
 

UNIVERSIDAD POLITÉCNICA SALESIANA 

SEDE QUITO 

 

 

CARRERA: ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS 

 

 

Tesis previa a la obtención del título de: INGENIERO COMERCIAL 

 

 

TEMA: 

DISEÑO DE UN PLAN DE MARKETING ESTRATÉGICO PARA LA 
EMPRESA TERRASOE CÍA. LTDA., DEDICADA A PROMOCIÓN Y 
PUBLICIDAD, UBICADA EN EL NORTE DE QUITO SECTOR 
COTOCOLLAO 

 

 

AUTORAS: 

 

ANDREA SOLEDAD ALBÁN SILVA 

VANESSA ELIZABETH HERRERA DÍAZ 

 

 

DIRECTOR:  

 

GIOVANNY MAURICIO LUCERO PALACIOS 

 

 

 

 

Quito, abril del 2013 

 



 

 

 

 

 

DECLARATORIA DE RESPONSABILIDAD 

 

 

 

Los conceptos desarrollados, análisis realizados  y conclusiones del presente trabajo 

son de exclusiva responsabilidad de las autoras.  

  

 

 

Quito, abril de 2013   

  

 

 

(f)                                                                                (f)   

 

  Andrea Soledad Albán Silva                                     Vanessa Elizabeth Herrera Díaz  

  CC: 1717646358                                                        CC: 1718056748  
 



DEDICATORIA 

 

A Dios por cuidarme y llenarme de bendiciones. 

A mis padres quienes son el pilar fundamental y mi guía en el camino de la vida, 

Margarita Silva y Pedro Albán, gracias por las palabras de aliento y apoyo 

constante  y consejos brindados. 

A mi hermano Mario Albán por la paciencia y preocupación que ha tenido conmigo 

en este proceso. 

A mis buenas amigas por apoyarme siempre 

A Wladimir Calderón por estar a mi lado brindándome su amor y ayudándome a 

culminar esta etapa de mi vida. 

Andrea Albán S. 

 

 

A Dios, por haberme dado la vida y ser mi fuerza que conduce mi camino.  

A mi familia por el apoyo incondicional brindado.  

A mi madre María Díaz, por ser  el pilar fundamental en mi vida y brindarme todo 

su apoyo, consejos, esfuerzo y comprensión en cada etapa de mi vida. La persona 

que me ha dado todo lo que soy como persona. Y a mi padre, Guillermo Herrera que 

desde el cielo me guía mi camino.  

A mis hermanos Roberto Herrera y William Herrera por toda la confianza que 

pusieron en mí.  

A Javier Vaca por siempre estar a mi lado, brindándome su amor, compañía y 

comprensión.  

Vanessa Herrera D. 

 

 

 



AGRADECIMIENTO 

 

Principalmente agradecemos a la Universidad Politécnica Salesiana puesto que nos 

ha brindado conocimientos necesarios para el desarrollo de este proyecto y la 

culminación del mismo.  

A sus docentes quienes nos han enseñado ciencia pero también detalles importantes 

de la vida, muchas gracias. 

Un agradecimiento especial a nuestro director de tesis Ing. Giovanny Lucero por los 

conocimientos impartidos y por su amistad.  

Finalmente agradecemos a todas las personas que integran Terrasoe Cía. Ltda., 

pues fueron quienes nos facilitaron la información necesaria para el desarrollo del 

presente trabajo. 

 

 

Andrea Albán S. 

 Vanessa Herrera D. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ÍNDICE 

 INTRODUCCIÓN 1 

CAPÍTULO I 2 

MARCO TEÓRICO 2 

1.1 Los conceptos básicos del marketing 2 

1.1.1 Producto-servicio 2 

1.1.2 Valor y satisfacción 3 

1.1.3 Mercados 3 

1.2 Marketing de servicios 3 

1.2.1 Concepto de servicio 4 

1.2.2 Características de los servicios 4 

1.3 Plan de Marketing 6 

1.3.1 Generalidades 6 

1.3.2 Concepto de planeación 6 

1.3.3 Recursos necesarios para el plan de marketing estratégico 6 

1.3.4 El plan estratégico de marketing 7 

1.3.5 Elementos del plan estratégico de marketing 8 

1.4. Desarrollo de un plan estratégico de marketing 8 

1.4.1 Orientación de la empresa 8 

1.4.2 Análisis del entorno 9 

1.4.3 Investigación de mercados 9 

1.4.4 Objetivos del plan estratégico de marketing 12 

1.4.5. Definición de la estrategia de marketing 12 

1.4.6 Presupuesto 14 

1.4.7 Control y evaluación 16 

CAPÍTULO II 17 

ANÁLISIS DEL ENTORNO 

 2.1 Análisis del macro-entorno 17 

2.1.1 Factores económicos 17 

2.1.2 Factores tecnológicos 18 

2.1.3 Factores gubernamentales 19 



2.1.4 Factores legales 19 

2.1.5 Matriz de evaluación de factores externos 20 

2.2 Análisis del micro-entorno 22 

2.2.1 Descripción de la empresa Terrasoe Cía. Ltda. 22 

2.2.1.1 Distribución de Activos 25 

2.2.2 Servicios y productos 25 

2.2.3 Clientes 27 

2.2.4 Proveedores 30 

2.2.5 Competencia 31 

2.2.5.1 Global Corp. 31 

2.2.5.2 Ecuaenergy 33 

2.2.6 Análisis factores internos 34 

2.2.6.1 Entrevista al gerente general de la empresa 34 

2.2.7 Análisis de Porter 40 

2.2.8 Matriz de evaluación de factores internos 42 

2.2.9 Organigrama funcional 45 

2.2.10 Proceso de venta directorios para cada sector económico 46 

2.2.11 Capital humano 47 

2.2.12 Matriz FODA 48 

CAPÍTULO III 50 

ESTUDIO DE MERCADO 50 

3.1. Investigación de mercado 50 

3.2 Proceso de investigación de mercados 50 

3.2.1 Formulación del problema 50 

3.2.2 Metodología de la investigación 51 

3.2.3 Determinación de la población 51 

3.2.4 Muestra 53 

3.2.4.1 Formula cálculo de la muestra clientes actuales 53 

3.2.4.2 Fórmula cálculo de la muestra clientes potenciales 55 

3.3 La encuesta 57 

3.3.1 Preguntas 57 



3.4 Tabulación e interpretación de datos de los clientes 57 

3.4.1 Tabulación y análisis encuestas a clientes actuales 58 

3.4.2 Tabulación y análisis encuesta a clientes potenciales de la 

empresa 78 

3.4.3 Resultados generales de las encuestas 89 

CAPÍTULO IV 90 

PLAN ESTRATÉGICO DE MARKETING 90 

4.1 Misión 90 

4.2 Visión 90 

4.3 Cultura Organizacional 90 

4.4 Objetivo General 91 

4.5 Objetivos Específicos 91 

4.6 Estrategias de Marketing 92 

4.6.1 Matriz de Estrategias Defensivas 93 

4.6.2 Matriz de Estrategias de Fortalecimiento 95 

4.6.3 Matriz de Estrategias Ofensivas 97 

4.6.4 Matriz de Estrategias de Mantenimiento 99 

4.6.5 Matriz resumen de estrategias 101 

4.7 Plan operativo anual de marketing 102 

CAPÍTULO V 112 

PLANIFICACIÓN FINANCIERA 112 

5.1. Análisis financiero actual de la empresa 112 

5.1.1 Solvencia 112 

5.1.2 Estabilidad 113 

5.1.3 Rentabilidad 113 

5.1.4 Productividad 114 

5.2 Estado de pérdidas y ganancias 115 

5.2.1 Estado de pérdidas y ganancias histórico 115 

5.2.2  Notas explicativas a estado de pérdidas y ganancias histórico 117 

5.3 Proyección de estado de pérdidas y ganancias sin plan de 

marketing 118 



5.3.1 Fórmula de la ecuación lineal por mínimos cuadrados 118 

5.3.2 Proyección de ventas netas 119 

5.3.3 Proyección costo de ventas 122 

5.3.4 Proyección gasto de ventas 124 

5.3.5  Proyección gasto administrativos 126 

5.3.6  Estado de pérdidas y ganancias proyectado sin plan de 

marketing 128 

5.3.7  Notas explicativas a estado de pérdidas y ganancias proyectado 129 

5.3.8  Análisis de rentabilidad sin plan de marketing 130 

5.4 Proyección estado de pérdidas y ganancias con plan de marketing 132 

5.4.1 Proyección de ventas netas con plan de marketing 132 

5.4.2 Presupuesto plan estratégico de marketing 134 

5.4.3 Estado de pérdidas y ganancias proyectado con plan de 

marketing 135 

5.4.5  Notas explicativas a estado de pérdidas y ganancias proyectado 136 

5.4.6 Análisis de rentabilidad con plan de marketing 137 

 

CONCLUSIONES 140 

RECOMENDACIONES 142 

LISTA DE REFERENCIAS 144 

 
  



ÍNDICE DE CUADROS 

CAPÍTULO II 

Cuadro N.-1 Lista de precios de venta espacios publicitarios………………………16 

Cuadro N.- 2 Matriz de Evaluación de Factores Externos Terrasoe Cía. Ltda. …….21 

Cuadro N.- 3 Constitución del activo al 2012 ……………………………………....25 

Cuadro N.- 4 Clientes del Directorio Agrícola, Ganadero, Acuícola y Pesquero ….28 

Cuadro N.- 5 Clientes del Directorio Petrolero …………………………………….29 

Cuadro N.- 6 Clientes del Directorio Eléctrico ……………………………….…....29 

Cuadro N.- 7 Clientes del Directorio de Educación Superior ……………………...29  

Cuadro N.- 8 Clientes del Directorio de Deportes ………………………………….30 

Cuadro N.- 9 Clientes del Directorio Ambiental …………………………………...30 

Cuadro N.- 10 Detalle de Proveedores.……………………………………………..31 

Cuadro N.- 11 Análisis 5 factores de Porter ………………………………………..41 

Cuadro N.- 12  Matriz de Evaluación de Factores Internos Terrasoe Cía. Ltda. …...44 

Cuadro N.- 13 Capital Humano ………………………………………………..…...48 

Cuadro N.- 14 Matriz FODA Terrasoe Cía. Ltda. ………………………………….49 

 

CAPÍTULO III 

Cuadro N.- 15 Población de Clientes Actuales ……………………………………..52 

Cuadro N.- 16 Población de clientes potenciales …………………………………...52 

Cuadro N.- 17 Muestro estratificado clientes actuales ……………………………..55 

Cuadro N.- 18 Muestro estratificado clientes potenciales ………………………….56 

Cuadro N.- 19 Motivaciones de compra ……………………………………………58 

Cuadro N.- 20 Importancia de auspicio de entes públicos ………………………….59 

Cuadro N.- 21 Cumplimiento efectivo de la publicidad ……………………………60 

Cuadro N.- 22 Cómo el cliente mide la publicidad efectiva …………………….….61 

Cuadro N.- 23 Cómo el cliente mide la NO efectividad de la publicidad ……….…62 

Cuadro N.- 24 Calificación del servicio de Terrasoe Cía. Ltda. ……………….…...64 

Cuadro N.- 25 Resultados al contratar a Terrasoe para los clientes ………………..65 

Cuadro N.- 26 Calificación de los asesores comerciales de Terrasoe Cía. Ltda. …..67 

Cuadro N.- 27 Falencias de los asesores comerciales ……………………………....69 

Cuadro N.- 28 Percepción de los precios …………………………………………...71 

Cuadro N.- 29 Satisfacción del cliente ……………………………………………..72 



Cuadro N.- 30 Reconocimiento de la competencia ………………………………...73 

Cuadro N.- 31 Sugerencias para mejorar el servicio ……………………………….75 

Cuadro N.- 32 Sugerencias para el producto final (directorios) ……………………76 

Cuadro N.- 33 Empleo del portal web ……………………………………………...77 

Cuadro N.- 34 Conocimiento de los servicios que oferta la empresa ………………78 

Cuadro N.- 35 Empresas que conocen en qué consisten los directorios ……………79 

Cuadro N.- 36  Decisión de publicar los servicios en un medio impreso …………..80 

Cuadro N.- 37 Empresas que publicarían su imagen en un directorio impreso …….81 

Cuadro N.- 38 Motivos para no contratar los servicios de Terrasoe Cía. Ltda. …….82 

Cuadro N.- 39 Contratación de servicios similares a los de Terrasoe Cía. Ltda. …..84 

Cuadro N.- 40 Aspectos positivos de la competencia ………………………………85 

Cuadro N.- 41 Aspectos negativos de la competencia ……………………………...86 

Cuadro N.- 42 Conocimiento de las ventajas de contratar este tipo de publicidad ...88 

Cuadro N.-43 Resumen de Mercado de Clientes Actuales …………………………89 

Cuadro N.-44 Resumen de Mercado de Clientes Potenciales ………………………89 

 

CAPÍTULO IV 

 

Cuadro N.- 45 Matriz Axiológica Terrasoe Cía. Ltda. ……………………………..91 

Cuadro N.- 46 Resumen Estrategias Terrasoe Cía. Ltda. …………………………101 

Cuadro N.- 47 Estrategias de Mantenimiento: Producto ………………………….103 

Cuadro N.- 48 Estrategias de Mantenimiento: Precio …………………………….104 

Cuadro N.- 49 Estrategias de Fortalecimiento: Plaza ……………………………..105 

Cuadro N.- 50 Estrategias Ofensivas: Promoción ………………………………...106 

Cuadro N.- 51 Estrategias de Fortalecimiento: Evidencia Física …………………110 

Cuadro N.- 52 Estrategias Defensivas: Personal ………………………………….110 

Cuadro N.- 53 Estrategias Defensivas: Proceso …………………………………..111 

 

CAPÍTULO V 

Cuadro N.- 54 Estado de Pérdidas y Ganancias histórico ………………………...116 

Cuadro N.- 55 Variación Sueldos y demás beneficios IESS ……………………...117 

Cuadro N.- 56 Cálculos Proyección de ventas netas ……………………………...120 

Cuadro N.- 57 Ventas Netas Proyectadas sin plan de marketing …………………121 



Cuadro N.- 58 Cálculos para determinar Costos de Ventas proyectado …………..122 

Cuadro N.- 59 Costo de Ventas Proyectado ………………………………………123 

Cuadro N.- 60 Cálculos para determinar Gastos de Ventas proyectados …………124 

Cuadro N.- 61 Gastos de Ventas Proyectado ……………………………………...125 

Cuadro N.- 62 Cálculos para determinar Gastos Administrativos proyectados …..126 

Cuadro N.- 63 Gastos Administrativos Proyectados ……………………………...127 

Cuadro N.- 64 Estado de Pérdidas y Ganancias proyectado sin plan de marketing 129 

Cuadro N.- 65 Porcentaje de participación cuentas secundarias EPYG …………..130 

Cuadro N.- 66 Gastos de Adm. y ventas a ventas promedio sin plan de marketing 131 

Cuadro N.- 67 Margen bruto de utilidad sin plan de marketing …………………..131 

Cuadro N.- 68 Margen operacional de utilidad sin plan de marketing ……………131 

Cuadro N.- 69 Margen neto de utilidad sin plan de marketing ……………………132 

Cuadro N.- 70 Ventas netas proyectadas con plan de marketing …………………133 

Cuadro N.- 71 Resumen de gastos presupuestados para el plan de marketing ……134 

Cuadro N.- 72  Estado de Pérdidas y Ganancias proyectado con plan de marketing …...136 

Cuadro N.- 73 Detalle de cuentas afectadas por el plan de marketing ……………137 

Cuadro N.- 74 Gastos de Adm y ventas a ventas netas con plan de marketing …...137 

Cuadro N.- 75 Margen bruto de utilidad con plan de marketing ………………….138 

Cuadro N.- 76 Margen operacional de utilidad con plan de marketing …………...138 

Cuadro N.- 77 Margen neto de utilidad con plan de marketing …………………...139 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ÍNDICE DE GRÁFICOS 

CAPÍTULO II 

Gráfico N.- 1 Logo de Terrasoe Cía. Ltda. …………………………………………21 

Gráfico N.- 2 Artes Gráficas ………………………………………………………..23 

Gráfico N.- 3 Información de clientes en directorios ………………………………24 

Gráfico N.- 4 Portadas de directorios de Terrasoe Cía. Ltda. ………………………25 

Gráfico N.- 5 Organigrama funcional ………………………………………………26 

Gráfico N.- 6 Proceso de venta ……………………………………………………..27 

Gráfico N.- 7 Logo Global Corp ……………………………………………………32 

Gráfico N.- 8 Portadas de publicaciones Global Corp …………………………...…33 

Gráfico N.- 9 Logo Ecuaenergy …………………………………………………….34 

Gráfico N.- 10 Portadas publicaciones Ecuaenergy ………………………………..34 

 

CAPÍTULO III 

Gráfico N.- 11Motivaciones de compra ….…………………………………………60 

Gráfico N.- 12 Importancia de conseguir auspicio …………………………………61 

Gráfico N.- 13 Cumplimiento de publicidad ...…………………………..............…62 

Gráfico N.- 14 Publicidad efectiva …………………………..…..…………………63 

Gráfico N.- 15 Publicidad poco efectiva. ………………………………..............…64 

Gráfico N.- 16 Calificación del servicio de Terrasoe …….……………...…………65 

Gráfico N.- 17 Resultados al contratar a Terrasoe Cía. Ltda. ………………….…...66 

Gráfico N.- 18 Calificación a los asesores comerciales ……………………….…....68 

Gráfico N.- 19 Aspectos a mejorar …………………………………….…………...70 

Gráfico N.- 20 Percepción del precio ………………………………………………72 

Gráfico N.- 21 Satisfacción del cliente ……………………………………………..73 

Gráfico N.- 22 Reconocimiento de la competencia …………………….…………..74 

Gráfico N.- 23 Sugerencias para mejorar el servicio ………………….…………....75 

Gráfico N.- 24 Sugerencias para mejorar el producto …………………………...…76 

Gráfico N.- 25 Uso del portal web ……………….…………………………………77 

Gráfico N.- 26 Conocimiento de los servicios de Terrasoe Cía. Ltda. …..............…78 

Gráfico N.- 25 Empresas que conocen los directorios.…………………………...…79 

Gráfico N.- 26 Decisión de contratar servicios impresos …………….………….…80 

Gráfico N.- 27 Decisión de utilizar directorios ………………………….………….81 



Gráfico N.- 28 Motivos para no contratar a Terrasoe Cía. Ltda. ..……………….…82 

Gráfico N.- 29 Contratación de servicios similares …..………………………….…84 

Gráfico N.- 30 Aspectos positivos de la competencia .…………………………..…85 

Gráfico N.- 31 Aspectos negativos de la competencia .………………………….…86 

Gráfico N.- 32 Ventajas de publicidad en directorios ………………………..….…88 

 

CAPÍTULO V 

Gráfico N.- 33 Ventas netas sin plan de marketing Terrasoe Cía. Ltda.………..…117 

Gráfico N.- 34 Costo de ventas Terrasoe Cía. Ltda. …………….…….………..…119 

Gráfico N.- 35 Gastos de ventas Terrasoe Cía. Ltda. ………………..……………121 

Gráfico N.- 36 Gastos de administrativos Terrasoe Cía. Ltda. ……………………123 

Gráfico N.- 37 Ventas netas con plan de marketing Terrasoe Cía. Ltda.……….…128 

 

 



ÍNDICE DE ANEXOS 

CAPÍTULO III 

Anexo 1: Encuestas clientes actuales  

Anexo 2: Encuestas clientes potenciales 

CAPÍTULO IV 

Anexo 3: Precios de venta de Terrasoe Cía. Ltda. 

Anexo 4.- Cronograma de visitas de ventas 

Anexo 5.- Cronograma posibles cursos de capacitación para el personal  

Anexo 6.- Cálculos ventas netas proyectadas sin plan de marketing 

Anexo 7.- Cálculos costo de ventas proyectadas sin plan de marketing 

Anexo 8.- Cálculos gastos de ventas proyectadas sin plan de marketing 

Anexo 9.- Cálculos gastos administrativos proyectadas sin plan de marketing 

Anexo 10.- Proformas gastos presupuesto marketing estratégico  

 

 



RESUMEN 

 

Para Terrasoe Cía. Ltda., es necesario e importante contar con un plan de  Marketing 

ya que se encuentra vinculada a un entorno cambiante que va ofreciendo 

continuamente nuevos retos a las empresas en cuanto a la efectividad con la que se 

dan a conocer en el mercado. 

Dentro del plan de marketing desarrollado en el presente trabajo se estudió la 

situación actual de la empresa, que permite determinar elementos a favor y en contra 

para la misma, con el objeto de fusionarlos y obtener beneficios de éxito para 

Terrasoe Cía. Ltda. 

Se hizo el estudio del mercado actual y del mercado potencial con el fin de conocer 

sus necesidades y la aceptación que tiene la empresa y su servicio en este. Esta 

investigación se realizó mediante encuestas aplicadas a la muestra más representativa 

de cada mercado. 

Finalmente se determinó las estrategias defensivas, ofensivas, de fortalecimiento y de 

mantenimiento que aseguran a la empresa captar mayor cuota de mercado y volverse 

atractiva para los clientes.  

Se tradujo cada una de las estrategias a valores monetarios para conocer la inversión 

necesaria y calcular los beneficios económicos a obtener con la aplicación del plan 

de marketing estratégico propuesto. 
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INTRODUCCIÓN 

Debido a las exigencias del mercado y a la creciente demanda empresarial de mejorar 

e implementar nuevos procesos de publicidad con el propósito de comunicar de 

manera efectiva la imagen corporativa y ofrecer los servicios de las empresas, se 

requiere adicionar estrategias de marketing adecuadas para cumplir con las 

necesidades del mercado. Esta es la razón de ser de la empresa Terrasoe Cía. Ltda.  

El mercado al cual está enfocado el servicio de publicidad de Terrasoe Cía. Ltda., es 

especial ya que las empresas necesitan ofrecer sus servicios a sectores específicos 

como el sector eléctrico, petrolero, ambiental, educación, deportes entre otros. Por lo 

que hacer publicidad enfocada y masiva es una ventaja para la empresa en estudio.  

El desarrollo del plan de marketing estratégico permitió conocer varios factores que 

afectan a la empresa y otras oportunidades que debe aprovechar. Además de que se 

obtuvo información relevante sobre el mercado sus expectativas, necesidades y 

sugerencias.  

El orden en el cual se desarrolla este proyecto es: en el capítulo uno se determina la 

base teórica de la propuesta, en el capítulo dos se presenta un análisis externo e 

interno completo de la empresa y su entorno, en el capítulo tres se estudia el mercado 

actual y al potencial mediante el empleo de encuestas y en el cuarto se determinan las 

estrategias de marketing necesarias para que la empresa mejore dentro del mercado 

al hacer un análisis oportuno de toda la información obtenida. También se analiza 

financieramente las propuestas planteadas y  la inversión necesaria con el objeto de 

determinar la viabilidad del proyecto, este análisis comprende el capítulo cinco. Para 

terminar se resume brevemente conclusiones y recomendaciones sobre lo planteado. 
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CAPÍTULO I 

MARCO TEÓRICO 

 

El desarrollo del plan de marketing estratégico de la empresa Terrasoe Cía. Ltda., se 

basará en los siguientes conceptos básicos del marketing.  

1.1 Los conceptos básicos del marketing 

Se define al marketing como: “el proceso de planear y ejecutar la concepción, precio 

y distribución de ideas, bienes y servicios para crear intercambios que satisfagan los 

objetivos de los individuos y de las organizaciones”. (Kotler, 2001) 

 

Es decir que el marketing es una herramienta que permite identificar las necesidades, 

deseos y demandas con el fin de satisfacerlas. 

 

1.1.1 Necesidades, deseos y demandas 

Se considera a la necesidad como la carencia de una sensación sea esta  física o 

mental, la misma que no se crea pues existe ya en el entorno.  

 

Kotler sostiene que  “la necesidad es la carencia de un bien básico y que los deseos 

son la carencia de algo específico que satisface las necesidades básicas”.  

 

La demanda existe cuando se presenta la necesidad, el deseo y el cliente puede 

adquirir un producto determinado en el mercado. 

 

1.1.1 Producto-servicio 

La teoría de Kotler define al producto como "todo aquello susceptible de ser ofrecido 

para satisfacer una necesidad o deseo".  

 

En la vida cotidiana se entiende a un producto como un bien físico por ejemplo un 

automóvil, sin embargo los servicios se pueden  suministrar  a través de objetos 

físicos. Por lo tanto el término producto no sólo es para definir lo que son los  

productos físicos sino también servicios capaces de proporcionar satisfacción a un 

deseo o necesidad. 
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1.1.2 Valor y satisfacción 

El producto-servicio ofertado será exitoso siempre que satisfaga al cliente y le 

entregue valor o utilidad. 

 

El valor es igual a beneficios / costos. Entendiendo que beneficios pueden ser 

funcionales o emocionales y los costos pueden ser monetarios, de tiempo, de energía 

o psíquicos. 

 

La satisfacción del cliente depende básicamente de obtener un producto mucho mejor 

por cada dólar gastado.   

 

1.1.3 Mercados 

El mercado es un espacio físico o virtual en que se ofertan o demandan bienes o 

servicios. 

 

Así también autores del marketing definen al mercado como: “el conjunto de 

consumidores potenciales que comparten una necesidad o deseo y que podrían estar 

dispuestos a satisfacerlo a través del intercambio de otros elementos de valor”. 

(Kotler, 2001) 

 

1.2 Marketing de servicios 

La dinámica de las organizaciones actuales se centra cada vez más en las estrategias 

de servicios como elemento competitivo sobre la demás empresas.  

 

Es decir que la competitividad está estrechamente ligada a los servicios que una 

empresa ofrezca sea esta la que proporcione un bien o un servicio en sí. (Lovelock, 

2000) 

 

El estudio del Marketing de servicios es necesario para el desarrollo de la presente 

tesis. Para entender lo que es el marketing de servicios es necesario analizar el 

concepto de servicios. 
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1.2.1 Concepto de servicio 

Por servicios se entiende todas aquellas actividades identificadas como intangibles. 

El término intangibles implica todas aquellas características que no se pueden 

percibir con los sentidos y que son el objeto principal de una actividad que se realiza 

para satisfacer las necesidades de los consumidores.  

 

Entonces el marketing de servicios es aquella actividad destinada a satisfacer las 

necesidades de los consumidores a través del producto-servicio, el cual el cliente lo 

percibe y acepta pagar para consumirlo, a pesar de que el servicio en sí no sea 

tangible. 

 

1.2.2 Características de los servicios 

Del mismo modo en que el marketing establece características para los bienes, se 

establecen ciertos criterios que definen a un servicio como tal.  

La agrupación de estas características ayuda a definir estrategias de marketing 

tomando en cuenta que lo que la empresa ofrece es un servicio.  

 

Las características más frecuentes de los servicios son:  

a) Intangibilidad.- esta es una de las características que distinguen de mejor 

manera a los servicios, pues estos son actividades, hechos o esfuerzos que no 

podemos ver, sentir, gustar ni tocar.  

 

Esta característica se constituye en la principal diferencia entre servicios y bienes, 

pues las sensaciones que se experimentan con los servicios son subjetivas.  

 

b) Indivisibilidad.- característica que refleja la relación existente entre el 

prestador del servicio, el cliente que disfruta el servicio y otros clientes que 

comparten la experiencia del servicio.   

 

El marketing de servicios siempre toma en cuenta el hecho de que el cliente recibe el 

servicio dentro de las instalaciones de la empresa por tanto estas deben ser adecuadas 

para el cliente al igual que los procesos internos de la empresa deben estar ajustados 

hacia la presencia física de los clientes. 
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La indivisibilidad también se refiere a que los clientes comparten con otros clientes 

la experiencia de recibir un servicio por lo que el objetivo de un marketing de 

servicios deberá hacer que esa experiencia sea positiva para todos los involucrados. 

 

c) Heterogeneidad.- en la producción de servicios es difícil lograr la 

estandarización de estos, es decir, que no podemos hacer que todos los servicios 

prestados sean iguales así como lo son los bienes. Esto se debe a que  intervienen dos 

partes en la prestación del servicio: quien genera el servicio y es obvio suponer que 

es imposible desarrollar la misma actividad por una persona incluso si es una 

máquina la que llevara a cabo dicha actividad. El hecho de generar el servicio da pie 

a que se creen distintas variaciones imposibles de corregir como en el caso de la 

producción de bienes en donde si un proceso está fuera de los estándares de calidad 

se corrige, en la prestación de servicios es distinto pues surgen variables que no se 

pueden controlar  y que muchas veces son aisladas.  

 

Y la segunda parte está dada por el receptor del servicio, que por lo general es una 

persona y que como tal tiene sus variaciones ya sean de carácter, emocional, 

psicológico, afectivo, etc. Por ende la generación y percepción del servicio es 

variable.  

 

d) Caducidad.- si un servicio exige la presencia del cliente para recibir y 

consumirlo, la empresa de servicios debe estar atenta al tiempo del cliente porque los 

servicios son perecederos, es decir, no se pueden almacenar para consumirlos en un 

futuro por más cercano que este sea. Por ejemplo los servicios de salud, de energía 

eléctrica son servicios que no pueden satisfacerse después. La demanda de servicios 

debe ser calculada y administrada lo más preciso posible. (Hoffman, 2007) 

 

El determinar las características de los servicios ayuda a que la administración defina 

sus políticas de mercado de manera más afectiva pues vender un bien no implica en 

incurrir en las mismas ideas o estrategias ni en los mismos gastos o inversiones como 

vender un servicio. En este último las personas están mucho más involucradas, lo que 

provoca que el ambiente de ofrecer servicios esté en constante cambio. 
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Para estar preparados ante los cambios constantes es necesario implementar un plan 

de marketing que deliñe las acciones a seguir sobre todo del personal que tiene 

contacto con el cliente.  

 

1.3 Plan de Marketing 

 

1.3.1 Generalidades 

Al obtener una estrategia para que la empresa sea exitosa esta debe materializarse 

para que se lleve a cabo tomando en cuenta todas las áreas de la empresa ya que cada 

una aporta al desarrollo del plan estratégico de marketing. 

 

El desarrollar un plan de marketing posibilita a la empresa  tener éxito en el corto 

plazo pues coordina la parte financiera con el resto de actividades empresariales, y a 

largo plazo permite prever un futuro incierto y tener herramientas para vencer los 

obstáculos que siempre se presentan al hacer negocios. 

 

1.3.2 Concepto de planeación 

La planeación es una sucesión de actividades programadas que ayudan a sistematizar 

las acciones a seguir dentro de una empresa con el fin de llegar a una meta 

establecida.  

 

El plan de marketing estratégico está enfocado al área que tiene contacto directo con 

el cliente externo y sistematiza las actividades a seguir para garantizar que la 

empresa sea fuerte en el mercado y genere utilidades. 

 

1.3.3 Recursos necesarios para el plan de marketing estratégico 

Para poder desarrollar un plan de marketing estratégico se debe tomar en cuenta que 

es necesario utilizar distintos recursos de la empresa para poder llevarlo a cabo, 

dichos recursos son: 

 

 Recurso Humano: es un recurso de vital importancia pues son las personas 

quienes llevan a cabo todas las actividades de la empresa dentro y fuera de 

esta  y son las que ayudan al cumplimiento de los objetivos planteados. 
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 Recursos Materiales: todos aquellos materiales y suministros necesarios 

para llevar a cabo el plan de marketing que se va a definir, estos deben estar 

de acuerdo a lo solicitado para que el plan sea exitoso. 

 

 

 Recursos Financieros: estos recursos son muy importantes dentro de la 

empresa pues el plan de marketing debe estar sujeto a un presupuesto que 

pueda ser financiado por la empresa y que represente en valor monetario 

ganancias para poder sustentar los gastos incurridos al ejecutar el plan de 

marketing estratégico.  

 

 

 Recursos Tecnológicos: estos recursos son herramientas auxiliares que 

facilitan y mejoran las actividades desempeñadas por los seres humanos. Este 

recurso siempre está innovándose por lo que la empresa en su plan de 

marketing debe tomar en cuenta las actualizaciones que puedan ayudar a 

mejorar los procesos dentro de la organización. 

 

Tomar en cuenta los recursos a ser utilizados en el plan de marketing es sumamente 

necesario pues al final todo lo empleado debe ser traducido a valores monetarios para 

poder financiar la propuesta y encontrar la rentabilidad al aplicar el plan de 

marketing estratégico. (Fernández, 2007) 

 

1.3.4 El plan estratégico de marketing 

Un plan de marketing es la reunión de estrategias a tomar por la empresa tomando en 

cuenta la situación de la misma, los recursos que posee sus debilidades y amenazas. 

Esta herramienta del marketing estratégico permite que la empresa se pueda 

desenvolver en un medio cambiante y con futuro incierto. 

 

Es decir que el plan estratégico de marketing es una herramienta muy útil que 

expresa de manera sistemática los pasos a seguir por la empresa para asegurar un 

futuro exitoso en el corto y largo plazo. 
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El desarrollo de un plan de marketing es un proceso riguroso que implica tiempo y 

dedicación para redactarlo, implementarlo, controlarlo y revisarlo. 

 

1.3.5 Elementos del plan estratégico de marketing 

Al elaborar un plan estratégico de marketing se evalúa de manera muy objetiva los 

siguientes puntos: 

1. El mercado y sus principales tendencias 

2. Los productos y servicios de la empresa 

3. Actuación de la competencia 

4. Plan de la estrategia de distribución y ventas 

5. Plan de comunicación 

6. Costos y resultados esperados desde el punto de vista financiero-económico 

 

Pero además el plan de marketing no debe actuar por sí solo, pues este involucra a 

toda la empresa, desde la cultura organizacional hasta la determinación, ejecución y 

control del mismo plan. Es así que el plan de marketing debe involucrar además: 

 Objetivos de la empresa relacionados con las ganancias, el crecimiento, etc. 

 Participación deseada en el mercado 

 Posicionamiento de la empresa o de sus líneas de productos 

 Integración vertical u horizontal 

 Alianzas estratégicas 

 Línea de productos-servicios 

 

1.4. Desarrollo de un plan estratégico de marketing 

El desarrollo de un plan estratégico de marketing debe empezar por definir: 

 

1.4.1 Orientación de la empresa 

Es necesario que la empresa defina: 

 

 Misión: corresponde a la afirmación del campo de actividad de la empresa, el 

mercado al que se enfoca, el rendimiento económico que va a tener y los valores 

empresariales con los que va a trabajar. 
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 Visión: es el camino al cual se dirige la empresa, esta debe ser integradora, a 

largo plazo y debe ayudar a direccionar las decisiones estratégicas de la empresa. 

 

 Cultura organizacional: son los valores éticos y profesionales con los que la 

empresa se identifica, mediante su personal, las actitudes hacia los clientes, hacia los 

proveedores, hacia la competencia, etc. 

 

1.4.2 Análisis del entorno 

Se debe analizar el macro entorno de la empresa y el ambiente interno de la misma. 

Se debe establecer debilidades y amenazas, oportunidades y fortalezas. 

 

Dentro de este análisis el estudio de las variables sociales, políticas, económicas y 

tecnológicas son muy importantes pues pueden modificar el consumo del producto-

servicio que la empresa ofrece. 

 

Además es importante dentro del estudio del ambiente interno tener muy en cuenta a 

la competencia y los productos sustitutos que pueden sacar del mercado el producto-

servicio que la empresa comercializa. 

 

Para el análisis del entorno de una empresa se debe tomar muy en cuenta a los 

principales proveedores y su poder de negociación, a la competencia directa y que es 

reconocida por los clientes, al poder de negociación de los clientes, a las variables 

externas como factores gubernamentales y económicos, etc. 

 

1.4.3 Investigación de mercados 

Este es un punto primordial en la determinación de un plan de marketing pues, la 

búsqueda de información, es decir la investigación del mercado al que se quiere 

llegar  ayudará a determinar: qué desea el cliente, cómo actúa la competencia y 

cuáles son los factores sociales, políticos, económicos, tecnológicos y culturales que 

envuelven a ese mercado, así como también se determina qué es lo que el cliente 

espera de la empresa, que información requieren los proveedores, se puede 

determinar si es factible o no introducir nuevos productos, estudiar precios, 

comprender a los clientes clave, evaluar la eficacia de la comunicación de la empresa 
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al momento de ofrecer el producto, en fin se puede obtener información valiosa para 

las estrategias empresariales. 

 

1.4.3.1 Mercados objetivos 

Los mercados objetivos son todos aquellos en los que los compradores comparten las 

mismas características y que pueden satisfacer sus necesidades con el producto 

ofrecido por la empresa en estudio. 

 

Dentro de los mercados objetivos se debe tener en cuenta tres divisiones importantes: 

1.4.3.2 Mercados primarios 

Conjunto de compradores que poseen las características del mercado al cual va 

dirigido el producto y que además tienen la decisión de comprar, la capacidad de 

seleccionar y evaluar el producto ofrecido. 

 

1.4.3.3 Mercados secundarios 

Son el conjunto de compradores que tienen contacto con el producto pero que no son 

quienes lo evalúan ni tienen el poder de decidir si lo vuelven a comprar o no. 

 

Es decir que tienen acceso a comprar el producto pero no son de su uso único si no 

de varios consumidores más pero estos no deciden si lo compran nuevamente ni lo 

evalúan. 

 

1.4.3.4 Mercado potencial 

Un mercado potencial es aquel en el cual los compradores o consumidores no 

compran ni usan el producto pero en un futuro pueden hacerlo pues comparten las 

mismas características de los compradores del mercado meta. El hecho de que no 

compren el producto del mercado meta puede ser porque desconocen el producto o 

porque las características del mercado meta aún no las tienen desarrolladas. 

 

Obviamente al determinar un mercado potencial se lo debe cuantificar para poder 

determinar la demanda potencial que tiene ese mercado para adquirir el producto que 

se ofrece. Esto nos ayudará a definir de mejor manera la estrategia a seguir si se 

desea conseguir esa cuota de mercado. 

 



11 
 

1.4.3.5  Segmentación de mercado 

Segmentar un mercado significa poder dividir al universo de los posibles 

consumidores en grupos que compartan las mismas características y que tengan la 

capacidad de adquirir lo que se está ofreciendo. 

 

Las variables más comunes por las cuales se segmenta un mercado son: 

 Variables demográficas: son variables únicas que se miden de forma 

estadística dentro de este grupo de variables encontramos: edad, sexo, nivel 

socioeconómico, estado civil, nivel de instrucción, características de 

vivienda. 

 

 Variables geográficas: son factores ambientales que originan los diferentes 

grupos de personas y sus comunidades, dentro de este tipo de variables 

encontramos: unidad geográfica, raza, tipo de población, etc. 

 

 Variables psicográficas: son variables del comportamiento y forma de vivir 

de la población. Estas variables no siempre pueden medirse pues son en 

muchas ocasiones imperceptibles o poco medibles. Dentro de este grupo 

tenemos: clase social, personalidad, cultura, ciclo de vida familiar, etc. 

 

Si la población a estudiar son empresas las variables a utilizar cambian radicalmente 

y ante este escenario las variables a medir las determina el investigador de mercados, 

sin embargo las variables más comunes son: 

 

 Tipo de empresa 

 Sector económico al que pertenece  

 Volumen de ventas 

 Precios 

 Producto 

 Territorio al que abarca  

 

Analizar el segmento de mercado en el cual la empresa va a poner sus esfuerzos 

implica conocer más a fondo las expectativas del cliente; sus deseos, con el fin de 
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lograr crear una estrategia que reduzca el riesgo de perder cuota de mercado y genere 

más bien ventas efectivas. Es decir obtener información necesaria para poder obtener 

mayores ventas en el segmento de mercado que se eligió de acuerdo a los recursos de 

la empresa. 

 

1.4.4 Objetivos del plan estratégico de marketing 

Se define el objetivo general de la empresa, es decir lo que se desea conseguir con el 

plan de marketing estratégico de manera general.  

 

Además se deben establecer objetivos específicos que ayuden y completen al 

objetivo general de marketing.  

 

Estos objetivos deben  ser: 

 Alcanzable o real: implica que el objetivo deber poder convertirse en 

realidad 

 

 Temporal: debe tener un plazo establecido 

 

 Medible: el objetivo debe poder ser medible es decir si se menciona un 

incremento de ventas se debe indicar el porcentaje para que al finalizar el 

tiempo de acción se pueda determinar si se logró o no llegar al objetivo 

planteado. 

 

 

1.4.5. Definición de la estrategia de marketing 

Una vez que se han llevado a cabo los análisis anteriores es necesario desarrollar la 

estrategia de Marketing que lleve a cumplir con el objetivo planteado. 

 

Lo ideal es entender las necesidades del mercado; potenciar esas necesidades, 

monitorizarlas y satisfacerlas con las herramientas que la empresa tiene a la mano.  

 

Para esto se emplearán todas las herramientas que el marketing ofrece como el 

Marketing Mix, en donde se define temas como: producto, precio, promoción, 

distribución, personal, evidencia física y proceso. 
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 Políticas de Producto-Servicio: se define: 

1. Características del servicio y producto 

2. Características distintivas: calidad y contenido versus precio por ejemplo 

 

 Políticas de Precios: se define: 

1. Tarifas: se puede determinar el precio para cada producto-servicio  

2. Condiciones de venta: políticas de crédito  

3. Descuentos y demás beneficios 

 

 Políticas de Distribución: se define: 

1. Organización de la red de ventas 

 

 Políticas de Publicidad y Promoción: se analiza 

1. Plan de medios 

2. Imagen empresarial 

3. Análisis de la eficacia de los anuncios 

 

 Personal 

El personal del servicio está compuesto por aquellas personas que prestan los 

servicios de una organización a los clientes. Es importante sobre todo cuando se 

ofrece un servicio y no un producto tangible.  

 

Las actitudes, comportamiento e imagen del personal de la empresa juegan un papel 

importante a la vista del cliente pues es una manera de hacer tangible el servicio 

percibido pero este. Por lo que delinear a este personal es necesario para la imagen 

empresarial a fin de que el cliente se identifique con la empresa y el servicio 

ofrecido. 

 

 Evidencia física 

Los clientes se forman impresiones sobre una empresa de servicios en parte a través 

de evidencias físicas como edificios, accesorios, disposición, color y bienes 

asociados con el servicio como maletas, etiquetas, folletos, rótulos, etc. 
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Al diseñar una instalación de servicios se tendrá en cuenta el "sentido" del ambiente 

total y su impacto sobre los trabajadores y clientes. El impacto del ambiente de 

servicio sobre la satisfacción de los clientes con esos servicios implica que ellos 

deben trabajar conjuntamente en el futuro para el diseño del ambiente. 

 

 Proceso 

Los clientes de las empresas de servicios obtienen beneficios y satisfacciones de los 

propios servicios y de la forma como se prestan esos servicios. La forma en que 

operan dichos servicios es algo relevante. Es claro que la operación uniforme de un 

servicio ofrece ventajas competitivas, especialmente cuando la diferenciación entre 

productos puede ser mínima. Es decir, existirán ventajas si se funciona a tiempo, si 

no se exige demasiado a los clientes, o se entrega lo prometido. Asegurar que los 

sistemas de servicios funcionen eficiente y efectivamente es tarea del cliente interno. 

 

1.4.5.1 Plan operativo anual 

El plan operativo anual es un documento en el cual se plasma las acciones a seguir 

por las personas involucradas en la empresa para poder cumplir con las estrategias 

planteadas y los objetivos dentro del plan de marketing. 

 

Además se especifica las personas que serán responsables de cada acción, el tiempo 

en el que se llevará a cabo y el presupuesto necesario para cumplirlo.  

 

Un POA, por sus siglas Plan Operativo Anual, también lleva variables que permiten 

medir el progreso de las acciones a seguir con el fin de que al culminar el plazo de 

cada una de ellas sea posible medirlas, controlarlas y hacer los ajustes pertinentes 

para llegar a cumplir con los objetivos planteados. 

 

1.4.6 Presupuesto 

Todas las actividades estratégicas que se han plasmado en el plan de marketing 

deben ser traducidas a términos monetarios para saber el valor total de la inversión, 

conocer si la empresa cuenta con los recursos necesarios o existe la necesidad de 

financiar con un tercero.  
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Al final también se debe conocer y evaluar si la rentabilidad de la empresa mejoró al 

ejecutar el plan de marketing. 

Este último punto se analiza empleando las siguientes fórmulas financieras: 

 

Margen Neto: este indicador mientras más alto sea indica un margen neto de utilidad 

exitoso que ha logrado conseguir la empresa. La fórmula de este índice es: 

 

             
             

            
 

 

Rentabilidad del capital: este índice en forma de porcentaje da la rentabilidad por la 

inversión propia. Fórmula de la rentabilidad del capital: 

 

                          
             

              
 

 

Pero además es necesario conocer la situación de la empresa en el ámbito económico 

y financiero, por lo que otras fórmulas de índices financieros que brindan 

información útil de la empresa son: 

 

Razón circulante: esta razón permite determinar la solvencia de la empresa a corto 

plazo es decir que indica las unidades monetarias a corto plazo con las que cuenta la 

empresa para cubrir las obligaciones de corto plazo. La fórmula de la razón 

circulante es: 

                  
                 

                 
 

 

Rotación de cuentas por cobrar: esta razón o índice da como resultado el número 

de veces que la cartera es cobrada, mientras más alto es mejor pues implica que la 

empresa tiene liquidez y controla la cartera o cuentas por cobrar. 

La fórmula de la rotación de cuentas por cobrar es: 
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Rotación cuentas por pagar: indica el número de veces que se pagaron las 

obligaciones. Entre menor el resultado de este índice sea implica que es mejor para la 

empresa. Fórmula de la rotación de cuentas por pagar: 

 

                            
           

                 
 

 

Este índice junto con el de cuentas por cobrar indican la manera en que la empresa 

utiliza la liquidez con la que cuenta,  debe ser mayor la rotación de las cuentas por 

cobrar que la rotación de las cuentas por pagar pues indica que con el dinero que se 

cobra a los clientes se paga las obligaciones de los proveedores y se tiene liquidez 

para seguir operando. (Gómez, 2000) 

 

1.4.7 Control y evaluación 

El control es la verificación de que las actividades propuestas en el plan de marketing 

se estén llevando a cabo tal cual se las prevé con los recursos y el tiempo establecido. 

Para esto se evalúa cada una de los indicadores de gestión determinados en el Plan 

Anual Operativo.  

 

Si las actividades no cumplen con el programa establecido o estas entorpecen el 

desarrollo de un POA exitoso se toman medidas correctivas para que las actividades 

tengan éxito y se logre llegar al objetivo general planteado.  
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CAPÍTULO II 

ANÁLISIS DEL ENTORNO 

 

2.1 Análisis del macro-entorno 

2.1.1 Factores económicos  

El gobierno  incrementaba el salario mínimo con porcentajes pequeños año tras año es 

así que el  salario mínimo del 2006 incrementó en un 6% para el 2007 quedando con el 

valor de 170 USD; pero a partir del 2007 este valor se incrementó un 18% quedando en 

el valor de 200 USD (2008). Y al 2009 se incrementó en 9% dando como resultado que 

el salario mínimo sea de 218 usd.  Este incremento provocó que la empresa decidiera 

subir el precio de venta para los directorios del 2010 en un promedio de 100 usd en cada 

espacio que componen las publicaciones. Este incremento en porcentaje promedio de 

cada espacio fue de 11% para el precio de venta.  

 

Con esta medida se lograba cubrir parte del incremento del salario mínimo, el porcentaje 

restante se financió disminuyendo el valor de la comisión que se les daba a los asesores 

comerciales del 8% al 2% en promedio.  

 

Actualmente el salario mínimo para el año 2013 es de 318 USD, los directivos de la 

empresa aún no deciden incrementar el precio de venta de los espacios publicitarios pues 

se ha logrado que el mercado acepte los precios de venta establecidos a cambio de la 

calidad de los directorios. Adicionalmente se ha conseguido incrementar cartera de 

clientes y negociar con los proveedores para reducir costos y mantener la calidad. Por lo 

que esta variable aún no es considerada una amenaza para la empresa. 

  

Se presenta a continuación los precios de venta actuales con los que la empresa Terrasoe 

Cía. Ltda., trabaja y con los cuales se realizarán las futuras proyecciones. 
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Cuadro N.- 1 Lista de precios de venta espacios publicitarios 

 

 

 

Fuente: Terrasoe Cía. Ltda. 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

Sin embargo a futuro esta variable económica podría llegar a modificar nuevamente los 

precios de venta de los espacios de cada directorio en caso de que el incremento tenga 

un impacto de peso en las utilidades de la empresa, si es así esta variable podría 

convertirse en una amenaza pues la competencia tiene precios un poco más bajos. 

2.1.2 Factores tecnológicos  

El personal de ventas y diseño de la empresa actualmente trabaja con el sistema 

operativo Mac OS pues es el mejor para que los diseñadores manejen los programas de 

diseño y arte como son: Adobe flash player, Adobe Illustrator, archivos PDF, Adobe 

fotoshop, Indesing, Drop box, etc., y al mismo tiempo permite a los asesores 

comerciales observar el acabado de los artes e información que el cliente solicitó vaya 

en el espacio publicitario adquirido. 

 

El departamento administrativo trabaja con sistema operativo Windows utilizando el 

paquete Office pero también maneja funciones básicas del utilitario Indesing, programa 

que permite editar las publicaciones de Terrasoe Cía. Ltda.  
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Los asesores comerciales conocen el manejo de algunos programas básicos de diseño 

gráfico pues necesitan corroborar que las peticiones recibidas por los clientes hayan sido 

correctamente plasmadas por el departamento de diseño. 

 

Dado que el software está en constante cambio a futuro si existiera un sistema operativo 

que supere a los actuales la empresa lo adquirirá puesto que es la base principal en la 

oferta del servicio y producto final. 

 

Por otro lado la empresa no ha explotado las nuevas tecnologías de comunicación como 

son la utilización del internet o las redes sociales para contactarse con el mercado 

potencial, por el momento esta podría ser una desventaja o una oportunidad no 

explotada. 

 

2.1.3 Factores gubernamentales 

Sin lugar a dudas las decisiones que toma el gobierno afectan a la empresa de forma 

positiva o negativa. Una de estas decisiones fue el que todos los empleados de una 

empresa entren a formar parte de la nómina de la misma, lo que dio como resultado que 

el gasto se incrementara y que los precios de los productos o servicios ofertados suban 

relativamente. 

 

Este hecho afectó la utilidad de Terrasoe Cía. Ltda., sin embargo se logró disminuir la 

rotación del personal y crear un ambiente laboral seguro en el que el trabajador pueda 

desarrollarse profesionalmente y de su mayor esfuerzo en las actividades diarias. 

 

2.1.4 Factores legales 

Terrasoe Cía. Ltda., aplica y respeta las leyes laborales, tributarias y demás contenidas 

en la legislación vigente, es por esto que nunca se han presentado problemas legales de 

ningún tipo. 
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2.1.5 Matriz de evaluación de factores externos 

La matriz de factores externos es una herramienta del marketing que permite evaluar 

factores del entorno externo como información económica, social, política, legal, 

tecnológica y competitiva. 

 

Los pasos para la elaboración de esta matriz son: 

Se asigna el peso de cada factor considerando la importancia de este en la industria. Los 

valores que se acerquen a 0.0 son no importantes y los que se acerquen a 1.0 son muy 

importantes. Al final la columna del peso debe sumar 1.0. 

 

En la columna de calificación se asignan los siguientes valores analizando la 

importancia es decir la capacidad de la empresa para aprovechar las oportunidades y 

evitar las amenazas de cada factor: 

 

4 = oportunidad mayor 

3 = oportunidad menor 

2 = amenaza menor 

1 = amenaza mayor 

 

Una vez asignados los valores para cada columna se multiplica el peso por la 

calificación y ese resultado se coloca en la tercera columna llamada peso ponderado. 

 

La sumatoria final de esta última columna nos indica si la empresa responde de manera 

adecuada a las oportunidades que se presentan y es capaz de minimizar las amenazas. 

 

Este valor puede ir desde: 

1.0 a 2.4 = evaluación deficiente (la empresa NO aprovecha 100% las oportunidades ni 

minimiza las amenazas) 

2.5 a 3.9 = evaluación promedio 
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4-0 = evaluación eficiente (la empresa aprovecha al 100% las oportunidades y es capaz 

de minimizar las amenazas). (DAVID, 2008) 

 

A continuación se presenta la Matriz EFE para la empresa Terrasoe Cía. Ltda. 

 

 

Cuadro N.- 2 Matriz de Evaluación de Factores Externos Terrasoe Cía. Ltda. 

 

 

Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

El resultado de esta matriz es 2.5 lo que indica que la empresa se encuentra en un nivel 

promedio, o sea que es capaz de aprovechar las oportunidades del entorno y disminuir el 

riesgo de las amenazas de manera equilibrada. Es necesario establecer estrategias que 

potencien al 100% la capacidad de la empresa para responder a las oportunidades y 

amenazas que se le presenten en el entorno. 

 

La capacidad de negociación de la empresa con los proveedores es muy buena sin 

embargo si la competencia lanza el mismo proyecto la empresa se verá comprometida y 
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en riesgo, por lo que las estrategias deben estar enfocadas en utilizar los recursos 

internos para minimizar los efectos de las amenazas y aprovechas eficazmente las 

oportunidades. 

 

2.2 Análisis del micro-entorno 

 

2.2.1 Descripción de la empresa Terrasoe Cía. Ltda. 

 

Gráfico N.- 1 Logo de Terrasoe Cía. Ltda. 

  

 

Fuente: Terrasoe Cía. Ltda. Portal web www.terrasoe.com 

 

Terrasoe Cía. Ltda., es una empresa de comunicación y publicidad con sede en el norte 

de la ciudad de Quito sector de Cotocollao. Lleva dentro del mercado de publicidad 7 

años. Es una empresa con personería jurídica y constituida legalmente con dos socios 

propietarios de la misma quienes ejercen cargos administrativos dentro de la empresa.  

 

La necesidad de las empresas del mercado ecuatoriano que prestan servicios 

especializados e industriales enfocados a sectores económicos específicos es darse a 

conocer a su target por medio de publicidad enfocada a este. Sobre este enunciado surge 

la demanda a ser cubierta por los servicios de Terrasoe Cía. Ltda. 

 

http://www.terrasoe.com/
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Terrasoe Cía. Ltda.,  se dedica a la edición de publicaciones sectoriales a través de 

medios impresos para varios sectores estratégicos como son: Ambiente, Petróleo, 

Electricidad y Energías Renovables, Minas, Agricultura, Ganadería, Acuacultura, Pesca, 

Educación Superior y Deportes. 

 

Dichos medios impresos son los directorios especializado, los mismos que compilan 

información  por orden alfabético y por actividad de la mayoría de empresas que actúan 

dentro de un sector de la economía ecuatoriana.  

 

El producto que ofrece Terrasoe Cía. Ltda., es el servicio de publicidad enfocada para 

las empresas que prestan servicios especializados a los sectores económicos.  

 

El servicio de la empresa viene acompañado del producto final que es la constatación 

física de la publicidad realizada, es decir los directorios anuales que la empresa publica 

para a dar conocer información relevante de sus clientes. Esta información corresponde 

principalmente a la razón social de la empresa, giro del negocio, contactos y dirección.  

 

El servicio que la empresa brinda es el de publicidad de alto impacto, pues ve en su 

mercado la necesidad de ejecutar estrategias de comunicación efectiva orientada a su 

propio target. 

 

El mercado de Terrasoe Cía. Ltda., son las empresas de índole público o privado 

dedicadas a diversas actividades de la economía en cualquiera de sus sectores sea de 

servicios, comercial o industrial, que prestan servicios especializados y técnicos en cada 

rama. 

 

Además Terrasoe Cía. Ltda., cuenta con un equipo humano con el más alto nivel de 

compromiso y trabajo de calidad lo que ayuda a que las publicaciones contengan 

información importante para todos los usuarios. 
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Durante esos 7 años en el mercado la empresa ha ido poco a poco mejorando el servicio 

ofrecido y la calidad de cada uno de sus directorios.  

 

Terrasoe Cía. Ltda., no cuenta al momento con el lineamiento de misión, visión ni 

cultura organizacional, a pesar de ser una empresa de publicidad la dirección 

administrativa no ha puesto énfasis sobre estos temas de mucha importancia para la 

empresa pues es el camino que debe seguir para llegar al éxito. 

 

La empresa Terrasoe Cía. Ltda., posee información muy útil sobre el mercado dentro del 

cual se maneja sin embargo no ha podido utilizar esa información para su total beneficio. 

 

Es por esto que utilizando las bases de datos actualizadas de la empresa se puede 

determinar la población y la muestra para poder levantar una encuesta y determinar las 

necesidades del mercado de fuente primaria. Información de los clientes actuales en 

cuanto a satisfacción del servicio o mejoras y necesidades de los clientes potenciales 

para poder integrarlos como clientes de la empresa. 

 

Adicional la empresa no cuenta con un departamento de marketing que organice la 

comunicación del servicio ofrecido ni mucho menos que cree la imagen empresarial que 

se necesita para ser reconocida en el mercado.  

 

El único medio de comunicación sobre la empresa  y lo que oferta es mediante el 

telemercadeo y solo a aquellos clientes que constan en la base de la empresa. Dicha base 

es elaborada por cada asesor comercial una vez que tienen los lineamientos por parte de 

la dirección comercial, gerencia y presidencia, quienes a su vez controlan y analizan los 

datos de la base. 

 

 En toda la vida de la empresa aún no ha logrado obtener algún reconocimiento puesto 

que no es conocida en el mercado tal cual reflejaron las encuestas realizadas. 
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2.2.1.1 Distribución de Activos 

La empresa renta el local en el cual desarrolla sus actividades comerciales, por lo tanto 

los activos fijos lo constituyen: 

 

Activo Fijo: el activo fijo de la empresa constituye al año 2012 el  49% del total de los 

activos, estos están constituidos por: Muebles y enseres, Maquinaria, equipo e 

instalaciones y Equipo de computación y software.  

 

Dentro de los activos fijos el rubro más importante es el de Equipo de computación y 

software pues son computadoras Macintosh de una casa comercial original por lo que su 

valor en libros es alto, adicionalmente los programas empleados para el diseño tienen un 

precio un poco elevado pero son fáciles de conseguir en el mercado. 

 

El 51% de los activos está constituido por el activo corriente: efectivo y equivalentes del 

efectivo, cuentas por cobrar y cuentas de impuestos: IVA e impuesto a la renta. 

 

Cuadro N.- 3 Constitución del activo al 2012 

 

 

Fuente: Terrasoe Cía. Ltda. Contabilidad externa 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

2.2.2 Servicios y productos 

La empresa Terrasoe Cía. Ltda., cuenta con los siguientes servicios, de los cuales se 

derivan también productos: 

 

 



26 
 

Servicios 

 Diseño gráfico 

Gráfico N.- 2 Artes Gráficas 

 

       

Fuente: Terrasoe Cía. Ltda. Departamento de Diseño Gráfico 

 

 Publicidad 

La información que se publica se compone de: nombre de las empresas, direcciones, 

números telefónicos, correos electrónicos, sitios web y de más referencias relevantes 

para los clientes. Como por ejemplo artículos especializados de cada sector y que es 

patrocinado por los líderes empresariales de un segmento económico específico. De esta 

manera la empresa hace publicidad de sus clientes informándolos sobre la existencia de 

otras empresas. 

Gráfico N.- 3 Información de clientes en directorios 

                

   

Fuente: Terrasoe Cía. Ltda. Departamento de Diseño Gráfico 

 

 Circulación directa de impresos sobre bases de datos 
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Productos 

 Directorios/ guías 

 Ediciones especiales y técnicas (dentro de los directorios) 

 

Gráfico N.- 4 Portadas de directorios de Terrasoe Cía. Ltda. 

 

 

Fuente: Terrasoe Cía. Ltda. Departamento de Diseño Gráfico 

 

2.2.3 Clientes 

La empresa Terrasoe Cía. Ltda., lidera la producción de las más importantes 

publicaciones impresas especializadas con una amplia gama de clientes en varios 
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sectores como son: Petróleo, Electricidad, Energía, Ambiente, Agricultura, Ganadería, 

Acuacultura, Pesca, Educación Superior y Deportes.  

 

Las publicaciones de Terrasoe Cía. Ltda., están avaladas por las principales autoridades 

que representan a los sectores claves del desarrollo económico, social y productivo del 

Ecuador, como son: 

 

 Ministerio de Agricultura, Ganadería, Acuacultura y Pesca MAGAP 

 Empresa Pública de Hidrocarburos del Ecuador EP Petroecuador 

 Ministerio del Ambiente 

 SENESCYT 

 Ministerio del Deporte 

 

Los clientes de mayor relevancia se detallan a continuación agrupados por cada uno de 

los directorios que la empresa Terrasoe Cía. Ltda., publica y son: 

 

Cuadro N.- 4 Clientes del Directorio Agrícola, Ganadero, Acuícola y Pesquero 

 

 

Fuente: Terrasoe Cía. Ltda. 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 
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Cuadro N.- 5 Clientes del Directorio Petrolero 

 

 

Fuente: Terrasoe Cía. Ltda. 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

Cuadro N.- 6 Clientes del Directorio Eléctrico 

 

 

Fuente: Terrasoe Cía. Ltda. 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

Cuadro N.- 7 Clientes del Directorio de Educación Superior 

 

 

Fuente: Terrasoe Cía. Ltda. 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 
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Cuadro N.- 8 Clientes del Directorio de Deportes 

 

 

Fuente: Terrasoe Cía. Ltda. 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

Cuadro N.- 9 Clientes del Directorio Ambiental 

 

 

Fuente: Terrasoe Cía. Ltda. 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

2.2.4 Proveedores 

Terrasoe Cía. Ltda., trabaja con ocho principales proveedores que le suministran los 

recursos necesarios para llevar a cabo la oferta de su producto.  

 

La relación que tiene con cada uno de ellos es muy buena, de lado y lado se abren a la 

negociación de los productos necesarios y siempre se trata de llegar a acuerdos 

comerciales que beneficien a ambas partes. 

 

Por otro lado los proveedores tienen productos de excelente calidad que se ve reflejada 

en cada una de las publicaciones de los directorios que hasta la fecha Terrasoe Cía. 

Ltda., ha sacado a circulación.  
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Los principales proveedores de Terrasoe Cía. Ltda., se detallan a continuación junto con 

la respectiva observación del recurso que provee a la empresa:  

 

Cuadro N.- 10 Detalle de Proveedores 

 

 

Fuente: Terrasoe Cía. Ltda. 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

2.2.5 Competencia 

Dentro del mercado de las empresas pequeñas dedicadas a la prestación de servicios de 

publicidad, se determinó que los principales competidores de  la empresa Terrasoe Cía. 

Ltda., son: 

 

2.2.5.1 Global Corp. 

Gráfico N.- 5 Logo Global Corp. 

 

 

Fuente: Global Corp. Departamento de Diseño Gráfico 

 

Global Corp., es una agencia publicitaria que realiza la producción de suplementos y 

ediciones especiales para empresas del sector público o privado. 
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Esta empresa se encuentra en el mercado desde 1994, es decir que cuenta con 18 años de 

experiencia en el mercado local y su sede se encuentra en la ciudad de Quito. Dada la 

experiencia de la empresa tiene una sucursal en Miami – Estados Unidos- pues la 

empresa tiene parte de su producción de revistas y documentos especializados en el 

mencionado país.  

 

Los servicios que presta Global Corp., son los siguientes: 

 

 Producción de Ediciones Especializadas para periódicos de Florida EE. UU. y 

periódicos nacionales. 

 Comunicación Publicitaria: revistas directorios, etc. 

 Identidad Corporativa - Papelería (sobres, tarjetas de presentación, etc.) 

 Páginas Web 

Gráfico N.- 6 Portadas de publicaciones Global Corp. 

 

Fuente: Global Corp. Departamento de Diseño Gráfico 
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2.2.5.2 Ecuaenergy  

 

Gráfico N.- 7 Logo Ecuaenergy 

 

 

Fuente: Ecuaenergy. Departamento de Diseño Gráfico 

 

Empresa dedicada a la edición e impresión de directorios para sectores como: Petrolero 

y Energético. Estos dos directorios son su producto principal y tienen su traducción al 

idioma inglés por lo que esta es su principal característica. 

 

Ecuaenergy está ubicada en el norte de la ciudad de Quito y recibe el nombre comercial 

de la empresa gracias a su más importante publicación el Directorio Energético del 

Ecuador. Esta empresa tiene una trayectoria en el mercado de publicidad masiva de 16 

años.  

 

Los servicios que ofrece Ecuaenergy son: 

 

 Edición de directorios 

 Diseño e impresión 
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Gráfico N.- 8 Portadas publicaciones Ecuaenergy 

 

 

Fuente: Ecuaenergy. Departamento de Diseño Gráfico 

  

2.2.6 Análisis factores internos 

El autoanálisis de la empresa consiste en obtener información de la gerencia con el fin 

de conocer cuál es su apreciación del mercado, del producto y de la empresa en sí, es 

decir de los departamentos que la conforman. 

 

Para este análisis se obtendrá información mediante una breve entrevista a la gerencia 

para evaluar los distintos puntos antes mencionados. 

 

Los resultados de esta entrevista se reflejan así: 

 

2.2.6.1 Entrevista al gerente general de la empresa 

 

1.- ¿Por qué cree usted que al momento de contratar servicios de marketing y 

publicidad prefieren a Terrasoe Cía. Ltda.?  

Porque cuenta con documentos especializados, actualizados y avalados por instituciones 

gubernamentales que incentivan actividades comerciales en los sectores económicos a 

los que se dirigen las publicaciones de Terrasoe. Además de que los directorios circulan 

masivamente.  

 



35 
 

 

2. Explique cuál es la situación de los departamentos de la compañía  

-  Departamento de Ventas: conformado por 2 asesores comerciales que no están 

debidamente capacitados antes de iniciar un proyecto, lo que muchas veces ocasiona que 

se desmotive al no concretar las ventas.  

 

- Departamento de Diseño: la empresa cuenta con dos diseñadores gráficos con título 

universitario que aportan con ideas innovadoras a la empresa, sin embargo hay una falta 

de control sobre los ellos para que optimicen tiempo con proyectos de la empresa. 

 

-  Departamento Administrativo-Contable: conformado por una sola persona que se 

encarga de la parte administrativa y contable de la empresa, además de que también 

realiza gestión de ventas. Esto ocasiona que el trabajo se acumule en esta área y no 

tengan al día los requerimientos. Adicional el personal anterior que estaba en este 

departamento no se encontraba al día en sus actividades lo que también ocasionó que se 

acumule de trabajo en esta área. 

 

3.- ¿Cómo cree que pueden mejorar las áreas mencionadas en la pregunta 

anterior? 

- Departamento de Ventas: se debe capacitar al capital humano de esta área pues es la 

primordial de la empresa ya que genera ingresos. Antes de cada proyecto deben conocer 

muy bien el producto y al mercado con el cual van a trabajar para estar preparados ante 

cualquier requerimiento de información.  

 

Se le debería dar incentivos al asesor que supere la meta de ventas. 

 

Se debe contratar a una persona de apoyo que actualice las bases de datos y envíe 

propuestas para que el asesor comercial se enfoque en vender.  

- Departamento de Diseño: debe haber un mejor control sobre este departamento para 

que los diseñadores optimicen su tiempo de trabajo en temas de la empresa. 
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-  Departamento Administrativo-Contable: al ser una sola persona la encarga el trabajo 

está acumulado. Lo ideal es que se contrate a un asistente administrativo-contable que 

no tenga que realizar funciones de asesor comercial, si no que se enfoque en el área 

contable dando apoyo al contador externo y en la parte administrativa coordinando 

acciones con la gerencia. 

 

4.- ¿Cómo cree que podría mejorar la calidad del servicio ofrecido por la 

compañía? 

Capacitando al capital humano de la empresa que genera ventas, los asesores 

comerciales deben recibir cursos de ventas, manejo de clientes, tácticas de ventas, etc. y 

en la parte humana motivación para los asesores comerciales para que se empeñen más 

en su trabajo. 

 

Adicional se debe cumplir con la fecha de entrega de los documentos-directorios pues se 

han dado casos en los que existe retraso y se pierde credibilidad ante el mercado lo que 

ocasiona que el cliente no quiera participar en futuros proyectos. 

 

5.- ¿Cree usted que los clientes quedan satisfechos con el servicio ofrecido por la 

compañía? Por qué. 

En el tiempo que la empresa se ha manejado con los directorios los porcentajes de 

satisfacción serían: 

70% totalmente satisfecho con el servicio y con el producto final que es el directorio 

(precio vs calidad y contenido) 

30% no satisfecho. Principalmente por los retrasos en la entrega de los documentos. 

Los retrasos son ocasionados debido a que no se ha conseguido la meta de ventas para 

lograr obtener utilidad, en proyectos grandes la meta de ventas está alrededor de 80000 

usd (Directorio Petrolero y Ambiental) en proyectos nuevos o en promedio general de 

proyectos de bajo impacto la meta de ventas es 50000 usd. 
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6.- ¿Cómo mantiene la fidelidad de los clientes actuales? 

Actualmente se logra fidelizar clientes otorgando descuentos o beneficios adicionales 

por pautar como ofrecerles un mejor espacio en el directorio, dar la ubicación del logo 

del cliente en una de las portadas del directorio, otorgarles un número mayor de 

ejemplares, etc. Se trata de negociar con el cliente que es lo que más le conviene y si la 

empresa está en posibilidades de aceptar la negociación con gusto se lo hace. 

 

7.- Cree usted que en los últimos años ha subido o ha bajado la demanda de los 

servicios que la compañía ofrece  y como la ve actualmente 

La empresa ha manejado el tema de la publicidad enfocada a sectores por medio de los 

directorios desde el 2008 y si se ha visto un incremento de ventas poco a poco se ha ido 

incrementando cartera de clientes, sin embargo se podría lograr crecer mucho más con 

ayuda de la tecnología. Además de que se ha desarrollado nuevos documentos es decir 

que se han iniciado nuevos proyectos, como el Directorio Minero que sale este 2013.   

 

8.- Considera que la competencia representa una importante amenaza para la 

empresa. Por qué 

La competencia no es una amenaza potencial para la empresa ya que los documentos de 

Terrasoe son de mayor calidad y de amplio contenido acorde con las necesidades del 

cliente. 

 

9.- Mencione cuáles son los competidores más fuertes para TERRASOE tomando 

en cuenta precios, atención al cliente, calidad del servicio, imagen corporativa, 

posicionamiento en el mercado y ventas  

ECUAENERGY S.A. Y GLOBALCORP 

 

10.- ¿Qué ventajas tiene TERRASOE frente la competencia?  

Diseño, contenido de los documentos y la calidad del producto final.  

 

11.- Explique cómo han influenciado los siguientes factores en el desempeño de 

TERRASOE  
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Avances tecnológicos: ayudan a la empresa a mejorar procesos y a optimizar recursos, al 

implementar equipos de última tecnología y aprovechar utilitarios como por ejemplo 

para el departamento de diseño.  

Políticos y económicos: con las nuevas reformas del gobierno el gasto de la empresa en 

cuanto a nómina se incrementó pero por otro lado se notó mejorar el ambiente laboral 

del personal de ventas pues tenían estabilidad.  

 

12.- Piensa usted que la empresa cuenta con adecuados empleados, equipos, 

insumos e instalaciones. ¿Cuál de estos aspectos mencionados necesitan mejoras? 

En cuanto al personal se requiere contratar a una persona que de apoyo al departamento 

comercial y un asistente contable-administrativo.  

 

En cuanto a los equipos sería ideal adquirir para los asesores comerciales la diadema con 

la que puedan contestar las llamadas. 

 

13.- Mencione fortalezas y debilidades de la empresa 

- Calidad del producto ofrecido (contenido y diseño) 

- Capacidad de negociación con clientes para obtener beneficios mutuos 

- Contar con el aval de las entidades públicas para realizar los documentos 

- Excelente comunicación entre el departamento comercial la gerencia y la 

presidencia. Sobre todo para manejo de conflictos  

- Clientes confían en la empresa 

- Estrategias de precios 

- Toma de decisiones basadas en la experiencia en el mercado 

- Software especializado para el diseño de documentos 

- Inconformidad en la fecha de entrega de los directorios 

- Por cuestiones operacionales las ventas en provincia se complican y no se cierran 

- Personal poco calificado y capacitado 

- Tener personal poli funcional,  rotación de personal 

- La empresa no es conocida en el medio 

- Falta de seguimiento a clientes en el proceso de venta 
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- No hay servicio de post venta 

 

14.- Mencione oportunidades y amenazas de la empresa 

- Competencia ejecute al mismo tiempo uno de los proyectos 

- Entidad pública otorgue más de una carta de respaldo para la participación en los 

directorios 

- Inflación y riesgo país 

- Política Salarial 

- Política tributaria 

- Se puede negociar con diferentes proveedores la impresión de los directorios en 

lo referente a precio vs. calidad 

- Acceso a participación en ferias para dar a conocer el producto y acceder al 

mercado 

- Conseguir el apoyo de una entidad pública de un sector económico nuevo 

- Apoyo a PYMES por parte del gobierno 

- Avances tecnológicos: uso de medios publicitarios electrónicos (internet)                                        

 

15.- ¿Han existido quejas y reclamos en cuanto a la atención al cliente, servicio y 

producto final? 

Las quejas que se han presentado son por la tardanza en la entrega de directorios y 

errores esporádicos en la información y arte impresos.  

 

Comentario sobre la entrevista: el gerente de Terrasoe Cía. Ltda., posee 7 años de 

experiencia en el mercado de publicidad por medio de directorios, quien vio en este 

negocio una oportunidad rentable.  

 

Conoce las falencias de la empresa tanto en procesos como en personal y producto-

servicio, sin embargo comenta que la calidad y el contenido de los directorios superan 

bastante a los de la competencia y que es por esta razón que los clientes prefieren a la 

empresa que representa. Las ventas desde su inicio se vieron incrementadas poco y para 

el 2013 tiene en mente nuevos proyectos como el Directorio Minero.  



40 
 

 

La administración de la empresa tiene claros los puntos débiles y fuertes de la empresa 

sin embargo no han tomado suficientes medidas para controlar los puntos débiles y 

reforzar sus puntos fuertes. Se recomienda delinear un plan de marketing estratégico 

para que la empresa llegue a su potencia y sea exitosa con beneficios no solo para los 

propietarios sino también para el capital humano que es parte de Terrasoe Cía. Ltda. 

 

2.2.7 Análisis de Porter 

El análisis de las 5 fuerzas de Porter permite identificar los factores internos que rodean 

a la empresa para conocer en qué situación se encuentra cada uno y cómo este afecta al 

desarrollo de Terrasoe Cía. Ltda. 

 

Los 5 factores a ser analizados son: 

 Barreras de entrada: para nuevos competidores 

 Proveedores: poder de negociación con los proveedores de la empresa 

 Clientes: poder de negociación con los clientes de Terrasoe Cía. Ltda. 

 Productos Sustitutos: producto-servicio que puede reemplazar las funciones del 

producto-servicio de la empresa en estudio  

 Competencia: análisis de la rivalidad de la competencia en referencia a la 

empresa 

 

Para elaborar la matriz de calificación de los 5 factores de Porter se dará los siguientes 

puntajes a cada elemento, se tomará en cuenta la importancia de cada uno de ellos. 

1= bajo 

2= medio 

3= alto  
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Cuadro N.- 11 Análisis 5 factores de Porter 

 

 

Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

El cuadro anterior arrojó los siguientes resultados: 

 Barreras de entrada: calificación promedio 1, indica que las barreras de entrada 

para nuevos competidores es baja ya que no es necesario una fuerte inversión de 

capital para crear un negocio similar, existe poca competencia en precios y los 

clientes no son fieles a una empresa en particular.  
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 Poder de negociación de proveedores: la calificación promedio es 2, lo que 

indica que los proveedores tienen un nivel medio de negociación pues no están 

absolutamente concentrados pero si contribuyen con un recurso sumamente 

importante para el ofrecimiento del producto de Terrasoe. Cía. Ltda., además no 

existe amenaza de integración hacia adelante. 

 

 Rivalidad entre competidores: el resultado promedio de este elemento es de 2, 

indica que la rivalidad en el mercado entre las empresas que interactúan en el es 

media ya que existe competencia elevada y desleal y la oferta de servicios 

adicionales. Sin embargo la calidad del producto de Terrasoe es superior. 

 

 Poder de negociación de clientes: la calificación promedio de este elemento es 

1 puesto que no hay concentración de clientes que compren la mayoría de lo 

producido por Terrasoe Cía. Ltda., y no existe amenaza alguna de que haya 

integración hacia atrás. 

 

 Amenaza de productos sustitutos: la calificación promedio que se obtuvo es de 

2, implica que la amenaza de que otros productos – servicios similares a los de la 

empresa en estudio sea media o considerable, un ejemplo de esto son las guías 

impresas por la Corporación Nacional de Telecomunicaciones y varias guías de 

uso público que circulan en internet. 

 

2.2.8 Matriz de evaluación de factores internos 

Esta matriz es una herramienta del marketing para evaluar las fortalezas y debilidades de 

la empresa con el fin de poder visualizar de manera más precisa la estrategia más 

adecuada a aplicar. 

 

Los valores que contienen la matriz EFI se asignan de la siguiente manera: 

En el peso se coloca valores de 0.0 a 1.0 teniendo en cuenta la importancia de cada 

factor tanto de fortalezas como de debilidades. Valores que se acerquen al 0.0 indican 
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que no tienen mayor relevancia en el entorno mientras que los valores que se acerquen a 

1.0 tienen mucha más importancia. La sumatoria total del peso debe ser 1.0. 

 

En la columna de calificación se debe analizar cada aspecto y colocar alguno de los 

siguientes valores: 

4 = fortaleza importante 

3 = fortaleza menor 

2 = debilidad menor 

1 = debilidad  importante 

 

Con los parámetros descritos se debe enlistar las fortalezas y debilidades de la empresa 

en el orden mencionado. 

 

Una vez colocado realizada la matriz se multiplica el valor del peso y la calificación de 

cada factor y se asienta el resultado en la columna Peso ponderado. 

 

Al sumar esta última columna obtenemos la evaluación de los factores internos de la 

empresa. 

 

Este valor puede ir desde: 

1.0 a 2.4 = evaluación deficiente (debilidad interna de la organización) 

2.5 a 3.9 = evaluación promedio 

4-0 = evaluación eficiente (fortaleza interna de la organización). (DAVID, 2008) 

 

Para la empresa Terrasoe Cía. Ltda., se desarrolla una matriz de Evaluación de Factores 

Internos para analizar el resultado. 
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Cuadro N.- 12  Matriz de Evaluación de Factores Internos Terrasoe Cía. Ltda. 

 

 

Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

El resultado de la matriz EFI de Terrasoe Cía. Ltda., es de 2 lo que demuestra que la 

empresa es débil internamente, es decir que las fortalezas no balancean a las debilidades. 

Y que estas últimas son las que priman en los procesos de la empresa. 

Si bien es cierta la calidad de los directorios es una fortaleza importante el hecho de que 

a veces se lo entregue con retraso causa molestias en los clientes y puede que el mismo 

ya no contrate los servicios de la empresa. 

 

De esta matriz se determina que son necesarias estrategias que impulsen las fortalezas y 

disminuyan las debilidades a fin de llegar al éxito empresarial y lograr que la empresa 

sea fuerte internamente.  
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2.2.9 Organigrama funcional 

Gráfico N.- 9 Organigrama funcional 

 

 

Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

La empresa está compuesta por 9 personas cada una tiene funciones asignadas, son dos 

asesores comerciales, un director comercial, y dos diseñadores gráficos, ellos se 

encargan de preparar el producto y vender el servicio.  La contabilidad es externa para 

eso la empresa cuenta con un contador con amplia experiencia en su área. Gerencia y 

presidencia toman decisiones de negociación y financiamiento. En la asistencia 
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administrativa se encuentra una persona quien cubre las necesidades administrativas de 

toda la empresa. 

Dentro del plan de marketing estratégico se tomará mucha importancia a los asesores 

comerciales y al personal de diseño gráfico pues ambos cargos satisfacen las 

necesidades de los clientes y ofertan el servicio de Terrasoe Cía. Ltda.  

2.2.10 Proceso de venta directorios para cada sector económico 

Gráfico N.- 10 Proceso de venta 

 

Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 
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La empresa siempre se encuentra actualizando bases de datos de sus clientes que son las 

empresas dedicadas a prestar servicios y ofrecer productos a sectores específicos.  

 

Los asesores comerciales son quienes se encargan de esta actualización, proceden a 

contactarse con el departamento de marketing o la persona encargada de manejar el tema 

de publicidad para ofrecer el servicio de Terrasoe Cía. Ltda., se le entrega toda la 

información  necesaria al cliente, incluido el precio de venta que se le envía por mail, 

para que tome la decisión de contratar a la empresa.  La aceptación del servicio se lo 

realiza por mail junto con la aprobación del arte y la información que irá en el directorio. 

Se recibe el pago por anticipado en la mayoría de los casos. 

  

Dentro de la empresa en estudio no se ha tomado en cuenta el proceso de ventas si bien 

se ha establecido cómo debe efectuarse existe una falencia sobre el feedback o la 

retroalimentación para poder conocer más sobre el cliente y su satisfacción, por ende 

este será un punto a analizar dentro del plan de marketing para generar la estrategia 

adecuada que permita la retro alimentación con el fin de brindar un mejor servicio. 

 

2.2.11 Capital humano 

Terrasoe Cía. Ltda., es una empresa familiar por lo que es pequeña y el personal que en 

ella trabaja a pesar de ser un grupo reducido tiene compromiso y es muy responsable en 

el cumplimiento de su trabajo. Su trabajo se ve reflejado en los directorios que 

anualmente la empresa edita, imprime y distribuye bajo pedido a sus clientes. 

 

La empresa está conformada por 9 personas que se distribuyen las funciones de la 

siguiente manera: 
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Cuadro N.- 13 Capital Humano 

 

 

Fuente: Terrasoe Cía. Ltda. 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

El servicio contable es externo es decir que el contador no trabaja dentro de la empresa 

pero una de las asesoras comerciales hace las veces de asistente contable recopilando 

información para que el contador la organice. 

 

2.2.12 Matriz FODA 

Una vez analizados los factores por separado se presenta la matriz FODA que resume las 

fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la empresa Terrasoe Cía. Ltda. 
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Cuadro N.- 14 Matriz FODA Terrasoe Cía. Ltda. 

 

 

Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

Con la elaboración de la Matriz FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y 

Amenazas) se visualiza de manera completa los componentes a favor y en contra que 

posee la empresa Terrasoe Cía. Ltda.  

 

Este panorama permite determinar posibles estrategias a aplicar en el desarrollo del plan 

de marketing, con el fin de que la empresa pueda potenciar su imagen dentro del medio, 

incremente las ventas y obtenga una cuota de clientes en mayor porcentaje, sea fija y que 

no prefiera a la competencia. 
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CAPÍTULO III 

ESTUDIO DE MERCADO 

 

3.1. Investigación de mercado 

El estudio de mercado es una potente herramienta que permite a la empresa obtener 

información en lo que respecta al mundo en el que se desarrolla la empresa con el fin 

de tomar decisiones adecuadas que lleven al éxito de la empresa. 

 

El estudio de mercado para Terrasoe Cía. Ltda., se realizará mediante encuestas a los 

clientes con el propósito de recopilar información sobre la percepción que tienen 

ellos sobre la empresa, la atención recibida, el grado de satisfacción del servicio 

recibido, conocer si la información del asesor comercial es suficiente para cerrar la 

venta y si el precio está de acuerdo al servicio ofrecido. Esta investigación se 

realizará con el objetivo de mejorar la imagen empresarial, los servicios que se 

ofertan y garantizar la retención de clientes. 

 

También se determinarán las causas por las cuales los clientes no demuestran interés 

ante las propuestas ofrecidas por la empresa.  

 

Se tomará en cuenta la entrevista realizada a un experto en este medio, es decir que 

se utilizará la información obtenida de la entrevista hecha al Gerente General de la 

empresa. 

 

3.2 Proceso de investigación de mercados 

El proceso de investigación de mercados es la sistematización de los pasos a seguir 

para determinar las características de un mercado. 

 

3.2.1 Formulación del problema 

Debido a la competencia directa e indirecta, como por ejemplo de Global Corp., 

Ecuaenergy y la guía telefónica  los clientes de la empresa Terrasoe no mantienen 

fidelidad a la misma. 

Adicional a lo anterior la empresa Terrasoe Cía. Ltda., no es conocida por los 

clientes, por lo que en sus planes de publicidad no consideran utilizar los servicios de 
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la empresa. Muchos de los clientes no están al tanto de las ventajas de hacer 

publicidad enfocada en segmentos por un medio impreso ni conocen los directorios 

que la empresa publica. 

 

3.2.2 Metodología de la investigación 

La investigación que se llevará a cabo es de tipo cualitativo y cuantitativo debido a 

que se realizarán encuestas para el levantamiento de información y sobre ellas se 

hará un análisis de la situación actual de la empresa, el comportamiento de los 

clientes actuales y los potenciales. 

 

Se empleará el método de investigación cualitativo-cuantitativo porque permite 

identificar la naturaleza de las realidades y su sistema de relaciones (empresa-cliente-

mercado).  

 

3.2.3 Determinación de la población 

Para la presente investigación se tomará en cuenta a todos los clientes de la empresa 

Terrasoe Cía. Ltda., que actualmente son 324 empresas de diferentes sectores, que 

han participado en los distintos directorios que la empresa difunde. 

 

Adicional se tomará en cuenta a los clientes potenciales es decir aquellas empresas 

que constan en la base de datos de Terrasoe Cía. Ltda., pero que lastimosamente no 

han participado en los directorios publicados. El número de estas empresas es 2396, 

y están divididas en cada sector. 

 

Los datos mencionados corresponden a estudios y estadísticas que la empresa 

Terrasoe Cía. Ltda., ha realizado durante su actuación activa dentro del mercado de 

la publicidad. 

 

Las características generales del mercado, tomadas de bases de datos de la empresa 

Terrasoe Cía. Ltda., de clientes actuales son: 

 Empresas y microempresas que publicitan su actividad económica en medios 

impresos sean estos comercios, revistas o documentos especiales. 

 Empresas y microempresas que solamente cuenten con personería jurídica.  
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 Empresas y microempresas con moderado e importante movimiento de 

dinero. 

 Empresas y microempresas que cumplen con todas las normas legales y 

vigentes para la oferta de productos y servicios. 

 Empresas y microempresas activas y en funcionamiento 

 

La población se encuentra distribuida de la siguiente manera: 

 

Cuadro N.- 15 Población de Clientes Actuales 

 

 

Fuente: Terrasoe Cía. Ltda. Departamento Comercial 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

Cuadro N.- 16 Población de Clientes Potenciales 

 

 

Fuente: Terrasoe Cía. Ltda. Departamento Comercial 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

3.2.4 Muestra 

“Normalmente, los estudios se efectúan tomando en consideración a sólo una parte 

de la población, por la cual existe interés, la cual recibe el nombre de muestra, ésta 

deberá ser representativa, ya que de lo contrario las conclusiones que se obtengan de 
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ella y que servirán para analizar el comportamiento de la población de la que se 

extrajo la muestra, no serán válidas”  (Kotler, 2001) 

 

La muestra es aquella proporción de la población que representa a la misma para 

estudios de mercado o estudios cientìficos. 

 

Para efecto de la encuesta se determinará el tamaño de la muestra de manera 

aleatoria tomando en cuenta la población antes establecida. Para el cálculo del 

tamaño muestral se empleara la siguiente fórmula:  

 

3.2.4.1 Formula cálculo de la muestra clientes actuales 

 

 

 

Para determinar p y q se aplicó una encuesta piloto con la finalidad de determinar el 

conocimiento y aceptación al respecto del producto-servicio que ofrece Terrasoe Cía. 

Ltda., la pregunta para la encuesta piloto fue: 

 

¿Conoce usted acerca de los beneficios en la utilización de directorios 

especializados como herramienta comunicacional y de publicidad para las 

empresas?  

 

Las respuestas sobre esta pregunta fueron: 

 

Si No 

80% 20% 

 

Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

Con esta información y reemplazando variables en la mencionada fórmula se 

obtiene: 

 

N= total de la población  

n =
           

   (      )         
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Z=1,96 nivel de confianza del 95% 

p= proporción esperada 0.8 

q= 1-p (sería 1-0.8 = 0.2) 

e= precisión deseamos que sea del 5% 

Remplazando en la fórmula tenemos: 

N= 324 

Z=1,96 nivel de confianza del 95% 

p= proporción esperada 80% 

q= 1-p (sería 1-0.8 = 0.2) 

e= precisión deseamos que sea del 5% 

 

 

 

 

n = 140 

 

Calculando la fórmula con los valores mencionados, se tiene que la muestra es de 

140 clientes actuales a ser encuestados. 

 

La muestra se llevará a cabo bajo el criterio de muestreo estratificado, ya que los 

clientes actuales se encuentran divididos por el sector al que pertenecen y por el cual 

se realizan las publicaciones.  

 

El muestreo estratificado se detalla de la siguiente manera con los datos obtenidos de 

la población: 

 

 

 

 

 

 

 

 

   
                   

      (     )               
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Cuadro N.- 17 Muestro estratificado clientes actuales 

 

 

Fuente: Terrasoe Cía. Ltda. 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

De acuerdo a esta división se proceden hacer las encuestas a empresas seleccionadas 

aleatoriamente dentro de cada publicación. 

 

3.2.4.2 Fórmula cálculo de la muestra clientes potenciales 

 

 

 

Para determinar p y q se aplicó una encuesta piloto con la finalidad de determinar el 

conocimiento y aceptación al respecto del producto-servicio que ofrece Terrasoe Cía. 

Ltda., la pregunta para la encuesta piloto fue: 

 

¿Conoce usted acerca de la utilización de directorios especializados como 

herramienta comunicacional y de publicidad para las empresas?  

 

Las respuestas sobre esta pregunta fueron: 

Si No 

70% 30% 

 

Fuente: Terrasoe Cía. Ltda. 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

Con esta información y remplazando variables en la mencionada fórmula se obtiene: 

n =
           

   (      )         
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N= 2396  

Z=1,96 nivel de confianza del 95% 

p= proporción esperada 70% 

q= 1-p (sería 1-0.7 = 0.3) 

e= precisión deseamos que sea del 5% 

 

 

 

n =284 

 

Calculando la fórmula con los valores mencionados, tenemos que la muestra es de 

284 clientes potenciales a ser encuestados. 

 

La muestra se llevará a cabo bajo el criterio de muestreo estratificado, ya que los 

clientes potenciales se encuentran divididos por el sector al que pertenecen y por el 

cual se realizan las publicaciones.  

 

El muestreo estratificado se detalla de la siguiente manera con los datos obtenidos de 

la población: 

 

Cuadro N.- 18 Muestro estratificado clientes potenciales 

 

 

Fuente: Terrasoe Cía. Ltda. 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

De acuerdo a esta división se proceden hacer las encuestas a empresas seleccionadas 

aleatoriamente dentro de cada sector. 

 

  
                    

      (      )               
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3.3 La encuesta 

 

3.3.1 Preguntas 

En esta investigación se utilizará dos tipos de preguntas: las cerradas o estructuradas 

que son claras y evidentes y que contienen rangos específicos. Y las abiertas o no 

estructuradas que son aquellas que nos permiten recolectar más detalles en las 

respuestas.  (Salkind, 1999) 

 

Las escalas de medición que se aplicarán serán la nominal con respuestas unívocas y 

la ordinal para obtener opiniones y actitudes de los encuestados. 

 

En los anexos se encontrará el modelo de las encuestas. 

Anexo 1: Encuestas Clientes Actuales 

Anexo 2: Encuestas Clientes Potenciales 

 

3.4 Tabulación e interpretación de datos de los clientes 

El objetivo de la tabulación y el análisis de datos es poder obtener un panorama claro 

de lo que está sucediendo en el mercado, las expectativas de los clientes frente al 

producto ofrecido, sus inconformidades y sus satisfacciones respecto al producto y al 

servicio ofrecido. 

 

Este tipo de análisis se va hacer en Terrasoe Cía. Ltda., con la población de clientes 

que participan en los directorios, pero también se va a realizar el análisis de los 

clientes que no han comprado el espacio publicitario que la empresa ofrece con el fin 

de obtener información de la razón por la que no han considerado trabajar con la 

empresa. Estos aspectos ayudan a desarrollar un plan de marketing que sea atractivo 

para los clientes potenciales. 
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3.4.1 Tabulación y análisis encuestas a clientes actuales 

 

1. ¿Por qué decidió contratar los servicios de la empresa Terrasoe Cía. Ltda.? 

 

Cuadro N.- 19 Motivaciones de compra 

 

Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

Gráfico N.- 11 

               

Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

De acuerdo con la encuesta realizada la razón más importante, con el 46% de la 

encuesta total, por la que los clientes contratan los servicios de Terrasoe Cía. Ltda., 

es porque les da una imagen corporativa importante ya que los directorios son 

respaldados por un ente público de cada sector al que nos enfocamos, es decir que 

realza la imagen de nuestros clientes ante los ojos de sus propios clientes.  

 

La otra razón por la que los clientes contratan los servicios de  la empresa, con el 

23% de la encuesta total, es porque los directorios están enfocados a un sector 

económico específico lo que facilita el contacto entre empresas relacionadas. 

46% 

23% 

14% 

10% 
7% 

Motivaciones de Compra 

IMAGEN
CORPORATIVA/
RESPALDO EMP.
PUBLICA

BUEN ENFOQUE
AL SECTOR
ECONÓMICO
CAPTAR
MERCADO/PUBLI
CIDAD
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2. ¿Es importante para usted que las ediciones anules producidas por Terrasoe 

Cía. Ltda., cuenten con el apoyo de un ente público? Dicho apoyo consiste en 

respaldar los directorios con cartas auspiciantes de Ministerios o entidades adscritas, 

que avalen el trabajo de Terrasoe Cía. Ltda. 

 

Cuadro N.- 20 Importancia de auspicio de entes públicos 

 

 

Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

Gráfico N.- 12 

      

Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

De acuerdo a las encuestas realizadas el 74% de los clientes consideran 

importante que los directorios de Terrasoe Cía. Ltda., sean auspiciados por un 

ente público como ministerios o entidades adscritas ya que esto da sensación de 

reconocimiento, confianza y prestigio.  

 

Situaciones que son importantes para los clientes en el medio, por lo que se 

deberá considerar conseguir auspicio de entidades públicas distintas a las que 

trabajan con Terrasoe Cía. Ltda., con el fin de potenciar la confianza de cada 

directorio. 

 

74% 

26% 

Importancia de conseguir 
auspicio de entes públicos 

SI

NO
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3.- En cuanto al servicio ofrecido por la empresa, ¿cree usted que ha cumplido 

el objetivo de publicitar de manera efectiva a su negocio?  

 

Cuadro N.- 21 Cumplimiento efectivo de la publicidad 

 

Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

Gráfico N.- 13 

 

Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

En los resultados de la encuesta se refleja que el 80% de los clientes de Terrasoe Cía. 

Ltda., cree que sí se ha cumplido con una publicidad efectiva y tan solo el 20% 

considera que la publicidad de la empresa no ha sido efectiva. 

  

El hecho de que los clientes consideren que han tomado una excelente decisión sobre 

el medio en el que hicieron publicidad es una ventaja para la empresa pues se 

informó de manera correcta el producto ofrecido por sus clientes al mercado. 

 

 Punto de vista del cliente sobre la efectividad de la publicidad: del 80% de 

clientes que consideran que la publicidad en los directorios fue realmente 

efectiva comentaron las razones en las que se basaron para responder a la 

pregunta. Y el 20% hizo observaciones con las razones por las cuales no 

consideran que la publicidad fue efectiva. 

80% 

20% 

Cumplimiento efectivo de 
la publicidad 

SI

NO
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Se obtuvieron los siguientes resultados: 

 

Cuadro N.- 22 Cómo el cliente mide la publicidad efectiva 

 

 

Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

Gráfico N.- 14 

 

Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

 

 

 

 

 

 

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

INCREMENTO DE CLIENTES

NO TIENEN DATOS CERTEROS

INFORMACION DE PRODUCTO

MEJORES RELACIONES

SIN RESPUESTA

35% 

24% 

21% 

11% 

10% 

Medición de la publicidad efectiva 
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Cuadro N.- 23 Cómo el cliente mide la NO efectividad de la publicidad 

 

 

Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

Gráfico N.- 15 

 

 

Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

Dentro de las razones por las cuales los clientes consideraron que si se hizo una 

excelente comunicación de su producto está el hecho de que notaron incremento de 

clientes, el 35% de los encuestados sostienen este hecho, tal como se distingue en el 

cuadro que sigue en el gráfico N.- 12. Sin embargo un porcentaje importante (24%) 

no tiene datos certeros para medir el impacto de la publicidad en sus propios clientes, 

pero consideran que ha sido publicidad efectiva pues llegaron al mercado enfocado.  

 

En cuanto a la no efectividad de la publicidad o a la poca efectividad de la misma, las 

razones para esta respuesta fueron: no hubo incremento en  ventas ni en clientes es 

decir que no sintieron el impacto de la comunicación de su producto. 
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En muchos otros casos  no sustentaron la respuesta ya que no contaban con un 

método científico o la praxis para determinar si la publicidad llegó a su mercado 

meta y un 14% consideró que la publicidad no fue buena pues les pareció que el 

directorio tenía una mala presentación. Tal como se nota en el gráfico N.- 13. 
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4. ¿Cómo calificaría el servicio brindado por la empresa Terrasoe Cía. Ltda.? 

 

Cuadro N.- 24 Calificación del servicio de Terrasoe Cía. Ltda. 

 

 

Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

Gráfico N.- 16 

 

 

Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

El 77% de los clientes encuestados consideran que el servicio brindado por Terrasoe 

Cía. Ltda., es bueno y tan  solo el 23% considera que ha sido excelente. Es decir que 

la empresa debe mejorar el servicio ofrecido para que así lo perciban sus clientes y 

que la mayoría de los clientes consideren que el servicio es excelente, para esto es 

necesario invertir en capacitar al personal para que maneje y cierre las ventas con los 

clientes y les ofrezcan toda la información necesaria y a tiempo. 
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5.  Marque con una X los resultados que ha obtenido su empresa al contratar  

los servicios  en las diferentes publicaciones editadas por Terrasoe Cía. Ltda. 

 

Cuadro N.- 25 Resultados al contratar a Terrasoe para los clientes 

 

 

Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

Gráfico N.- 17 

 

Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 
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Uno de los aspectos positivos que los clientes obtuvieron al promocionarse por 

medio de los directorios es que tuvieron un incremento en sus ventas, esto se nota en 

el gráfico anterior con el 37% del total de los encuestados. Además de que el 16% 

sostuvo que se informó a su mercado el producto ofertado.   

 

Otro porcentaje importante de los encuestados, el 12% notó una mejor relación 

comercial gracias al acceso al mercado y a las empresas relacionadas, es decir que 

fue muy útil tener a la mano todas las empresas del sector con los datos necesarios 

para poder contactarse. 

 

Por otro lado solo el 11% no obtuvo resultados positivos con los directorios 

sostuvieron que tuvieron poco impacto en el cliente y por ende no obtuvieron 

incremento en ventas (9%). 
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6. ¿Cómo calificaría al asesor comercial que lo atendió? Tomando en cuenta su 

actitud, el conocimiento del servicio ofrecido, la resolución de problemas y el 

trato con usted. 

 

Cuadro N.- 26 Calificación de los asesores comerciales de Terrasoe Cía. Ltda. 

 

 

Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

Gráfico N.- 18 

 

 

 

Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 
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Las encuestas reflejan la calificación de los asesores comerciales como muy buena, 

tomando en cuenta actitud, conocimiento del servicio y la empresa, resolución de 

conflictos y la atención ofrecida. 

 

En el gráfico se refleja este resultado pues la mayoría de respuestas se aglomeran en 

la opción muy bueno con un promedio de 49% de encuestados que consideran esta 

calificación para los asesores comerciales en los 4 aspectos. Lo que implica que aún 

falta que desarrollen más habilidades para complacer al cliente y cierren ventas. 

Muy pocos (18% en promedio) dan una calificación de excelente al asesor comercial 

considerando los 4 aspectos mencionados. 
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7. Basándose en la pregunta anterior, marque con una X cuáles son las 

cualidades y/o habilidades, según su criterio, que les falta desarrollar a los 

asesores comerciales de la empresa. 

 

Cuadro N.- 27 Falencias de los asesores comerciales 

 

 

Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

Gráfico N.- 19 

 

 

Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 
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A consideración de los clientes el 34% cree que a los asesores comerciales de 

Terrasoe Cía. Ltda. les falta dinamismo al momento de contactarse y ofrecer el 

servicio para que sea tentativo.  

 

Así mismo el 25% cree que los asesores comerciales no están del todo preparados 

para resolver conflictos que se les vayan presentando al momento de hacer la venta.  

De igual manera un porcentaje importante considera que el asesor no conoce a la 

perfección al mercado a la empresa y al producto ofrecido. El plan de marketing debe 

contemplar inversión para potenciar el capital humano y disminuir las falencias de 

los asesores con el fin de captar más clientes. 
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8. ¿Cómo considera los costos de las alternativas de participación de las 

publicaciones, tomando en cuenta la calidad del producto recibido?  

 

Cuadro N.- 28 Percepción de los precios 

 

 

Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

Gráfico N.- 20 

 

 

Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

Las encuestas arrojan que el 94% de los clientes están de acuerdo con los precios de 

Terrasoe Cía. Ltda., considerando accesibles los valores cobrados por el servicio 

prestado. Es decir que el mayor porcentaje de clientes consideran que los precios son 

justos y van de acuerdo al mercado.  

 

Tan solo el 6% de clientes considera que los precios son altos. 
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9.      ¿Está satisfecho con el producto recibido, tomando en cuenta lo ofertado, 

la calidad de impresión, el precio, la información publicada en los directorios y 

el producto final (directorio en sí)? 

 

Cuadro N.- 29 Satisfacción del cliente 

 

Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

Gráfico N.- 21 

 

Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

Según la encuesta el 91% de los clientes están satisfechos con el producto recibido, 

es decir con el directorio tomando en cuenta el precio, la calidad y la información 

recibida. Dentro de este rango el 59% considera que el directorio es un excelente 

producto y el 41% consideran que los directorios son de excelente calidad. Esta es 

una ventaja de la empresa sobre la competencia que se debe maximizar para dar a 

conocer a Terrasoe Cía. Ltda., en el medio. 

Tan solo el 9% de la muestra total no está satisfecho con el producto final, 

consideran que los directorios tiene un precio alto y prefieren precios bajos y una 

calidad moderada.  
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10.   ¿Conoce usted alguna otra empresa que brinde servicios similares a los de 

Terrasoe Cía. Ltda.? 

 

Cuadro N.- 30 Reconocimiento de la competencia 

 

 

 

Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

Gráfico N.- 22 

 

 

 

Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

Tan solo el 37% de todos los encuestados conocen otra empresa que presta servicios 

similares a los de Terrasoe Cía. Ltda. De este porcentaje el 62% mencionaron a 

revistas privadas propias del sector y unos cuantos a las revistas de la competencia 

como de Global Corp y Ecuaenergy.  

 

El 31% considera que un buen directorio son las páginas amarillas y EDINA. 

Mientras que el 8% se reservó contestar esta pregunta. 
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El 63% de los encuestados no conocen a otras empresas que ofrezcan los mismos 

servicios que Terrasoe Cía. Ltda. Este podría ser el mercado al cual enfocarse para 

conseguir clientes, para estos es necesario dar a conocer a la empresa y los servicios 

que ofrece. 
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11. ¿Cómo cliente qué sugiere usted para mejorar el servicio que presta 

Terrasoe Cía. Ltda.? 

 

Cuadro N.- 31 Sugerencias para mejorar el servicio 

 

 

Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

Gráfico N.- 23 

 

Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

En la encuesta realizada a los clientes actuales, el 30% sostiene que el servicio de la 

empresa mejoraría con la puntualidad en la entrega de los directorios ya que no 

siempre son entregados en la fecha señalada, además los clientes sostienen (18%) 

que sería muy bueno si se le da seguimiento para conocer la conformidad con el 

servicio y producto final. Y el 18% sostiene que sería bueno actualizar las bases de 

datos con las que Terrasoe trabaja. 

Al 11% de los clientes les interesa obtener paquetes promocionales o descuentos en 

las compras que realizan. 
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12. ¿Cómo cliente qué sugiere usted para mejorar el producto final que 

entrega Terrasoe Cía. Ltda.? 

 

Cuadro N.- 32 Sugerencias para el producto final (directorios) 

 

 

Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

Gráfico N.- 24 

 

Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

El 46% de los encuestados sugieren que adicional de la publicación en el directorio 

se emplee otras formas de publicidad masiva como el uso de internet, redes sociales, 

mailing, etc. 

 

Del total de encuestados el 26% sugiere se mejore el diseño e información que se 

coloca en el directorio, es decir que se asesore un poco más en cuanto a este tema, 

para la total satisfacción del cliente. Y el 14% sugiere se incremente el número de 

impresiones del directorio, es decir hacer que este tenga mayor circulación.  
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13.- ¿Considera usted que su imagen corporativa resaltaría si la información es 

publicada en el portal web del directorio al sector enfocado? 

 

Cuadro N.- 33 Empleo del portal web 

 

 

Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

Gráfico N.- 25 

 

Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

El 94% de los clientes utilizarían el portal web como medio de publicidad ofrecido 

por Terrasoe Cía. Ltda. siempre y cuando el precio de este servicio conste como una 

promoción por participar en el directorio impreso, y que se coloque un link de acceso 

directo a su propio portal web. Un 4% de estos clientes está dispuesto a publicitarse 

en la web siempre  y cuando no tenga costo alguno. 

 

Tan solo el 6% de los encuestados no utilizarían el portal web están conformes con el 

directorio impreso. Las razones son que tienen una página web propia y ya cuentan 

con este tipo de publicidad y su mercado objetivo muchas veces no tiene acceso a 

esta tecnología, como por ejemplo en el directorio agrícola hay proveedores que son 

empresas muy pequeñas y que no acceden aún a estos medios y la mejor forma de 

publicitarse es solo por medios impresos. 
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3.4.2 Tabulación y análisis encuesta a clientes potenciales de la empresa 

1. ¿Conoce usted los servicios que presta Terrasoe Cía. Ltda.? 

 

Cuadro N.- 34 Conocimiento de los servicios que oferta la empresa 

 

 

Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

Gráfico N.- 26 

 

Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

En la encuesta realizada a los clientes potenciales se obtuvo como resultado que el 83 

% desconoce los servicios que presta Terrasoe Cía. Ltda., siendo ésta la principal 

causa por el cual las empresas no contratan los espacios publicitarios en los 

directorios, y sólo el 17 % de los encuestados conoce  sobre los servicios de la 

empresa, dentro de este porcentaje constan empresas que han pautado alguna vez en 

los directorios o han recibido un directorio como muestra. El hecho de que los 

clientes no conozcan a la empresa es un punto negativo para la misma. 
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2. ¿Conoce usted en qué consisten los directorios especializados? 

 

Cuadro N.- 35 Empresas que conocen en qué consisten los directorios 

 

 

Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

Gráfico N.- 27 

 

 

Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

El 83 % de las empresas encuestadas desconoce en qué consisten los directorios, lo 

que significa que existe un gran desconocimiento de las ediciones que Terrasoe Cía. 

Ltda.,  produce  para los diferentes sectores económicos. Y tan solo  el 17 % de los 

encuestados conocen  los directorios y sus beneficios de contratar este servicio.  Esto 

afecta a la empresa pues no se puede conseguir clientes con facilidad. Se determina 

la falta de comunicación de los servicios que ofrece la empresa. 
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3. ¿Cree usted una buena alternativa publicar sus servicios en un medio 

impreso?  

 

Cuadro N.- 36  Decisión de empresas de publicar los servicios en un medio 

impreso 

 

 

Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

Gráfico N.- 28 

 

Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

En la encuesta realizada el 89 % de las empresas consideran una buena alternativa de 

publicar los servicios en un medio impreso, lo cual representa  que los clientes 

potenciales  pueden invertir en publicar sus servicios a través de los directorios 

sectoriales de Terrasoe Cía. Ltda., lo que representa una ventaja para la empresa 

debido a que  este medio es uno de los más convencionales para publicitar en el 

mercado, mientras que el 11 % de encuestados no considera una buena alternativa ya 

que pueden optar por otros medios como son revistas, páginas amarillas, internet, 

entre otros. 
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4.  ¿Le gustaría participar con una imagen promocional en un directorio 

impreso?  

 

Cuadro N.- 37 Empresas que publicarían su imagen en un directorio impreso 

 

 

Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

Gráfico N.-29 

 

 

Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

La encuesta refleja  que el 69 % de las empresas participarían en un directorio 

impreso, para captar mercado al segmento que desean llegar, realizar publicidad y 

destacar su imagen empresarial. Esto es importante pues el mercado está dispuesto a 

participar una vez que tengan conocimiento de lo que un directorio impreso 

representa en cuanto a publicidad. Y el 31 % de los encuestados no optarían por 

pautar en el directorio debido a que es un medio poco efectivo, manejan clientes 

fijos,  o han realizado publicidad con anterioridad sin obtener resultados favorables. 
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5. ¿Por qué no ha contratado los servicios que presta Terrasoe Cía. Ltda. ? 

 

Cuadro N.- 38 Motivos para no contratar los servicios que presta Terrasoe Cía. 

Ltda. 

 

 

Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

Gráfico N.- 30 

 

Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 
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En la encuesta realizada  refleja que el 63 % de los clientes potenciales no ha 

contratado los servicios que Terrasoe Cía. Ltda., presta debido a que desconocen 

totalmente la existencia de la  empresa y por ende los servicios que oferta. Otra de las 

razones principales de no contratar los servicios es el desinterés de publicitar en un 

directorio impreso debido a que las empresas tienen preferencia por los medios 

masivos como internet, páginas virtuales, mailing, entre otros.  Mientras que un 7 % 

de empresas señalan que la razón de contratar los servicios es la limitación de 

presupuesto para publicidad. Estas razones constituyen puntos en contra de la 

empresa y la comercialización de sus servicios. 
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6. ¿Alguna vez ha contratado servicios similares a los que presta Terrasoe Cía. 

Ltda. ? 

 

Cuadro N.-  39Contratación de servicios similares a los de Terrasoe Cía. Ltda. 

 

 

            Fuente: Investigación de campo 

             Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

Gráfico N.- 31  

 

Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

De acuerdo con la encuesta  un 46 % de empresas señalan haber contratado  servicios 

similares a los que presta Terrasoe Cía. Ltda., mencionando su preferencia de 

publicitar en páginas amarillas de EDINA y en las ediciones que la competencia 

como Global Corp produce. 

  

Mientras que un 54 % de empresas desconoce que empresas se dedican a la 

producción de este tipo de documentos es decir los directorios. Lo que implica que la 

empresa no es conocida en el medio y los clientes no la tienen en mente para hacer 

publicidad 
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7. Si respondió Si  a la pregunta anterior, indique  qué le pareció interesante 

(positivo o negativo) de los servicios que contrató. 

 

Cuadro N.- 40 Aspectos positivos de la competencia 

 

 

Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

Gráfico N.- 32 

 

Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 
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Cuadro N.- 41 Aspectos negativos de la competencia 

 

Fuente: Investigación de campo  

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

    

Gráfico N.-33 

 

Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

Basándose en la pregunta anterior un 46 % de las empresas que han contratado 

servicios similares a los de Terrasoe Cía. Ltda., indican que han obtenido resultados 

favorables como: la difusión de los documentos, el buen enfoque al cual se 

direccionan, promociones o descuentos, publicidad en medios masivos. Se observa 

que la competencia es fuerte en el medio. Sin embargo un 19 % de los encuestados 
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indican como aspecto negativo el mal servicio brindado por la competencia, poca 

difusión de los directorios y resultados poco medibles. Estos aspectos negativos 

pueden ser una ventaja para Terrasoe Cía. Ltda., si se proponen estrategias para 

disminuir los aspectos negativos mencionados por los encuestados. 
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8. ¿Es consciente de las ventajas para su empresa el contratar este tipo de 

publicidad? 

 

Cuadro N.- 42 Conocimiento de las ventajas de contratar este tipo de publicidad 

 

 

Fuente: Investigación de campo 

            Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

Gráfico N.-34 

 

Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

El gráfico refleja que el 75% de las empresas conoce los beneficios o ventajas de 

pautar en un medio impreso,  esto se debe a que las empresas  cuentan con una 

persona encargada  del área de marketing  o departamento especializado  en 

relaciones públicas o mercadeo sin embargo estas ventajas son poco medibles y muy 

poco perceptibles. Y un 25 % de encuestados desconoce las ventajas de publicitar en 

este medio por falta de información o desinterés.  El hecho de que las empresas 

conozcan las ventajas de este tipo de publicidad es bueno para la empresa pero si no 

las pueden medir no se podría establecer con claridad que tan efectiva es.
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3.4.3 Resultados generales de las encuestas 

De manera general los resultados de las encuestas que indican propuestas para el plan 

de marketing estratégico se detallan a continuación: 

Cuadro N.-43 Resumen de Mercado de Clientes Actuales 

 

Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

Cuadro N.-44 Resumen de Mercado de Clientes Potenciales 

 

 

Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 
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CAPÍTULO IV 

PLAN ESTRATÉGICO DE MARKETING 

 

El plan estratégico de marketing es una herramienta útil que permitirá a Terrasoe 

Cía. Ltda., operar las mejores estrategias para lograr un mejor desarrollo. Es decir 

que el plan de marketing determinará los pasos a seguir para alcanzar los objetivos 

empresariales. 

 

Para  el desarrollo de un plan de marketing se analizó a la industria, a los clientes, a 

la empresa en sí y la capacidad de esta para maximizar las oportunidades y mermar el 

efecto negativo de las amenazas. 

 

4.1 Misión  

Satisfacer las expectativas de publicidad y comunicación pública y privada de los 

clientes agregando creatividad y funcionalidad a los directorios especializados que la 

empresa publica. 

4.2 Visión 

Posicionarse como la empresa líder en el mercado ecuatoriano de publicidad a través 

medios comunicacionales estratégicos masivos que satisfagan las necesidades de los 

clientes en un término no superior a 5 años.  

4.3 Cultura Organizacional 

Conjunto de creencias y reglas de conducta personal y empresarial que regulan la 

vida de la empresa. La cultura organizacional involucra a clientes internos, externos, 

proveedores y demás grupos interesados o relacionados con la empresa. 

 

La matriz Axiológica es una herramienta que permite determinar los valores 

organizacionales más relevantes para la empresa Terrasoe Cía. Ltda., los cuales 

deben ser parte del plan de marketing estratégico pues mostrará a los involucrados la 

manera en la que las cosas se llevan a cabo de dentro de la empresa. 
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Cuadro N.- 45 Matriz Axiológica Terrasoe Cía. Ltda. 

 

 

Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

De la matriz anterior los principios que liderarán la cultura organizacional de la 

empresa son: 

 Honestidad y responsabilidad con todos los involucrados con la empresa 

Terrasoe Cía. Ltda. 

 Respeto a los clientes, proveedores, socios y a la sociedad con la cual se 

comparten los servicios de la empresa. 

 Puntualidad en la entrega del servicio ofrecido 

 Rentabilidad y competitividad para llegar al éxito empresarial 

4.4 Objetivo General 

Posicionar en 5 años a Terrasoe Cía. Ltda. como la mejor empresa en hacer 

publicidad masiva enfocada en sectores económicos estratégicos 

4.5 Objetivos Específicos 

 Mejorar el producto final mediante el uso de la tecnología 

 Fidelizar cartera de clientes 

 Ofrecer el servicio de la empresa e informar a los clientes sobre sus 

beneficios 

 Atraer mayor cantidad de clientes 

 Dar a conocer a la empresa en el mercado 
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 Contar con personal altamente capacitado en el área técnica, de ventas y 

servicio al cliente 

 Mejorar el proceso de servicio que se le ofrece al cliente 

  

4.6 Estrategias de Marketing  

De la investigación de mercado se obtuvo información relevante para determinar las 

estrategias a seguir con el fin de dar a conocer  a la empresa y conseguir una mayor 

cartera de clientes, es decir seguir evolucionando de acuerdo al mercado y sus 

exigencias. 

Para esto se elabora matrices de confrontación de cada uno de los factores del FODA 

con el fin de determinar las estrategias a seguir. 
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4.6.1 Matriz de Estrategias Defensivas 

 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 
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La matriz anterior permite visualizar las amenazas y debilidades más fuertes para la 

empresa con el objetivo de determinar estrategias defensivas que ayuden a que la 

empresa minimice los riesgos de las amenazas y debilidades detectadas en el interior 

de la empresa y en el entorno de la misma. 

El puntaje más alto en cuanto a las debilidades es el hecho de que la empresa no es 

conocida en el medio, es decir el mercado no conoce los servicios de Terrasoe Cía. 

Ltda. ni a la empresa en sí. Se observa a demás que de la mano otras de las 

debilidades más fuertes son: no poder cerrar ventas en provincia por cuestiones 

logísticas, personal poco capacitado, falta de seguimiento a los clientes y la 

inexistencia de servicio post venta. 

Por otro lado la amenaza más alta es que la competencia ejecute al mismo tiempo un 

proyecto igual al de Terrasoe Cía. Ltda., es decir que lancen una edición de 

directorios sobre el mismo tema que la empresa comercializa en un momento 

determinado. Esta amenaza va de la mano con la segunda amenaza más fuerte que es 

que el sector público emita más de una carta de auspicio para editar el directorio de 

un sector estratégico. 

Factores que afecten al precio como la inflación y el riesgo país no constituyen 

amenazas importantes para la empresa pues los clientes valoran calidad-contenido vs 

precio. Este dato se obtuvo de las encuestas realizadas. 

Estrategias propuestas: 

 Envío de muestras gratis para promocionar a la empresa  

 Capacitación al personal de ventas y diseño gráfico. 

 Seguimiento a clientes 
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4.6.2 Matriz de Estrategias de Fortalecimiento 

 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 
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La matriz de estrategias de fortalecimiento que antecede indica las debilidades 

mayores que se deben contra restar y las oportunidades que se deben potenciar para 

mejoramiento de la empresa. 

La debilidad más alta es que la empresa no es conocida en el medio y que no se 

pueden cerrar ventas en provincias por cuestiones logísticas. Son las mismas 

debilidades mencionadas en la matriz de estrategias defensivas. 

Ahora la oportunidad más sobresaliente es el poder participar en ferias de negocios 

en el cual la empresa tiene un espacio en donde puede dar a conocerse y también 

mostrar el servicio ofrecido y el producto final que acompaña al servicio. 

Otra excelente oportunidad es hacer gestiones para conseguir auspicio de una nueva 

entidad del sector público para fortalecer la confianza de los clientes en la empresa. 

En conjunto esta matriz permite identificar la mejor estrategia para aprovechar las 

oportunidades mencionadas y disminuir los efectos negativos de las debilidades más 

sobresalientes. 

Estrategias propuestas: 

 Enviar muestras gratis para promocionar a la empresa.  

 Participación en ferias de cada sector industrial, poniendo atención a ferias 

que se realicen en provincias para lograr captar ese  mercado. 

 Obtención del respaldo de una entidad pública distinta con las que se trabaja 

actualmente. 

 Impresión de papelería: imagen empresarial 
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4.6.3 Matriz de Estrategias Ofensivas 

 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 
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La matriz de estrategias ofensivas permite visualizar las oportunidades y fortalezas 

más importantes de la empresa en estudio con el fin de potenciar de la mejor manera 

las mismas mediante la elaboración de estrategias que utilicen las fortalezas de la 

empresa para aprovechar las oportunidades. 

Las fortalezas más importantes que destacan en Terrasoe Cía. Ltda. son: calidad del 

producto ofrecido (contenido-diseño) y las buenas estrategias de precios con las que 

se cierran las ventas con los clientes y los canjes para poder participar en ferias. 

La oportunidad más destacada es el acceso a ferias para conseguir clientes y dar a 

conocer el servicio. 

Adicionalmente una buena oportunidad es conseguir el apoyo de un ente público 

nuevo para dar más confianza al cliente sobre la empresa y el servicio ofrecido. 

Conjugando las fortalezas mencionadas se potencia la oportunidad sobresaliente. 

Estrategias propuestas: 

 Participación en ferias de cada sector industrial, poniendo atención a ferias 

que se realicen en provincias para lograr captar ese  mercado. 

 Ofrecimiento de paquetes promocionales o beneficios adicionales. 

 Obtención el respaldo de una entidad pública distinta con las que se trabaja 

actualmente.  
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4.6.4 Matriz de Estrategias de Mantenimiento 

 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 
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La matriz de estrategias de mantenimiento permite conocer las principales fortalezas 

de la empresa para conservarlas y no debilitarlas,  y de esta manera eliminar las 

amenazas identificadas o minimizar su impacto. 

Esta matriz refleja que la fortaleza más importante de Terrasoe Cía. Ltda. es el contar 

con aval de instituciones públicas de cada sector estratégico con el que trabaja, lo da 

pasa a la segunda fortaleza que es la confianza que esto genera.   

Mientras que la amenaza de mayor porcentaje es que la competencia ejecute al 

mismo tiempo uno de los proyectos de la empresa. Otra amenaza considerable es que 

la entidad que avale los directorios de la empresa otorgue más de una carta de 

respaldo, ocasionando confusión en los clientes sobre qué empresa posee 

verdaderamente el auspicio de la empresa pública, sobre todo de los ministerios. 

 Estrategias propuestas: 

 Obtención del respaldo de una entidad pública distinta con las que se trabaja 

actualmente. 

 Diseño de página web con el contenido de los directorios por sectores para 

que los clientes tengan acceso a la información en digital, sería una excelente 

opción para diferenciar el servicio de Terrasoe Cía. Ltda. sobre el de la 

competencia. 

 Envío de muestras gratis para promocionar a la empresa y el servicio que 

ofrece para que la misma sea conocida en el medio y se presente como una 

excelente opción ante los clientes. 

 Mantenimiento de precios basado en costos y de acuerdo al mercado 
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4.6.5 Matriz resumen de estrategias 

De las matrices anteriores se originaron estrategias a seguir para que la empresa 

mejore notablemente en todos los aspectos importantes. 

Se presenta la matriz de resumen de estrategias para agrupar aquellas que se 

establecieron con los análisis previos.  

Cuadro N.- 46 Resumen Estrategias Terrasoe Cía. Ltda. 

 

 

Fuente: Investigación de campo 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 
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4.7 Plan operativo anual de marketing  

Una vez determinadas las estrategias de marketing se las lleva a la operatividad 

mediante el desarrollo de un Plan Operativo Anual – POA – para cada una de las 

estrategias planteadas.  

 

El plan operativo constituye todas las actividades sistematizadas a realizar a corto 

plazo para poder llegar al objetivo general de la empresa. Se entiende como corto 

plazo a un año por esta razón se denomina POA Plan Operativo Anual. 

En el POA se determina actividades, responsables, presupuestos y variables para 

poder medir el cumplimiento de cada actividad. 
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PLAN OPERATIVO ANUAL DE MARKETING 

Cuadro N.- 47 Estrategias de Mantenimiento: Producto 

 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 
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Cuadro N.- 48 Estrategias de Mantenimiento: Precio 

 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 
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Cuadro N.- 49 Estrategias de Fortalecimiento: Plaza 

 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 
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Cuadro N.- 50 Estrategias Ofensivas: Promoción 

 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 
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Estrategias Ofensivas: Promoción- continuación 

 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 
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Estrategias Ofensivas: Promoción- continuación 

 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 
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Estrategias Ofensivas: Promoción- continuación 

 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 
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Cuadro N.- 51 Estrategias de Fortalecimiento: Evidencia Física 

 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

Cuadro N.- 52 Estrategias Defensivas: Personal 

 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 
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Cuadro N.- 53 Estrategias Defensivas: Proceso 

 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

Ver Anexo N.- 10 Proformas para sustentar gastos
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CAPÍTULO V 

PLANIFICACIÓN FINANCIERA 

 

La planificación financiera corresponde al estudio de las fuentes de financiamiento 

de los costos y gastos que genera el plan estratégico de marketing. 

 

En los capítulos anteriores se determinó la situación de la empresa Terrasoe Cía. 

Ltda., y sobre este análisis se plantearon estrategias de marketing para lograr captar 

mayor cuota de mercado. 

 

Estas estrategias representan costos o gastos para la empresa y cada una de ellas tiene 

un plan operativo a seguir. Estos planes operativos requieren dinero para poder ser 

llevados a cabo. En el capítulo anterior se determinó el plan operativo a seguir y los 

costos y gastos presupuestados que se requieren para que se cumplan esas acciones. 

 

5.1. Análisis financiero actual de la empresa 

El análisis financiero de una empresa es una herramienta mediante la cual se 

consolida información de balances para el estudio detallado de la situación de una 

empresa. 

 

Para el desarrollo del análisis financiero se obtuvieron datos reales del año 2012 

formulario 101 de Terrasoe Cía. Ltda., más datos obtenidos de la contabilidad 

externa de la empresa. 

 

Mediante el análisis financiero se establece: 

5.1.1 Solvencia 

Es la capacidad de la empresa para hacer frente a las obligaciones a corto plazo que 

posee. 

La razón financiera que se utilizará es:  
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La razón circulante de Terrasoe Cía. Ltda., en el año 2012 es de 3.5, es decir que por 

cada unidad de pasivo circulante u obligaciones a corto plazo de la empresa, esta 

tiene 3.5 unidades monetarias para cubrirlas, lo que equivale a que la empresa tiene 

un buen nivel de liquidez a corto plazo. 

 

5.1.2 Estabilidad 

Es el estudio de la estructura del capital aportado por socios y la capacidad para 

hacer frente a obligaciones de mediano y largo plazo con inversión propia o de 

terceros. 

La razón financiera que se utilizará es:  

                                         
            

              
 

 

                                              
         

         
 

 

                                              

 

Esta razón tiene como resultado 0.94 lo que implica que por cada unidad de capital 

social existen 0.94 unidades de pasivo o deuda con terceros, este es el índice de 

endeudamiento y mientras más bajo sea mejor. El resultado de este índice nos indica 

que la mayoría del financiamiento de la empresa está con terceros. 

 

5.1.3 Rentabilidad 

Establece la renta o retorno que los accionistas perciben a cambio de la inversión 

efectuada, el riesgo que han tomado y los esfuerzos hechos para que la empresa 

opere. 
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La razón financiera que se utilizará es:  

             
             

            
 

 

                  
         

          
 

 

                     

 

El resultado de este índice es de 0.06 equivale a la utilidad neta por cada unidad de 

ventas netas. Entre mayor este índice es mejor. En el 2012 la rentabilidad de 

Terrasoe Cía. Ltda., es de 6%.  

 

5.1.4 Productividad 

Establece el uso de los recursos sean estos financieros o no para ofrecer el servicio, 

es decir que la productividad es ofrecer más productos con los mismos insumos. 

Se analizará la rotación de cuentas por cobrar y pagar pues indica la agilidad para 

cobrar cartera y obtener liquidez y la capacidad de negociación con los proveedores 

para pagar las obligaciones a plazos más largos que los que se cobra. 

 

Las fórmulas a utilizar son: 

                                
                      

                  
 

 

                                     
          

         
 

 

                                      

 

El resultado de la rotación de cuentas por cobrar es 8 lo que indica que la cartera se 

cobra de manera prolija lo que también permite a la empresa tener liquidez. 

 

                               
           

                 
 



115 

 

                                    
         

         
 

 

                                      

 

El resultado de la rotación de cuentas por pagar es 5, indica que la empresa pagó 5 

veces al año los valores adeudados. 

 

La relación entre la rotación de las cuentas por cobrar y las cuentas por pagar 

significa que la empresa cuenta con liquidez pues cobra más veces a sus clientes de 

lo que paga a sus proveedores. 

 

El análisis de la situación financiera actual de la empresa da como resultado que la 

empresa es sólida y posee liquidez para poder afrontar los gastos y costos del plan 

estratégico de marketing. Además se obtuvo la rentabilidad al año 2012 que fue de 

6%, al implementar el plan estratégico de marketing lo que se busca es incrementar 

ese porcentaje. 

 

5.2 Estado de pérdidas y ganancias 

El Estado de Pérdidas y Ganancias es la agrupación en orden de las cuentas que 

representan ingresos y costos-gastos para la empresa y al final se determina la 

utilidad o ganancia de la operación de la empresa en un periodo determinado. Es 

decir que se visualiza la rentabilidad del giro del negocio.  

 

5.2.1 Estado de pérdidas y ganancias histórico 

El Estado de Pérdidas y Ganancias histórico permite determinar el crecimiento de las 

cuentas involucradas a través de los años de existencia de la empresa.  

 

Esta información es necesaria para realizar la proyección del Estado de Pérdidas y 

Ganancias para los años 2013 al 2017.  
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La proyección será realizada por regresión lineal utilizando el método de mínimos 

cuadrados para hallar la ecuación o línea de tendencia que represente a cada cuenta. 

 

La línea de tendencia es la ecuación que representa a un grupo de puntos que varían 

entre sí tanto en sus cambios en el eje de la X como en el de la Y.  

 

Los datos históricos de la empresa Terrasoe Cía. Ltda., corresponden a los años 2008 

al 2012. 

 

Cuadro N.- 54 Estado de Pérdidas y Ganancias histórico 

 

  

Fuente: Terrasoe Cía. Ltda. Contabilidad 
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5.2.2  Notas explicativas a estado de pérdidas y ganancias histórico 

 El costo de ventas de la empresa Terrasoe Cía. Ltda., varía en promedio entre 

el 30% como mínimo y el 35% como máximo del total de las ventas netas. 

Política de la empresa para el manejo de costo de ventas. 

 

 A partir del año 2010 todos los asesores comerciales entran a la nómina de la 

empresa por lo que el rubro de sueldos, aportes al IESS y beneficios sociales 

se incrementa en un promedio del 8% de las tres cuentas. Con el incremento 

del Salario Básico Unificado para el 2012 los tres rubros mencionados 

vuelven a incrementarse en un promedio del 70%.  

 

Cuadro N.- 55 Variación Sueldos y demás beneficios IESS 

 

 

Fuente: Terrasoe Cía. Ltda. 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

 Las comisiones de los asesores comerciales corresponden en promedio hasta 

el 2010 al 5% de las ventas netas a partir del año 2011 este valor se redujo al 

3% en promedio debido al incremento del gasto por concepto de sueldos, 

aporte al IESS y beneficios sociales. 

 

 La cuenta viáticos es considerada gasto de ventas pues corresponde a valores 

entregados por concepto de visitas a clientes potenciales. Es decir fuerza de 

ventas. 

 

 En el año 2008 el gasto en suministros y materiales de manera general fue 

elevado pues no se tenían establecidos procesos de reciclaje de papel y las 
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pruebas de los primeros directorios tanto de color como de impresión se 

hacían en varias hojas que no se reciclaban. En contabilidad se realizó la 

impresión de excesivos documentos de control contable y documentos 

autorizados por el Servicio de Rentas Internas que no se llegó a ocupar en su 

totalidad. Para los años siguientes este rubro se controló y bajó 

considerablemente. 

 

 

 La contabilidad de la empresa es externa, se contrató a un contador cuyos 

servicios profesionales oscilan entre los 800 a 1300 usd mensuales 

dependiendo de la cantidad de trabajo que genere cada mes.  

 

 Se recalca la disminución del porcentaje de impuesto a la renta a partir del 

año 2011 que fue de 24% y para el año 2012 fue de 23% según resoluciones 

del Servicio de Rentas Internas. Para los años anteriores al 2011 el impuesto a 

la renta fue de 25%.  

 

5.3 Proyección de estado de pérdidas y ganancias sin plan de marketing 

El Estado de Pérdidas y Ganancias proyectado para los años 2013 al 2017 sin plan de 

marketing estratégico será calculado por medio de regresión lineal utilizando 

mínimos cuadrados. 

 

5.3.1 Fórmula de la ecuación lineal por mínimos cuadrados 

El método de mínimos cuadrados para determinar la ecuación de una recta de un 

conjunto de puntos no es más que minimizar los errores o variaciones entre cada 

punto de la futura recta para ajustarla y obtener la ecuación que más se ajuste a ese 

grupo de puntos.  

 

Una vez que se logre determinar la ecuación de la recta se podrá proyectar futuros 

puntos. 

La ecuación de una recta está compuesta por: 
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Para determinar b se procede con los siguientes cálculos: 

 

   
∑ (      )          

   

∑ (      )
 
  

   

                                    b  
             

          
 

 

   
     

    
 

 

 

Entonces b es igual a: 

 

       ∑      
∑   ∑  

 
 

                 b  = 

       ∑    
 ∑   

 

 
 

 

 

Una vez que se obtiene b se determina a empleando la siguiente fórmula: 

 

   
 ∑          

 
 

 

             

 

5.3.2 Proyección de ventas netas 

La proyección de ventas netas se realiza en base a los datos históricos obtenidos. 
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Cuadro N.- 56 Cálculos Proyección de ventas netas 

 

 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera  

 

En donde: 

∑                  

    

∑      

∑              

        

 

 

  
            

             
 

   
   

 

 

 

b = 21,374.54 

 

Para determinar a: 

   
 ∑          
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a = 134,640.08 

 

Por lo tanto la ecuación de la recta de las ventas netas es: 

 

                                      

 

Se proyecta ventas netas para los años 2013 al 2017  

 

Cálculos respectivos. Ver Anexo N.- 6 

 

Cuadro N.- 57 Ventas Netas Proyectadas sin plan de marketing 

 

 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

Gráfico N.- 35 

 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 
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5.3.3 Proyección costo de ventas 

La proyección del costo de ventas se realiza en base a los datos históricos obtenidos: 

 

Cuadro N.- 58 Cálculos para determinar Costos de Ventas proyectado 

 

 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

 

En donde: 

∑                

    

∑      

∑              

        

 

 

  
           

            
 

   
   

 

 

 

b = 9,966.64 
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Para determinar a: 

   
 ∑          

 
 

 

   
                      

 
 

a = 25,903.84 

 

Por lo tanto la ecuación de la recta del costo de ventas es: 

                                          

 

Se proyecta costo de ventas  para los años 2013 al 2017  

 

Cálculos respectivos. Ver Anexo N.- 7 

 

Cuadro N.- 59 Costo de Ventas Proyectado 

 

 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

Gráfico N.- 36 

 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 
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5.3.4 Proyección gasto de ventas 

La proyección de los gastos de ventas se realiza en base a los datos históricos 

obtenidos: 

 

Cuadro N.- 60 Cálculos para determinar Gastos de Ventas proyectados 

 

 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

 

En donde: 

∑                

    

∑      

∑              

        

 

 

  
            

             
 

   
   

 

 

b = 1966.08 
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Para determinar a: 

   
 ∑          

 
 

 

   
                        

 
 

a = 28,198.63 

 

Por lo tanto la ecuación de la recta del gasto de ventas es: 

                                          

 

Se proyecta gastos de ventas  para los años 2013 al 2017  

 

Cálculos respectivos. Ver Anexo N.- 8 

 

Cuadro N.- 61 Gastos de Ventas Proyectado 

 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 
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Gráfico N.- 37 

 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

5.3.5  Proyección gasto administrativos 

La proyección de los gastos administrativos se realiza en base a los datos históricos 

obtenidos: 

 

Cuadro N.- 62 Cálculos para determinar Gastos Administrativos proyectados 

 

 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

En donde: 

∑                  

    

∑      

∑              

        



127 

 

 

  
              

             
 

   
   

 

 

b = 7,129.63 

Para determinar a: 

   
 ∑          

 
 

 

   
                        

 
 

 

a = 67,814.76 

Por lo tanto la ecuación de la recta de los gastos administrativos es: 

                                                

 

Se proyecta gastos de ventas  para los años 2013 al 2017  

 

Cálculos respectivos. Ver Anexo N.- 9  

Cuadro N.- 63 Gastos Administrativos Proyectados 

 

 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 
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Gráfico N.- 38 

 

 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

5.3.6  Estado de pérdidas y ganancias proyectado sin plan de marketing 

Se determinaron las ecuaciones de cada rubro importante del Estado de Pérdidas y 

Ganancias  (EPYG en siglas) para determinar los valores proyectados desde el 2013 

al 2017.  

 

Una vez calculados los valores para cada rubro importante del EPYG se presenta el 

estado de manera completa. 
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Cuadro N.- 64 Estado de Pérdidas y Ganancias proyectado sin plan de 

marketing 

 

 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

5.3.7  Notas explicativas a estado de pérdidas y ganancias proyectado 

 

 Las cuentas que constan dentro de la sumatoria del total gastos de ventas y 

gastos administrativos se obtuvieron manejando porcentajes de participación 

del EPYG del año 2012.  Los valores tomados en porcentajes son: 
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Cuadro N.- 65 Porcentaje de participación cuentas secundarias EPYG 

 

 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

 El porcentaje de Impuesto a la renta según el Servicio de Rentas Internas a 

partir del año 2013 será del 22%, sobre este valor se calcularon los impuestos 

para determinar la utilidad neta. 

 

5.3.8  Análisis de rentabilidad sin plan de marketing 

 Gastos de administración y ventas a ventas netas 
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Cuadro N.- 66 Gastos de adm. y ventas a ventas promedio sin plan de marketing 

 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

Este índice indica el porcentaje que representan los gastos administrativos y de 

ventas de las ventas netas, el promedio para la empresa Terrasoe Cía. Ltda., es 55% 

para los años proyectados 2013 al 2017 sin plan de marketing. 

 

 Margen bruto de utilidad: 

                          
              

            
 

 

Cuadro N.- 67 Margen bruto de utilidad sin plan de marketing 

 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

El margen bruto de utilidad es del 34%, es decir que el costo de ventas está dentro 

del rango de la política de la empresa mantenerlo entre el 30% y el 35% para los años 

proyectados 2013 al 2017 sin plan de marketing. 

 

 Margen operacional de utilidad 

                                
                    

            
 

 

Cuadro N.- 68 Margen operacional de utilidad sin plan de marketing 

 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

Para la empresa de servicios los gastos operacionales son los gastos que genera el 

departamento de ventas pues este es el que “produce” el servicio de la empresa. 
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El margen operacional de utilidad es el porcentaje de utilidad operacional que generó 

la empresa en promedio la empresa forjó un 51% de utilidad operacional para los 

años proyectados 2013 al 2017 sin plan de marketing. 

 

 Margen neto de utilidad 

                         
             

            
 

 

Cuadro N.- 69 Margen neto de utilidad sin plan de marketing 

 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

Este margen indica el porcentaje de utilidad generada por la empresa, el promedio 

para la empresa Terrasoe Cía. Ltda., es 7% para los años proyectados 2013 al 2017 

sin plan de marketing. 

 

5.4 Proyección estado de pérdidas y ganancias con plan de marketing 

La proyección del EPYG con plan de marketing incluirá todos los costos o gastos 

incurridos para que las acciones se lleven a cabo. 

 

Las estrategias propuestas fueron enfocadas en dar a conocer a la empresa y la 

utilidad del servicio que ofrece con el fin de obtener una mayor cuota de mercado, 

definir la imagen empresarial de Terrasoe Cía. Ltda., para ofrecer seguridad a los 

clientes. 

Además las estrategias buscan a futuro lograr fidelizar a sus clientes.  

 

5.4.1 Proyección de ventas netas con plan de marketing 

Con el plan de marketing y su aplicación se buscará incrementar la cuota de mercado 

lo que provocará que las ventas netas se incrementen. 

 

El valor estimado de crecimiento de las ventas será del 12% más de lo que crecieron 

sin el plan de marketing; este criterio se justifica debido a las investigaciones de 

Tomas Spencer de la Universidad de Illinois sobre el mejoramiento de la eficiencia 
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de las empresas de servicio al año 2010; ya que el crecimiento sin plan de marketing 

es el crecimiento normal que tendría la empresa en cuanto a ventas sin hacer ningún 

esfuerzo para conseguir mayor cuota de mercado. 

 

Para las ventas proyectadas con plan de marketing se tomará como base las ventas 

netas proyectadas sin plan y a estas se les sumará el 12% adicional que se logrará 

conseguir al aplicar las estrategias de marketing. 

 

Cuadro N.- 70 Ventas netas proyectadas con plan de marketing 

 

 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

Gráfico N.- 39 

 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 
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5.4.2 Presupuesto plan estratégico de marketing 

 

Desarrolladas las estrategias de marketing y sus respectivos planes operativos se 

determina en valores monetarios el presupuesto necesario para llevar a cabo las 

acciones planteadas. 

 

Se presenta a continuación el resumen del presupuesto obtenido del plan operativo 

anual establecido en el capítulo IV. 

Cuadro N.- 71 Resumen de gastos presupuestados para el plan de marketing 

 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 
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El resumen de costos-gastos del plan de marketing estratégico para 5 años permite 

visualizar la inversión necesaria para que sea cumplido. 

Estos valores deben ser incluidos en la proyección del Estado de Pérdidas y 

Ganancias para los años 2013 al 2017.  

 

En el resumen de gasto se encuentra definida la cuenta a la que afectará el rubro del 

presupuesto del plan de marketing estratégico. 

 

Al final se medirá la rentabilidad de la aplicación del plan de marketing estratégico y 

se comparará dicha rentabilidad con la de Estados de Pérdidas y Ganancias 

proyectados para el mismo periodo de tiempo pero sin plan de marketing estratégico. 

 

5.4.3 Estado de pérdidas y ganancias proyectado con plan de marketing 

Se presenta el Estado de Pérdidas y Ganancias proyectado con los gastos del 

presupuesto de marketing incluidos. 
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Cuadro N.- 72  Estado de Pérdidas y Ganancias proyectado con plan de 

marketing 

 

 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

5.4.5  Notas explicativas a estado de pérdidas y ganancias proyectado 

 El costo de ventas se lo calculó en base al 35% de las ventas netas tal cual 

establece la política de la empresa. 

 

 El valor de comisiones se mantiene en el 3% de las ventas netas, 

incrementaron en valor monetario pero no en porcentajes ya que guarda 

relación con las ventas netas. 
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 En el gasto de ventas las cuentas que incrementaron su valor a más de la 

proyección por regresión lineal antes establecida al igual que los gastos 

administrativos. Se presenta el detalle de cuentas incrementadas junto con los 

valores: 

 

 

Cuadro N.- 73 Detalle de cuentas afectadas por el plan de marketing 

 

 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

 El porcentaje de Impuesto a la renta según el Servicio de Rentas Internas a 

partir del año 2013 será del 22%, sobre este valor se calcularon los impuestos 

para determinar la utilidad neta. 

 

5.4.6 Análisis de rentabilidad con plan de marketing 

 Gastos de administración y ventas a ventas netas 

 

                                            
                      

            
 

 

Cuadro N.- 74 Gastos de Adm y ventas a ventas netas con plan de marketing 

 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 
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Este índice indica el porcentaje que representan los gastos administrativos y de 

ventas de las ventas netas, el promedio para la empresa Terrasoe Cía. Ltda., es 52% 

para los años proyectados 2013 al 2017 con plan de marketing. El promedio de este 

índice sin plan de marketing es de 55%.  

 

A pesar de que se incrementaron gastos por el presupuesto de marketing el 

incremento de las ventas netas absorbió de mejor manera el impacto de los gastos. 

 

 Margen bruto de utilidad: 

                          
              

            
 

 

Cuadro N.- 75 Margen bruto de utilidad con plan de marketing 

 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

El margen bruto de utilidad es del 65% es decir que la empresa genera con el costo 

de ventas el 65% de utilidad bruta.  Este incremento de 31% puntos en promedio 

sobre el margen bruto de utilidad con respecto al margen bruto sin plan de marketing 

se debe a dos factores: 1) las ventas se incrementaron en el 12% más y 2) el costo de 

ventas que constituye la impresión de los directorios baja pues a mayores 

impresiones menor es el gasto ya que se trabaja con imprentas grandes líderes en 

costos. 

 

 Margen operacional de utilidad 

 

                                
                    

            
 

 

Cuadro N.- 76 Margen operacional de utilidad con plan de marketing 

 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 
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Para la empresa de servicios los gastos operacionales son los gastos que genera el 

departamento de ventas pues este es el que “produce” el servicio de la empresa. 

 

El margen operacional de utilidad es el porcentaje de utilidad operacional que generó 

la empresa en promedio la empresa forjó un 50% de utilidad operacional para los 

años proyectados 2013 al 2017 con plan de marketing. Si tomamos como referencia 

el promedio obtenido sin plan de marketing que fue del 51% la disminución no es 

considerable, las ventas proyectadas con plan de marketing absorben el incremento 

en costos – gastos. 

 

 Margen neto de utilidad 

                         
             

            
 

 

Cuadro N.- 77 Margen neto de utilidad con plan de marketing 

 

Elaborado por: Andrea Albán y Vanessa Herrera 

 

Este margen indica el porcentaje de utilidad generada por la empresa, el promedio 

para la empresa Terrasoe Cía. Ltda., es 8% para los años proyectados 2013 al 2017 

con plan de marketing. El incremento de solo el 1% en promedio de rentabilidad neta 

se da debido a que el primer año de implementación del plan de marketing aún la 

empresa no es conocida ni se ha terminado de aplicar todas las estrategias planteadas 

a partir del año 2015 se nota un mayor incremento en la rentabilidad neta entre 2 y 3 

puntos porcentuales.  

 

Se puede determinar que el plan estratégico de marketing es útil para que la empresa 

genere un nivel de ventas más alto y la rentabilidad también se incremente, si bien es 

cierto el incremento promedio es de 1% es representativo pero sobre todo el plan de 

marketing garantiza a la empresa estabilidad, crecimiento y lo más importante 

mantenerse en el mercado y llegar a ser conocida entre los clientes. 
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CONCLUSIONES 

  

 Con la implementación del  plan de marketing permitirá que  Terrasoe Cía. Ltda. 

sea conocida en el mercado incrementando su cartera de clientes en cada 

directorio por sector y por ende su nivel de ventas pues se proponen estrategias 

que informan al mercado la existencia de la empresa y los servicios de calidad 

que ofrece. 

 

 La empresa cuenta con el personal del área de ventas poco calificado que 

requiere capacitación para mejor el servicio que se brinda a los clientes. Esta 

información de obtuvo de fuente directa de los clientes pues ellos fueron los que 

opinaron que al asesor de ventas le falta desarrollar habilidades de negociación 

para poder cerrar las ventas y volver atractiva la oferta del servicio.  

 

 Terrasoe Cía. Ltda.  es una de las tres  microempresas  editoras de comunicación 

en el país que produce directorios para los principales sectores económicos 

mismos que son avalados por entes públicos, lo cual es una ventaja que la 

empresa debe explotar para darse a conocer en el mercado como una empresa 

segura y fiable. 

 

 Los principales competidores de la empresa no son una amenaza debido a que 

los directorios no igualan o superan la calidad y contenido de los mismos. Este 

criterio fue recopilado en la encuesta aplicada a los clientes actuales de la 

empresa, este aspecto debe ser potenciado en la propuesta de plan de marketing. 

 

 La demora continua en la entrega de los directorios es la principal causa de 

molestia de los clientes lo que ha ocasionado la no participación en ediciones 

futuras.  La propuesta dentro del plan de marketing estratégico para controlar 

esta debilidad es que los asesores de venta den seguimiento a los clientes y 

reporten demoras o inconvenientes con el servicio recibido para que Gerencia 

tome medidas oportunas como el cambio de proveedores si es necesario. 
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 El análisis externo del FODA, permitió conocer la incidencia de los factores del 

mercado; definiendo el perfil de clientes potenciales y actuales, proveedores y 

los principales competidores. La importancia de un análisis externo fortalece y 

determina el horizonte y situación actual de la empresa. 

 

 Por otro lado el análisis interno del FODA fortalece los principales aspectos de 

carácter administrativo, ya que muestra las debilidades para determinar las 

estrategias que se pueden considerar dentro del plan de marketing, de esta 

manera eliminarlas y convertirlas en fortalezas.  

 

 Mediante la investigación de mercados por medio de las encuestas realizadas a 

los clientes potenciales,  refleja que Terrasoe Cía. Ltda. puede llegar a tener una 

mayor participación en el mercado  y por ende un incremento en la cartera de 

clientes considerando una transformación de servicio de comunicación tanto 

interno como externo. 

 

 Se constata mediante la investigación de mercados que la oferta de servicios y 

entorno de la empresa es el adecuado ya que un alto porcentaje de clientes 

considerados como potenciales optaría por publicar sus productos o servicios en 

uno de los directorios de Terrasoe Cía. Ltda. 
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RECOMENDACIONES 

 

 Implementar las estrategias de marketing para que la empresa tenga en claro cuál 

es la meta a seguir y las acciones a tomar en el corto y largo plazo con el objeto 

de que se mantenga en el mercado y logre captar nuevos clientes, esto dará como 

resultado incrementar las ventas y obtener beneficios económicos. 

 

 Capacitar constantemente a las asesores comerciales sobre temas como: técnicas 

de ventas y negociación, atención al cliente entre otras es importante ya que son 

la fuerza de ventas y al pulir las habilidades de los asesores comerciales se 

logrará mejorar el servicio que se brinda a los clientes haciendo atractiva la 

oferta de la empresa. La empresa es afiliada a la cámara de comercio de Quito y 

en ella podría aprovechar los múltiples cursos de capacitación que se dictan para 

sus empleados, esta podría ser una alternativa de capacitación.  

 

 Realizar un cronograma con las fechas de circulación de cada edición de los 

directorios para evitar descontento de los clientes y así  mantener la confianza y 

credibilidad de la empresa, ya que se demostró en las encuestas que el tiempo de 

entrega de los directorios es tardío y esto causa molestias en los clientes. 

 

 Mantener la fidelidad de los clientes otorgando beneficios adicionales como son 

paquetes promocionales con descuentos y generar el compromiso de los clientes 

en volver a publicitar su empresa empleando los servicios de Terrasoe Cía. Ltda. 

 

 Creación y mantenimiento de relaciones valiosas con los clientes, de esta manera 

el cliente percibirá un valor agregado o un plus, asegurando un vínculo 

prolongado para relaciones comerciales futuras. 

 

 Uso de los avances tecnológicos como, mailing o el uso del portal web para así 

dar a conocer masivamente los servicios que oferte la empresa y poner a 

disposición de los clientes potenciales una muestra breve del trabajo que la 

empresa realiza.  
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 Finalmente se recomienda implementar el Plan de Marketing que permita a 

Terrasoe Cía. Ltda. mejorar su posicionamiento en el mercado con el fin de 

incrementar sus ventas y de igual manera su cartera de clientes. Con esto la 

empresa garantiza mantenerse estable en el mercado en el largo y corto plazo 

pues conoce cuáles estrategias aplicar ante las situaciones cambiantes del 

entorno en el que se desarrolla. 
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ANEXO 1 

MODELO DE ENCUESTA PARA LOS CLIENTES ACTUALES DE TERRASOE CIA. 

LTDA. 

Objetivo: la presente encuesta tiene como objetivo levantar información del mercado en el cual 

Terrasoe Cía. Ltda. se desenvuelve.  

La información obtenida se utilizará únicamente con fines académicos y se mantendrá absoluta 

reserva. 

FECHA: ______________________ N DE ENCUESTA: ______________ 

1. ¿Por qué decidió contratar los servicios de la empresa Terrasoe Cía. Ltda.? 

__________________________________________________________________ 

2. ¿Es importante para usted que las ediciones anules producidas por Terrasoe Cía. Ltda., cuenten con 

el apoyo de un ente público?  

__________________________________________________________________ 

3.- En cuanto al servicio ofrecido por la empresa, ¿cree usted que ha cumplido el objetivo de 

publicitar de manera efectiva a su negocio?  

__________________________________________________________________ 

4. ¿Cómo calificaría el servicio brindado por la empresa Terrasoe Cía. Ltda.? 

 

5.  Marque con una X los resultados que ha obtenido su empresa al contratar  los servicios  en las 

diferentes publicaciones editadas por Terrasoe Cía. Ltda. 

 

6. ¿Cómo calificaría al asesor comercial que lo atendió? Tomando en cuenta su actitud, el 

conocimiento del servicio ofrecido, la resolución de problemas y el trato con usted. 

 



7. Basándose en la pregunta anterior, marque con una X cuáles son las cualidades y/o habilidades, 

según su criterio, que les falta desarrollar a los asesores comerciales de la empresa. 

 

8. ¿Cómo considera los costos de las alternativas de participación de las publicaciones, tomando en 

cuenta la calidad del producto recibido?  

 

9.      ¿Está satisfecho con el producto recibido, tomando en cuenta lo ofertado, la calidad de 

impresión, el precio, la información publicada en los directorios y el producto final (directorio en sí)? 

__________________________________________________________________ 

10.   ¿Conoce usted alguna otra empresa que brinde servicios similares a los de Terrasoe Cía. Ltda.? 

__________________________________________________________________ 

11. ¿Cómo cliente qué sugiere usted para mejorar el servicio que presta Terrasoe Cía. Ltda.? 

__________________________________________________________________ 

12. ¿Cómo cliente qué sugiere usted para mejorar el producto final que entrega Terrasoe Cía. 

Ltda.? 

________________________________________________________________  

13.- ¿Considera usted que su imagen corporativa resaltaría si la información es publicada en el portal 

web del directorio al sector enfocado? 

__________________________________________________________________ 

 

 

 

 

 

 

 



ANEXO 2 

MODELO DE ENCUESTA PARA CLIENTES POTENCIALES 

Objetivo: la presente encuesta tiene como objetivo levantar información del mercado en el 

cual Terrasoe Cía. Ltda. se desenvuelve.  

La información obtenida se utilizará únicamente con fines académicos y se mantendrá 

absoluta reserva. 

¿Conoce usted los servicios que presta Terrasoe Cía. Ltda.? 

Si _____ No _____ 

¿Conoce usted en qué consisten los directorios que Terrasoe Cía. Ltda. produce anualmente? 

Si _____ No _____ 

¿Cree usted una buena alternativa en publicar sus servicios en un medio impreso? 

Si _____ No _____ 

¿Le gustaría participar con una imagen promocional en un directorio impreso? 

 

Si _____ No _____ 

Por qué:_________________________________________________________ 

¿Por qué no ha contratado los servicios que presta Terrasoe Cía. Ltda. ? 

_________________________________________________________________ 

 

¿Alguna vez ha contratado servicios similares a los que presta Terrasoe Cía. Ltda. ? 

Si _____ No _____ 

Mencione la empresa: ____________________________________________ 

Si respondió Si  a la pregunta anterior, indique  qué le pareció interesante (positivo o 

negativo) de los servicios que contrató. 

Positivo:________________________________________________ 

Negativo:_______________________________________________ 

¿Es consciente de las ventajas para su empresa el contratar este tipo de publicidad? 

Si _____ No _____ 

¿Por qué?: ______________________________________________________ 

 



ANEXO N.- 3 

Precios de venta Terrasoe Cía. Ltda. 

 

 

 

Fuente: Terrasoe Cía. Ltda 

Elaborado por: Las autoras 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ANEXO N.- 4 

Cuadro de visitas de ventas con clientes potenciales 

 

 

Elaborado por: Las autoras 



ANEXO 5 

 

Temas de capacitación propuestos 

 

 

 

Elaborado por: Las autoras 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ANEXO 6 

Cálculos para determinar Ventas Netas Proyectadas sin plan de marketing 

Fórmula para regresión lineal: 

                                      

 

Año 2013:  X = 6 

Y  = 134640.08 + (21374.54 * 6) 

Y = 262,887.33 

 

Año 2014:  X = 7 

Y  = 134640.08 + (21374.54 * 7) 

Y = 284,261.87 

 

Año 2015:  X = 8 

Y  = 134640.08 + (21374.54 * 8) 

Y = 305,636.42 

 

Año 2016:  X = 9 

Y  = 134640.08 + (21374.54 * 9) 

Y = 327,010.96 

 

Año 2017:  X = 10 

Y  = 134640.08 + (21374.54 * 10) 

Y = 348,385.50 

 

 

 

 



ANEXO N.- 7 

Cálculos para determinar costo de ventas proyectado sin plan de marketing 

Fórmula para regresión lineal: 

                                          

 

Año 2013:  X = 6 

Y  = 25,903.84 + (9,966.64 * 6) 

Y = 85,703.68 

 

Año 2014:  X = 7 

Y  = 25,903.84 + (9,966.64 * 7) 

Y = 95,670.32 

 

Año 2015:  X = 8 

Y  = 25,903.84 + (9,966.64 * 8) 

Y = 105,636.96 

 

Año 2016:  X = 9 

Y  = 25,903.84 + (9,966.64 * 9) 

Y = 115,603.60 

 

Año 2017:  X = 10 

Y  = 25,903.84 + (9,966.64 * 10) 

Y = 125.570.24 

 

 

 

 



ANEXO N.- 8 

Cálculos para determinar gasto de ventas proyectado sin plan de marketing 

Fórmula para regresión lineal: 

                                          

 

Año 2013:  X = 6 

Y  = 28,198.63 + (1,966.08 * 6) 

Y = 39,995.11 

 

Año 2014:  X = 7 

Y  = 28,198.63 + (1,966.08 * 7) 

Y = 41,961.19 

 

Año 2015:  X = 8 

Y  = 28,198.63 + (1,966.08 * 8) 

Y = 43,927.27 

 

Año 2016:  X = 9 

Y  = 28,198.63 + (1,966.08 *9) 

Y = 45,893.35 

 

Año 2017:  X = 10 

Y  = 28,198.63 + (1,966.08 * 10) 

Y = 47859.43 

 

 

 

 



ANEXO N.- 9 

Cálculos para determinar gasto administrativos proyectados sin plan de marketing 

Fórmula para regresión lineal: 

                                                

 

Año 2013:  X = 6 

Y  = 67,814.76  + (7,129.63 * 6) 

Y = 110,592.54 

 

Año 2014:  X = 7 

Y  = 67,814.76  + (7,129.63 * 7) 

Y = 117,722.17 

 

Año 2015:  X = 8 

Y  = 67,814.76  + (7,129.63 * 8) 

Y = 124,851.80 

 

Año 2016:  X = 9 

Y  = 67,814.76  + (7,129.63 * 9) 

Y = 131,981.43 

 

Año 2017:  X = 10 

Y  = 67,814.76  + (7,129.63 * 10) 

Y = 139,111.06 

 

 

 

 



ANEXOS 

 

From: Napor <napor@elcomercio.com> 

Date: January 17, 2013 3:04:04 PM GMT-05:00 

To: Vanessa Herrera - Dirección Comercial <dir-comercial@terrasoe.com> 

Subject: RE: SOLICITUD DE PROFORMA PARA AVISO  
 
Estimada 

Su anuncio le alcanza en un tamaño 7.09 cm de ancho por 2.22 cm de 

alto en los clasificados especiales y este para día entre semana cuesta 

$52+ IVA, sábado tiene un costo de $80+ IVA y domingo $94+ IVA a blanco 

y negro 
Estos anuncios ingresan con 48 horas de anticipación. 
Favor confirmar si la cotización esta aceptada enviando los datos para 

hacerle la factura 

Saludos, 

Maricruz Hidalgo  

Agencia Carolina V.D 

1800-899-899/ 2555-006/ 2555-004 

0998-549-808 

"El amor conforta como los rayos del sol despues de la lluvia"  (William Shakespeare)  

 
De: Vanessa Herrera - Dirección Comercial [dir-comercial@terrasoe.com] 
Enviado el: jueves, 17 de enero de 2013 14:52 
Para: Napor 
Asunto: SOLICITUD DE PROFORMA PARA AVISO  
Estimados Srs. El ComercioBuenas tardes  

Su gentil ayuda con la cotizacion de la publicación del siguiente aviso para este domingo 

19 de enero de 2013 en la seccion de avisos de RR.HH. 

Se necesita diseñador web para empresa de publicidad. Hoja de vida al mail dir-

comercial@terrasoe.com 

Datos de la proforma Terrasoe Cia Ltda.  

1791921119001 

Cotocollao 

es necesario saber el valor para poder hacer la respectiva retencion. 

Quedo a la espera de su pronta respuesta.  

 

Muchas Gracias,  
 

mailto:napor@elcomercio.com
mailto:dir-comercial@terrasoe.com
mailto:dir-comercial@terrasoe.com
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1  viernes, 04 de enero de 2013 

PROFORMA 

Esta proforma tiene validez de 60 días, para todos los rubros, algunos d estos pueden cambiar 

de precio dependiendo de la temporada. 

Servidor web     30 USD – 170 USD 

Diseño y desarrollo Web  500USD -1200USD (dependiendo de los servicios) 

Mantenimiento    52USD -115USD por mes 

Asistencia Técnica   35USD por hora 

Salario Mínimo PG3    1200USD + beneficios  por mes (contrato mínimo de un 

año) 

Para una página web básica, informativa que incluye diseño web, interface gráfica con un 

template prediseñado con modificaciones según necesidades del cliente(se presentan 4 

opciones),  con un administrador de contenido básico. 

500 USD +IVA  

El logotipo de la empresa no es mi responsabilidad, igual que la información, todo esto debe 

ser entregado antes de iniciar cualquier trabajo. 

El tiempo de fabricación es de 4 días hábiles corriendo después de entregada toda la 

información y el acceso al servidor, el servidor debe ser comprado mínimo 4 días antes de 

firmado el contrato al igual que el dominio. 

El retraso en la entrega de la información será cobrado en base al valor por hora de asistencia 

técnica, programación o consultoría técnica, calculado en 6 horas de trabajo por día; los 

cambios serán hechos en los cuatro días de desarrollo en la que el cliente debe estar atento al 

desarrollo para que los cambios sean hechos a tiempo, una vez entregada la página y aceptada 

la misma, todo cambio será cobrado como valor adicional. 

 

Atentamente 

 

 

Ricardo Avila Sandoval CSD. 

CEO AVAtecnologia 
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