximo; ahora hay que preparar gente capaz de pensar y
entender los principios basicos de la tecnologia es fundamental para que no sean
detenidos por las dificultades que presenten e incluso que pueda desarrollar nuevos
procedimientos en cualquier campo de trabajo.

Actualmente la sociedad esta dirigida por un gobierno socialista, que esta en el
cambio constante, aquellos productos que se los veia como un lujo ahora cada vez se

vuelven una necesidad mas imprescindible para el hombre.

Aungue en el pais la mayoria de los ciudadanos son de un estrato social bajo, medio-
bajo, y en ciertos casos son reacios a los grandes cambios, saben que la tecnologia en
el presente es indispensable, sobre todo para salir del subdesarrollo; por ello se debe
concienciar a las personas, empezando en eliminar el analfabetismo en el Ecuador,

logrando asi un pais con un mejor porvenir.

El INEC (Instituto Nacional de Estadistica y Censo) en su ultimo censo de
noviembre del 2010 proporciona datos importantes para la compafila como: la
tendencia que tienen los hogares con respecto a telefonia, computadoras, television
por cable y acceso a internet. En los datos de personas se conoce el uso de telefono

internet y computadoras.
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Equipamiento en hogares
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telefanica internat sonido
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Figura 2.3 Equipamiento en Hogares

Fuente: INEC, Censo de poblacién y vivienda, 2010

Conocer el porcentaje de hogares que tiene un computador, un celular, una
television, etc.; en si un aparato electronico y méas aun los informaticos nos permite
analizar que importancia le dan las familias como ndcleo de la sociedad a los

productos tecnologicos.

En el caso de las computadoras hubo un incremento del casi 4% del afio 2009 al
2010 llegando a un total del 27% de hogares que poseen un computador en casa; por
ello se llega a la conclusion, que la tendencia va a la alza cada afio, lo cual nos
indica que cada vez las personas tienen la necesidad de comprar un equipo de

computo, beneficiando de esta manera a las empresas que se dedican a esta actividad.

Un dato adicional que muestra el INEC es que 3 de cada 10 ecuatorianos han
ingresado al internet en el 2010, accede principalmente desde el hogar o centros de

acceso publico, y mas de la mitad de los usuarios lo hace de manera diaria.
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2.1.4 Situacion Econdmica

Mediante el gréfico presentado a continuacion se detalla que la tasa de desempleo ha
disminuido en el ultimo afio lo cual nos indica una mejora en la situacion econémica

del pais y un mayor poder adquisitivo.
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Figura 2.4 Nivel de Desempleo

Fuente: Banco Central del Ecuador, nivel de desempleo, 2010

INFLACION - Ultimos dos afos 5. 41n
4. &5
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Figura 2.5 Tasa Inflacion

Fuente: Banco Central del Ecuador, Tasa de inflacién, 2010
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Segun los célculos estatales, el crecimiento del pais en el 2011 serd del 5,1%. “La
exitosa renegociacion de los contratos petroleros, las nuevas inversiones que
llegaran amparadas en el Cddigo de la Produccion, y los efectos de la inversion
realizada por el Estado nos hacen prever que terminaremos el afio con un gran
crecimiento”, (ministra coordinadora de la Politica Econdmica, Katiuska King,
2011).

Estas perspectivas superan las previstas por la Comision Econdmica de Naciones
Unidas para América Latina (CEPAL), que fijo el porcentaje de crecimiento en
3,5%. Mientras que en el 2010, el crecimiento fue del 4,6%, segun el balance oficial

del Régimen.

Para el analista econdmico, Walter Spurrier, estas previsiones sefialan que la
inflacién se mantendra en el mismo rango del afio pasado, es decir entre 3 y 4%. Sin
embargo, la situacion final estara atada a la permanencia de los precios del crudo.

Segun la Gltima encuesta realizada por Cedatos-Gallup, el Ecuador es uno de los
paises del mundo que mas optimismo tiene en materia econdmica. Esto se debe,
segun los resultados del estudio, a la mejoria de la situacion econémica de los
sectores tradicionalmente marginados. Esto se ha logrado con la aplicacién de nuevas
politicas sociales, y a una mejor distribucion de la riqueza. Esto determiné que
Ecuador se ubique entre los paises que ven sus perspectivas economicas con “mucha

expectativa” y menos pesimismo.

Uno de los mayores obstaculos que ha enfrentado el Gobierno en los Gltimos afios ha
sido la reduccion y casi eliminacion de la inversion extranjera. Segun el economista
Vicente Albornoz, “esta crisis se ha producido por la inestabilidad politica y los

continuos cambios en las reglas de juego ™.

® ROMERO, Luis, “Panorama Econémico para Ecuador en el 2011, Cosas, No.1, Guayaquil, de 15
enero de 2011.
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La reduccion de la inversion significard el incremento de las importaciones,
especialmente de productos terminados, como enlatados y vestimenta.
A pesar de que el Gobierno trata de poner limites a las importaciones, la balanza
comercial seguira teniendo un déficit en relacién a las exportaciones. Esto se

evidencia en los altos indices de consumo de la poblacion.

Después de varios afios dificiles, en que los bancos restringieron los créditos
privilegiando la liquidez y las empresas estaban incrédula de pedir créditos, la
situacion del sistema financiero vuelve a ser positiva. Durante el 2009, el crédito
privado crecié muy lentamente, pero durante casi todo el 2010 hubo un crecimiento
sostenido que se mantendra este afio, segun las proyecciones de la banca. Por ello, se
espera que el monto de los créditos llegue a los 18.000 millones de dolares. De
hecho, durante casi toda la mitad del afio pasado, se aprecia que el crecimiento de los
créditos supera al de los depositos, lo cual es un reflejo de que las empresas estan
retomando sus inversiones y las familias estan también mas dispuestas a tomar

deudas.

El Régimen establecid que en el 2011 necesitara 23.950°249.957 millones de dolares.
Este dinero saldra de diferentes fuentes de financiamiento, como el petréleo, los

impuestos, la inversién privada y los créditos externos.

Todos estos cambios econdémicos beneficiaran a ciertos sectores y a otros tal vez no,
pero lo cierto es que hay que realizar las cosas de manera legal para que pueda

beneficiar al pais.

2.2 MATRICES

2.2.1 Analisis Foda

Interbyte S.A. es una empresa que ofrece equipos, partes y piezas de computadores

ademas de un eficiente mantenimiento de las mismas.
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Fortalezas:

Los precios son bajos en comparacion de la competencia.

e Los mantenimientos se realizan de forma inmediata.

e Tiene amplios numeros de programas para poder facilitarles a los clientes.

e El cliente puede realizar pedidos por Internet.

e Servicio de mantenimiento, reparacion y entrega de productos a domicilio

Oportunidades:

e Es una de las pocas empresa que se encuentran ubicadas en el sur de la

cuidad.

e Los equipos de computo en la actualidad son una necesidad.

e Clientes insatisfechos

Debilidades:

e No cuenta con un local donde los clientes puedan apreciar los diversos

productos y servicios que brinda.

¢ No cuenta con suficiente personal técnico.

¢ No tiene un stock de productos dentro de la empresa.
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e No cuenta con distribuidores estables o permanentes.

e Laempresa no acepta pagos con tarjetas de crédito

Amenazas:

Las empresas competidoras directas e indirectas

El aumento de tasas y aranceles en los productos tecnoldgicos

Cambio en las leyes relacionadas a la actividad de la empresa

Catastrofes naturales

2.2.2 Andlisis del ciclo de vida

La representacion gréafica del ciclo de vida consiste en trazar la curva de las ventas en

funcién del tiempo tal como podemaos ver en el figura 2.6.

Las ventas evolucionan segun una curva en forma de campana. Sin embargo, una
representacion veraz de un producto o servicio puede cambiar bastante su forma y la
unidad de tiempo utilizada para medir el ciclo de vida variar también de acuerdo a la
naturaleza del sector al que pertenecen. Un producto perteneciente a un mercado tan
dindmico como el de la alta tecnologia puede tener un ciclo de vida tan corto como el
de unos pocos meses, otros mercados como el de las bebidas gaseosas tienen

productos tradicionales que llevan casi cien afios sin cambios significativos.’

! Estrategia Magazine, El ciclo de vida de los productos, 2007, www.Gestiopolis.com
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Figura 2.6 Ciclo de vida

Fuente: Estrategia Magazine, El ciclo de vida de los productos, 2007, www.Gestiopolis.com

El mercado de Interbyte se encuentra en la etapa crecimiento debido a que la
industria tecnoldgica esta en una constante innovacién, por ende las personas en
general creen necesario actualizarse dia a dia, permite cruzar barreras de todo tipo
permitiéndonos asi agilizar nuestras labores, la comunicacion, etc. Por ello Interbyte
aprovecha dicho mercado, mediante la busqueda de diferentes métodos y estrategias
que satisfagan esa necesidad con eficiencia y eficacia, para lograr una gran

participacion y posicionamiento en la actividad comercial en el mercado local.

2.2.3 Matriz de Implicacion FCB (Foote, Cone y Belding)

La matriz FCB, analiza el comportamiento de eleccion de compra de los
consumidores, al momento de tomar la decision de adquirir un producto tecnolégico.

A continuacion tenemos los cuadrantes siguientes.

a) Modo Intelectual:

En esta parte de la matriz los consumidores se basan en la razon, la l6gica y los

hechos.

36



b) Modo Emocional:

Aqui los consumidores se basan en las emociones, sus afectos, los sentidos e

intuicion.

c¢) Implicacién Débil:

Representa una decision facil de compra en los consumidores.

d) Implicacién Fuerte:

Representa una decision complicada de Compra

El cruce de estas cuatro situaciones nos lleva a la matriz en la que se pueden

identificar cuatro trayectorias diferentes de respuesta:

1. Cuadrante de aprendizaje

En este cuadrante tenemos una situacién de compra donde la implicacién es fuerte y
el modo de aprehension de lo real es esencialmente intelectual. EI proceso de compra
es informacion — evaluacion — accién; lo que quiere decir que los compradores

primero se informan del producto, luego lo evaltan y finalmente lo compran.

2. Cuadrante de afectividad

Este describe las situaciones de compra donde la implicacion es de la misma forma
elevada, pero la afectividad ocupa un papel muy importante en la aprehension de lo
real, porque la eleccién de los productos el sistema de valores o la personalidad del

comprador. Su proceso es evaluacion — informacion — accion.
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3. Cuadrante de rutina

Aqui se encuentran los productos que son rutinarios es decir la implicacién es
minima que dejan al consumidor indiferente siempre que cumplan correctamente con
el servicio basico que se espera tener de ellos. Su secuencia es:-accion — informacién

— evaluacion.

4. Cuadrante del hedonismo

La escasa implicacion coexiste con el modo sensorial de aprehensién de lo real; se
encuentran aqui los productos que aportan pequefios placeres. La matriz de
implicacion permitird analizar el comportamiento de eleccion de compra del
consumidor de camarones ahumados, evaluando sus reacciones intelectuales y

afectivas con respecto al producto en mencion®

Aprehensién

INTELECTUAL, EMOCIONAL, SENSORIAL:
Implicacién RACIONAL: Basado en la Basado en la intuicion y las
l6gica y los hechos impresiones

- Aprendizaje: aprender, desear - Afectividad: desear, aprender
Fuerte y hacer y hacer
- Rutina: hacer, aprender y |- Hedonista: hacer, sentir y

Débil desear aprender

Tabla 2.1 FCB (Foote-Cone-y-Belding)
Fuente: Las Autoras

8 WIKIPEDIA, Matriz-de-Implicacion-FCB-Foote-Cone-y-Belding, 2008, www.wikipedia.com
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Interbyte S.A se ubica en el cuadrante Aprendizaje, debido a que al momento de la
compra hay una gran implicacién y aprehension emocional es decir que al momento
de adquirir el producto el cliente primero conoce cual es periférico o equipo que
necesita, luego lo evalla para reconocer que es lo que realmente quiere y por ultimo

realiza la compra.

2.3 COMPETENCIA

Mediante datos proporcionados por la camara de comercio de Guayaquil se pudo
identificar las empresas competidoras del sector entre las cuales se tiene las

siguientes:

Computron S.A

Pc Clon S.A

Saade Network Security S.A
Global Market S.A
Compuflash S.A
Disoficomp S.A
Compusariato cia ltda
Compucord S.A

Computer & Electronic S.A
Hardcomputer S.A
Servicom S.A

Partes PC S.A

Artecompu S.A

HRnet S.A

Flanri S.A

Gonzalez&associates S.A

vV V.V V V V VY V V VYV V V V V V V

Servicios creativos S.A
Dazling S.A
Construdata S.A.
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Sinergy team Cia. Ltda

Orvam _pc S.A

Polo santos solution S.A

Sistecom sistemas de computacion S.A
Sistemas binaries (Bits) Cia.Ltda.
Perobeli S.A

Premium tech S.A

Bastidas Jimenez represtacioes S.A
Cempas S.A

Maryi S.A

Micro edp equipos Yy sistemas de computacion Cia. Ltda.
Fmg hardware y software S.A
Gonzales & associates S.A
Helpdesk & outsourcing S.A
Compubox S.A

Systemword S.A

Tacel S.A Tech soft syntem S.A
Teccial S.A

Delta S.A

Teldiscorp S.A

Tonner town S.A

Unades S.A

Versality S.A

Winbox S.A

Falais S.A

Direcompras S.A

Electronic faour S.A

Aldeberan Cia Ltda.

Breldyng S.A

Corpax S.A.

Corpocomp S.A

Daniel enrrique benalcazar morocho S.A
Maxcenter S.A

Media logic S.A
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e Microoutsourcing S.A

e Microsolutcon S.A

« Rolitar Cia Ltda.

e Mobsoft S.A

o Sistemas y servicios S.A
e Servicompu S.A

Por medio de la base de datos de la Camara de Comercio de Guayaquil y de la
Superintendencia de Compafiilas se ha determinado a los diez principales

competidores de la empresa.

Entre estos se menciona a Computron y Pc Clon que no son rivales directos debido a

sus ventas y trayectoria, pero si tienen nuestro mismo nicho de mercado.

2.3.1 METODO OBSERVACION

Fecha de elaboracién: Junio 2011

Tiempo por observacion: 30 minutos

Lugar: Ciudad de Guayaquil

Poblacion Objetivo: Competencia directa de Interbyte

Realizado por: Las autoras
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Saade Network Security

Estd ubicado en el centro de la ciudad en Garcia Moreno y Zaruma, el local es
amplio con variados y de diversas marcas, lo cual hace que el volumen de sus ventas

sea elevado.

La atencion no es muy eficiente ya que existe un limitado nimero de empleados y

con poco conocimiento en el servicio ofertado.

Durante el tiempo que se realizo la observacion ingresaron tres clientes al local y se

realizd una venta de varios productos.

Los precios de los productos y del servicio estan dentro del rango de los demés
competidores.

Disoficomp

Este cuenta con tres locales en el centro de la ciudad, en el principal y el mas grande
registra mayores ventas, estd ubicado en Boyaca entre Junin y Victor Manuel
Rendon.

Los precios son iguales a los demas competidores, el servicio de mantenimiento que

ofrecen demoran 2 o tres dias dependiendo del dafio.

Los vendedores tienen el conocimiento de los productos y servicios pero la atencion
brindada no fue la idonea, porque no le dan importancia al cliente al momento de

ingresar al local.
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Global Market

La compafiia estd ubicada en el pasaje comercial La Merced. Es una de las empresas

que tiene un mejor servicio al cliente y conocimiento de los productos y servicios.

Durante la permanencia en el local no ingresaron personas. Sus precios en cuanto a
los partes y piezas son similares a los de las demas empresas, pero sus precios en

mantenimientos son mas bajos que los competidores.

Compuflash

La empresa estd ubicada en el centro de la ciudad en P. Icaza y Escobedo; el local es
poco atractivo a la vista del consumidor.

Entre las falencias de esta empresa tenemos que no cuenta con personal capacitado
para brindarle una buena atencién al cliente por lo cual no puede determinar lo que

realmente necesita y busca.

Sus precios en los mantenimientos son un mas altos pero asi también uno de los méas
eficaces porque se demoran entre dos o tres horas en el mantenimiento de los

equipos.

Servimaster

La compariia esta ubicada en el centro de la cuidad, con una variedad de articulos
medianos y pequefios que no se podian apreciar de manera idonea, mientras que en el
tiempo que se realizd la observacion, solo ingresd una persona la cual no se fue
satisfecha con la atencidn del vendedor por lo que se determino que no se aprovecha
la ubicacion de la compaiiia (facilita las ventas debido a la circulacién de personas
en gran cantidad ) porque la atencion al cliente no es la adecuada y el conocimiento

de los productos y servicios no son los idoneos.
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Los precios de los productos si estaban dentro de lo aceptable; pero el de
mantenimiento es elevados en comparacion de la media y no brindan una garantia

satisfactoria de su servicio.

Sistemas vy servicios

La empresa tiene su ubicacion en diferentes centros comerciales de la ciudad, siendo
el local ubicado en el Riocentro Sur el escenario para la observacion; en la cual se
determind que los precios de los productos y servicios en general son elevados,
teniendo asi una apreciacion de que la compariia solo vende a personas de alto nivel

econdmico.

En lo que respecta al local, la imagen y la atencion; el resultado fue muy bueno,
porque en la visita llegd un cliente y se fue satisfecho por el servicio recibido,

ademas gue el vendedor conoce de los producto y servicio que ofrece la compafiia.

Gbc tech

La compafiia est4 ubicada al sur de la ciudad en Chimborazo y Francisco de Marco,
no esta a la vista del publico en general; y la oficina no estd adecuada de manera
correcta para atender al cliente recalcando que la atencidon no es buena, la vendedora
no esté capacitada. Al momento de la visita se encontraba un cliente poco satisfecho

con el servicio brindado.

En referente a precios, los mismos son elevados en productos y servicios, recalcando

que los precios de los servicios son muy altos.
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Hr net

La empresa tiene su ubicacion en el norte de la ciudad en la ciudadela Acuarelas del
Rio.

Lo que hace que sea un competidor diferente con sus anuncios y promociones en
medios impresos. Se determiné que los precios de los productos y servicios en

general estan dentro del rango comercial.

En lo que respecta al local, la imagen y la atencidn; el resultado fue muy bueno,

porque en la visita llego un cliente y se fue satisfecho por el servicio recibido.

Computrén

Por su imagen Yy trayectoria genera mas confianza en las personas en general
mostrandose asi como lider del mercado tecnoldgico; contando con amplios locales
en la ciudad inclusive en algunos centros comerciales, logrando asi un mayor
volumen de ventas al ir de paseo aprovechan para adquirir algin producto, en
muchos casos sin importarles que los precios son mas elevados que en otros

almacenes.

La observacion se la realizo en el local ubicado en el Riocentro Sur, apreciando asi
un local organizado, con personas muy atentas e idéneas para los cargos que
desempefian, durante el tiempo de permanencia se observo que al lugar ingresaron

ocho personas de las cuales cinco realizaron compras.

Pc Clon

Esta compafiia tiene varios afios en el mercado y un prestigio ganado por los clientes;
obteniendo asi altas ventas. Este cuenta con dos locales en el centro y norte de la

ciudad.
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El servicio de mantenimiento que ofrece no es tan eficiente ya que dependiendo del
dafio del equipo el tiempo de reparacion es entre dos y tres dias, en lo referente a los

precios de los productos, estan de acuerdo a la actividad comercial.

La atencion al cliente fue la adecuada; la vendedora sabe entender las necesidades
del cliente. Mientras se realizaba la observacion ingresaron al local cuatro personas y

todas realizaron compras.

2.3.2 Andlisis de la observacion

Mediante el método de observacion se determina que existen en su mayoria
competidores que ofrecen productos con precios similares entre si; en lo que respecta
a los servicios existen variaciones notables en los precios en algunos casos

exageradamente elevados.

En lo que respecta a la atencion del cliente en su mayoria no contaban con el
personal capacitado en técnicas de ventas y conocimiento de los productos y

servicios ofertados.

Cada una de las falencias, que se detectaron mediante la observacién generan una
oportunidad que Interbyte S.A. debe aprovechar realizando un benchmarking y asi
ofrecer un servicio completo y eficiente a sus clientes. Otro punto a favor que tiene,
es que la mayoria de los competidores se encuentran en el norte y centro de la
cuidad, pero en el sur que es donde se encuentra ubicada la empresa, el nimero de

competidores es limitado.
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2.3 ANALISIS DE PORTER

Este anlisis permite analizar cualquier industria en términos de rentabilidad, la

matriz contiene cinco tipos de fuerzas que marcan el éxito o el fracaso de una

empresa.
Amenaza de
los nuevos
competidores
Poder de
e
0s !
proveedores de los clientes

Amenaza de
productos y
servicios
sustitutivos

Figura 2.7 Andlisis de Porter
Fuente: WIKIPEDIA, Analisis de Porter, 2011.

® Fuente: WIKIPEDIA, Anélisis de Porter, 2011
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e RIVALIDAD ENTRE LOS COMPETIDORES EXISTENTES:

Existe un nimero elevado de empresas que ofrecen el mismo producto pero Interbyte
ofrece un servicio adicional, que es la entrega a domicilio tanto de los productos
como el servicio de mantenimiento. Aun asi la competencia es alta, entre las
principales empresas competidoras directas de Interbyte tenemos: Hrnet, Global
Market y Disificomp, estas ofrecen los mismos productos y servicios con la similar

calidad y garantia.

o LA AMENAZA DE ENTRADA DE NUEVOS COMPETIDORES:

La amenaza de nuevos competidores es alta ya que la tecnologia avanza dia a dia y
cada vez mas empresas ofrecen productos tecnoldgicos, porque es lo gque esta en

crecimiento.

Las personas ven como una necesidad contar con un computador de Ultima
tecnologia y con programas avanzados, es por esto que cada vez existen mas

empresas que cubren esta necesidad, pero no con la misma calidad.

¢ PRODUCTOS O SERVICIOS SUSTITUTOS:

Este tipo de empresas no tienen productos sustitutos debido a que ofrecen equipos de

cémputo y no hay producto en el mercado que cubra las mismas necesidades.

Ademas ofrece el servicio de mantenimiento, considerando este como una ventaja

competitiva para Interbyte.
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e EL PODER DE NEGOCIACION DE LOS CLIENTES:

El poder de negociacion con los clientes es bajo debido a que los mismos tienen
varias alternativas en el mercado, que puedan suplir sus necesidades; es por ello que

se necesita de estrategias diferenciadoras.

e EL PODER DE NEGOCIACION DE LOS PROVEEDORES:

Con los proveedores se tiene un alto poder de negociacién puesto que el nimero de
proveedores que le distribuyen a Interbyte S.A. son varios, lo cual crea una libertad

de escoger los productos a comprar de acuerdo a la conveniencia de la empresa
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CAPITULO Il

3. INVESTIGACION DE MERCADO

3.1 SEGMENTACION DEL MERCADO

Figura 3.1 Segmento del mercado

Fuente: Las Autoras

Mercado - Consumidor Informatico.- Esta dirigido a un grupo de personas u
organizaciones que poseen la habilidad y la voluntad de comprar un producto

informatico para su uso o beneficio.

Entre las personas que consideramos como consumidor informatico en base a sus
necesidades y deseos de adquirir un producto de estos, se lo clasifica como cliente a
quien compra un producto y por lo general lo consume o lo usa; cuando quien usa un

producto no es quien o ha comprado, se llama usuario.
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Por lo tanto, se considera como mercado al conjunto de clientes efectivos o
potenciales, que en forma individual u organizada necesitan productos informaticos

de alguna clase (usuario) o tienen la posibilidad y autoridad para adquirir (cliente).

Sector Industrial - Productos Informaticos.- Se refiere a objetos que usan las
personas (maquinas, utensilios, hardware), pero también abarca sistemas, métodos de
organizacion y técnicas. Los productos comercializados por la empresa van al area

especifica en la “tecnologia de la informacion”.

Segmento.- Esta enfocado al Mercado Consumidor Informéatico en la ciudad de
Guayaquil correspondiente dentro del perimetro urbano, dirigido al publico de 18 a
75 afios de clase media-media alta.

Se toma a la ciudad de Guayaquil donde su poblacion 1°453.081 millones de
habitantes, (18 a 75 afios) donde el valor esperado que brinda Interbyte es la entrega
a domicilio del producto de manera &gil e inmediata se requiere que el lugar esté
dentro del perimetro urbano o facil acceso para cumplir con su logistica operacional.

En el segmento primario de enfoque es desde adolescentes de 12 afios hasta adultos
de 75 afos que serian usuarios de equipos de computo; pero se escoge la edad de 18
a 75 afios de edad porque se estima que a partir de esta edad las personas pueden
adquirir y utilizar a la vez un producto informatico. A si mismo, nuestro potencial
mercado se encuentra dentro de las personas de clase media, media-alta; debido a
que estas pueden adquirir nuestros productos y servicios y sobretodo cumplir en sus

pagos.
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noaponorasa A

Figura 3.2 Mapa de la Ciudad de Guayaquil

Fuente: Municipalidad de Guayaquil, Organizacidon Territorial por Sectores y Barrios Urbanos de la
ciudad de Guayaquil, 2002.

Nicho.- Analizando los perfiles en base a las actividades que desarrollan cada
usuario y/o cliente se determina las actividades especificas a satisfacer y las que

podrian ser reconocidas con las ofertas actuales.

Tomando grupos homogéneos de consumidores, en su grado de intensidad de la
necesidad, podemos dividir en grupos diversos de consumidores con diferentes
necesidades, caracteristicas 0 comportamientos, que podrian requerir productos

informaticos.
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En el nicho esté establecido con las siguientes ocupaciones:

» Estudiantes.- Colegiales y universitarios en general.

» Disenadores graficos.- Agencias de publicidad, imprentas.

» Jugadores (gamers).- Centros de diversion

» Disk-jockey.- Centros nocturnos en general, sonidistas, etc.

» Profesionales.- Para todos los profesionales rama en general.

» Estaciones de Trabajo.- Pequefias y medianas empresas del sector urbano de

Guayaquil.

Interbyte es una empresa nueva en el mercado que cuenta con el personal necesario
como toda empresa en su lanzamiento donde se enfocard al 5% de su mercado

objetivo (personas naturales)

3.1.1 Niveles de Segmentacién:

Dentro de los niveles de segmentacion que implementa INTERBYTE S.A como
empresa se aplica el micro-marketing. Donde se adapta el marketing de modo que
coincida con las necesidades de uno o mas segmentos reconociendo que los
compradores difieren en sus necesidades, adaptando los productos y programas de

marketing a los gustos y preferencias individuales de cada persona.
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Caracteristica de una Segmentacion Estratégica:

2.- Accesible

Cliente /

1.- Usuario de 3.- Rentable

Homogéneo Productos
Informaticos

4.-
Sostenible

Figura 3.3 Caracteristica de una Segmentacion Estratégica

Fuentes: Autoras

3.1.2 Bases o Descriptores de la segmentacion

1.- Descriptores Demograficos.-

EDAD: Personas 18 a 75 afios con poder adquisitivo

SEXO: Mujeres y Hombres

OCUPACION: Esta dividido y dirigido a estudiantes, disefiadores graficos,
jugadores (gamers), Disk-jockey, Profesionales y Estaciones de Trabajo.
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CLASE SOCIAL: Media-media alta

2.- Descriptores Geogréficos.-

PAIS: Ecuador

REGION: Costa

CIUDAD: Guayaquil (1°453.081 habitantes, 18 a 75 afos)

AREA: Urbana

3.- Descriptores Psicograficos.-

PERSONALIDAD: Ambiciosos, con indole de progreso, innovadores, accesibles a

los cambios tecnoldgicos.

ESTILO DE VIDA: Emprendedor, luchador
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3.2 TAMANO DEL MERCADO

Potenciales clientes y clientes actuales

El tamafio del mercado se determina por medio de datos del INEC (Instituto
Nacional de Estadisticas y Censo) de las personas mayores de edad que viven en la

zona urbana de la ciudad de Guayaquil, el dato otorgado fue de 1°453.081 habitantes.

Para poder conocer el nimero total de las pequefias y medianas empresas se toma
parte de los datos proporcionados por la Camara de la Pequefia Industria del Guayas,

contando con un total de 1200 empresas registradas.

Para el tamafio de la muestra de los clientes lo seleccionamos de la base de datos de
Interbyte los cuales son 32 empresas y 92 personas naturales con los que cuenta

actualmente la empresa.

El tipo de investigacion que se utiliza es Descriptiva, donde se va a analizar las
preferencias y necesidades de los clientes actuales y posibles clientes de la compafiia
Interbyte S.A.

Las personas y empresas se las elige de forma aleatoria simple para que todas tengan

la misma oportunidad de ser encuestados.
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Para determinar la muestra de la encuesta se realizo a los potenciales clientes

se aplico la siguiente férmula:

k2 * p*q>*N
e?*(N -1 +k**p=*q

Donde:

n es el tamafio de la muestra
K es el nivel de confianza

p es la variabilidad positiva

g es la variabilidad negativa
N es el tamafio de la poblacién

e es la precision o el error

Poblacion: 1453081*0.05=72654

Personas naturales a encuestar

N= 72654 segmento objetivo

_ 1.962 * 0.5 0.5 x 72654
T 0.032 % (72654 — 1) + 1.962 * 0.5 x 0.5

n

n= 106 namero total de personas a encuestar

N= 1200 pequefias y medianas empresas en Guayaquil

Pequeias y medianas empresas a encuestar

~ 1.962 0.5 = 0.5 * 1200
T 0.032 % (1200 — 1) + 1.96% * 0.5 % 0.5

n

n= 73 empresas a encuestar
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3.3 ENCUESTA

Fecha de elaboracion: Mayo 2011

Tiempo por encuesta: 4 minutos

Lugar: Ciudad de Guayaquil

Poblacion Objetivo: Personas de 18 a 75 afios

Realizado por: Las autoras

3.4 EXPOSICION DE LOS RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS

Una vez recogida y tabulada la informacion, es necesario presentar los resultados de
manera adecuada, para que ayude y contribuya a una mejor comprension y toma de
decisiones para cumplir los objetivos trazados de acuerdo a los requerimientos de los

actuales y potenciales clientes.

Se realizd dos tipos de encuestas una a los clientes actuales que tiene la empresa para
poder conocer la satisfaccion del mismo. Esta a su vez fue dirigida una personas
naturales y otra a las empresas para poder conocer la apreciacion que tiene cada
sector. (Véase en anexo 2)

Asi mismo se realizo una encuesta a los posibles clientes, que también fue dividida
para personas naturales y otra para empresas y de esta manera conocer cuéles son las

necesidades y requerimientos que cada estrato. (Véase en anexo 1)

A continuacion se presentan los resultados de cada pregunta para mejor comprension

se han realizado un grafico con los porcentajes de la informacién obtenidas.
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Clientes potenciales (empresas)

1.- ¢ Cuénto conoce usted acerca de las tecnolégicas informéticas?

Modelos

3% 0%

H mucho
H normal
M poco

M casi nada

El 68% de las empresas a las que se les realizd la encuesta conoce mucho sobre los
nuevos modelos de computadoras en general, esto hace que la empresa trate siempre
de estar actualizados, y ser los primeros en ofrecer los nuevos modelos que salen al

mercado.

Capacidades
8%
B mucho
M normal
H poco
casi nada

En cuanto a las capacidades que tienen los equipos de computo, el 51% de los
encuestados respondieron que conocen mucho sobre este tema, seguido con un
porcentaje muy similar del 49% que contestaron que conocen lo normal es decir lo

necesario para poder realizar bien su labor dentro de la empresa.
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Programas

2% 0%

B mucho
M normal
M poco

M casi nada

Cada empresa requiere programas diferentes de acuerdo a sus necesidades y
actividad, es por esta razon que el 70% de las empresas conocen mucho sobre los
programas que estan en el mercado y de los que pueden ser adecuados a sus

empresas, seguido de un 28% que conoce lo normal acerca de estos.

2.- ¢Considera indispensable tener una computadora con programas

actualizados?

2%0%

B muy indispensable
M indispensable

W indiferente

El grafico muestra que el 98% de las empresas encuestadas consideran que les es
muy indispensable tener programas actualizados esto se debe a que facilita realizar

las labores y aumentar la productividad de la empresa.
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3.- Normalmente en que lugares usted compra los equipos y/o partes y piezas

M empresas
especializadas

B amistades

I casas comerciales

El 71% de los encuestados determinaron que adquirieren sus equipos en empresas
especializadas es decir en lugares que dedican a la compra y venta de estos
productos, el 20% prefiere comprar a las amistades y en un porcentaje muy bajo del
9% corresponde a las compra de los equipos en casas comerciales (empresas que

venden todo tipo de aparatos electrénicos y eléctricos).

4.-Habitualmente donde adquiera servicios de reparacién y mantenimiento de

sus(s) computado(es).

0%
B empresas
especializadas

M amistadaes

1 otros

Con una variacion minima de 52% frente a un 48% las empresas determinaron que
acuden a empresas especializadas para realizar el mantenimiento de sus

computadoras.
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5.- El servicio que le brinda esta acorde a:

® calidad
H precio
u eficiencia

m otros

El 66% de las empresas respondieron que lo que buscan al solicitar servicio es la
eficiencia que les brinda, seguido con un 29% de la calidad que tenga el servicio o
producto y con un porcentaje muy pequefio del 5% buscan un servicio no muy

costoso.

6.- ¢ Con que frecuencia usted contrata un servicio de mantenimiento para sus

computadores?

0%

B cada mes
M cada 3 meses
I cada 6 meses

H cada afio

Los resultados muestran que las empresas normalmente requieren mantenimiento
cada mes y tres meses el porcentaje entre ambas es minimo, siguiendo asi con 27%
de los encuestados respondieron que cada seis meses contratan un servicio de

mantenimiento.
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7.- ¢ Como usted realiza sus pagos?

B contado
M tarjeta de credito

m credito directo

El grafico muestra que es posible determinar que el 44% de las empresas prefieren
cancelar sus servicios de contado y en un porcentaje igual, prefieren cancelar con
tarjeta de crédito o crédito directo en el caso que la empresa que le ofrece el servicio

se lo otorgue.

8.- ¢Qué tarjeta de crédito usted posee?

0% M ninguna

B americam express
m dinners club

M cuotafacil

M visa

M mastercard

0% 0% 7

[ otras

Las tarjetas de crédito mas usadas por las pequefias empresas de la ciudad de
Guayaquil son Visa y Mastercard con un porcentaje igual del 28%, y un el 44% de

las empresas por ser pequefias no poseen tarjetas de crédito.
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9.- ¢Estaria dispuesto a realizar compras de servicios y/o productos a través de la

web?

Wi

80% no

Con un porcentaje alto del 80% las empresas no estarian dispuestas a comprar por
medio de la web, hay desconfianza si la empresa es segura y confiable.
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Clientes potenciales (personas naturales)

1.- ¢ Cuanto conoce usted acerca de la tecnologia informatica?

Modelos

6%

16% ‘

B mucho
M normal
poco

M casi nada

El 58% de las empresas a las que se les realizo la encuesta conocen lo normal sobre
los nuevos modelos de computadoras en general, esto hace que la empresa trate
siempre de estar actualizados, y ser los primeros en ofrecer los nuevos modelos que
salen al mercado. El 20% conoce muchos sobre las nuevas tecnologias. Un 16%

conoce poco y un 6% no esta muy actualizado en cuanto al tema informatico.

Capacidades

8% 12%

=

H mucho
M normal
poco

M casi nada

En cuanto a las capacidades que tienen los equipos de computo, el 59% de los
encuestados respondieron que conocen lo normal sobre este tema, seguido con un

21% que contestaron que conocen poco, y un 12% conocen mucho sobre las nuevas

capacidades y software.
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Programas

6% 11%
‘ ' B mucho
M normal
poco
M casi nada

El 55% de los potenciales clientes encuestados conocen 1o normal sobre los
programas que estan en el mercado, seguido de un 28% que saben poco sobre los
nuevos programas que estan en el mercado, esto le permite a Interbyrte S.A ofrecer

sus servicios dandoles a conocer las nuevas tendencias informaticas.

2.- ¢Considera indispensable tener una computadora con programas

actualizados?

1%

B muy indispensable
M indispensable

indiferente

El grafico muestra que el 68% de las personas encuestadas consideran que les es muy
indispensable tener programas actualizados, el 31% de los encuestados respondieron
que les parece que es indispensable, esto se debe a que en el mundo que hoy vivimos

es necesarios estar en vanguardia.
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3.- Normalmente en qué lugares usted compra los equipos y/o partes y piezas

H empresas
especializadas

B amistades

I casas comerciales

El 68% de los encuestados determinaron que adquirieren sus equipos en empresas
especializadas, con porcentajes iguales del 16% se determino que adquieren sus

productos en casa comerciales o por medio de amistades.

4.-Habitualmente dénde adquiera servicios de reparacion y mantenimiento de

sus(s) computado(es).

H empresas
especializadas

W amistadaes

M otros

El 47% de las personas a las que se les realizé la encuesta respondieron que
adquieren el servicio de mantenimiento donde sus amistades, ya que el servicio es
mas econdémico y por ayudarse entre si, con un margen muy cercano de un 42%
contestaron que acudian a empresas especializadas porque saben que el trabajo es

garantizado.
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5.- El servicio que le brinda est4 acorde a:

2%

M calidad
M precio

m eficiencia

M otros

El 38% de las personas respondieron que lo que buscan al solicitar servicio es la
calidad que les brinda, seguido con un 33% buscan un buen precio y un 27%

prefieren eficiencia en el servicio solicitado.

6.- ¢ Con qué frecuencia usted contrata un servicio de mantenimiento para sus

computadores?

B cada mes
B cada 3 meses
M cada 6 meses

M cada afio

Los resultados muestran que el 41% de las personas normalmente realizan los
mantenimientos de sus computadoras cada seis meses, mientras que un 27% lo
realizan cada afio, el 19% lo realiza cada tres meses y un porcentaje pequefio del

13% le da mantenimiento a sus equipos cada mes.
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7.- ¢ Como usted realiza sus pagos?

13%

N

M contado
M tarjeta de credito

m credito directo

Segun lo que muestra el grafico se puede determinar que el 45% de los encuestados
prefieren cancelar sus servicios de contado y en un porcentaje muy similar, prefieren
cancelar con tarjeta de crédito y tan solo un 13% prefiere realizar la compra por

medio de crédito directo.

8.- éQué tarjeta de crédito usted posee?

H ninguna

13% 3%

M americam express
m dinners club
M cuotafacil

M visa

® mastercard

otras

Las tarjetas de crédito mas usadas por las personas en la ciudad de Guayaquil son
Visa y Mastercard aunque el 33% de los encuestados determinaron que no poseen

tarjetas de crédito, es por eso que prefieren cancelar sus cuentas de contado.
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9.- ¢Estaria dispuesto a realizar compras de servicios y/o productos a través de la

web?

Wi

H no

Con un porcentaje alto del 80% las personas no estarian dispuestas a comprar por la

web; hay desconfianza si la empresa es segura.
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Satisfaccion del cliente actual (personas naturales)

1.- El servicio brindado por la empresa Interbyte S.A ha sido:

M Eficiente
M Eficaz
= Ambas

H Ninguna

La apreciacion del 70% de los clientes es que Interbyte ha sido eficiente y eficaz en
el servicio que brinda, el 18% determina que solo ha sido eficiente, un 6% que solo
ha sido eficaz y un 6% considera que la empresa no es eficiente ni eficaz este punto
debe de analizarse para saber cudl es la inconformidad en el servicio brindado con

los clientes para que consideraran aquello.

2.- ¢ Esta usted de acuerdo con los precios de productos y servicios que brinda la

compafiia?

0%

m Si

© No

Un punto a favor de la compafiia es que el 100% de los clientes estan de acuerdo con

los precios de los servicios como de los productos que ofrece Interbyte S.A.
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3.- ¢ Desearia realizar sus pagos con tarjetas de crédito?

mSi

W No

El 58% de los clientes prefieren realizar sus pagos con tarjetas de crédito, aunque no
es mucho el porcentaje que determinaron que no les gusta cancelar con tarjeta de

crédito la empresa debe considerar esta apreciacion de los clientes

4.- ¢ Qué tarjeta de crédito usted posee?

5%

B American Express
H Visa

m Diners Club

M Mastescard

B Cuotafacil

2% B Ninguna

El 42% de los encuestados determinaron que no poseen tarjeta de crédito, el 32%
respondieron que tiene Visa, el 12% Mastercard y en un porcentaje muy pequefios
del 7% tienen Diners, American Express 5% y Cuotafacil el 2%.
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5.- ¢En el transcurso que ha solicitado los servicios de la empresa ha ocurrido

algun inconveniente?

mSi

® No

El 64% de los clientes contestaron que no han tenido ningan inconveniente con la
empresa, pero el 36% restante contestaron que si un punto que la empresa deberia
verificar porque es un porcentaje alto lo que significa que la empresa esta fallando en

algo.

6.- La empresa ha respondido de forma oportuna a esos inconvenientes

mSj

No

Intebyte ha tenido inconvenientes con sus clientes pero ha podido solucionarlos de

manera oportuna en un 92% segun los resultados de la encuesta.
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7.- Usted volveria a adquirir los productos y servicios que ofrece la empresa

3%

mSi

B No

El 97% de los clientes determinaron que si volverian adquirir los servicios y
productos de las empresas, el 3% restante contestaron que lo volverian hacer, esto
quizas se deba a los inconvenientes que han tenido y que no les respondieron de

manera adecuada.

8.- ¢ Estaria usted dispuesto a realizar compras de servicios y/o productos de

nuestra empresa a través de la web?

m Si

® No

Con un margen muy cercano el 52% de los clientes les gustaria realizar las compras
por medio de la pagina web de Interbyte S.A. mientras que el 48% no les gustaria
debido a que no pueden negociar los precios y no tendrian una asesoria directa de lo

que necesitan.
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Satisfaccion del cliente actual (empresas)

1.- El servicio brindado por la empres Interbyte S.A ha sido:

0%

M Eficiente
M Eficaz
= Ambas

H Ninguna

La apreciacion del 57% de las empresas encuestadas valoraron que el servicio que
brinda Interbyte ha sido eficiente, el 30% determina que ha sido eficiente y eficaz, un
13% que solo ha sido eficaz, como punto positivo se puede definir que nadie percibio

que el servicio ha sido deficiente.

2.- ¢ Esta usted de acuerdo con los precios de productos y servicios que brinda la

compafiia?

mSi

B No

Un punto a favor de la compafiia es que el 97% de los clientes estan de acuerdo con

los precios tanto de los servivios como de los productos que ofrece Interbyte S.A.
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3.- ¢ Desearia realizar sus pagos con tarjetas de crédito?

mSi

B No

El 65% de los clientes determinaron que no les gustaria realizar sus pagos con
tarjetas de crédito, esto se debe a que son empresas pequefias que no poseen tarjetas
de crédito, sino que realizan sus compras en efectivos o por medio de transacciones

bancarias.

4.- ¢ Qué tarjeta de crédito usted posee?

B American Express
B Visa

M Diners Club

H Mastescard

B Cuotafacil

® Ninguna

El 65% que respondieron que no realizarian las compras con tarjetas de crédito es el
mismo porcentaje que no posee tarjetas, mientras que el 35% restante tuvieron
opiniones diversas en cuanto a la tarjeta que poseen, de esta manera se determiné que

el 20% de las empresas posee Visa, el 8% Mastercard y el 7% American Express.
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5.- ¢En el transcurso que ha solicitado los servicios de la empresa ha ocurrido

algun inconveniente?

mSi

® No

El 55% de las empresas encuestadas contestaron que si han tenido inconveniente con
la empresa, un punto que la empresa deberia verificar porque es un porcentaje alto lo
que significa que la empresa estd fallando en algo. Mientras que el 45% de los

clientes contestaron no que han tenido ningun inconveniente.

6.- La empresa ha respondido de forma oportuna a esos inconvenientes

mSi

E No

Intebyte ha tenido inconvenientes con sus clientes pero ha podido solucionarlos de

manera oportuna en un 77% segun los resultados de la encuesta.
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7.- Usted volveria a adquirir los productos y servicios que ofrece la empresa

mSi

B No

El 62% de los clientes determinaron que si volverian adquirir los servicios y
productos de las empresas, el 38% restante contestaron que no lo volverian hacer,
esto quizas se deba a los inconvenientes que han tenido y que no les supieron

responder de manera adecuada.

8.- ¢ Estaria usted dispuesto a realizar compras de servicios y/o productos de

nuestra empresa a través de la web?

m Si

E No

El 65% de los encuestados contestaron que no realizarian compras por medio de la
web, debido a que no tendrian la atencidn especializada y directa, ademas de no

poder negociar el precio de los productos y servicios.
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3.5 INFORME DE LAS ENCUENTAS

3.5.1 Informe de las encuestas para medir la satisfaccion del cliente

Se ha realizado las encuestas a los clientes para poder conocer la apreciacion que
tienen sobre los servicios y productos que Interbyte S.A. les ha brindado para de esta

manera poder mejorar las cosas que no estén funcionando bien.

Dentro de las respuestas podemos determinar los servicios son eficientes y eficaces
es decir que se esta cumpliendo con los objetivos trazados, de la misma manera

consideran que los precios estan acorde por lo tanto no deberian ser modificados.

La empresa actualmente no posee la opcidn para cancelar con tarjetas de crédito y
segln los clientes quisieran cancelar de esta manera, ya que les agilita el pago y lo
pueden diferir sus pagos de acuerdo a sus alcances. Las tarjetas mas usadas por los
clientes son Visa y Mastercard ya que son las que tienen mas alcance en el pais, estas

dos tarjetas son las que deberia considerar la empresa para habilitarlas en sus pagos.

Dentro de la encuesta se preguntaba los inconvenientes que han surgido con la
empresa y en un porcentaje considerable contestaron que si los han tenido, por esta
razon la empresa deberia determinar a que han debido dichos conflictos para poder
solucionarlos y mejorar, este es un punto negativo a la empresa porque pudieran
perder clientes por este tipo ya que lo eficiente seria que no hayan mantenido ningun
conflicto, por otro lado la empresa ha sabido responder a estos problemas de manera

que los clientes han quedado satisfechos con el servicio.

Otra opcion que la empresa no posee es la compra de los productos directamente
desde la pagina web, lo cual si deberia considerar poseerlo ya que es indispensable
para el cliente porque ahorra tiempo, aunque algunos prefieren hacerlo directamente
con el vendedor para que los ayuden con las necesidades que tienen y poder negociar

el precio y la forma de pago.
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Como conclusion final se puede definir que Interbyte estd cumpliendo con la mision
establecida ya que los clientes estan satisfechos con el servicio brindado.

3.5.2 Informe de las encuestas para conocer gustos y preferencias en tecnologias

a clientes potenciales

Dentro de las encuestas realizadas a los clientes potenciales de la ciudad de
Guayaquil se puede concluir que las personas conocen mucho de modelos
capacidades y programas de computadoras y consideran muy indispensable poseer
un equipo de cdmputo con la dltima tecnologia, lo que exige que la empresa este

siempre actualizada para poder suplir los requerimientos de los clientes.

Un punto a favor de la empresa es que el publico objetivo normalmente adquiere sus
productos y servicios de mantenimiento de cOmputo en empresas especializadas, es
decir que se dediquen exclusivamente a esa actividad, porque tienen mas
confiabilidad que acudir a las amistades donde el trabajo no es garantizado ademas
de que lo que principalmente buscan no es el precio sino eficiencia en el servicio que

requieren.

Normalmente los servicios de mantenimiento de un equipo de cémputo se lo deberia
realizar cada mes, para poder actualizar el antivirus y evitar dafios perjudiciales, es
por eso que dentro de las encuestas se ha preguntado cada cuanto tiempo realizan el
mantenimiento para poder realizar un seguimiento y poder ofrecer nuestro servicio

en el momento que requieran.

Por medio de las encuestas se pretende determinar la factibilidad y las preferencias
del cliente, si cancelar de contado, de credito directo que es una de las opciones de
brinda Interbyte o si es necesario darles la oportunidad de cancelar con tarjeta de
crédito, dentro de las respuestas que se obtuvieron se puede concluir que los
consumidores prefieren pagar los servicios y productos de contado porgue no poseen

tarjetas de credito, pero los encuestados que si poseen prefieren cancelar con sus
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tarjetas. La empresa deberia implementar el pago con tarjetas de crédito segln los
resultados muestran que las mas usadas por los consumidores son Visa y Mastercard.

Muchas personas consideran desconfiable realizar compras por la web, debido a que
desconocen si la empresa es seria y si va a cumplir con lo solicitado, es por eso que
la mayoria de los encuestados respondieron que no comprarian a través de este
medio, es decir que no serd tan factible implementar en la pagina de Intebyte S.A un

carrito de compras.
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CAPITULO IV

4. PLAN DE MARKETING

4.1 PLAN DE MARKETING

Un Plan de promociones de marketing es un documento escrito que detalla las
acciones necesarias para alcanzar un objetivo especifico de mercado. Puede ser para
un bien o servicio, una marca o una gama de productos. También puede hacerse para
toda la actividad de una empresa. Su periodicidad puede depender del tipo de plan a

utilizar, pudiendo ser desde un mes, hasta 5 afios.*

4.2 OBJETIVOS DE MARKETING

El objetivo basico del marketing se expresa de la siguiente manera:

1. Alcanzar ingresos por venta, lo que representa un incremento del 2%

(productos) y 5% (servicios) sobre el Ultimo mes.

4.3 ESTRATEGIAS DE MARKETING

» La estrategia de liderazgo en costos

» Laestrategia de diferenciacion

» Laestrategia de enfoque o alta segmentacion

19 Moreira, Plan de Marketing, 2010, www.monografias .com
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La estrategia en la que se va a enfocar el siguiente plan de marketing es la
diferenciacion, debido a que Interbyte brinda a sus clientes el servicio a domicilio

sin recargo en los precios, ademas de ofrecer un servicio de post — venta.

Las estrategias de marketing sera el punto de vista del desarrollo de las acciones que

se va a planear para la consecucion de los objetivos marcados o planteados.

e Publico objetivo: Clientes de clase media-media alta, 18 a 75 afios y las

empresas que requieran productos y mantenimiento de equipos de computo

e Posicionamiento: Ser reconocido en el mercado como una empresa

tecnoldgica que ofrece un servicio eficiente y eficaz.

e Linea de Producto: Equipos partes y piezas de computo

> Precio: Se establecieron politicas

> Entrega: Agil y répida

» Fuerza de ventas: Aumentarla de acuerdo al presupuesto, publicidad y

promocion realizada.

» Servicios: Mejorar la disponibilidad y rapidez del mismo.

» Publicidad: Desarrollar una campafia de publicidad dirigida al publico

objetivo.

» Promocion de ventas: Incrementar el presupuesto de promocion de

ventas.
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4.4 ANALISIS DE LAS 8 P DEL SERVICIO

Interbyte, es una empresa nueva, poco conocida en la ciudad de Guayaquil por lo
que carece de una imagen y falta de posicionamiento en el mercado, para este
problema se va a poner en practica las Estrategias de Marketing que se detallan a

continuacion:

4.4.1 Producto

Mediante el ciclo de vida se pudo determinar que el mercado tecnoldgico se
encuentra en crecimiento, por lo tanto las estrategias que se van a aplicar son las

siguientes:

v Aplicar una estrategia diferenciadora, esta sera que no solo se
ofrecera el servicio y la venta de productos sino que se lo
entregara directamente a domicilio sin ningan recargo en el
precio, ademas que la entrega se realizara lo mas pronto

posible.

El portafolio de productos de Interbyte se caracteriza por ofrecer garantia a sus
clientes ya que se trata de productos de alta calidad trabajando con marcas
reconocidas del mercado. La empresa se preocupa por respaldar su imagen
corporativa en la calidad del producto para que sea un factor primordial que los
clientes tengan en cuenta al momento que quieran realizar una nueva compra y asi

mantener su fidelidad.
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Figura 4.1 Marcas de Productos
Fuente: INTERBYTE, Marcas de Productos, 2010

Caracteristica de los productos:

Funcionalidad: equipos con garantia que se adapten a las necesidades y
requerimientos de los clientes.

Disefio: variedad de productos con novedosos disefios, colores y tamafios
dependiendo de gustos y preferencias del cliente.

Empaque: entrega en fundas antiestaticas si asi lo requiere el equipo para
salvaguardarlo. Cajas y fundas adecuadas al producto para su entrega al cliente,

conservando dependiendo del caso el empaque original del producto.

Servicio: brinde al cliente siempre las caracteristicas del equipo que desee.
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Tecnologia: constante seguimiento a la tecnologia que evoluciona dia a dia para que
los clientes estén actualizados y al momento de requerir un producto siempre lo

tengan a su alcance.

Portafolio de productos

Dentro del portafolio de productos ofertados se encuentran los siguientes equipos:

| NOTEBOOK HP, DELL,SONY, TOSHIBA,MSI |

| UPS REGULADOR APC,CDP |

| SWITCH CNET, DLINK |

| FLASH MEMORY, DIGITAL PLAYER,PHOTO |

| IMPRESORAS SAMSUNG, LEXMARK |

| IMPRESORAS SAMSUNG, LEXMARK |

| CASE QUASAD, AGILER, ZOGIS |

| MOTHER BOARDS INTEL, BIOSTAR, ECS, MSI |

| DISCOS DUROS SAMSUNG, MAXTOR,IOMEGA |

| CAMARAS,DVDWs,CDRWs,PHOTO |

| TARJETA DE VIDEO, TV CARD |

| PROCESADORES AMD, INTEL |

| MEMORIA |

| ROUTER, ACCESS POINT |

| SCANNER |

| MONITORES LG,SAMSUNG,AOC,HP |

| TECLADOS, MOUSE GENUS-HP |

-

enius”
PORT, - P 4

| PARLANTES GENIUS |

| IMPRESORAS EPSON,HP,LEXMARK,SAMSUNG |

| TARJETA DE RED CNET,ADV,DLINK |

|  PROYECTORES EPSON, SONY,SAMSUNG |

Figura 4.2 Tipos de Productos
Fuente: INTERBYTE, Tipos de Productos, 2010
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Los servicios que brinda Interbyte se destaca:

Modalidad “Servicio por Horas”

CATEGORIA SERVICIO
Horas 2 Horas de Servicio técnico en sitio
Incidente Incidente por equipo

Tabla 4.1 Tipos de Servicios

Fuente: Las Autoras

CATEGORIA

Horas

Servicio técnico 8x5 (8 horas laborables x 5 Dias Laborables) en horario de 8am a
5pm. En caso de que el servicio técnico se efectle en horario no laborable, habréa un
recargo del 50%. Este servicio aplica solamente a equipos de escritorio, estaciones de

trabajo, equipos portatiles o impresoras

En caso que el servicio técnico culmine antes de las 2 horas (120 min), el valor final
a facturar sera el mismo, no se facturara por fracciones de hora, salvo el caso que la
finalizacion del servicio técnico exceda de las 2 horas, y el tiempo restante sea menor
a 15min, esos minutos no seran facturados. Por ejemplo: 2h13min... 3h14min...etc.
En el caso que el tiempo restante sea mayor a 15 y menor o igual a 60 minutos se

facturard como 1 hora de servicio técnico.

Se excluye el servicio de recuperacion de informacidn y reposicion de partes

sean estas externas o internas de los equipos.
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Incidente

Entiéndase incidente a trabajos que requieren mas de 2 horas para la
finalizacion/culminacién del mismo. Definimos a continuacién, los incidentes a los

cuales tiene alcance este servicio:

1. Actualizacién de controladores y firmware

2. Reemplazo de partes

3. Reparacion / Soldadura fria

4. Respaldo de informacion

5. Reinstalacion de Sistema Operativo

Se excluye el servicio de recuperacién de informacién y reposicion de partes

sean estas externas o internas de los equipos.

El costo de este servicio se aplica por equipo. Sea este equipo de escritorio, equipo

de comunicaciones, equipo portatil o impresora.

La atencion sera en sitio, en las oficinas del cliente. En caso que el servicio sea

solicitado en otro sitio, se facturara adicional el costo por viaticos y/o movilizacion.

Modalidad “Servicio por contrato”

El mantenimiento tanto preventivo y /o correctivo se puede realizar de manera
mensual, trimestral, semestral, anual; o cuando el cliente crea conveniente establecer

los rangos de visitas técnicas; de igual manera el precio es a convenir.
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CATEGORIA SERVICIO

| Mantenimiento Preventivo

I Mantenimiento Correctivo

i Mantenimiento Preventivo y correctivo

Tabla 4.2 Tipos de Mantenimientos

Fuente: Las Autoras

CATEGORIA 1 —-11- 111

Servicio técnico 8x5 (8 horas laborables x 5 Dias Laborables) en horario de 8am a

5pm.

En caso de que el servicio técnico se efectle en horario no laborable, habra un
recargo del 50%. Este servicio aplica solamente a equipos de escritorio, equipos de

comunicaciones, equipos portatiles o impresoras

Mantenimiento Correctivo (Categoria Hardware & Software)

¢ No posee limite de visitas

e El mantenimiento correctivo incluye:

EQUIPOS DE ESCRITORIO, PORTATILES

e Revision y limpieza de virus.
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e Comprobacion de rendimiento del equipo.

e Instalacion de repuesto.

e Diagnostico del sistema operativo, instalacion de parches en caso que sea

necesario, actualizacion de sistema operativo y controladores.

e Respaldo de informacion.

Reinstalacion de sistema operativo.

Mantenimiento Preventivo

Posee limite de visitas, pueden ser mensuales, bimensuales, trimestrales, etc, segun

lo acordado con el cliente.

El mantenimiento preventivo incluye:

EQUIPOS DE ESCRITORIO, PORTATILES

Limpieza externa de dispositivos

(mouse, teclado y monitor)

Limpieza de unidad de CD y/o DVD

Limpieza de display

Limpieza y lubricacion del sistema de enfriamiento
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DISPONIBILIDAD TECNICA

La siguiente disponibilidad técnica se aplicara en todas las categorias excepto la de

mantenimiento preventivo.

Next Bussiness Day = Luego de reportado el incidente o fallo concurrente en un
equipo, el requerimiento se atendera en 4 horas laborables, como méximo al

siguiente dia laborable.

Para el mantenimiento preventivo se aplicara lo siguiente:

Se manejara un cronograma en coordinacién con el cliente, como minimo 48 horas

laborables de anticipacion.

4.4.2 Precio

En la empresa se establecid politicas de margenes de ganancia por rango de precios y
créditos directos de 8 a 60 dias. Los porcentajes de créditos son establecidos por la
tasa efectiva anual otorgada por el Banco Central del Ecuador méas el 1% del
financiamiento, este resultado de porcentaje se suma al precio de contado

estableciéndose el precio final cuando el cliente compra a crédito.

CONTADO < 500 20,00%
CONTADO > 500 15,00%
CREDITO 8 DIAS 1,68%
CREDITO 15 DIAS 2,27%
CREDITO 30 DIAS 3,54%
CREDITO 60 DIAS 6,08%
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Composicion de precio final de productos que ofrece interbyte:

Figura 4.3 Composicién de precios

Fuente: Las Autoras

Precios por categorias de servicios

CATEGORIA SERVICIO PRECIO
Horas Hora de Servicio técnico en sitio $ 15,00
Incidente Incidente por equipo $ 50,00

**Precios no incluyen iva

Tabla 4.3 Precios de tipos de Servicios

Fuente: Las Autoras
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CATEGORIA SERVICIO PRECIO

I Mantenimiento Preventivo $15,00 - $25,00

I Mantenimiento correctivo $20,00 - $40,00

I Mantenimiento Preventivo y correctivo $25,00 - $50,00

**Precios no incluyen iva

Tabla 4.4 Precios de tipos de Mantenimientos

Fuente: Las Autoras

4.4.3 Plaza

Actualmente la empresa ofrece sus servicios por internet donde podran realizar
pedidos por medio de la pagina web, messenger, correo electronico y via telefonica,
y pocos pedidos y ventas se han realizado en la oficina por lo que se la adecuara en
un nuevo local ubicado en la Pradera 1 Av. Domingo Comin, para que los clientes

puedan observar los productos que se brindan y puedan conocer mas de la empresa.

s ’ ‘ b:mrcﬁm’_‘r_i}

Parque Pradera 1

Pelugueria

José Onias.
© AV. DOMINGO COMIN

GASOLINERA

PRIMAX

Figura 4.4 Croquis Interbyte

Fuente: Las Autoras
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4.4.4 Publicidad

DECISIONES DE PUBLICIDAD: 5M’S

o Mision

e Money

e Mensaje
e Medio

e Medicion

Misién de publicidad:

El objetivo que tiene Interbyte para el marketing mix es crear una Publicidad
persuasiva, con ello se busca atraer al cliente a la accion de compra resaltando la
calidad del producto y su principal atributo que es la entrega a domicilio de los

equipos, asi como el servicio brindado.

Money:

La inversion que se realiza para la publicidad se recuperara con el aumento promedio
de las ventas mensualmente, lo cual se pronostica en base a la competencia y a la
rentabilidad del mercado que sera de un 2% ( productos ) y 5% (servicios).

Mensaje:

“INTERBYTE le ofrece lo ultimo en tecnologia tanto en la venta como en la
reparacion, mantenimiento de computadoras y aun mas importante, es que nuestra

empresa al contar con jovenes empresarios, responsables y altamente capacitados

estan en la facultad de desarrollar diferentes clases de software “
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Medio:

Por la naturaleza de la empresa y los productos que comercializan que estan dentro
del segmento de mercado selectivo, las estrategias que se van a realizar para realzar

la imagen de Interbyte S.A. son las siguientes:

Medios segmentados

e Repartir volantes y plumas para dar a conocer los servicios y productos que
brinda Interbyte S.A.

INTERBYTE

Soluciones a tu alcance

o PRECIOS DE
| LOCURA

DESKTOPS LAPTOPS PARTES Y PIEZAS MANT. PREVENTIVO Y CORRECTIVO

v H 3

Laptop HP G42-362LA

Procesador Intel Core i3-370M (2.4 GHz) S 800
Memona de 2GB DDR3

Disco Duro de 320G8

Pantalia de 14°.DVD2RW, Red

Inaldmbrica GRATH

Video Intel HD Graphics
Windows 7 Home Basic HP DESKJET 1000

(64 Bats) PEN DRIVE 4GB HP

ri
Desktop core i3 \
BE Procesader intel Core 3-370M |
\ (2.4 GHz)
Memoris de 2G8 DDR3
Disco Duro de 500GB
@

Y "V VYY

4

Mondtor 15.6" led

Windows 7 Home Basic GRATIS
(64 Bits) MESA PARA PC
nchiye piitions. UPSS50W, CAMARAWEB )

O AR 43 8 4 v

Precios no inciuyen iva

DIR: LA PRADERA 2 MZ.D-15 SL.O1

WWW.INTERBYTE.EC

Figura 4.5 Volantes Interbyte

Fuente: Las Autoras
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Publicidad Electronica

o Aperturar una cuenta en facebook .

Interbyte

Solugienes &t aleande

ﬁ Muro

Publicaciones ocultas
] Informacidn
L3 Actividad de tus amigos

Fotos

=
= Foros

E Eventos

EDITAR

Interbyte S.A. Ecuador

Producto/Servicio* # Editar informacion

_ e -u
siateind

e e S8
H.-.-

Muro Interbyte 5.A. Ecuador * Todos (Mejores Mensajes)

Compartir: [5) Estado (] Foto #] Enlace 34 Video &= Pregunta

Estribe algo....

Intetbyte S.A. Ecuador
Tu Tiempo es ilimitado, asi queno gastes viviendo la vida de otros, no te dejes

atrapar por el dogma que e vivir segun los resultados de los pensamientos de
Interbyta otros; no dejes que el ruido de las opiniones de los demas ahogue tu propia voa
interior, lo mas importante TEN EL CORAJE DE SEGUIR. A TU CORAZON E
INTUICION, de algun mado ellos ya saben lo que tu realmemte quieres ser, todo
|o demas es secundario. (Steve Jobs)

Figura 4.6 Facebook Interbyte

Fuente: Las Autoras
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» Redisefar la pagina web donde los clientes puedan realizar los pedidos con

mas efectividad y agilidad.

- = ;—ié?‘;ﬁ:g@gnvmr
= s = i £ =
= g i = | iﬁ 3 ;‘LP ' Lﬂw
S a tu alcance
PRODUCTOS

bteeme Televisor LCD 32" HD

L/

0019160

S Hoy 3

Figura 4.7 Pagina web Interbyte

Fuente: Las Autoras

o Enviar en fisico o e-mails cartas de presentacién a las empresas por medio de
la base de datos de la Camara de Comercio de Guayaquil, la Camara de la
Pequefa Industria y otras obtenida de terceros; ademas de enviar mensajes

por medio del facebook. (Véase en anexo 6).

« Crear Banners publicitarios en diferentes paginas de internet.
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Activacién en local

e Reubicar la empresa en un lugar mas amplio donde el publico pueda

apreciar los diferentes productos y servicios que brinda la misma.

e Perifoneo en local los fines de semana

Figura 4.8 Local Interbyte
Fuente: GLOBOIDEA, entrada de globos, 2011, www.globoideas.com

Medicion:

Se medira el efecto de la publicidad mediante reportes otorgados por google y
facebook para evaluar el nimero de veces de click que las personas hicieron sobre la
publicidad y nimero de personas que se hacen fans por medio del FANSPAGE de la
red social facebook. También se analizan los incrementos en los reportes de ventas.
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4.4.5 Promocion

Objetivos de la promocion

» Informar las promociones en los meses de temporada.

» Incrementar la frecuencia de la compra con las promociones

» Mantener y crecer la cuota del mercado

» Recordar la empresa después de la camparfia

Interbyte tiene a las promociones de ventas como medios de incentivos directos para
aumentar las ventas de los consumidores buscando captar méas clientes en el

mercado.

Promocion de Temporada “Fiestas de Guayaquil”

Por el mes de Julio (fiestas julianas) se reajustan los precios solo para estudiantes con
los productos en promocién en: Netbook COMPAQ y Netbook Mini. Los precios

incluyen 1.VV.A y con garantia por defecto de fabrica hasta 12 meses.

Combo Profesional

Este combo esta disefia para profesionales de diferentes especialidades y ocupaciones

que requieran un equipo que les ayude a desarrollar sus actividades efectivamente.
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e Promociones especiales

|\
DISCO DURO DE 500 GB. - DVD -R+R-RW+RW 22X INTERNO
8 USB 2.0 - AUDIO 8 CANALES - LAN 10/100/1000 - LECTOR GRABADOR SD
PANTALLA DE 21.5" LED
MOUSE - TECLADO - PARLANTES
$ 620 + IVA WINDOWS 7 HOME BASIC ESPANOL 32 BITS *
OFFICE STARTER 2010 *
MCAFEE VIRUSSCAN PLUS OEM 1 ARO
meses @

Figura 4.9 Promocion Interbyte

Fuente: Las Autoras

HERRAMIENTAS DE PROMOCION

También se utilizaran herramientas de promocién de ventas tales como:

-Cupones adheridos en las volantes a repartirse

-Reembolsos (Aplica garantias)

-Paquete de precio global

-Recompensas por cliente habitual

-Sorteos

e Las demostraciones y exhibiciones de todos los productos solo se pueden

realizar en la oficina de Interbyte.
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4.4.6 Procesos

» Permitir realizar pedidos con mas agilidad y menor tiempo de respuesta por

medio de la pagina web.

» Permitir pagar los productos con tarjetas de crédito.

» Enviar al técnico al lugar donde el cliente requiera el mantenimiento o
reparacion de su equipo

» Monitorear los mantenimientos y reparaciones para ofrecer el servicio en un

tiempo indicado.

Procesos de ventas

entrega a domiciio

Recepcion de compra a

pedidos Importadores

(consumidor final)

Proceso de servicio

— A— ——
Seguimiento del

o Recepcion de Envio del Arreglo del
mantenimiento

: mantenimiento técnico computador
del cliente

101



Proceso de distribucion

La empresa estd dentro de la cadena de canales de distribucion Indirecta en canal 3

como minoristas (detallistas).

INTERBYTE

Tipo de Distribucion

Distribucion Selectiva: La comercializacion de los productos estd dirigida a un
grupo selecto de personas, es decir, no todo el mercado estard en la posibilidad de
adquirir los productos ofrecidos mediante el canal de distribucion escogido por
Interbyte como lo es el pedido online y via telefénica tomando en cuenta que la
venta es directa con el cliente y la entrega del producto serda dentro de los

perimetros urbanos considerando siempre la seguridad del equipo y del empleado.
Tendencia de distribucion:
La empresa se focaliza en el factor servicio y la calidad del producto.

Calidad del producto

Se comercializan productos de marca garantizados por el fabricante, marcas

reconocidas a nivel mundial.
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Calidad de servicio

Se brinda un servicio post-venta y cobertura de garantias asi como los

requerimientos del cliente de una forma rapida e inmediata.

4.4.7 Personal

Proceso de seleccion de personal y reclutamiento

Enviar anuncios a las diferentes universidades para solicitar técnicos y

vendedores con el perfil requerido.

e Crear una bolsa de empleos en la pagina web de la Empresa

e Para la seleccion del candidato se evalGa el curriculum mediante la
verificacion de los certificados de educacion, capacitacion, habilidades y

experiencias.

e Se debe verificar que el candidato cumpla todas las exigencias del perfil del

cargo.

e Se procede a tomar un test de minimo conocimiento general que debe tener el

candidato de acuerdo al cargo.

e Se selecciona minimo tres candidatos.

e Las tres carpetas con los resultados seran enviadas al Gerente General para

que tome la decision final.

e Luego de esta decision el Gerente procede a la contratacién completando la

informacion requerida.
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PERFIL DE TECNICOS

ESTUDIOS: Egresado o estar cursando los ultimos afios de Ingenieria en sistemas o

electrénica.

SEXO: Masculino

CONOCIMIENTOS: Programacién Basica
Electronica

Sistemas operativos

HABILIDADES: Proactivo
Responsable
Trabajo bajo presion
Puntual
Dinémico

Trabajo en equipo

EXPERIENCIA: 1 afio minimo en cargos similares

TAREAS: Realizar el mantenimiento (equipos de computo y electronicos),
instalacion de software, formateo, eliminacion de virus de las maquinas de manera
eficiente y eficaz en los lugares donde el cliente lo requiera.

Realizar informes de mantenimientos
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PERFIL DE VENDEDORES

ESTUDIOS: Egresado o estar cursando los tltimos afios de Ing. Comercial o

carreras a fines.

SEXO: Indiferente

CONOCIMIENTOS: Procesos técnicos de ventas.
Conocimientos de computacién basica (Excel, Word, Power
Point).

Conocimientos de equipos de computo (partes y piezas).

HABILIDADES: Persistencia
Negociacién
Planificacion
Responsable
Dinamico

Trabajo en equipo

EXPERIENCIA: 1 afio minimo en cargos similares

TAREAS:
» Ofrecer los servicios y productos de brinda la empresa.
» Tener un seguimiento de los clientes en cuanto a los mantenimientos.
» Tener que alcanzar metas de ventas al mes, las ventas deberan subir un 2%
productos y 5% mantenimientos al mes.

» Realizar reportes de ventas y mantenimientos.
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4.4.7.1 Organizacion de personal

Ejecutivos en ventas

Actualmente se cuenta con dos ejecutivos de ventas estables y varios free lance lo
que hasta ahora ha sido suficiente para el desarrollo de las actividades, pero al

aumentarse las ventas, se debera contratar mas personal.

La distribucion de la cartera de clientes a los vendedores serd dada en este caso en
porcentajes iguales que seria del 50% cada uno, sin desestimar clientes propios
obtenidos por cada vendedor; lo cual podria ser modificado dependiendo si el

numero de vendedores aumenta.

Técnicos en reparacion y mantenimientos

Actualmente se cuenta con dos técnicos estables y varios externos, lo que hasta ahora
ha sido suficiente para el desarrollo de las actividades, pero al aumentarse los

mantenimientos y reparaciones se debera contratar mas personal.

4.4.7.2 Responsabilidad del personal

Ejecutivos en ventas

» Cumplir con el nivel de ventas que se delega cada mes.

» Realizar cada mes visitas a los mejores clientes

» Optimizar el tiempo de respuesta cuando un cliente solicite algln

requerimiento
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» Ser proactivos en busquedas de nuevos clientes.

» Ser atentos y amables con los clientes

» Actualizar permanentemente la base de datos

» Realizar reportes mensuales de ventas y de la evaluacion del servicio. (Véase

en anexo 4)

Técnicos en reparacion y mantenimientos

» Optimizar el tiempo de solucion cuando un cliente solicite algin servicio.

» Ser atentos y amables con los clientes

» Realizar informe técnico y de la evaluacion del servicio brindado al cliente
(Véase en anexo 3y 5)

4.4.7.3 Programas de induccidn y capacitacion

Ejecutivos en ventas

Este programa busca llevar un mejor control del personal dandoles a conocer desde
el primer dia de trabajo las politicas de la compaiiia, los objetivos, la mision y vision

de la misma para asegurar la forma correcta de la ejecucion de sus labores.

El recopilar informacién de las necesidades que tiene el personal de ventas es
sumamente importante ya que ello permitira identificar fallas en sus labores que

pueden darse porque el trabajador no tiene las herramientas necesarias para su labor
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0 simplemente no se encuentra contento con el mismo; por ello es de igual

relevancia capacitarlos para que pueden desempefiarse al 100 por ciento.

Dado ello a los ejecutivos de ventas se les brindara capacitaciones de:

» Técnicas de ventas

> Servicio al cliente

» Recursos humanos

Las mismas seran dictadas por la camara de comercio de Guayaquil.

Otras capacitaciones como:

» Cursos de software, programas actuales.
» Cursos avanzados de partes y piezas de equipos de computo y de cableado

estructurado de las marcas promocionadas.

Estas seran dictadas por el Jefe de producto.

Técnicos en reparacion y mantenimientos

Este programa busca llevar un mejor control del personal técnico dandoles a conocer
desde el primer dia de trabajo las politicas de la compafiia, los objetivos, la mision y

vision de la misma para asegurar la forma correcta de la ejecucién de sus labores.

El recopilar informacion de las necesidades que tienen los técnicos es sumamente
importante ya que ello permitira identificar fallas en sus labores que pueden darse

porque el trabajador no tiene las herramientas, los equipos necesarios para su labor
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0 simplemente no se encuentra contento con el mismo; por ello es de igual

relevancia capacitarlos para que pueden desempefiarse en todo su potencia.

Dado ello a los técnicos de mantenimientos y reparaciones se les dictara

capacitaciones de:

> Servicio al cliente

> Recursos humanos

Las mismas seran dictadas por la camara de comercio de Guayaquil.

Otras capacitaciones como:

» Cursos avanzados de software, programas actuales.
» Cursos avanzados de partes y piezas de equipos de computo en general.
» Cursos de redes y cableado estructurado.

» Reparaciones de Pc’s, portables e impresoras y demas.

Estas seran dictadas por el Jefe de mantenimiento.

Cursos adicionales de conocimientos de los productos por parte de las marcas y

proveedores de 10s mismos.

4.4.7.4 Programas de incentivos

Los incentivos son un premio al esfuerzo que realizan los trabajadores en sus labores

diarias; por ello se programo:
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» Hacer cena navidefia y por fin de afio en un restaurante agradable con todos

los jefes y colaboradores con opcién a un acompafante.

» Cada afio seleccionar al colaborador estrella (designado por todos los
comparfieros) al cual se le otorgara un dia libre adicional al de sus

vacaciones normales.

» Otorgar el 10% de descuentos en la adquisicion de productos y servicios a

los de los trabajadores de la compafiia.

» Cada tres meses seleccionar al vendedor estrella ( designado por el jefe de
producto de acuerdo al volumen de ventas) el que podra escoger como regalo

cualquier accesorio o periférico que venda la compafiia.

4.4.7.5 Comisiones

Las comisiones son como incentivos para que los vendedores no solo cumplan con la

meta mensual sino la superen.

Por ello se establece el 1% de comision en cada venta (productos — mantenimientos)
que realicen sin importar el monto; este valor sera cancelado al final del mes en

conjunto con el sueldo establecido en el contrato.

4.4.7.6 Herramientas de control

El gerente debera verificar todos los informes y reportes proporcionados por los
vendedores y técnicos para controlar su trabajo, ademas de las evaluaciones de
servicio que se les realizara en forma digital a los clientes en cada adquisicion de un
producto o mantenimiento al finalizar el dia y asi cada mes se hard un reporte de
evaluacion del servicio (productos — mantenimientos) por cada cliente. Lo que nos

permitira conocer las necesidades de cada cliente y en forma general saber si se
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cumple o no con las metas propuestas que no son solo vender sino satisfacer con un

excelente servicio al cliente.

4.4.8 Productividad y Calidad

Productividad

La empresa se caracteriza por una estrategia diferenciadora en cuanto al servicio, que
es mas eficiente y eficaz que la competencia ademas de contratar un mayor namero

de empleados que ayuden para que la productividad aumente.

Parte del éxito de Interbyte S.A. depende de la eleccién y acoplamiento de cada uno
de los integrantes del equipo para que funcionen eficientemente y permitan el

desarrollo de la misma.

Mediante el siguiente grafico se explica como alcanzar una mayor productividad

dentro de la empresa.

Productividad

Mejorar
calidad de
servicio

Personal
capacitado

Reduccién de Acoplamiento
tiempo del personal

Figura 4.10 Proceso de Productividad
Fuente: Las Autoras
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Esta se logra contratando a un personal especializado en su rama (técnicas de ventas
0 reparaciones de equipos) y capacitado en el servicio al cliente formando asi un
trabajador que cuente con los conocimientos adecuados para cubrir el puesto con

toda eficiencia.

Es necesario tener un personal integrado y acoplado entre si, formando un grupo de
trabajo dindmico, alegre, proactivo, donde el fin sea proyectar al cliente una buena
imagen corporativa, influyendo asi en su decision de compra y posterior satisfaccion

del servicio brindado.

Parte importante de la productividad es la reduccion del tiempo en todo el proceso,
es decir desde la cotizacion hasta la entrega del producto o servicio, esto permite

atender a un mayor namero clientes.

La calidad del servicio es vital para la compafia, por ello debe estar en un
mejoramiento continuo, con el servicio de post-venta, llegando a detectar las

falencias que ha ocurrido con el cliente.

Calidad

Satisfacer, de conformidad con los requerimientos de cada cliente, las distintas
necesidades que tienen y por la que se nos contrato. La calidad se logra a través de
todo el proceso de compra, operacion y evaluacion de los servicios que entregamos.
El grado de satisfaccion que experimenta el cliente por todas las acciones en las que

consiste el mantenimiento en sus diferentes niveles y alcances.

La mejor estrategia para conseguir la lealtad de los clientes se logra evitando
sorpresas desagradables a los clientes por fallas en el servicio y sorprendiendo
favorablemente a los clientes cuando una situacion imprevista exija nuestra

intervencion para traspasar sus expectativas.
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Para medir la calidad se elaboré un formato para que el cliente pueda evaluar el
servicio brindado por la compafiia, y el técnico especializado; de igual forma en la

entrega de los productos.
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4.5 DESARROLLO DEL PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING PARA INTERBYTE S.A.

¢ Como estaba Interbyte S.A.
antes?

¢ Queé se realizara en la
empresa?

¢Como esta Interbyte S.A?

¢Coémo estara Interbyte S.A. ?

La empresa tenia ventas que
varian mensualmente.

La publicidad que poseia solo
era por medio de la, pagina
web y publicidad de boca a
boca.

El local de la empresa es
pequefio y no estd abierto al
publico en general, es decir que

no se pueden observar los
productos que ofrece la
empresa.

No cuenta con un gran nimero
de trabajadores por ser una

empresa casi nueva y el
volumen de ventas no lo
amerita.

Se creara metas de ventas
mensuales:
2% productos para iniciar

5% en mantenimientos.

Se entregaran volantes, cartas de
presentacién a las empresas
seleccionadas, a través de un
representante de Interbyte, se
redisefiara la pagina web, se
creara un usuario en la red social
de facebook y se dara pautas para
brindar un servicio de post-venta.

Se planifica alquilar un nuevo
local ubicado en el mismo sector
sur, la diferencia sera que el
cliente pueda visitar y observar
los productos que la empresa
ofrece en el nuevo local.

Se contratara personal adicional y
capacitado en el &rea técnica y de
ventas que cumplan con el perfil
requerido, a medida que las
ventas aumenten.

Las ventas se estan incrementando en
un 2% (productos) 'y 5%
(mantenimientos).

Se entregan volantes, en las calles
aledafias; cartas de presentacion a las
empresas, se cred una pagina de
facebook, se cuenta con una cartera de
clientes a las que se les brinda el
servicio de post-venta. Ademés de
obsequiar plumas y afiches a los
clientes frecuentes.

Se presupuestd la inversion que
generaria el alquilar el local para que
los propietarios de la compafiia cuando
crean conveniente tomen la decision.

Actualmente se encuentra en un
proceso de decision con respecto a la
contratacion del nuevo personal.

Interbyte

Se proyecta que al finalizar un periodo
contable la empresa habra alcanzado un
incremento mayor al 20% anual, en
sus ventas lo que representa mayores
utilidades.

Interbyte contard con una publicidad
desarrollada al cien por ciento (medios
segmentados y electronicos) que
permitird que los clientes la tengan en
su mente a la hora de adquirir
productos y servicios de equipos de
cémputo.

Al tener un local con vista al publico la
empresa logrard obtener mayores
ventas, el cliente puede visitar y
adquirir el producto que se ajuste a sus
necesidades.

Contard con el personal adecuado y
suficiente para poder brindar al cliente
un servicio eficiente y eficaz.
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4.6 PRESUPUESTO PUBLICITARIO

Medios seqmentados

Volantes

Afiches

plumas

roll up-banner
Letrero

Cartas de presentacion
Publicidad electrénica
Banners

Facebook

Activacion en local
Amplificadores
Globos

Total

Mes 1

85,00
85,00
200,00

110,00
60,00

100,00
0,00

0,00
0,00
640,00

Mes 2

85,00
85,00
0,00
0,00
0,00
60,00

0,00
0,00

0,00
0,00
230,00

Mes 3

85,00
85,00
0,00
0,00
0,00
60,00

0,00
0,00

0,00
0,00

230,00

Mes 4

85,00
85,00
0,00
0,00
0,00
0,00

0,00
0,00

0,00
0,00

170,00

Mes 5

85,00
85,00
0,00
0,00
0,00
0,00

0,00
0,00

0,00
0,00

170,00

Mes 6

85,00
85,00
200,00
45,00
0,00
60,00

0,00
0,00

400,00
160,00
1035,00

Mes 9

85,00
85,00
0,00
0,00
0,00
0,00

0,00
0,00

0,00
0,00

170,00

Mes 11

0,00
0,00
200,00
0,00
0,00
60,00

100,00
0,00

0,00
0,00
360,00

Mes 12

85,00
85,00
0,00
0,00
0,00
0,00

0,00
0,00

0,00
160,00
330,00



4.7 ESTADO DE RESULTADOS HISTORICO

Cuentas Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio

INGRESOS 5.008,31 5.987,79 6.065,96 6.043,03 6.113,46 6.186,84 6.193,70
Ingresos por ventas 4.685,81 6.780,47 6.848,27 6.820,99 6.889,20 6.958,09 6.958,09
Ingreso ventas 4.685,81 6.780,47 6.848,27 6.820,99 6.889,20 6.958,09 6.958,09
Ingresos por mantenimientos 322,50 207,32 217,69 222,04 224,26 228,75 235,61
Ingreso por mantenimientos 322,50 207,32 217,69 222,04 224,26 228,75 235,61
COSTOS Y GASTOS 5.067,24 4.802,24 4.935,33 4.603,64 4.572,11 4.597,49 4.616,97
Costo de Venta 1.450,00 1.696,50 1.493,79 1.531,13 1.546,45 1.561,91 1.561,91
Gastos administrativos 3.617,24 3.105,74 3.441,54 3.072,51 3.025,67 3.035,58 3.055,06
Costo del personal 2.022,00 2.149,50 2.022,00 2.022,00 2.022,00 2.022,00 2.022,00
Honorarios Profesionales 750,00 877,50 750,00 750,00 750,00 750,00 750,00
Sueldos y Salarios 1.272,00 1.272,00 1.272,00 1.272,00 1.272,00 1.272,00 1.272,00
Comisiones 17,07 0,00 16,78 20,22 0,00 28,65 0,00
Bono Escolar 0,00 0,00 396,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Aporte Patronal IESS 141,83 141,83 141,83 141,83 141,83 141,83 141,83
Fondo de Reserva 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Servicios Bésicos 300,08 300,08 300,08 300,08 300,08 300,08 300,08
Energia Eléctrica 40,00 40,00 40,00 40,00 40,00 40,00 40,00
Teléfono 46,86 46,86 46,86 46,86 46,86 46,86 46,86
Arriendo 150,00 150,00 150,00 150,00 150,00 150,00 150,00
Internet 63,22 63,22 63,22 63,22 63,22 63,22 63,22
Gastos Varios Administrativos 1.153,33 514,33 581,63 608,60 561,76 571,67 591,15
Suministros de oficina 30,00 20,00 45,00 30,00 14,00 25,00 16,00
Agua y Alimentacion 32,40 37,40 38,56 40,52 32,40 35,71 33,71
Fotocopias 12,78 0,00 5,20 22,30 12,50 15,30 11,20
Imprenta y Papeleria 126,10 126,10 161,81 161,81 161,81 161,81 193,06
Gastos Bancarios 222,85 222,85 222,85 222,85 222,85 222,85 222,85
Movilizacion y transporte 50,00 60,00 50,00 45,00 48,00 50,00 46,00
Materiales de limpieza 22,00 22,00 22,00 22,00 22,00 22,00 22,00
Varios 68,52 25,98 36,21 64,12 48,20 39,00 46,33
gastos obra civil 588,68 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
UTILIDAD DEL

EJERCICIO: -58,93 1.185,55 1.130,63 1.439,39 1.541,35 1.589,35 1.576,73
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4.8 BALANCE GENERAL HISTORICO

CUENTAS Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio
ACTIVO 10.535,39 12.560,74 13.849,40 18.823,72 20.898,77 20.387,40 20.720,34
Activo Corriente 9.613,73 12.639,08 13.829,53 18.803,85 20.878,90 20.367,53 20.700,47
Caja General -24,66 125,17 165,02 272,56 42,31 126,56 84,42
Bancos 2.692,97 361,08 1.141,44 320,43 45,16 -173,29 98,75
Banco Pacifico 61,24 234,88 663,43 71,64 36,03 -205,34 78,44
Banco Pichincha 2.481,73 161,10 478,01 248,79 9,13 32,05 20,31
Cuentas por cobrar 629,45 1.439,87 1.069,28 481,73 1.778,69 1.813,49 2.217,18
Clientes 629,45 1.439,87 1.069,28 481,73 1.778,69 1.813,49 2.217,18
Inventarios 5.878,94 9.164,71 9.615,26 16.223,03 17.498,89 17.160,17 16.532,18
SRI 437,03 548,25 838,53 506,10 513,85 440,60 767,94
IVA en compras 372,04 470,60 551,15 289,88 374,59 293,30 409,93
RFIR ANTICIPADO 46,04 62,85 112,22 132,22 134,22 138,06 204,77
RFIIVA ANTICIPADO 18,95 14,80 175,16 84,00 5,04 9,24 153,24
Activo Fijo 780,36 780,36 878,57 878,57 878,57 878,57 878,57
Muebles y enseres 220,00 220,00 220,00 220,00 220,00 220,00 220,00
Equipos de computacion 375,13 375,13 473,34 473,34 473,34 473,34 473,34
Equipos de oficina 90,05 90,05 90,05 90,05 90,05 90,05 90,05
Materiales de oficina 95,18 95,18 95,18 95,18 95,18 95,18 95,18
Activo intangible 141,30 141,30 141,30 141,30 141,30 141,30 141,30
Hosting 141,30 141,30 141,30 141,30 141,30 141,30 141,30
PASIVO 8.394,32 9.175,19 10.518,77 15.184,34 17.157,42 16.598,05 16.943,61
Pasivo a Corto Plazo 3.894,40 5.023,53 5.324,96 5.338,79 7.660,13 7.449,02 6.762,66
Cuentas por pagar 1.240,00 1.320,00 1.580,00 1.430,00 3.890,00 3.640,00 2.950,00
Cuentas por pagar proveedores 1.240,00 1.320,00 1.580,00 1.430,00 3.890,00 3.640,00 2.950,00
IVA en Ventas 2.654,40 3.703,53 3.744,96 3.732,81 3.770,13 3.809,02 3.812,66
Pasivo a largo plazo 4.499,92 4.151,66 5.193,81 9.845,55 9.497,29 9.149,03 10.180,95
Obligaciones Bancarias 4.499,92 4.151,66 5.193,81 9.845,55 9.497,29 9.149,03 10.180,95
PATRIMONIO 2.141,07 3.385,55 3.330,63 3.639,39 3.741,35 3.789,35 3.776,73
Patrimonio Neto 2.141,07 4.385,55 4.330,63 4.639,39 4.741,35 4.789,35 4.776,73
Patrimonio Accionistas 2.200,00 2.200,00 2.200,00 2.200,00 2.200,00 2.200,00 2.200,00
Utilidad Ejercicio 2010 -58,93 1.185,55 1.130,63 1.439,39 1.541,35 1.589,35 1.576,73
Total pasivo y patrimonio 10.535,40 12.560,74 13.849,40 18.823,72 20.898,77 20.387,40 20.720,34
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4.9 ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS ACTUAL

Cuentas Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
INGRESOS 7347,00 7503,93 7664,60 7829,11 7997,59
Ingresos por ventas 7097,25 7239,20 7383,98 7531,66 7682,30
Ingreso por mantenimiento 249,74 264,73 280,61 297,45 315,30
COSTOS Y GASTOS 5334,10 4963,45 4991,31 4973,52 5021,17
Costo de Venta 1593,15 1625,01 1657,51 1690,66 1724,48
Gastos administrativos 3740,95 3338,44 3333,80 3282,86 3296,69
Costo del personal 2163,83 2163,83 2163,83 2163,83 2163,83
Honorarios Profesionales 750,00 750,00 750,00 750,00 750,00
Sueldos y Salarios 1272,00 1272,00 1272,00 1272,00 1272,00
Aporte Patronal IESS 141,83 141,83 141,83 141,83 141,83
Servicios Basicos 350,08 350,08 350,08 350,08 350,08
Energia Eléctrica 40,00 40,00 40,00 40,00 40,00
Teléfono 46,86 46,86 46,86 46,86 46,86
Arriendo 200,00 200,00 200,00 200,00 200,00
Internet 63,22 63,22 63,22 63,22 63,22
Gastos Varios publicitarios 640,00 230,00 230,00 170,00 170,00
Volantes 85,00 85,00 85,00 85,00 85,00
Afiches 85,00 85,00 85,00 85,00 85,00
plumas 200,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Letrero 110,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Cartas de Presentacion 60,00 60,00 60,00 0,00 0,00
Banners 100,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Facebook 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Gastos Varios Administra. 599,94 607,43 602,79 611,85 625,68
Suministros de oficina 16,71 13,41 5,83 5,56 4,32
Agua y Alimentacion 35,01 33,09 31,84 30,99 31,45
Fotocopias 16,06 19,39 18,68 17,02 19,81
Imprenta y Papeleria 194,97 204,36 209,26 221,10 232,92
Gastos Bancarios 222,85 222,85 222,85 222,85 222,85
Movilizacion y transporte 46,00 46,00 46,00 46,00 46,00
Materiales de limpieza 22,00 22,00 22,00 22,00 22,00
Varios 46,33 46,33 46,33 46,33 46,33
UTILIDAD DEL
EJERCICIO: 2012,90 2540,48 2673,29 2855,59 2976,42
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4.10 BALANCE GENERAL ACTUAL

CUENTAS Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
ACTIVO 24710,59 25787,63 26415,62 27018,51 31057,55
Activo Corriente 3443,82 3627,72 4060,96 4446,90 4588,74
Caja General 142,67 100,57 74,73 54,71 82,24
Bancos 110,92 117,65 124,83 132,49 140,67
Banco Pacifico 90,21 96,52 103,28 110,51 118,24
Banco Pichincha 20,72 21,13 21,55 21,98 22,42
Cuentas por cobrar 2235,65 2435,83 2868,26 3246,69 3332,57
Clientes 2235,65 2435,83 2868,26 3246,69 3332,57
Inventarios 20246,90 21140,04 21334,79 21551,75 25448,94
SRI 954,58 973,67 993,15 1013,01 1033,27
IVA en compras 591,07 602,89 614,95 627,25 639,79
RFIR ANTICIPADO 250,41 255,42 260,53 265,74 271,05
RFIIVA ANTICIPADO 113,10 115,36 117,67 120,02 122,42
Activo Fijo 878,57 878,57 878,57 878,57 878,57
Muebles y enseres 220,00 220,00 220,00 220,00 220,00
Equipos de computacion 473,34 473,34 473,34 473,34 473,34
Equipos de oficina 90,05 90,05 90,05 90,05 90,05
Materiales de oficina 95,18 95,18 95,18 95,18 95,18
Activo intangible 141,30 141,30 141,30 141,30 141,30
Hosting 141,30 141,30 141,30 141,30 141,30
PASIVO 20497,69 21047,15 21542,34 21962,92 22904,70
Pasivo a Corto Plazo 9381,88 10031,34 10626,53 11147,11 11342,11
Cuentas por pagar 4018,57 4553,47 5031,37 5431,86 5503,87
IVA en Ventas 5363,31 5477,87 5595,16 5715,25 5838,24
Pasivo a Largo Plazo 11115,81 11015,81 10915,81 10815,81 11562,59
Obligaciones Bancarias 11115,81 11015,81 10915,81 10815,81 11562,59
PATRIMONIO 4212,90 4740,48 4873,29 5055,59 8152,85
Patrimonio Neto 4212,90 4740,48 4873,29 5055,59 5176,42
Patrimonio Accionistas 2200,00 2200,00 2200,00 2200,00 2200,00
Utilidad Ejercicio 2010 2012,90 2540,48 2673,29 2855,59 2976,42

| Total pasivo y patrimonio 24710,59 25787,63 26415,62 27018,51 31057,55
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4.11 ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS PROYECTADO

Cuentas

Enero | Febrero | Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre
INGRESOS 8167,00 | 8340,28 | 8517,51 | 8698,81 | 8884,28 | 9074,04 | 9268,20 | 9466,87 9670,18 9878,26 10091,23 10309,24
Ingresos por ventas 7835,94 | 7992,66 | 8152,51 | 8315,56 | 8481,88 | 8651,51 | 8824,54 | 9001,03 9181,06 9364,68 9551,97 9743,01
Ingreso mantenimiento 331,06 347,61 364,99 383,24 402,41 422,53 443,65 465,84 489,13 513,58 539,26 566,23
COSTOS Y GASTOS 5548,40 | 4557,82 | 4604,79 | 4820,77 | 4696,40 | 5104,88 | 5123,25 | 4841,98 4891,95 5112,91 4994,24 5206,61
Costo de Venta 1758,96 | 1794,14 | 1830,03 | 1866,63 | 1903,96 | 1942,04 | 1980,88 | 2020,50 2060,91 2102,13 214417 2187,05
Gastos administrativos 3789,43 | 2763,68 | 2774,77 | 2954,14 | 2792,44 | 3162,84 | 3142,37 | 2821,48 2831,04 3010,78 2850,07 3019,56
Costo del personal 2163,83 | 2163,83 | 2163,83 | 2163,83 | 2163,83 | 2163,83 | 2163,83 | 2163,83 2163,83 2163,83 2163,83 2163,83
Honorarios Profesionales 750,00 750,00 750,00 750,00 750,00 750,00 750,00 750,00 750,00 750,00 750,00 750,00
Sueldos y Salarios 1272,00 | 1272,00 | 1272,00 | 1272,00 | 1272,00 | 1272,00 | 1272,00 | 1272,00 1272,00 1272,00 1272,00 1272,00
Aporte Patronal IESS 141,83 141,83 141,83 141,83 141,83 141,83 141,83 141,83 141,83 141,83 141,83 141,83
Servicios Basicos 350,08 350,08 350,08 350,08 350,08 350,08 350,08 350,08 350,08 350,08 350,08 350,08
Energia Eléctrica 40,00 40,00 40,00 40,00 40,00 40,00 40,00 40,00 40,00 40,00 40,00 40,00
Teléfono 46,86 46,86 46,86 46,86 46,86 46,86 46,86 46,86 46,86 46,86 46,86 46,86
Arriendo 200,00 200,00 200,00 200,00 200,00 200,00 200,00 200,00 200,00 200,00 200,00 200,00
Internet 63,22 63,22 63,22 63,22 63,22 63,22 63,22 63,22 63,22 63,22 63,22 63,22
Gastos publicita. 1035,00 0,00 0,00 170,00 0,00 360,00 330,00 0,00 0,00 170,00 0,00 160,00
Volantes 85,00 0,00 0,00 85,00 0,00 0,00 85,00 0,00 0,00 85,00 0,00 0,00
Afiches 85,00 0,00 0,00 85,00 0,00 0,00 85,00 0,00 0,00 85,00 0,00 0,00
Plumas 200,00 0,00 0,00 0,00 0,00 200,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Roll up-banner 45,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Cartas de Presentacion 60,00 0,00 0,00 0,00 0,00 60,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Banners 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 100,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Amplificadores 400,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Globos 160,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 160,00 0,00 0,00 0,00 0,00 160,00
Gastos Varios 299,75 309,00 320,09 329,46 337,76 348,16 357,69 366,80 376,36 386,11 395,39 404,88
Suministros de oficina 10,00 10,00 10,00 10,00 10,00 10,00 10,00 10,00 10,00 10,00 10,00 10,00
Agua y Alimentacion 29,71 29,27 28,73 28,02 27,09 26,61 25,86 25,11 24,42 23,77 23,02 22,33
Fotocopias 19,73 19,46 20,22 21,07 20,96 21,51 22,10 22,43 22,77 23,31 23,71 24,10
Imprenta y Papeleria 240,31 250,26 261,13 270,37 279,71 290,03 299,74 309,26 319,17 329,02 338,66 348,45
Gastos Bancarios 222,85 222,85 222,85 222,85 222,85 222,85 222,85 222,85 222,85 222,85 222,85 222,85
Movilizacion 46,00 46,00 46,00 46,00 46,00 46,00 46,00 46,00 46,00 46,00 46,00 46,00
Materiales de limpieza 22,00 22,00 22,00 22,00 22,00 22,00 22,00 22,00 22,00 22,00 22,00 22,00
Implementacion de tarjetas | 109,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
UTILIDAD DEL
EJERCICIO: 2618,61 | 3782,45 | 3912,72 | 3878,04 | 4187,88 | 3969,17 | 414495 | 4624,89 4778,24 4765,35 5096,99 5102,62
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4.12 BALANCE GENERAL PROYECTADO

CUENTAS Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre | Diciembre
ACTIVO 30.436,56 | 38.851,35 | 40.034,54 | 40.699,63 | 42.508,77 | 43.542,36 | 45.218,53 | 47.424,83 | 49.193,69 | 50.632,30 | 52.717,65 | 54.042,88
Activo Corriente 4.918,87 | 5.247,09 | 5.627,93 | 5.959,57 | 6.111,85 | 6.408,28 | 6.731,47 | 7.039,73 7.347,39 7.643,45 | 7.908,08 8.235,21
Caja General 87,99 94,15 100,74 107,80 115,34 123,42 132,05 141,30 151,19 161,77 173,10 185,21
Bancos 220,61 273,02 255,48 250,52 228,55 208,39 240,82 226,23 243,67 267,14 236,27 240,32
Banco Pacifico 120,61 123,02 125,48 127,99 130,55 133,16 135,82 138,54 141,31 144,14 147,02 149,96
Banco Pichincha 100,00 150,00 130,00 122,53 98,00 75,23 105,00 87,69 102,36 123,00 89,25 90,36
Cuentas por cobrar 3.556,33 | 3.804,90 | 4.175,20 | 4.482,81 | 4.627,15 | 4.912,85 | 5.171,69 | 5.461,56 5.717,68 5.955,00 6.213,97 6.499,24
Clientes 3.556,33 | 3.804,90 | 4.175,20 | 4.482,81 | 4.627,15 | 4.912,85 | 5.171,69 | 5.461,56 5.717,68 5.955,00 | 6.213,97 6.499,24
Inventarios 24.097,82 | 32.184,39 | 32.986,74 | 33.320,19 | 34.977,05 | 35.714,21 | 37.067,19 | 38.965,23 | 40.426,43 | 41.568,98 | 43.389,70 | 44.387,80
SRI 1.053,93 | 1.075,01 | 1.096,51 | 1.118,44 | 1.140,81 | 1.163,63 | 1.186,90 | 1.210,64 1.234,85 1.259,55 1.284,74 1.310,43
IVA en compras 652,59 665,64 678,95 692,53 706,38 720,51 734,92 749,62 764,61 779,90 795,50 811,41
RFIR ANTICIPADO 276,47 282,00 287,64 293,40 299,26 305,25 311,35 317,58 323,93 330,41 337,02 343,76
RFIIVVA ANTICIPADO 124,87 127,37 129,92 132,51 135,16 137,87 140,63 143,44 146,31 149,23 152,22 155,26
Activo Fijo 1.278,57 | 1.278,57 | 1.278,57 | 1.278,57 | 1.278,57 | 1.278,57 | 1.278,57 | 1.278,57 1.278,57 1.278,57 1.278,57 1.278,57
Muebles y enseres 620,00 620,00 620,00 620,00 620,00 620,00 620,00 620,00 620,00 620,00 620,00 620,00
Equipos de computacion 473,34 473,34 473,34 473,34 473,34 473,34 473,34 473,34 473,34 473,34 473,34 473,34
Equipos de oficina 90,05 90,05 90,05 90,05 90,05 90,05 90,05 90,05 90,05 90,05 90,05 90,05
Materiales de oficina 95,18 95,18 95,18 95,18 95,18 95,18 95,18 95,18 95,18 95,18 95,18 95,18
Activo intangible 141,30 141,30 141,30 141,30 141,30 141,30 141,30 141,30 141,30 141,30 141,30 141,30
Hosting 141,30 141,30 141,30 141,30 141,30 141,30 141,30 141,30 141,30 141,30 141,30 141,30
PASIVO 25.617,95 | 32.868,90 | 33.921,83 | 34.621,59 | 36.120,89 | 37.373,20 | 38.873,58 | 40.599,94 | 42.215,45 | 43.666,95 | 45.420,65 | 46.740,26
Pasivo a Corto Plazo 12.316,72 | 13.103,48 | 13.857,79 | 14.584,45 | 15.174,89 | 16.108,08 | 17.019,47 | 17.766,36 | 18.606,39 | 19.484,87 | 20.402,15 | 21.350,72
Cuentas por pagar 6.186,56 | 6.666,82 | 7.099,29 | 7.488,03 | 7.723,65 | 8.284,27 | 8.804,48 | 9.140,62 9.549,35 9.974,98 | 10.416,78 | 10.866,08
IVA en Ventas 6.130,15 | 6.436,66 | 6.758,50 | 7.096,42 | 7.451,24 | 7.823,80 | 8.214,99 | 8.625,74 9.057,03 9.509,88 | 9.985,38 | 10.484,65
Pasivo a Largo Plazo 13.301,23 | 13.782,96 | 13.951,33 | 13.959,10 | 14.558,11 | 15.095,95 | 15.509,16 | 16.008,69 | 16.630,83 | 17.216,74 | 17.721,51 | 18.086,91
Obligaciones Bancarias 13.301,23 | 13.782,96 | 13.951,33 | 13.959,10 | 14.558,11 | 15.095,95 | 15.509,16 | 16.008,69 | 16.630,83 | 17.216,74 | 17.721,51 | 18.086,91
PATRIMONIO 4.818,61 | 5.982,45 | 6.112,72 | 6.078,04 | 6.387,88 | 6.169,17 | 6.344,95 | 6.824,89 6.978,24 6.965,35 7.296,99 7.302,62
Patrimonio Neto 481861 | 5.982,45 | 6.112,72 | 6.078,04 | 6.387,88 | 6.169,17 | 6.344,95 | 6.824,89 6.978,24 6.965,35 | 7.296,99 7.302,62
Patrimonio Accionistas 2.200,00 | 2.200,00 | 2.200,00 | 2.200,00 | 2.200,00 | 2.200,00 | 2.200,00 | 2.200,00 2.200,00 2.200,00 | 2.200,00 2.200,00
Utilidad Ejercicio 2010 2.618,61 | 3.782,45 | 3.912,72 | 3.878,04 | 4.187,88 | 3.969,17 | 4.144,95 | 4.624,89 4.778,24 4.765,35 5.096,99 5.102,62
Total pasivoy
patrimonio 30.436,56 | 38.851,35 | 40.034,55 | 40.699,63 | 42.508,77 | 43.542,36 | 45.218,53 | 47.424,83 | 49.193,69 | 50.632,30 | 52.717,64 | 54.042,88

121




4.13 ANALISIS FINANCIERO

4.13.1 Presupuesto publicitario

Se indica un presupuesto mensual de los gastos que tendra Interbyte S.A, durante los
primeros tres meses la publicidad serd mas intensa porque es poco conocida luego se
realizaran gastos bimensuales y trimestrales debido a que la empresa empieza a tener

mas fuerza en el mercado y por ende necesitara menor publicidad.

Se puede observar que durante el primer mes el gasto es $640,00 y en los meses
consecutivos el gasto empieza a variar teniendo asi en el segundo y tercer mes
$230,00; en los meses cuatro y cinco sera $170,00; en el sexto mes $ 1.035,00 por la
activacion del local; en el noveno mes $170,00 en el onceavo mes sera de $360,00 y
doceavo mes sera de $330,00

4.13.2 Estado de pérdidas y ganancias historico

La empresa es nueva en el mercado por esta se presenta balances mensuales que
reflejen la situacion de la empresa, lo que se puede observar que durante el primer
mes se obtuvo perdida debido a los diversos gastos en los que se incurrieron por la
apretura de la empresa, en los meses de febrero a julio se ha obtenido una utilidad
que ha sido muy cambiante ya que ha aumentado en otros meses ha disminuido es

decir que la empresa ha sido muy variable y poco permanente en sus ingresos.

4.13.3 Balance general historico

Lo mismo que sucede con el estado de pérdidas y ganancias es lo que presenta el
balance, se muestran resultados mensuales donde los valores no son cambiantes, ya
gue se han adquirido nuevos activos para aumentar el valor de la compafiia.

4.13.4 Estado de perdidas y ganancias actual

A medida que aumenta la publicidad, también se aumentan las metas de ventas en un

2% mensual y de mantenimientos se aumentard en un 5% mensual por esta razon se
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ve en el estado financiero como progresivamente empiezan a incrementar los
ingresos y con ello la utilidad del ejercicio.
En el primer mes que se empieza a realizar la publicidad la utilidad es de $ 2.012,90
debido a los gastos en los que se incurrieron pero conforme la empresa toma fuerza
en el mercado al finalizar y empieza a aumentar sus ventas y al finalizar el periodo
contable alcanza una utilidad de $2.976,42

4.13.5 Balance general actual

El balance muestra como ha ido aumentando el inventario esto sucede a que las
ventas se han incrementado debido a la publicidad que se ha venido realizando, por
esta razon los activos han evolucionando, lo cual se ha visto equilibrado con el
pasivo, debido a que la utilidad ha incrementado mes a mes por las metas de ventas
que se han implantado.

4.13.6 Estado de pérdidas y ganancias proyectado

Dentro del estado proyectado vemos que si se contindan realizando las
recomendaciones y metas implantadas, mes a mes las ventas seguirdn aumentando y
la empresa tomara mas valor y fuerza en el mercado.

Ciertos gastos publicitarios ya no son tan constantes ni continuos debido a que la
fuerza de publicidad es en los primeros tres meses para que la empresa se de a
conocer por los clientes.

4.13.7 Balance general proyectado

La empresa continuara creciendo y teniendo mas valor debido a que es reconocida

por los clientes lo cual hace que sus activos y pasivos se incrementen, es lo que se

puede notar dentro de los balances que se han proyectados a un afio.
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CONCLUSIONES

El mercado tecnologico esta en alto crecimiento, en la actualidad aproximadamente
el 27% de hogares cuenta con un computador en la ciudad de Guayaquil; lo que nos
indica que aun es un mercado que queda por explotar en comparacién con otras
ciudades como Quito en el cual mas del 52% de hogares posee un computador en

casa.

La demanda se ha incrementado y por la misma razén son muchas las empresas en el
pais que se dedican a la venta de productos tecnoldgicos y mantenimientos de los
mismos, es por eso que para ser lider en un mercado de esta magnitud requiere
mucha inversion y trayectoria para que el pablico reconozca a la empresa, pero pese
a ello Interbye ha sido una empresa que ha ido poco a poco tomando un lugar en este

gran mercado.

Por ello es necesario alinear los objetivos de la empresa hacia todos los niveles de la
organizacion, para en equipo mejorar y asi obtener mejores resultados a través de la

planeacion estratégica.

Luego del andlisis realizado se puede concluir que:

v Al investigar y conocer sobre la industria tecnolégica nos permitié

plantear mejores estrategias para obtener los objetivos planteados.

v'Interbyte ofrece buenos productos y un mantenimiento eficiente, gracias a
que cuenta con profesionales capacitados para realizar su labor, lo cual

permite que los clientes vuelvan a adquirir productos y servicios.
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v El servicio diferenciador que Interbyte posee frente a la competencia es
el de realizar las entregas de los productos a domicilio sin recargo alguno,
esto no hacen los demas, sin dejar a un lado, que los costos que tienen

son similares a los competidores.

v’ Se estd logrando incrementar en un 2% (productos) y 5%

(mantenimientos).

v Se ha realizado la campafia publicitaria como entregar las volantes afiches
plumas cartas de presentacion, crear la pagina de facebook, etc. dejando
pautas para seguir con el cumplimiento de las estrategias de marketing

planteadas.

v' La fuerza de ventas dejo de ser un departamento donde solo tomaban
pedidos de los clientes y paso a recibir capacitaciones constantes, a ser
evaluados y a demostrar que su trabajo no termina con la venta; sino al
contrario aqui es donde comienza su labor mas relevante, pues depende
del servicio de post-venta que el cliente reciba y asi convertirse en un

cliente fiel.
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RECOMENDACIONES

Mediante este proyecto se pudo analizar las fortalezas, debilidades en cuanto al
aspecto interno de la empresa, las oportunidades y amenazas en el aspecto externo,
la competencia que tiene en el mercado, ademas de los gustos y preferencias del
consumidor de Interbyte. Es por ello que se dan las siguientes recomendaciones para

que la empresa cumpla con sus objetivos.

v Analizar mensualmente que los vendedores estén cumplimiento con la meta
de ventas y se les realice un seguimiento post-venta a los clientes, para
conocer el momento en que el cliente requiere un mantenimiento o

reparacion de su equipo de computo.

v Realizar las capacitaciones planteadas de manera constante sobre ventas y
servicio al cliente de manera que el personal pueda entender las necesidades
y requerimientos de los mismos y de esta manera brindar un mejor servicio,
que es el apalancamiento con que Interbyte debe realizar para logar

posicionarse en el mercado.

v Motivar a los colaboradores con los incentivos propuestos, de manera que se
sienta a gusto con su trabajo y se esfuerce por realizar su labor muy

profesionalmente.

v" Efectuar reuniones semanales de la fuerza de ventas y en si de todas las areas

para que trabajen en equipo y lograr los objetivos.

v Ejecutar las tacticas promocionales y publicitarias indicada en el proyecto,

llevar el respectivo control e incluyendo evaluacion de las mismas.
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v Incrementar el sistema que permita cancelar a los clientes con tarjetas de

crédito.

v Se debe mantener metas fijas, las cuales deben ir acompafiadas de incentivos
para motivar al personal de ventas, asi como al consumidor final a través de

planes, beneficios y promociones.

v" Elaborar estudios de mercado cada 3 6 6 meses para la implementacion de

nuevas politicas y estrategias de ventas.
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ANEXO 1

ENCUESTA DIRIGIDA PARA CONOCER GUSTOS Y PREFERENCIAS EN TECNOLOGIAS ACLIENTE S POTENCIALE 5
DE LA CIUDAD DE GUAYAQUIL

El objetivo de la investigacion es conocer los qustos v preferencias sobre tecnologia en equipes de computo para poder brindar un
=envicio que cubra las necesidades de |os clientes.

DATOS GENERAIFS

DATOS DEL ENCUEST ADO

Empresa : Persona Natural
e [ ] e

FREGUNTAS |

[ ]
[ ]

1- ;Cuanto conoce usted acerca delas tecnologias informaticas?

Modelos KMucha Namal Poco Cazinada
Capacidades WMucho Momal Poco Casinada
Programas Mucho Moemal Poco Cazinada

2.-;Considera indispensable tener una computadora con programas actualizados?

3- Normalmente en que lugares usted compra los equipos de computos y/o partesy piezas

E mpresas especializadas : Amiztades : Cazas comerciales :

4. ;Habitualmente donde usted adguiere servicios de reparacidn y mantenimiento de su(s) computador eg)?

Emprezas ezpedalizadaz I:l Amiztades I:l Otros

5~ El servicio que lebrinda esta acorde a:

Calidad | | Preco | |  Eficenca :l Otros

6. ;Con qué frecuencia usted contrata un servicio de mantenimiento para su(s) computadories)?

Cada mes : Cada 3 meses : Cada § meses : Cada afio :

T- ;Comousted realiza sus pagos?

Contado : 'ﬂljdad&cr:'—dtn: Credito Directo :

8- ;Quetarjeta de credito usted posee?

Ameficam xprezs I:l Dinersz club I:I Cuctafacil I:l
Viza I:l M astercard I:l ninguna I I otros

9.-:E=taria dizpuesto a realizar compras de servicios y/o productos a traves de la web?

5 [ | no | |

131



ANEXO 2

ENCUESTA DIRIGIDA PARA MEDIR LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE INTERBYTE S.A

El objetivo de la investigacion es conocer & grado de satizfaccion de los clientes para mejorar y brindar un mejor servicio.

DATOS GEMERAILFS

DATOS DEL ENCUEST ADO

Empresa I:I Perzona Matural
s [ ] e

PREGUNTAS

[ ]
[ ]

1- El =ervicio brindado por la empresa Interbyte 5.A. ha sido:

E ficiente |:| E ficaz :l mm: Ninguna |:|

2.- ;E sta usted de acuerdo con los precios de productos y servicios que brinda la comparia?

3~ ¢ Deseana usted realizar sus pagos con tarjeta de credito?

i ] w []

4.- ;Quetarjeta de credito usted posee?

Americam express : Dinerz club : Cuctafadil :
Wiza D M astercard : Minguna D Otroz

5~ :En d transcurso que ha solicitado los servicios dela empresa ha ocurrido algun incoveniente ?

si ] v [

6.-;La empresa ha respondido de forma oportuna a esos incovenintes ; Por qué?

5i 1w ]

Porgue:

7- Usted volveria a adquirir los productos y servicios que ofrece la empresa?

i [ ] w []

8-¢E staria usted dispuesto a realizar compras de servicios yio productos denuestra empresa a traves dela web?

5i 1w ]
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ANEXO 3

EVALUACION DE SERVICIO TECNICO
No.001

Con el objetivo de mantener nuestro proceso de mejoramiento continuo le pedimos
llenar la encuesta de acuerdo al siguiente cuadro de valoracién:
Excelente
Muy Bueno
Bueno
Regular

Malo

=] [ e ][o] [

Evaluacion del servicio y del Técnico de soporte:
Puntualidad del Técnico
Imagen del Técnico de Soporte
Trato del Técnico
Manipulacién del equipo a reparar

El tiempo de solucion del problema

HREiEninan

Solucién al problema

Firma del cliente Firma del Técnico

133



ANEXO 4

EVALUACION DE SERVICIO
No.001

Con el objetivo de mantener nuestro proceso de mejoramiento continuo le pedimos
llenar la encuesta de acuerdo al siguiente cuadro de valoracién:
Excelente
Muy Bueno
Bueno
Regular

Malo

=] [ e ][o] [

Evaluacion del servicio al cliente:
Puntualidad en la entrega del producto
Empaque del producto
Trato del vendedor

Conocimiento del vendedor hacia el producto

HRNRERNAN

Rapidez en otorgar la cotizacion

Firma del cliente Firma del VVendedor
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ANEXO 5

Nombre del cliente
Contacto

Contrato

Persona que reporto
el problema

Problema reportado

Trabajo realizado

Hora de inicio:

Valor a facturar:

Sl

Recomendaciones técnicas:

Fecha de realizacion del trabajo:

INFORME DE SERVICIO TECNICO

No.001

Telf.

Direc

NO

Fecha y hora de reporte del
Problema:

Hora final:

Costo x hora

Sl

NO Cant. de horas

Costo x incidente

Sl

NO Cant. de equipos

Firma del cliente

Firma del Técnico
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ANEXO 6

. mﬂ[{é g%y—?a %7
ERI T e RVTTE
) = Nt E E= m E
> %) | i = § De—5 - - N
Soluciones a tu alcanc

Ciudad, dia, mes, afio

Nombre del destinatario
Puesto

Nombre de la compafiia
Direccion

Ciudad

Estimado/a [Nombre del destinatario]:

Me comunico con usted a los efectos de presentarle a la nueva compafiia de
servicios tecnoldgicos “INTERBYTE” S. A. por lo que por medio de la presente le
damos a conocer nuestra misién y vision para que tenga mayor conocimiento de la

actividad que realiza nuestra empresa y las proyecciones a futuro.

e Mision.-
Brindar soluciones tecnoldgicas eficientes, dando siempre respuestas concretas a las
necesidades del cliente, contando con personal de calidad humana y profesional,

aportando asi al desarrollo de la sociedad.

e Vision.-
Estar un paso adelante en el campo del desarrollo tecnolégico, siendo la mejor
alternativa de provision de servicios y productos en el mercado, innovando

constantemente ideas cuyos fines sean un futuro mejor.
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Nuestra compafiia es nueva en el mercado de la tecnologia informatica por ello usted es
sumamente importante para nuestro avance y desarrollo logrando asi posicionarnos en dicho

mercado.

INTERBYTE le ofrece lo ultimo en tecnologia tanto en la venta como en la reparacion y
mantenimiento de computadoras, y aun mas importante es que nuestra empresa al contar con
jovenes empresarios, responsables y altamente capacitados estan en la facultad de desarrollar

diferentes clases de software.

Si estd interesado en recibir mayor informacion sobre nuestra empresa, no dude en
comunicarse y con gusto coordinaremos una entrevista personal o telefénica que le permitira
apreciar las ventajas y la conveniencia que en este momento presenta establecer negocios

con nosotros.

Interbyte S.A. tiene entre sus mejores clientes a: CORPElI — CARTIZ S.A. — MINERVA
S.A. SNV SERVICIOS ECUADOR CIA. LTDA. - ACTSERVI S.A. — ECUAIRE S.A. -
G&S CONSULTORES CIA. LTDA. — COMERCIALIZADORA DISPENGAS S.A. -
IMESCO S.A. ARMONY S.A.

Atentamente,

Gary Burgos S.
Presidente
INTERBYTE S.A

Direccion: Cdla. La Pradera 2 Mz. D-15-Villa 1 SOCIO
Telefono: 04-5100601 =%= CAMARA
www.interbyte.ec DE COMERCIO
Guayaquil-Ecuador DE GUAYAQUIL
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