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RESUMEN.

Se ha realizado la “Aplicacion de las TIC’S a través de un Modelo de Gestion para mejorar
el posicionamiento de la empresa INPAPEL CIA. LTDA,, de la ciudad de Riobamba
provincia de Chimborazo afio 2015%, con el objetivo de satisfacer las necesidades del

mercado, ofreciendo suministros de papeleria de alta calidad.

La propuesta se realizO a partir de un analisis situacional, mediante la técnica de
observacién directa y entrevistas realizadas tanto a los Directivos de la Empresa y
encuestas a los clientes, cuyos datos permitieron realizar un Diagrama de Ishikawa y
posteriormente un diagrama de Pareto identificando los diferentes problemas existentes,
consecutivamente se realizo el estudio de mercado, lo cual se constituyé como base para el

disefio de las estrategias.

La propuesta esta realizada mediante un mapa de procesos el cual estd conformado de
cinco fases que se describe de la siguiente manera: la entrada son las necesidades del
cliente y la salida es la satisfaccion del mismo, en la que la primera fase consta el cliente
con sus necesidades, después el Analisis Situacional y el Estudio de mercado. La segunda
fase el disefio de las estrategias las que son planteadas en funcién de la utilizacion de las
TIC’S. La tercera fase en la que el disefio grafico se encarga de la diagramacién de las
estrategias y consecuentemente se realiza el planeamiento. La cuarta fase es la ejecucion y
comercializacién y La quinta fase es el control de resultados y la satisfaccion del cliente

con lo cual se realiza la retroalimentacion.

Mediante la aplicacion de las TIC'S a través del modelo de gestion mencionado
anteriormente la empresa podrd incrementar su posicionamiento en la mente de los
clientes, con la implementacion de una propuesta publicitaria siendo uno de los factores

fundamentales la utilizacién de las TIC'S.
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ABSTRACT

It has made the "Application of TIC'S through a management model to improve the
positioning of the company “INPAPEL CIA. LTDA.” in Riobamba city, Chimborazo
province during the year 2015, in order to satisfy the market needs by offering
stationery supplies of high quality.

The proposal was based on a situational analysis using the technique of direct
observation and interviews with both: managers of the company and customer surveys,
whose data allowed an Ishikawa diagram and then a Pareto diagram identifying the
different existing problems, consecutively market research was conducted, the same that

was established as a basis for designing strategies.

The proposal has made by a process map which consists of five phases described as
follows: the input are customer needs and output is the customer satisfaction, in the first
phase comprises the client needs, then the Situational Analysis and market research.
The second phase design strategies that are raised based on the use of TIC'S. The third
phase in which the graphic design is responsible for the layout of the strategies and
consequently planning is performed. The fourth stage is the implementation and
marketing, and fifth phase is control results and customer satisfaction so that the

feedback is performed.
Through the application of TIC'S by management model mentioned above, the

company may increase its position in the customers minds with the implementation of

an advertising proposal, being one of the key factors the using of TIC's.
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INTRODUCCION

“La comunicacion que se efectla entre personas es el procedimiento en el cual
intercambiamos o compartimos ideas coherentes por medio de un conjunto habitual de
simbolos.” (Lamb, Hair, & MCDaniel, 2011)

En algunos siglos, el notable el entorno de comunicacion que fue por medio del trato cara a
cara; la que se ejecutaba por medio de platicas en voz alta o discursos en lugares publicos.
Todo se aseveraba o se resolvia inmediatamente, de forma directa. En la actualidad se
originan de manera diferente, con el progreso de las TIC'S se ha conseguido comunicar de

forma instantanea en cualquier parte del mundo con acceso a internet.

En el Ecuador el progreso de las TIC'S ha sido trascendental, aunque las diferentes
falencias que posee son mas de funcionamiento y como se menciona anteriormente ha
hecho que se diversifiquen los canales de comunicacion siendo este el factor primordial al
momento de transmitir los mensajes publicitarios por parte de las empresas y es por esta
razén que muchas de las veces para los clientes resulta dificil el comprender de forma clara

y precisa las caracteristicas diferenciadoras de los productos que estan en el mercado.

Méas aln en la provincia de Chimborazo la comunicacion ha ido avanzando
paulatinamente, recordando que constantemente nacen nuevos productos, Servicios,
mercados e incluso medios de comunicacion. Todos llegan a la madurez y luego
desaparecen dando una oportunidad a productos nuevos especializados. Teniendo en
cuenta que el hombre es un ser social; y sin lugar a duda los problemas referentes a las
personas logran ser examinados, sin asociarse a reflexionar la correspondencia de éstos con

su colectividad, es decir, su vida en sociedad.

En la ciudad de Riobamba la comunicacion se fundamenta esencialmente en el
comportamiento humano y en las estructuras de la sociedad, lo que hace que los que
conocen del tema encuentren dificil un estudio de la misma con la supresion de lo social y
los eventos del comportamiento. Teniendo en consideracion que la utilizacion de las TIC'S
es una actividad correspondientemente reciente, es relacionado en algunas circunstancias a

distintitas metodologias tales como la psicologia, la sociologia entre otras y con lo que se

Xl



puede mencionar que no hay un punto de concentracion en lo referente a la comunicacion

claro esta con sus diferentes enfoques.

En lo que concerniente a INPAPEL CIA. LTDA,, se hallé algunos niveles de disposicion:
estratégico, tactico y operativo, si ambicionamos que la empresa marche cabalmente es
indispensable que se construya una comunicacion fluida para un mejor funcionamiento de

la misma.

Se ha identificado que la empresa, tiene un posicionamiento débil en la ciudad de
Riobamba motivo por el cual se desea implementar la Aplicacion de las TIC'S a través de
un Modelo de Gestion para diferenciar los suministros de papeleria y asociarlo con los
atributos deseados por el consumidor. Para ello se requiere tener una idea clara de lo que
piensan los clientes sobre la empresa, con la finalidad de planificar las diferentes acciones,
y asi cumplir los objetivos propuestos mejorando con ello su imagen y consecuentemente
el incremento paulatino de las ventas y de esta manera tener un posicionamiento en el

mercado meta.

X1



CAPITULO I.

1. MARCO TEORICO.

1.1 ANTECEDENTES.

En relacion a investigaciones de la aplicacion de las TIC'S a través de un Modelo de
Gestion no se encontraron en la biblioteca de la Universidad Nacional de Chimborazo
pero en relacion a modelos de gestion y al uso de las TIC'S se encontraron algunos

archivos referentes a ese tema.

En la Universidad Veracruzana una investigacion con el siguiente tema: “Analisis

comparativo en el uso de las TIC’S en las empresas afiliadas a Canaco y Canacintra”

Resultados:

“Al culminar la investigacion se definir que aquellas empresas afiliadas a la Canaco
simplemente tiene un nivel medio en cuanto tiene que ver al uso de las TIC'S. Como
conclusién se puede determinar que los resultados obtenidos con respecto a la media es
que en gran parte que la mayoria tienen respuestas como “a veces” en cuanto a
tecnologia y el uso de la misma. Por ello se recomienda realizar un refuerzo de
innovacion y tendencias de la tecnologia, y para mayor aportacion realizar
capacitaciones cada cierto tiempo o periodo para que los trabajadores sean mas
eficientes y tengan mayor eficacia en su trabajo. Aquellas empresas de transformacion
como las de comercio y las Industriales cuentan con una buena infraestructura, la misma
que permite y facilita la utilizacion de las TIC'S, simplemente deben tener
conocimiento acerca del manejo de las mismas y su correcta aplicacion para mejorar los

beneficios y recursos ya obtenidos. (Montiel, 2012)

Fueron varias las necesidades de la utilizacion y aplicacion de las TIC'S en cuanto tiene
que ver al sector empresarial, se ha determinado varias razones para la aplicacion de
varias herramientas las mismas que nos proporciona las TIC'S ya que incrementa

beneficios al incrementar el posicionamiento de la empresa ya sea a nivel local o global.
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En la Universidad de Chile se encontrd una investigacion sobre: “Uso de Tic para el
Redisefio de Procesos y la Gestion del Conocimiento en Empresas Pequefias y

Medianas”

Resumen:

El adelanto de la PYMES a ha presentado uno de las tematicas con mayor debates en la
enunciacion de politicas de desarrollo hacia paises de Latinoamérica. La investigacion
esta centraliza en ciertas caracteristicas que no han admitido gran cuidado: Como son
las empresas que prestan servicios profesionales. Determinadas como congregaciones
de profesionales que brindan servicios de consultoria establecido con un capital
intelectual, se determinan por la inexistencia de materias primas: la gestion del talento
humano es un factor critico, considerando que el mismo tiene complicaciones al
momento de ser medido y entregando con personal es idoneo, poseen un virtud de

desarrollo organizacional. (Bustamante, 2008)

Este argumento, con lo cual la regeneracion e ejecucion de diferentes practicas en las
Empresas de servicios profesionales, indagando entregan la relevancia de crear un
disefio claro de procesos enfocando en la gestion de proyectos, la direccion de la
correspondencia con los clientes y la gestion del propiamente dicha. Entregado que los
servicios tienen la particularidad de ser medir con dificultad, es fundamental formar
relaciones con los clientes que aporten con la fidelizacion y gestionar la acumulacion de
las propuestas plasmadas. Ademas, establecida la misma, se identificd las dificultades

de la entrega del producto y la calidad que presenta.

Se descubrié que los costos censores, son las personas y el conocimiento que tiene que
permanecer en la organizacion. Con estas variables, se plante6 el disefio de una
construccion de procesos que complete las perfecciones expertas de Customer
Relationship Management (CRM) para la gestion y entrega de proyectos y de las
personas, en funcion del talento humano y la permutacion organizacional. El plan se
mantiene en la Ingenieria de Negocios, método que suministra una sistematica para el
disefio e implementacion de remediaciones empresariales desde el axioma de la vision y
la estrategia, incluso la implantacion de procesos de negocio y sus concernientes

concentraciones computacionales de sostén. Se da como estrategia de disefio un modelo

15



de gestion del conocimiento como guia de composicién del proceso en virtud de la
categoria de inspeccionar las acciones de negocio en el ciclo del proceso como
estructura de retroalimentacion y control del sistema total. Consecuentemente con ello
se presenta una adicional se encuentra en la gestion de los clientes y la prospeccion que
se tiene que realizar a fin de generar una satisfaccion en las diferentes relaciones con la

empresa en su global.

El modelo que propone con un apoyo de la tecnolégico es necesario para soportar estos
procesos administrativos, gracias al cual, es posible implementar tecnologia de
avanzada sin perder el foco de la légica y procesos de negocio. Dado que este ha sido
creado para disefiar aplicaciones y sistemas de software que faciliten la interactuacion

con los clientes con lo cual llegar a un mayor nimeros de personas en un menor tiempo.

En la Escuela Politécnica del Ejército Extension Latacunga se encontré una
investigacion que es: “Evaluacion del uso de las tics en el desempefio de las PYMES

ubicadas en la zona urbana de la ciudad de Latacunga”

Resultados: Las PYMES en el Ecuador se encuentran concentradas en su mayoria en las
ciudades de mayor desarrollo; en Quito y Guayaquil, en las cuales se asientan. En el
Ecuador las PYMES operaran en razon de compafias limitadas y como personas

naturales.

La mayoria de las PYMES en la zona urbana de la ciudad de Latacunga conservan
computadoras en sus organizaciones, las cuales tienen instalados aplicaciones para
facturacién y contabilidad, manejo de inventario y gestion financiera entre otras.
(Hidalgo, Proafio , & Sandoval , 2011)

La generalidad de las pequefias y medianas empresas de la zona urbana de la ciudad de
Latacunga tiene servicios de Internet en sus lugares de actividad econémica. (Hidalgo,
Proafo , & Sandoval , 2011)

Una gran parte de las PYMES en la zona urbana de la ciudad de Latacunga no gozan
paginas WEB y no la disefian porque no la precisan ademas se identifica que la

conciben que no es rentable. (Hidalgo, Proafio , & Sandoval , 2011)
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Los cambios tecnolégicos relacionados con las TICS han llevado a cambios en la forma
de administrar las empresas y desde luego seguiran transformandose ya que ésta ha
eliminado la necesidad de tener que trabajar en un espacio fisico dentro de la empresa.
Llevando a los miembros de una empresa a realizar su actividad en cualquier lugar y
momento, manejando herramientas a su disposicion facilitando cumplir tareas con
eficiencia e incrementando su rendimiento laboral, como por ejemplo: el internet,
Google, redes sociales, correo electronico, y otras formas de TIC'S; las que
proporcionan una manera econémica para llegar a los clientes indistintamente del lugar

de procedencia.

1.2 FUNDAMENTACION CIENTIFICA.

1.2.1 Fundamentacioén Filosofica.

A inicio de los afios sesenta se conoce la television, radio y teléfono como medios de
comunicacidn, los mismos que con el pasar del tiempo iban evolucionando década tras
década. A inicios de la Guerra Fria se crea la primera version de la Red con objetivos
militares. Posteriormente en la década de los ochenta tuvo un desarrollo més evolutivo
en todo el mundo ya que tenia finalidades académicas e investigativas; en la década de

los noventa se implementa el sistema WWW (World Wide Web).

En la actualidad el perfeccionamiento de los enfoques de sistemas y los avances
tecnologicos en todo el mundo han permitido que las Tecnologias de Informacién y
Comunicacién (TIC'S) se establezcan como la materia prima e incluso en algunos casos
como producto terminado. En este sentido su uso juega un papel preponderante en el
fortalecimiento y desarrollo de la comercializacién no tradicional de los productos,
concibiendo la desaparicién de locales fisicos y convirtiéndolos en tiendas virtuales, las
mismas que tienen un alcance significativo y asi poder llegar a un mayor nimero de

clientes.
La gestion de las TIC'S de las empresas tiene mucha trascendencia con sus

herramientas como fuertes antagonismos en la seleccion tacita del camino hacia el

progreso de cada pais y desde luego de cada época.

17



1.2.2 Fundamentacion Epistemoldgica.

El mundo sincronico ha sido sacudido por las tecnologias de la informacion y la
comunicacion de tal manera que se a vista en la historia, envolviendo incalculables
cambios ya sean cuantitativos como cualitativos en los diferentes campos que se han

utilizado.

Estas tecnologias se han introducido en la cotidianeidad de la vida provocado cambios
ineludibles en todos los ambitos de accion social, por lo cual se consigue dogmatizar

que ha cambiado el perfil sociocultural en general.

Conllevando a un nuevo escenario en el que las tecnologias de la informacion y la
comunicacién cobran un protagonismo sin precedentes recordando que éstas no son un

fin, sino un medio con el que se alcanza un objetivo.

Asi mismo el uso de la tecnologia en cuanto a la sistematizacion y la tecnologia en si
mismas no se la puede catalogar como buena ni mala, eso dependera del uso que

proporcione el ser humano, eso es lo que determina el nivel de ética que posea.

1.2.3 Fundamentacién Psicoldgica.

La conducta del ser humano esta originada en la fuerza interna hacia el triunfo en la
vida del sujeto, ya que este adquiere una vida, un desarrollo cognitivo y una conducta
humana que le hace diferente de los demas, concibiéndolo como un gregario por

naturaleza y que tiene la necesidad de comunicarse e intercambiar informacion.

Por ello las Tecnologias de Informacion y Comunicacion se han desarrollado con mayor
rapidez dando la posibilidad de romper las fronteras, llegando a lugares distantes y
poder tener un canal de comunicacion por diferentes medios ya sean auditivos, audio
visual entre otros. Ademas se han generado redes sociales teniendo como herramienta la
internet, la misma que es el medio mas comun para entablar una conversacion en la cual
la interaccion entre usuarios se la hace mediante redes sociales sin necesidad de

involucrarnos personalmente.
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1.2.4 Fundamentacion Legal.

La presente investigacion esta amparada en los diferentes instrumentos juridicos
vigentes que de forma directa o indirecta condicionan las pautas de conducta juridica

como son las siguientes leyes y reglamentos:

e Constitucion Politica del Ecuador.

e Plan Nacional Ciencia, Tecnologia, Innovacion y Saberes Ancestrales.

Leyes:

e Ley Especial de Telecomunicaciones.
e Ley de Radiodifusiony Television.

e Ley de Comercio Electrénico.

Reglamentos

e Reglamento General a la Ley Especial de Telecomunicaciones.

e Reglamento General a la Ley de Radiodifusion y Television.

e Reglamento de Radiocomunicaciones.

¢ Reglamento de Interconexion

¢ Reglamento del régimen de contrataciones de la Superintendencia de

Telecomunicaciones.

1.3 FUNDAMENTACION TEORICA.

1.3.1 Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC)

Existen multiples definiciones de las TIC: (Valencia, 2014) menciona: “Generalizando

un poco se puede mencionar que las nuevas tecnologias de la informacion y
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comunicacion estan fundamentadas en lo siguiente: la informatica, la microelectrénica y
las telecomunicaciones™, conociendo que el trabajo de estas tiene que ser interactivo y
vinculado suministrando una interactuacion, con lo cual obtener una comunicacion mas

efectiva y eficiente y no por ello simple.

1.3.1.1 Internet

Internet es una gran herramienta que nos permite realizar una interconexion sin limite
de alcance ya que se lo puede realizar en diferentes partes del mundo. Como bien
sabemos que Internet es una red que engloba un verdadero significado de la
comunicacion a largas distancias pero siempre nos preguntamos ;Qué se entiende por
red? Red tiene un significado importante ya que en forma global es la interconexion la
cual nos facilita la comunicacion entre personas que se encuentran en distintas partes
del mundo al ser una red de telecomunicaciones muy extensa. Internet tiene algunos

beneficios mas como por ejemplo nos permite acceder a plataformas digitales.

La WEB o WWW nos permite combinar textos, imagenes y realizar animaciones ya que
posee varios liks que se encuentran en la red los cuales nos permiten realizar diversos
trabajos con mayor facilidad y un gran alcance para obtener buenos resultados, también
cabe destacar que nos permite intercambiar archivos (FTP), intercambiar mensajes
mediante correo electronico, crear grupos para comunicarse de forma interna entre
otros. En la actualidad el Internet se ha convertido en una herramienta fundamental ya
gue nos permite tener a nuestro alcance informacion indispensable y muy importante
para nuestras investigaciones, también nos ayuda a eliminar barreras y minimizar

distancias para lograr una comunicacién mas flexible.

Internet también se lo puede definir como un biblioteca virtual mundial ya que
cualquier persona puede acceder a este sitio desde cualquier lugar del mundo, este es un
espacio virtual que nos permite comprar, vender, e incluso compartir servicios o algun
tipo de informacion ya que es una forma de interactuar con muchas personas que en este
caso serian nuestros clientes virtuales; cabe destacar que el Internet también es conocido
como “autopista de informacidon” ya que es un camino para llegar a obtener casi toda la

informacion deseada.
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Las computadoras se pueden conectar a internet con ayuda de protocolo (IP) y mediante
una red local la cual necesita de un modem y un navegador para explorar de forma
virtual.

“A visitar distintos sitios web se le denomina navegar por Internet (en inglés se usa el
término surf, como el deporte)” (Guerrero Sanchez, 2014). Los programas que son
utilizados para la exploracion son: Google Chrome, Mozilla e internet Explorer entre
otras con los cuales se puede tener acceso a una extensa informacion de diversos temas
ya sean en formato video, audio o texto por mencionar algunos, ademas enviamos y
recibimos correos electronicos por diferentes medios de comunicacion conllevando a la
utilizacion de redes sociales para interactuar con diferentes personas que se encuentran

en todas partes del mundo.

Segln (Valencia, 2014) algunas de las caracteristicas de la informacion de Internet han

sido analizadas por Cabero (1998) como representativas de las TIC:

e Datos multimedia. En multimedia se puede citar nuevamente lo que se refiere acerca
de presentaciones como texto, imagen, video y sonido los cuales con el transcurso

del tiempo han ido mejorando.

e Interactividad. Una de las herramientas muy importantes para realizar un
intercambio de informacién usuario-ordenador son las TIC. Basandonos en esta
caracteristica se puede adaptar algunos recursos y necesidades las mismas que
estaran en funcion de interacciones y asi lograr establecer interconexiones; la
interconexién hace referencia a la obtencién de nuevas posibilidades tecnoldgicas.
(Valencia, 2014).

e Apariencia. En forma general se puede decir que las TIC realizan procesos,
comunicacion de informacion y creaciones. (pueden ser reales o simulaciones). Esta
informacion se la puede llevar de manera transparente ya que se la considera

inmaterial.

e Los procesos poseen mayor relevancia que los productos. Las TIC'S con sus

diferentes aplicaciones podrian presentar una influencia sobre los procesos mentales
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al momento de obtener conocimientos, mas que sobre los propios. La multiplicacion
de informacion necesita un papel activo de cada persona a fin de seleccionar,
analizar y tratar la misma. También, se lo puede realizar de forma colectiva,
asociandose a otros o grupos por medio de las TICS. Estas dos dimensiones bésicas

son las que suponen una modificacion cuantitativa y cualitativa. (Valencia, 2014).

Prontitud. La rapidez con que las redes de comunicacion con la integracion de la
informacion han logrado romper barreras de distancia logrando una interconexion
en tiempo real sin importar el lugar en donde se encuentren las personas. (Valencia,
2014).

Digitalizacion. Mediante un cddigo universal, la transmision de informacion
multimedia ya sea de tipo imagenes, sonidos, videos, etc. pueda llegar a diferentes

lugares de la misma forma de la que fue enviada. (Valencia, 2014).

Predisposicion hacia automatizacion. La necesidad de gestionar informacion han
conllevado a la utilizacion de diferentes herramientas para lograr una
automatizacion de los procesos en diversas actividades ya sean personales,

profesionales y sociales. (Valencia, 2014).

Las TIC'S han logrado un impacto significativo en diferentes &mbitos y no solo a
una persona sino a la sociedad y su conglomerado con lo que se generados diversos
conceptos como “la sociedad de la informacion” y "la globalizacion”, tratan de

referirse a este proceso.

Invencion. Cada una de las herramientas con que las TIC'S han seguido
evolucionando perfeccionandose cada vez mas pero eso no significa que cada una
de ellas estén completas sino que con los nuevos requerimientos seguiran
cambiando por citar un ejemplo podemos recordar lo que fueron y son los celulares
hoy conocidos como “teléfono inteligente” y su transicion en el tiempo con los
cambios que han tenido no solo en forma también en el sistema operativa y las

diferentes aplicaciones gque son utilizadas diariamente. (Valencia, 2014).
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1.3.1.1.1 Historia de Internet

Los Estados Unidos de Norteamérica en la segunda mitad de los afios 60 se habian
generaron algunas redes de ordenadores de manera independiente entre Universidades,
oficinas militares y centros de investigacion. Cualquier persona que necesitara ingresar
a esta informacion requerian un terminal diferente para cada una, esto era un poco
dificultoso ya que para la época existian escasos ordenadores. (Guerrero Sanchez,
2014).

Advanced Research Projects Agency Network con sus siglas en ingles ARPANET,
desarrollo un proyecto fomentado por el organismo ARPA que cambio6 su denominacién
a Defense Advanced Research Projects Agency con sus siglas en ingles DARPA del
Departamento de Defensa de los EEUU para unir las diferentes redes independientes
liderado por los principales investigadores en telecomunicaciones que ademas fue
excepcionalmente resistente a caidas del servicio, considerando que si un punto de las
comunicaciones sufre alguna problema, no se lleva al resto. Mediante el enrutamiento
dinamico: en el que un nodo que es un ordenador, es desconectado, el trafico se puede
re direccionar de forma que el conjunto de la red no se vea comprometida; esta
tecnologia esta perenne y es la mas usada en redes de ordenadores (Guerrero Sanchez,
2014).

“En 1969 se enlazan tres ordenadores en California con uno de Utah, los primeros
cuatro nodos de ARPANET. A un ritmo de un nodo por mes, en 1971 cuenta con 14
nodos. En 1973, la red se extiende a Noruega y Reino Unido via satélite. Pronto, dentro
de la propia red empiezan a aparecer informacion no necesariamente relacionada con la
investigacion militar hasta tal punto que es necesario dividir ARPANET en dos:
Military Network (MILNET) para la informacién militar y la propia ARPANET de un

tamafio mucho mayor para el resto de tematicas” (Guerrero Sanchez, 2014).

La Fundacion Nacional de Ciencias (NSF) elaboro en 1985 de forma semejante a
ARPANET y National Science Foundation's Network (NSFNET), una red mas rapida
que enlazaba Universidades a supercomputadoras para efectuar las investigaciones asi
también daba la apertura de espacios comerciales. En 1989 Tim Berners-lee expone

utilizar un sistema de hipertexto organizado jerarquicamente a fin de lograr ordenar el
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marasmo de informacion que ya existe; en lo que nace la World Wide Web (WWW), la
misma Web que existe actualmente. En 1990 se derriba ARPANET por completo,
habiendo resultado un éxito incuestionable el proyecto y en 1995 NSFNET persigue el
mismo camino, independizando completamente lo que hoy se conoce como Internet.
(Guerrero Sanchez, 2014).

El Internet en la actualidad es conocida como una red global distribuida que vislumbra
un vasto nimero de redes voluntariamente relacionadas sin una corporacion central de
gobierno. Por desmentir el mito sobre su historia, el Internet no nacié como una red
militar de comunicaciones resistente a ataques, sino como un proyecto de crear una red
de comunicaciones confiable en el contexto académico. Intencidn que efectud con tanta
amplitud que su concepcion acabd extendiéndose a una red global de
telecomunicaciones. (Guerrero Sanchez, 2014).

1.3.1.1.2 Evolucién de Internet

Desde la creacion de la web ha sufrido una evolucién indudable en diferentes aspectos
como son: rapidez de ingreso, incremento de navegantes conectados y visualizacion de
contenido multimedia. Asi mismo el aumento de las redes sociales y su uso en las
actividades cotidianas se han vuelto mas agiles y faciles de realizar como son la reserva
de wvuelos, hoteles, diversos tipos de pago, transferencias bancarias comercio

electronico, etc. (Valencia, 2014)

No solo la plataforma ha evolucionado sino también los usuarios que acceden a este. Se
identifica cuatro etapas en la evolucion a Internet: Web 1.0. Estd fundamentada en la
Sociedad de la Informacién, en lo referente al entretenimiento y consumo pasivo. Las
paginas web son suspendidas y casi nula interaccion con el usuario. Web 2.0. Se funda
en la Sociedad del Conocimiento, la autoconcepcion de contenido, en medios de
entretenimiento y consumo activo. En esta etapa se caracterizan por ser dindmicas e
interactivas en donde el usuario comparte informacion y recursos con otros usuarios.
Web 3.0. Las invenciones que se estan originando en estos momentos se basan en
Sociedades Virtuales, realidad virtual, busqueda inteligente. Web 4.0. Concebida como
Inteligencia Atrtificial con la que se desea alcanzar en un futuro con la que el usuario

tiene una interaccién mas compleja y personalizada. (Valencia, 2014)
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1.3.1.2 Desarrollo humano, competitividad y TICS.

Distintos organismos internacionales se enfocan a generar diversos indices para medir el
grado de desarrollo y bienestar de los paises, fundamentalmente de cara al mundo
moderno, especializado por la globalizacion y la revolucion de las TIC'S. Por enunciar
algunos como es el indice de desarrollo humano (IDH) el cual es realizado por el
Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD); También el indice de
crecimiento para la competitividad (ICC) edificado por el Foro Econémico Mundial en
colaboraciéon con la Universidad de Harvard (2004); Ademas el indice de grado de
preparacion de los paises para participar y beneficiarse de las TIC'S, llamado
Networked Readiness Index (NRI). (Gonzales, Azofeifa, & Chambelain, 2005)

1.3.1.3 Modelo micro-econémico sobre la adopcion de TIC'S por las PYMES

La posibilidad de realizar transacciones en Internet como es la compra y venta de
diferentes productos o servicios se lo conoce como e-commerce, de igual forma la
integracién de cadenas productivas con la ayudad de aplicaciones de computacion las
cuales estan en Internet concebidas como e-business desde los afios 1990, generan
oportunidades para la Pequefias y medianas empresas con lo cual puedan vencer algunas
deficiencias tecnoldgicas como es la gestion, organizacion el entorno. No obstante, se
identifica una apropiacién minima de las aplicaciones basadas en la computacién y la
Internet por parte de las PYMES, ya sea en los paises pobres como en los mas ricos.
(Gonzales, Azofeifa, & Chambelain, 2005)

Cabe recalcar que todo esta comercializacion via electrénica dependera de las economia
en escales que al empresa posea y de la facilidad de adaptacion que la misma posee en

el uso de las denominadas TIC’S.

Es de suma importancia adicionar que el nivel de preparacion de los clientes y de los
proveedores para efectuar transacciones electrénicas influye en la adopcién de TIC'S
por parte de una PYMES. Y si estos no tienen la preparacion necesaria para la
utilizacion del Internet como medio de comercio todos los esfuerzos seran infructuosos.
(Gonzales, Azofeifa, & Chambelain, 2005)
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1.3.2 Marketing

El marketing se ocupa de los clientes. No obstante se examinaremos definiciones méas
especificadas de este, tal vez la definicibn mas sencilla sea: marketing es la gestion de
relaciones perpetuas con los clientes. Con una doble meta el de atraer a potenciales
clientes al promover un valor superior, conservar y aumentar a los clientes actuales
mediante la entrega de satisfaccion para conseguir la fidelizacion de los mismos a la

empresa. (Kotler & Armstrong, 2008)

Wal-Mart se ha transformado en el mayor detallista, y en la compafiia mas grande del

"’

mundo, al efectuar su promesa: “Siempre precios bajos. jSiempre!” En los parques
tematicos de Disney, los “ingenieros de imagen” realizan maravillas al tratar de “hacer
tus suefios realidad”. Dell encabeza el sector de las computadoras personales porque
efectla consistentemente su ofrecimiento de venta “sea directo”, de modo que para los
clientes resulte simple delinear una computadora a la medida de sus requerimientos y
recibirla en su casa u oficina sin tener que esperar mucho. Estas y otras empresas de
gran éxito saben que si cuidan a sus clientes actuales, la participacion de mercado y las

utilidades seran una consecuencia segura. (Kotler & Armstrong, 2008)

Sin duda el marketing se ha convertido en una de los pilares fundamentales con las que
la empresa con fines de lucro cuenta para lograr un posicionamiento o llegar a la mente
del consumidor asi también las empresas que no son con fines de lucro la utilizada para

entregar un mensaje claro a la sociedad. (Kotler & Armstrong, 2008).

Los consumidores conocen del marketing, ya que se encuentra en todas partes como
vemos el resultado que se ha obtenido son los diferentes productos que se encuentran en
los centros comerciales. Se puede observar anuncios que llenan las pantallas de los
cines buzones paginas web entre otros identificando que cada uno de ellos presenta un
mensaje el cual debe de ser claro y sencillo para quien lo veo esto es realizada por un
gran equipo de personas disefian y estructuran las diferentes propuestas publicitarias en
los medios de difusién masiva con la identificacion de la empresa que desea presentar

sus productos o servicios.
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1.3.2.1 El producto

El concepto de producto mantiene que los consumidores distinguen los productos que
brindan lo mejor en calidad, desempefio y caracteristicas innovadoras. Bajo este
concepto, la estrategia de marketing debe concentrarse en mejorar continuamente estos
y adaptarse a los cambios del mercado.

La calidad y el proceso de mejoramiento de los productos o servicios son partes
importantes de una gran cantidad de las estrategias de marketing planteadas. No
obstante, concentrarse exclusivamente en el producto de la empresa también puede

originar miopia de marketing. (Kotler & Armstrong, 2008)

1.3.2.2 Posicionamiento

Como escribieron (Ries & Trout, 2007): “El posicionamiento empieza con un producto,
un articulo, un servicio, una empresa, una institucion o incluso una persona... Pero
posicionamiento no es lo que haces a un producto.” El posicionamiento es lograr llevar

a la mente del consumidor y permanecer en este.

El posicionamiento reside, por tanto, en conquistar un lugar explicito en la mente del
cliente potencial, mediante diferentes variables de evaluacion por parte del cliente. El
posicionamiento direcciona al como van a ser observado los productos o servicios en la

mente de los potenciales clientes. (Alet, 2007)

El posicionamiento esta fundamentada en dos grandes aspectos: la segmentacion y la
diferenciaciéon. El producto debe adaptarse a las necesidades y deseos del publico
objetivo fijado a partir de la segmentacion, ademas se debe tener una ventaja

diferenciadora con la cual se maneje a la marca del producto.

En la presentacion de los productos o servicios el posicionamiento da fuerza y sentido
con una exposicion sencilla y puntual en un contexto de cordialidad. Con este se da
lugar a mencionado mapa posicional, el cual es resultado de un analisis aestadistico de
las caracteristicas basicas que menciona la posicion del producto frente a la competencia
existente. (Alet, 2007)
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De tal manera (Ordozgoiti & Pérez , 2003) mencionan: “El posicionamiento de una
marca concretamos el “quien” y el “qué”.” Quienes son los clientes que deseamos
cautivar y cual es el argumento principal. Teniendo en consideracion que el
posicionamiento esta escrito en un papel y no sale de la empresa. Lo que se presenta es
el marketing mix, para que éste implique el factor seductor, tiene que ser igualmente de
eficaz en cada uno de sus elementos, coherente con el posicionamiento.

1.3.2.3. La mezcla de comunicaciones de marketing

La mezcla total de comunicaciones de marketing es una combinacion especifica de
herramientas también conocido como mezcla de promociones, las cuales la empresa
utiliza para llegar al mercado objetivo y permanecer en el tempo. He aqui definiciones
de las principales herramientas de promocion. (KOTLER & ARMOSTRONG, 2008)

Son herramienta que permite difundir y posicionar la marca en la mente del consumidor
por intermedio de canales de comunicacion masivos y alternativos preponderantemente
transcendental en la difusion y generacion de valores por lo que ademas resulta valioso

para alcanzar cercania y fidelidad de la misma.

> Publicidad: Consiste en el empleo de formas masivas de comunicacion mediante
acciones que se caracterizan por el empleo de altas dosis de creatividad con la
finalidad de lograr el reconocimiento de la marca.

» Promocion: Estimulos a corto plazo que promueven la comercializaciéon ya sea de
un producto o servicio. La promocion de ventas contiene una extensa compilacion
de instrumentos como por ejemplo los cupones, concursos, rebajas, bonificaciones

entre otras las cuales poseen caracteristicas especiales.

v' Estrategias de mezcla de promocién.- EI mercadélogo tiene la opcion de elegir
entre dos estrategias basicas de mezcla de promocion: Estrategia de empuje:
envuelve "empujar” el producto o servicio para los consumidores por medio de los
canales de distribucion. Estos deben ser promovidos no solo por la empresa sino
también por los consumidores que lo compraron anteriormente con lo cual se logra
una fidelizacion del mismo. Estrategia de atraccion: el productor es dirigido para los

consumidores finales a fin de animarlos a su adquisicion. Si la estrategia de
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atraccion es eficaz, los consumidores demandaran el producto. (KOTLER &
ARMOSTRONG, 2008)

La publicidad es un medio masivo de comunicacion de mayor alcance, permite
transmitir mensajes audiovisuales en donde el receptor puede identificar los

beneficios de la empresa y generar un gran impacto visual.

Objetivos de la promocién de ventas.- Los objetivos de la promocion de ventas
son amplios. Dependera de quienes lo planteen con sus metas como por ejemplo en
la venden se utilizara promociones para el consumidor a fin de lograr un incremento
a corto plazo o ampliar la participacion de mercado a largo plazo. Los propositos de
las promociones comerciales es conseguir que los detallistas manipulen articulos
nuevos y conserven inventarios mas extensos, con lo cual se dé mas apertura a los
mismos ya sea en publicidad o espacio en las vitrinas logrando compras anticipadas
de los productos. (KOTLER & ARMOSTRONG, 2008)

Relaciones publicas: Generar positivas relaciones con distintos publicos de una
compafiia con la produccién de publicidad favorable, implementando el disefio de
una "imagen corporativa" solida y la administracion o blogueo de los rumores mal
infundado, las historietas o los eventos desfavorables. Entre las diversas actividades
que el departamento de relaciones publicas tiene a su cargo podemos mencionar lo

siguiente:

v" Relaciones con la prensa: Establecer y ubicar informacién relevante en los
medios a fin de capturar la atencién de una persona, producto o servicio.

v" Publicidad de productos: Realizar publicidades en los diferentes medios de
comunicacion.

v' Asuntos publicos: Crear y conservar relaciones corporativas ya sean
nacionales o locales.

v' Cabildeo: Fomentar y mantener diplomacias con legisladores y
funcionarios del gobierno.

v" Relaciones con inversionistas: Salvaguardar relaciones con los asociados y

otros 6rganos de la comunidad financiera.
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v' Desarrollo: Relaciones publicas con altruistas o accionistas de
organizaciones sin fines de lucro con lo cual lograr apoyo econdémico o
discrecional. (KOTLER & ARMOSTRONG, 2008)

1.3.2.4 Valor y satisfaccion del cliente

La presentacion de una amplia gama de productos o servicios con los cuales los
consumidores pueden elegir es variada ya que estos lo escogen en funciones de las
necesidades y los deseos de compra que poseen, considerando que todo dependera de
las expectativas que se generen y el valor y satisfaccién que le proporcione la

utilizacion del mismo. (Kotler & Armstrong, 2008).

Sin duda la satisfaccion que genera el producto consigue que el cliente regrese y cree
una publicidad gratuita al comentar su experiencia a su circulo social, asi también
sucede lo contrario al momento que se sienta insatisfecho con lo adquirirlo lo que se
obtiene es que se vaya con la competencia y no se comercialice el mismo. (Kotler &
Armstrong, 2008).

1.3.3 E-Commerce

El "comercio electronico” (E-Commerce, E-Business, E-Comercio, etc.) es extenso en
sus definiciones y nombres que se le imputan. Segun algunos expertos en E-Commerce,
el comercio electronico hace referencia a las ventas realizada por Internet, cable o TV

interactiva y que se efectdan los pagos via online. (Valencia, 2014)

Llegamos a un acuerdo, el cual es que el E-Commerce se refiere al intercambio de
bienes o servicios por un canal de distribucion diferente el mismo que es el electronico
con el que se adquieren los productos ofertados. Sin duda existe una diversidad de
medios por los cuales comercializar como es el M-Commerce (Comercio electronico
por tecnologia movil), entre otros, pero nos enfocara al internet que ofrece una
estructura consolidada de alcance mundial con un centenar de redes interconectadas,
con servicios las paginas, web, las mismas tiendas virtuales, chat, las redes sociales las

que han generado una interactuacion que las empresas han logrados romper las barreras
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con el cliente tendiendo a ser cada vez mas segmentado el mercado y presentando

productos personalizados. (Valencia, 2014)

Ademas, la definicion de comercio electrénico puede alcanzar a ser ambiguo, ya que en
innumerables articulos, sitios web, e incluido en cursos sobre comercio electronico en
castellano, se presenta al comercio electronico como E-Commerce o E-Business
imparcialmente, aunque conste una diferencia primordial entre ellos: E-Business: Se
describe al proceso empresarial en su conjunto. Desde el lado de la venta, alcanza el
manejo de comunicaciones en linea para mantener la cadena de actividades que va
desde la comercializacion a la atencion al cliente. E-Commerce: Se refiere a la parte del
E-Business relativa al tratamiento de pedidos. (Alexandre , 2014)

1.3.3.1 Centro de comercial virtual

El Centro Comercial Virtual o e-mall estd encaminado a consumidores Yy
fundamentalmente conformados por un extenso nimero de tiendas virtuales que se
integran bajo especificaciones comunes, como por ejemplo una marca o un sector del
mercado. Con lo cual se logran generar servicios adicionales, tales como sistema de

ayudas, foros de debate, charlas de usuarios. (Vértice , 2010)

El promotor de e-mall logra sus beneficios al momento de realizar la comercializacion
de tecnologia, comision de las ventas efectuadas, espacio publicitario en las paginas,
trafico a las tiendas virtuales, hospedaje, etc. Con lo que los compradores tienen una

mayor diversidad de productos que puede adquirir. (\Vértice , 2010)

1.3.3.2 Mercado electroénico

También llamado “marketplace” o “e-market” es un mercado en plena acontecimiento y
reside primordialmente en acceder a entregar servicios a terceros. EI mismo que es
semejante a un modelo de negocio pero enfocado al B2B (Modelo de ventas Business-
to-Business). El trascendental beneficio aparece de los bancos, proveedores de acceso a
internet (ISP) y otros proveedores de servicios. Los que entregan una variedad de
servicios a sus clientes los cuales desean una pronta atencién desde la comodidad de sus
hogares. (Vértice , 2010)
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1.3.4 Modelo de Gestidn de las TIC'S para el posicionamiento.

El modelo es un esquema tedrico o la representacion de un objeto, sistema o idea, de
forma diferente a la propuesta actual o de una realidad compleja. El proposito es ayudar
a explicar, entender o mejorar un sistema existente a fin de lograr un posicionamiento
en la mente del consumidor utilizando las diferentes herramientas digitales que se

disponen en la web.

1.3.4.1 Gestidn por procesos

La metodologia sistémica el cual tiene por objetivo es perfeccionar el ejercicio
(Eficiencia y Eficacia) de la Organizacién por medio de la gestion de los procesos, las
cuales corresponden a disefiar, modelar, organizar, documentar y optimizar de manera
perpetua. EI Modelo de Gestiébn por Procesos, estd enfocado a la permutacién
operacional de la empresa al transformar una operacion funcional a una operacién de

gestion por procesos.

En las actividades administrativas y operativas realizadas por un procesos, es de vital
importancia identificar la manera en que se gestionan los procesos, cual es su
fundamento e importancia dentro de la organizacion y de tal manera conocer los
procesos que se realizan con su inicio y final para después identificar las

responsabilidades del personal. (Urarte, Letona, Pérez, San Martin, & E., 2004)

1.3.4.2 Metodologia PHVA para la mejora continua de procesos

El ciclo PHVA o identificado como ciclo de Deming, es una sistematizacion para el
perfeccionamiento de los procesos que se realizan, la que consiente en solucionar un
problema encaminandose a la causa principal o la raiz, por el camino méas corto y
seguro, proporcionando una concluyente resolucién a la problematica existente

dentro de la organizacién. (Walton, 2004)
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A fin de lograr una mejora continua de los procesos, el ciclo PHVA entrega cuatro

grandes fases.

Las fases del ciclo PHVA se representa como:

» Planificar.- desplegar objetivos y procedimientos de implementacion, fase

de perspicacia, exdmenes y planificacion de acciones enmendadoras.

» Hacer.- reside en efectuar los planes para conseguir los objetivos planteados y

acumular informacion para evaluar resultados.

» Verificar.- simboliza contrastar los resultados logrados con los esperados,

examinando el origen de los distorsiones.

» Actuar.- proceder por medio de acciones enmendadoras que consientan excluir

resultados indeseables e insatisfechos.

En un plan de perfeccionamiento la metodologia PHVA consigue poseer mas de cuatro
etapas, que consienten alcanzar mejores resultados en base a unas series de gestiones
bien categorizadas. (Walton, 2004)

1.3.4.3 Diagrama de Causa y Efecto

El Diagrama de Causa-Efecto, o llamado como diagrama de Ishikawa o espina de
pescado, consiente en reconocer y jerarquizar las causas de un problema, instituyendo
con una representacion grafica la correspondencia entre el problema o efecto y sus
posibles causas, facilitando de esta manera la visualizacién. (Vilar Barrio, Tejero

Monzén, & Fermin Gomez, 1999).

El diagrama de Causa y Efecto bien minucioso tiene el aspecto de una espina de
pescado, de ahi el nombre alterno que se le entrega. En el grafico se muestra el
diagrama simple de causa — efecto el cual admite identificar y enumerar las causas

posibles del efecto o problema de examinado.
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“La indicacion es que se expongan dos tipologias del diagrama, el primero que muestre

visiblemente el total de defectos, por ejemplo: tiempos muertos, disminucion de

produccion, reemplazos y cualquier no conformidad, asi como los principios

protagonistas, asimismo el costo”. (Miranda Rivera, 2006)

Grafico No. 1.1
Diagrama Causa — Efecto

Magquina Meétodo

Medio

Ambiente ; ] EFECTO

Marteriales Mano de Obra

Fuente: (Vilar Barrio, Tejero Monzén, & Fermin Gomez, 1999).

1.3.4.3.1 Usos y beneficios Diagrama de Causa — Efecto

El diagrama de causa y efecto es una herramienta favorable al efectuar una lluvia de

ideas, ya que consiente lo siguiente:

>

>
>
>
>

Explicar el objetivo al cual se desea llegar.

Catalogar y establecer las contribuciones del conjunto

Mostrar una etapa gréfica del progreso, y

Proveer la definicion de las interacciones de los componentes

Utilizada ademas para elegir qué causas corresponderan ser indagadas primero,
con miras a solucionar el efecto o la problematica especifica.

En la investigacion se logran conseguir las causas de inestabilidad no frecuente
en el proceso.
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» Conforma una manera de evidenciar el discernimiento que el grupo posee
sobre el tema, y una herramienta de aprendizaje e informacion. (Vilar Barrio,

Tejero Monzon, & Fermin Gomez, 1999).

1.3.4.4 Diagrama de Pareto

El diagrama de Pareto es una metodologia grafica con los cual podemos precisar los
problemas mas significativos de un escenario establecido y, por resultante, las
antelaciones de intervencion de estas. El objetivo reside en desplegar un conocimiento
idoneo para vislumbrar cuéles son las pocas variables de mayor importancia y
centralizar las acciones justamente en ellas. (Vilar Barrio, Tejero Monzén, & Fermin
GoOmez, 1999).

Este instrumento estd en la base de un diagrama de barra donde la distancia de las
barras simboliza la frecuencia de ocurrencia o valor (dinero, tiempo).
Consecuentemente se puede decir que es un grafico que ejemplariza visualmente qué
circunstancias son mas significativas, en el grafico se plasma gréficamente el diagrama.

(Vilar Barrio, Tejero Monzon, & Fermin Gomez, 1999).

Grafico No. 1.2

Diagrama de Pareto

120%:
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Fuente: (Vilar Barrio, Tejero Monzén, & Fermin Gomez, 1999).

Al establecer cada causa en el diagrama se tiene que evidenciar la validez y la

importancia. Ademas no se debe realizar todo de modo inmediato, por lo contrario hay
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que generar jerarquias. Con la utilizacidn de voto ponderado se favorece a la resolucién
del problema. Cada colaborador entrega una apreciacion a las distintas causas y aquellas
que recogen una mayor calificacion son las que inspeccionan en primer lugar a fin de
erradicar las causas que se presentan recordando que si se rectificada se podra mejorar

continuamente la misma. (Lyonnet, 1989)

1.3.4.4.1 Usos y beneficios Diagrama de Pareto

Es utilizado con la finalidad de realizar una investigacion de datos por grupos con el

propdsito de revelar variables excluidas.

Si es requerimiento el establecer una serie de problemas o condiciones en orden de
importancia referente para elegir el punto de partida en la actividad a realizar de los
problemas, reconociendo los origines basicas de los mismos, apartando aquellas causas

“pocas y vitales” de las “muchas y triviales”.

Cuando se requiera corresponder las causas y efectos, cotejando con un Gréafico de

Pareto el cual cataloga por causas con otro por efectos.

En el que se analicé un perfeccionamiento confrontando los datos preliminares a esta
con los posteriores que se encontraron en la investigacion. (Vilar Barrio, Tejero
Monzén, & Fermin Gomez, 1999).

1.3.4.5 Identidad Visual

El Nombre con el que cuenta la empresa o de los productos o servicios es el eje
principal para la realizacidn de un sistema grafico de identidad con el cual la se puede
lograr una identificacion por parte de los consumidores. Desde este punto se desarrolla
el identificador visual el mismo que abarca toda la imagen ya sea mediante la
utilizacion de una difusién masiva en medios tradicionales o no tradicionales en los que
se destacan los colores y formas denominados logotipos con lo que se destaca la

realizacion de la “marca”.
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Correspondemos a los disefiadores graficos que poseyeron un enfoque mercadoldgica o
los mercaddlogos que asumieran una percepcion grafica, el término identidad
corporativa. Esta definicion habria nacido en Alemania en 1908 con la ayuda de la firma
AEG, que hubo el discernimiento de emplear un disefiador y un sociélogo, una pareja
idonea en las compafiias de la época: ellos eran los precursores Peter Behrens y Otto
Neurath. Se aumentaba asimismo la concepcion visual a toda la organizacién, sus
recursos, propiedades, eventos, medios, soportes y mensajes. Y brotaba no obstante sin

nombre, la concepcidn de Identidad Corporativa, o de Imagen Global. (Costa, 2012)

Sin duda la alcance que ha logrado la disciplina gréafica en las empresas y en el mercado
como tal ha sido alto ya que al momento de mencionar la identidad corporativa se la
compara con el logo y marcas que son los signos visuales de la misma, puesto que la
clave y éxito que han tenido es la capacidad para ser sencillamente recordados por una
extensa aglomeracion heterogénea de publicos que tenga una trascendencia en el
tiempo. (Costa, 2012)

1.3.4.5.1 Aplicacion de Identidad Visual

La identidad visual es posible emplearse en cualquier objeto habiendo considerado uno
de los factores de relevancia que es el aspecto cromatico que concuerdan con el cédigo
de la marca. El color desempefia un papel primordial en las situaciones en las que el
codigo consigue engrandecer propiedades o caracteres de la marca o también del

producto.

Las caracteristicas estéticas formativas como la naturaleza de los valores imperiosos son
puntos de inicio adecuados con los que logra proyectar las estrategias de comunicacion.
Considerando que la identidad visual no tiene que concebirse en funcidon de las modas
existentes. Si reflexionamos en los arranques que ejecutan las comparfiias por
distinguirse en el mercado, el primer proposito que corresponderia establecer estaria en
la creacion de un producto expansivo diferente y original ademas que sea estético. Los
elementos que componen el identificativo visual corresponden a la unidad visual

integrada, equilibrada y armonica. (Gonzalez Lobo & Sanz Gonzélez, 2005)
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1.3.4.6 Tienda Virtual

Tienda virtual podemos denominarla como un programa que esta formado por varios

maodulos; el mismo que va desde el modulo principal hasta los modulos estadisticos o

administrativos, los mismos que tiene que pasar por modulos como el de cliente o

maodulo de pagos. (Balado, 2005)

1.3.4.6.1 Factores que influyen en el comercio a través del internet:

Confianza y Seguridad:

Uno de los mayores obstaculos que tienen algunos navegantes para comprar en
Internet es la desconfianza, ya sea en los medios de pago e incluso en el propio
sistema. Para tratar de contrarrestar este problema se debe tener en cuenta que
una tienda virtual debe contar con medios de pago que sean seguros, tener una
politica de privacidad confiable y un servicio postventa en caso de que el cliente

quiera presentar una posible reclamacién.

Analizar la Competencia:

Internet es una herramienta que nos ayuda a conocer y analizar de una manera
facil a la competencia. Esta competencia puede ser directa, indirecta o potencial;
competencia directa es que haya empresas que vendan productos idénticos a los
nuestros y en el mismo sector mercantil; competencia indirecta es que existan
empresas que puedan ofrecer un producto distinto al nuestro pero a un mismo
sector de clientes; y competencia potencial que existan empresas que todavia no
oferten productos similares al nuestro, pero con una posibilidad de que si puedan

hacerlo.

Marcar metas y objetivos:

Al momento de disefiar una camparia para dar a conocer nuestro sitio debemos
plantear correctamente los objetivos que se pretenden alcanzar. Si logramos fijar
y establecer nuestros objetivos de una manera adecuada podremos valorar el
éxito o fracaso de la campafia. Estos objetivos deben ser claros, realistas y

medibles.
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Disefar la campaia:
En este punto se tiene que identificar claramente el mercado meta con sus gustos
y preferencias para delimitar los medios a utilizar, en qué momento se lo realiza

la duracion y el responsable de la misma. (Balado, 2005)

1.3.4.6.2 Ventajas competitivas:

Acceso temporal ilimitado: Se podria establecer al cliente en un contexto de
comercio electronico, ya que puede acceder a catalogos de productos para poder
efectuar alguna compra sin importar el momento, ya que lo puede hacer en el dia
0 en la noche; es decir el cliente puede efectuar sus comprar cualquier momento
durante todo el afo. Esta es una de las ventajas fundamentales que tiene una
tienda virtual en comparacion a una tienda tradicional. Cabe recalcar que
también se puede comprobar el estado en el que se encuentran sus pedidos, la
situacion del envio o el estado de pago, todo esto lo puede realizar en cualquier

momento y sin limitacién de horario.

Acceso geografico ilimitado: Otra caracteristica con el mismo grado de
importancia es el acceso directo desde y a cualquier lugar geogréafico del planeta,
excepto el acceso a lugares carentes de cobertura de red. La venta online tiene
como ventaja la facilidad de ofrecer el catdlogo de productos y poder recibir
pedidos de los clientes, los mismos que se encuentre en diferentes partes del
mundo; esta es una ventaja contra la que no podria competir ningun otro método

ni circuitos comerciales.

El ahorro en costes de estructura: En la tienda virtual se puede apreciar costos
potencialmente reducidos en comparacion a los de una tienda fisica tradicional.
En este punto no se observan los costes que estan relacionados con la limpieza
de una tienda fisica, costos de energia, impuestos, seguros, pero todos ellos son
sustituidos de manera competitiva por costos de mantenimiento técnico e incluso

amortizaciones de los equipos, instalaciones y servicios de informatica.

Posibilidades de dedicacion: EI comercio electronico es facilitado por una gran

ventaja que no siempre presentan las actividades empresariales alternativas es
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que tiene la posibilidad de tener en linea activa cualquier actividad empresarial
ya sea en escasas horas semanales 0 menos; esta ventaja es una alternativa que
satisface la necesidad de que la actividad de venta por internet tenga que ser
compatible con otras actividades ya sean profesionales o empresariales. (Balado,
2005)

1.3.4.7 Medios de pago electrénicos.

Es conveniente que la tienda virtual tenga implementado en su sistema aceptaciones de
medios de pago electrénico que se encuentren disponibles. Cabe recalcar que si no es
asi la accion de comprar podria tener algan tipo de interrupciones debido a la necesidad
de pagos por medios convencionales ya sea por cheques, transferencias, giro postal
entre otros que se encuentren al margen de la red ya que podran originar pérdidas de

ventas a causa del descuido del lanzamiento de compra.

En la actualidad, existen tiendas virtuales muy importantes en todo el mundo, las cuales
aceptan tarjetas de crédito convencional. La manera de realizar este proceso implica que
en el instante que el cliente realice su registro éste facilitardA de manera correcta los
datos correspondientes a su tarjeta de crédito, ya que la tienda virtual ofrece garantia de
presentacion y de tener los datos de una manera segura; ademas de ello el cliente debe
gozar del buen prestigio de la marca la misma que le proporcionard confianza al

momento de realizar una transaccion.

Como otra alternativa muy desarrollada para realizar los pagos de manera electronica
tenemos aquellas que se basan directamente en datos que estan relacionados con la
titularidad de algun correo electronico como por ejemplo: PayPal, PayBox o Google
Checkout. (BACH & VALLINA, 2014)

1.3.4.8 Correo electrénico
Denominado también como e-mail (acronimo de electronic Mail) es el sistema de
correspondencia de mensajes entre usuarios interconectados a una red. Utilizada para

remitir mensajes entre internautas conectados, 0 entre usuarios que posee una maquina
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enlazada a la red Internet. El intercambio de mensajes que se realiza entre uno o varias
personas se provocada de manera asincrona, por lo que no se solicita el aspecto

sincronica de los comunicantes.

1.3.4.8.1 Ventajas, inconvenientes del correo electronico.

Entre las principales ventajas que tiene el correo electrénico en comparacion con otros

medios que realizan intercambio de informacion tradicional tenemos las siguientes:

Bienestar
Prontitud
Valor
Estabilidad

Formato digital

YV V V V V V

Privacidad
» Colaboracién e informacion

Como principal inconveniente tenemos el dificil acceso, aunque en la actualidad han
mejorado los avances tecnoldgicos, gracias a los cuales podemos acceder con mayor
facilidad a nuestro correo electronico. Algunos dispositivos como el teléfono movil,
blackberry entre otros son muy utilizados ya nos facilitan con mayor prontitud el acceso
a nuestro correo electronico, en caso de que no nos encontremos cerca de nuestro lugar
de trabajo. (Pérez, 2014)

1.3.4.9 ; Qué es MailChimp y cémo hacer efectiva esta herramienta?

Es importante tener un conocimiento muy preciso, y detallado acerca de una
herramienta perfecta para realizar las campafias de email marketing MAILCHIMP.

En el mercado existe una gran variedad de herramientas excelentes que pueden ayudar a
realizar bien el trabajo en las campafias, pero nos vamos a concentrar en una sola
herramienta que en la actualidad es muy utilizada y nos ayudard a obtener un buen

rendimiento para nuestro blog.

Mediante la utilizacion de la herramienta MailChimp seras capaz de:
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e Implantar, personalizar y gestionar formularios importantes de suscriptores para la
pagina o Blog que estés creando.

e Realizar la gestidn de las listas de los suscriptores, los mismos que son los clientes
potenciales.

e Tener lafacilidad de poder automatizar las camparias realizadas de email marketing.

e Tener la posibilidad de personalizar los detalles de las plantillas, las mismas que
seran utilizadas para realizar el envio de las newsletter.

e No preocuparte por las leyes de privacidad o anti spam, pero ser responsable en tu
estrategia establecida.

e Tener la capacidad de realizar tests y pruebas A/B, con ello poder realizar la
comprobacién y asi verificar cudl tiene una mayor aceptacion.

e Analizar y verificar los resultados obtenidos para sacar las conclusiones (Diaz
Aparicio, 2015)

1.3.4.10 Google Analytics.

Es una aplicacion que proporciona un analisis de la web para compafiias que
suministran informacién apreciable del trafico del sitio web y la eficacia que entrega la
realizacion de un plan de marketing o actividades de publicidad. Ademas, brinda
funciones poderosas, flexibles y faciles de utilizar, lograra ver y examinar el trafico a

partir una enfoque completamente diferente.
Google Analytics le favorece para el disefiar de anuncios encaminados al cliente meta, y
a optimar las actividades de marketing y a generar sitios web que sean amigables con el
usuario.
Esta nos entrega informacion en diferentes aspectos como:

» ldentificar los usuarios de los sitios web que se posea.

» La navegacion que se presenta por parte de los cibernautas.

» La manera que se van convirtiéndose en clientes.
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Este discernimiento nos va a consentir realizar un perfeccionamiento mediante los

resultados online obtenidos. Lograremos responder las siguientes inquietudes:

> ¢De qué manera conseguimos posicionar el nombre de la empresa en la mente
de los visitantes?

¢La pagina de la compafiia es sencilla de “utilizar” y “navegar”?

¢La publicidad de nuestra web esta bien encaminada a los clientes potenciales?
¢Cudl es la procedencia de las vistas que se tienen y su geolocalizacion?

¢Existe una fidelizacién en las visitantes consumadas?

vV V V V V

¢El tiempo en que permanece en la pagina web? (Martin Lebron, 2011).

1.3.4.11 Zooburst

Es considerado como una plataforma de aprendizaje la cual esta fundamentada en la
realizacion de proyectos y desarrollo para el acercamiento al e-learning basado en
Realidad Aumentada. La misma proporciona a los usuarios bosquejar y establecer

diferentes objetos 3D para el crear de historias digitales.

Ademas se puede ser parte activa en las historias anteriormente disefiados aportando

con una diversidad de ideas y planteamientos. (Khosrow-Pour, 2014).
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CAPITULO I1.

2. METODOLOGIA

2.1 DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio de la presente investigacion es segun su proposito de estudio experimental,
considerando que a través de la implementacion del modelo de gestion de uso de las
TIC’S se planea mejorar el posicionamiento de la empresa, es decir se planea mostrar el
efecto de una variable sobre la otra.

2.2 TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion es descriptiva y explicativa, descriptiva la situacion concreta en la que
se encuentra la empresa INPAPEL CIA. LTDA., indicando sus rasgos mas peculiares o
diferenciadores y explicativos pues se tratara de mostrar el efecto que tendré el modelo

de gestion de uso de las TIC'S que se realizara en ésta.

Sera también de tipo cuantitativa, pues se analizaran variables numéricas que afecten el
modelo de gestion de uso de las TIC'S y de tipo cualitativas al analizar los gustos y
preferencias de los clientes.

2.3 METODOS DE INVESTIGACION

Los métodos a aplicar en la presente investigacion son:

Meétodo Inductivo

A través de este método que permite analizar casos particulares a partir de los cuales se
extraen conclusiones de caracter general, se analizara una muestra de la poblacion de
Riobamba, de la cual se extrapolaran los resultados al total de la poblacién, realizando

una conclusién general en relacion a la demanda, su tendencia, los gustos y preferencias

de los consumidores.
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e Método de concordancia: Confronta entre si diferentes temas en que se muestra un
anomalo natural y marca lo que en ellos se repite, a fin de que se identifique el
origen del fenémeno.

Mediante este podemos comparar la situacion actual con la situacion después de
aplicar las TIC’S a través de un Modelo de Gestidn para mejorar el posicionamiento

de la empresa.

e Maétodo de variaciones concomitantes: Si la variacion de un suceso se complementa
de la variacion de otro fendmeno, llegaremos a que uno es la causa de otro.
Con este podemos identificar las diferentes variaciones y con lo cual identificar
claramente el motivo por el cual ha cambiado la situacion de la empresa.

2.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA RECOLECCION DE DATOS.
Observacion

Este método permitird conseguir datos relativos a los posibles demandantes de la ciudad
de Riobamba, ademas facilitara la obtencion de informacion referente a los procesos
internos de la empresa. Las visitas realizadas a negocios similares proporcionaran
elementos de juicio para la toma efectiva en el modelo.

Encuestas

Es una recopilacion de opiniones por medio de cuestionarios a un universo o muestra,
con el propdsito de aclarar un asunto de interés para el encuestador. Las preguntas

deben ser simples de entender y rapidas de asimilar para que la respuesta sea puntuales

y estén enfocadas a lo que se desea alcanzar con el estudio.

A través de este método se obtendra informacion de los clientes en relacion a sus gustos

y preferencias.
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Entrevista
Es un dialogo, una conversacion seria, una relacion directa entre el entrevistador y el
entrevistado. Es una técnica que se fundamenta en un interrogatorio dirigido a aquellas

personas que pueden dar informacidn sobre el asunto que se desea investigar.

Se realizaran entrevistas al gerente de la empresa en el tema a tratar con lo cual poder

identificar la situacion actual de la misma.

2.5 POBLACION Y MUESTRA

2.5.1 Poblacién.

La poblacion urbana de la ciudad de Riobamba segln el INEC — Censo de poblacion y
vivienda 2010 es de 146.324 habitantes. EI mercado objetivo sera la poblacién

econdmicamente activa (54.7%), que representa que son 80.039,23= 80.039.

La empresa cuenta con un Gerente general y la jefatura de Mercadeo los cuales estan a

cargo del area con respecto al tema en desarrollo.

2.5.2 Muestra.

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

Z%.p.q.N
N.E2+ Z%.p.q

n=

En donde:

n = el tamafio de la muestra.

N = tamafio de la poblacion.

Z = Se puede concluir que este es el valor obtenido mediante la aplicacion de los
diferentes niveles de confianza. (Z) es constante, es decir que si no tenemos este valor
como dato lo podemos tomar en relacion al 95% de confianza el cual equivale al 1,96

E = error méximo aceptado.
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P: Probabilidad de ocurrencia del evento*
Q: Probabilidad de NO ocurrencia del evento *
*Si no disponemos de este dato (P) debemos aplicar el 50% para cada uno de estos,

teniendo en cuente que debemos tener una suma total 100%

_ 1,962%0,5%0,5 80039
™ = 80039+ 0,052 + 1,962 0505

76869,46
201,06

n = 382,32 = 382
El nimero de encuestas a realizar serd de 382.

Para el control interno la poblacién es pequefia, motivo por el cual, no amerita el calculo

de la muestra.

2.6 PROCEDIMIENTO PARA EL ANALISIS E INTERPRETACION DE
RESULTADOS

Para el analisis de resultados se utilizara las Cuadros, graficos y métodos de analisis y
proyeccion estadisticos, con los cuales se procedera a interpretar la informacion
relacionada con el problema de investigacion, los objetivos propuestos e hipotesis
planteadas.

2.7 HIPOTESIS

2.7.1 Hipotesis general.

La aplicacion de las TIC'S a través de un Modelo de Gestién contribuird en el

mejoramiento del posicionamiento de la empresa INPAPEL CIA. LTDA., de la ciudad

de Riobamba provincia de Chimborazo afio 2015.
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2.7.2 Hipdtesis especificas.

» EIl estudio de mercado influye directamente en el reconocimiento del nivel de
posicionamiento de la empresa INPAPEL CIA. LTDA., de la ciudad de Riobamba
provincia de Chimborazo afio 2015.

» El disefio del modelo de gestion de aplicacion de las TIC'S incide favorablemente
en el incremento del posicionamiento de la empresa INPAPEL CIA. LTDA., de la
ciudad de Riobamba provincia de Chimborazo afio 2015.

> La aplicar las TIC'S a través de un Modelo de Gestion contribuye directamente en
el mejoramiento del posicionamiento de la empresa INPAPEL CIA. LTDA,, de la

ciudad de Riobamba provincia de Chimborazo afio 2015.
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CAPITULO lII.

3. LINEAMIENTOS ALTERNATIVOS.

3.1 TEMA

Aplicacion de las TIC'S a través de un Modelo de Gestion para mejorar el
posicionamiento de la empresa INPAPEL CIA. LTDA., de la ciudad de Riobamba
provincia de Chimborazo afio 2015.

3.2 PRESENTACION

La aplicacion de las TIC’S a través de un Modelo de Gestion estad conformado de cinco
fases que se describe de la siguiente manera: la entrada son las necesidades del cliente y

la salida es la satisfaccion del mismo. La cual estd conformada de la siguiente manera:

Primera fase Andlisis de la Situacion Actual consta el cliente con sus necesidades
después el Andlisis Situacional en el que se presenta andlisis interno y externo de la
empresa a fin de lograr establecer la Matriz FODA con la cual poder consolidar las
fortalezas, potencializar las oportunidades, mitigar las debilidades y aminorar el
impacto de las amenazas; y el Estudio de mercado en los cual se identifican los gustos y
preferencias de los clientes a fin de poner lograr una satisfaccion del mismo vy

consecuentemente con ello lograr el posicionamiento en la mente del consumidor.

Segunda fase, Utilizacion de las TIC'S en el cual esta el disefio de las estrategias,
mismas que son planteadas en funcion de los resultados del andlisis del estudio de
mercado y la utilizaciéon de las TIC'S a fin de incrementar el posicionamiento de la

empresa.

Tercera fase en la que el disefio gréafico se encarga de la diagramacion de las estrategias

y consecuentemente se realiza el planeamiento.
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Cuarta fase es la ejecucion de las estrategias propuestas en los diferentes medios de
difusion masiva y comercializacion de los suministros de papeleria.

Quinta y ultima fase es el control de resultados obtenidos después de la
implementacion de las estrategias y la satisfaccion del cliente por medio de una

encuesta que es realizada solo a los clientes.

3.3 OBJETIVOS

3.3.1 Objetivo general.

Implementar las TIC'S a través de un Modelo de Gestion para mejorar el
posicionamiento de la empresa INPAPEL CIA. LTDA., de la ciudad de Riobamba
provincia de Chimborazo afio 2015.

3.3.2 Objetivos especificos.

» Elaborar un estudio de mercado para conocer el nivel de posicionamiento y los
medios utilizados por la empresa INPAPEL CIA. LTDA. en la ciudad de Riobamba
provincia de Chimborazo.

» Disefiar un modelo de gestion de aplicacion de las TIC'S que permita incrementar el
posicionamiento de la empresa INPAPEL CIA. LTDA.

» Aplicar las TIC'S a través de un Modelo de Gestion para mejorar el
posicionamiento de la empresa INPAPEL CIA. LTDA.

3.4 FUNDAMENTACION

Las tecnologias de la informacién y la comunicacién (TIC'S) se han convertido en una
herramienta para proporcionar una competitividad a nivel mundial. Asimismo, se puede
mencionar que sirve para incrementar la competitividad de las empresas. Son
instrumentos habilitadores del desarrollo, y por lo tanto su utilizacién incide en el

crecimiento del posicionamiento de estas.

La empresa posee una inadecuada estructura de utilizacion de la publicidad asi como de

promociones en sus articulos por lo tanto los clientes compran los productos en infimas
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cantidades ademas los vendedores no cuentan con una capacitacion adecuada para la
utilizacion de los diversos articulos, por ello al momento de realizar el modelo se podra

cubrir estos vacios y efectivizarla.

Desde la perspectiva de mejoramiento de las situaciones de competitividad, las
aplicaciones de las TIC'S pueden aumentarla, al mejorar la infraestructura de servicios
que sustentan el comercio nacional e internacional. La aplicacion de las TIC'S a través
de un Modelo de Gestion, le permitiria a de la empresa INPAPEL CIA. LTDA.,, de la
ciudad de Riobamba provincia de Chimborazo insertarse en la economia local, al
suministrar informacion, comunicacién y conocimientos que antes les eran de dificil

acceso con lo cual podra incrementar el posicionamiento de mercado de la misma.

Asi mismo las TIC'S ayudan al comercio electronico entre otras; el cual es una
herramienta vital en la facilitacion de ésta. Estos aspectos son los que permiten reducir
desventajas creadas por las distancias y obstaculos geograficos con lo cual facilita la
competencia con costos menores, y mas accesibles para la empresa INPAPEL CIA.
LTDA., de la ciudad de Riobamba provincia de Chimborazo. El comercio electronico
sirve para comprar y vender bienes, servicios y productos virtuales, a través de los
medios electrénicos como el Internet, utilizando mecanismos de pago electronicos lo

cual dinamiza la comercializacion con los clientes potenciales.

3.5 CONTENIDO

INDICE

INDICE DE CUADROS

INDICE DE GRAFICOS

1. Propuesta del Modelo de Gestion.
1.1 Generalidades de la empresa.
1.1.1 Resefia Historica

1.1.2. Ubicacion

1.1.3. Vision

1.1.4. Mision

1.1.5. Valores Corporativos

1.1.6 Organigrama Estructural
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1.2. Identificacion de las actividades.

1.2.1 Mapa de Procesos.

1.2.1.2 Manual de procedimientos

1.2.2 Plan Operativo Anual para la empresa INPAPEL CIA. LTDA., de la cuidad de
Riobamba

1.2.2.1 Plan anual de contrataciones.

1.2.2.2. Organizacion

1.2.3 Primera Fase: Analisis de la Situacion Actual
1.2.3.1 Diagnostico Organizacional de la Jefatura de Mercadeo.
1.2.3.1.1 Analisis al Gerente

1.2.3.1.1.1 Diagrama de Ishikawa

1.2.3.1.1.2 Recoleccidn de datos del Gerente
1.2.3.1.1.3 Diagrama de Pareto

1.2.4.2 Estudio de Mercado

1.2.4.2.1 Introduccion

1.2.4.2.2 Objetivo del estudio de mercado
1.2.4.2.2.1 Objetivo general

1.2.4.2.2.2 Obijetivos especificos

1.2.4.2.3 Determinacién del mercado objetivo
1.2.4.2.4 Poblacion.

1.2.4.2.5 Muestra.

1.2.5 Segunda Fase: Utilizacion de las TIC'S
1.2.5.1 Producto.

1.2.5.1.1 Estrategia 1. Identidad Visual.
1.2.5.1.2 Estrategia 2. Producto.

1.2.5.2 Distribucion.

1.2.5.2.1 Estrategia 3. Tienda virtual.

1.2.5.3 Publicidad.

1.2.5.3.1 Estrategia 4. Facebook.

1.2.5.3.2 Estrategia 5. Codigo QR.

1.2.5.3.3 Estrategia 6. Google Analytics.
1.2.5.3.4 Estrategia 7. MailChimp.

1.2.5.3.5 Estrategia 8. Zooburst.

1.2.5.4 Promocion.
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1.2.2.4.1 Estrategia 9. Promocién.

1.2.5.5 Satisfaccion al cliente.

1.2.5.5.1 Estrategia 10. Google drive.
1.2.6 Tercera Fase: Produccion Creativa
1.2.6.1.1. Disefio de la Imagen Corporativa
1.2.6.1.1.1. Is6logo

1.2.6.1.1.2. Modulo compositivo
1.2.6.1.1.3. Disefio de Marca
1.2.6.1.1.3.1. Marca Fonogramatica
1.2.6.1.1.3.2. Isotipo

1.2.6.1.1.4. Cddigo tipogréafico
1.2.6.1.1.5. Cddigo cromatico

1.2.6.1.1.6. Aplicaciones cromaticas
1.2.6.1.1.7 Restricciones de Forma
1.2.6.1.2 Disefio del Facebook.

1.2.6.1.3 Disefio del cuaderno impreso.
1.2.6.1.4 Presentacion de Google Analytics.
1.2.6.1.5 Disefio de mailchimp.

1.2.6.1.6 Disefio del Zooburst.

1.2.6.1.7 Disefio de Google Drive.

1.2.6.2 Planeamiento

1.2.6.2.1 Presupuesto del Plan

1.2.7 Cuarta Fase: Implementacion.
1.2.7.1 Ejecucion

1.2.7.1.1 Tienda virtual

1.2.7.1.2 Cupones de descuenta en Facebook
1.2.7.1.3 Generar codigo QR

1.2.7.1.4 Google Analytics

1.2.7.1.5 MailChimp

1.2.7.1.6 Zooburst

1.2.7.1.7 Google drive

1.2.7.2 Comercializacion

1.2.8 Quinta Fase: Anélisis de Resultados

1.2.8.1 Control de Resultados
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1.2.8.2 Analisis FODA.
1.2.8.2.1 Matriz FODA
1.2.8.2.2 Factores estratégicos:
1.2.8.2 Satisfaccion al cliente
BIBLIOGRAFIA

ANEXOS

3.6 OPERATIVIDAD

Cuadro N.3.1
Operatividad del modelo de gestion

Actividad MES1 | MES2

MES 3

1) Andlisis de la empresa INPAPEL
CIA. LTDA.

2) Disefiar una estructura de la
aplicacion de las TIC’S a través de un
modelo de gestion.

3) Ejecutar la aplicacion de las TIC'S a
través de un modelo de gestion.

Elaborado por: Alcides N. Garcia Flores.
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CAPITULO IV.

4. EXPOSICION Y DISCUCION DE RESULTADOS

4.1 ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

A continuacion se presenta los resultados obtenidos de la encuesta realizada.

1. Usted tiene en su hogar u oficina suministros de papeleria

CuadroN. 4.1
Utilizacién de Suministros de papeleria.
Variable Fi Fr
Si 365 95,55%
No 17 4,45%
TOTAL 382 100,00%

Realizado por: Alcides N. Garcia Flores.
Fuente: PEA de la ciudad de Riobamba.

GraficoN. 4.1
Utilizacion de Suministros de papeleria.

Utilizacion de Suministros de

papeleria
4%

| Sj H No

Realizado por: Alcides N. Garcia Flores.
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Conclusién

El tener suministros de papeleria es indispensable para toda actividad académica y de
igual forma para todas las personas para tomar apuntes en las diferentes actividades que

realice.

2. Al momento de comprar suministros de papeleria usted se fija en una marca en

especial. (Si contesto que No pase a la pregunta 4)

CuadroN. 4.2
Identificacion de la Marca.
Variable Fi Fr
Si 152 39,79%
No 230 60,21%
TOTAL 382 100,00%

Realizado por: Alcides N. Garcia Flores.
Fuente: PEA de la ciudad de Riobamba.

GraficoN. 4.2
Identificacion de la Marca.

Identificacion de Marca

mSi ® No

Realizado por: Alcides N. Garcia Flores.
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Conclusién

El mercado de suministros de papeleria es amplio por lo que la competencia es alta y
existen diferentes competidores los cuales presentas sus marcas pero la mayoria de los
consumidores al momento de adquirir el producto no se fijan en alguna marca sino en el

disefio que presentan los productos.

3. ¢Qué marca de suministros de papeleria usted normalmente adquiere? (solo

marcar una opcion)

CuadroN. 4.3
TOP OF MIND.

Variable Fi Fr
Caicedo 24 6,28%
Escribe 31 8,12%
Estilo 105 27,49%
La reforma 15 3,93%
Libre 29 7,59%
Inpapel 20 5,24%
Norma 150 39,27%
Otros 8 2,09%
TOTAL 382 100,00%

Realizado por: Alcides N. Garcia Flores.
Fuente: PEA de la ciudad de Riobamba.
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GréaficoN. 4.3
TOP OF MIND.

TOP OF MIND

2%

M Caicedo B Escribe M Estilo H La reforma

H Libre H Inpapel = Norma 1 Otros

Conclusién

Realizado por: Alcides N. Garcia Flores.

Una de las marcas con un posicionamiento alto es Norma y el que le sigue es Estilo que

son las que predominan en el mercado.

4. Usted ha adquirido los suministros de papeleria por:

CuadroN. 4.4
Motivos de la compra de suministros de papeleria.
Variable Fi Fr
Requerimiento Estudiantil 239 62,57%
Por el Disefio 86 22,51%
Otra 57 14,92%
TOTAL 382 100,00%

Realizado por: Alcides N. Garcia Flores.
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Fuente: PEA de la ciudad de Riobamba.
GraficoN. 4.4
Motivos de la compra de suministros de papeleria.

Motivos de la compra de suministros
de papeleria

B Requerimiento Estudiantil B Por el Disefio W Otra

Conclusién

Realizado por: Alcides N. Garcia Flores.

Se hace indispensable el tener suministros de papeleria no solo para el trabajo sino

también para el hogar ya que se ha convertido en una de las principales herramientas de

uso diario.
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5. ¢Qué caracteristicas recomendaria usted para cambiar sus actuales

suministros de papeleria?

CuadroN. 4.5
Motivos para cambiar de suministros de papeleria.
Variable Fi Fr
Disefio de la Portada 93 24,35%
Gramaje 48 12,57%
Calidad 156 40,84%
Formato de las Hojas 68 17,80%
Precio 126 32,98%
Otra 16 4,19%
TOTAL 382 100,00%

Realizado por: Alcides N. Garcia Flores.

Fuente: PEA de la ciudad de Riobamba.

GraficoN. 4.5

Motivos para cambiar de suministros de papeleria

Motivos para cambiar de suministros de
papeleria

M Disefio de la Portada H Gramaje M Calidad

B Formato de las Hojas H Precio m Otra
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Realizado por: Alcides N. Garcia Flores.

Conclusion

Unos de los principales motivos para que el cliente cambie de los actuales suministros

de papeleria es la calidad y el precio con lo cual se desea que perdure en el tiempo a un

bajo costos.

6. ¢Usted conoce o ha escuchado de la existencia de la empresa INPAPEL CIA.

LTDA.? (Si contesto que No pase a la pregunta 9)

Cuadro N. 4.6
Conocimiento de la Empresa.
Variable Fi Fr
Si 94 24,61%
No 288 75,39%
TOTAL 382 100,00%

Realizado por: Alcides N. Garcia Flores.
Fuente: PEA de la ciudad de Riobamba.

Grafico N. 4.6

Conocimiento de la Empresa
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Conocimiento de la Empresa INPAPEL CIA.
LTDA.

mSi mNo

Realizado por: Alcides N. Garcia Flores.

Conclusion

La falta de una adecuada publicidad por parte de la empresa ha dado como resultado el
desconocimiento de la misma fundamentalmente en sectores estratégicos que podrian

ayudarle a incrementar su cartera de clientes.

7. ¢Usted conoce o0 ha escuchado de la empresa INPAPEL CIA. LTDA., por un

medio de las Tecnologias de Informacién y Comunicacion (TIC'S)?

CuadroN. 4.7
TIC’S en laempresa INPAPEL CIA. LTDA.
Variable Fi Fr
Si 68 17,80%
No 314 82,20%
TOTAL 382 100,00%

Realizado por: Alcides N. Garcia Flores.
Fuente: PEA de la ciudad de Riobamba.

Grafico N. 4.7
TIC’S en la empresa INPAPEL CIA. LTDA.
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TIC'S en la empresa INPAPEL CIA.
LTDA.

mSi mNo

Realizado por: Alcides N. Garcia Flores.

Conclusion

El desconocimiento con el que cuenta la empresa en medio de las Tecnologias de
Informacién y Comunicacion es alto identificando que la inmersion e interaccién que
tiene en las redes sociales es limitado por cuanto los usuarios no tienen una

comunicacion directa con la misma.

8. ¢En qué medio de difusion usted escuchado o vio a INPAPEL CIA. LTDA.?

CuadroN. 4.8
Medio de Difusion.

Variable Fi Fr
Facebook 95 24,87%
Pagina web 69 18,06%
Tienda virtual 1 0,26%
Internet 120 31,41%
Otros 97 25,39%
TOTAL 382 100,00%

Realizado por: Alcides N. Garcia Flores.
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Fuente: PEA de la ciudad de Riobamba.

GréficoN. 4.8
Medio de Difusion.

B Facebook

Medio de Difusion

0%

B P3gina web m Tienda virtual M Internet  ®m Otros

Realizado por: Alcides N. Garcia Flores.

Conclusion

Sin duda una de las herramientas para darse a conocer es la utilizacion de las TIC'S por

lo cual la inadecuada gestion de estas desfavorecen el posicionamiento de la empresa.

9. Usted adquiriria los suministros de papeleria que oferta la empresa INPAPEL

CIA. LTDA.
CuadroN. 4.9
Interés por los suministros de papeleria.
Variable Fi Fr
Si 139 36,39%
No 243 63,61%
0,
TOTAL 382 100,00%

Realizado por: Alcides N. Garcia Flores.
Fuente: PEA de la ciudad de Riobamba.

GréficoN. 4.9

Interés por los suministros de papeleria.
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Interés por los suministros de
papeleria.

mSi mNo

Realizado por: Alcides N. Garcia Flores.

Conclusién

Por el alto desconocimiento de la empresa INPAPEL CIA. LTDA,, en la ciudad de
Riobamba ha conllevado a que exista un escaso interés por los suministros de papeleria

que son ofertados en el mercado.

10. ¢ Qué productos usted ha comprado de INPAPEL CIA. LTDA.?

Cuadro N. 4.10
Productos Adquiridos.

Variable Fi Fr
Espirales Universitarios 142 37,17%
Espirales Junior 17 4,45%
Cosidos 29 7,59%
Grapados 75 19,63%
Hojas 91 23,82%
Libretas 16 4,19%
Otra Cual 12 3,14%
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TOTAL ‘ 382 ‘100,00%

Realizado por: Alcides N. Garcia Flores..

Fuente: PEA de la ciudad de Riobamba.

GréficoN. 4.10
Productos Adquiridos

Productos Adquiridos

M Espirales Universitarios M Espirales Junior M Cosidos
B Grapados B Hojas W Libretas
m Otra Cual

Realizado por: Alcides N. Garcia Flores.
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Conclusién

En la actualidad los productos que mas se comercializan son los espirales universitarios

los mismo que han tenido acogida por los diferentes disefios que se presentan.

11. Usted ha utilizado o utiliza productos con la marca Mis Apuntes

CuadroN. 4.11
Conocimiento de Mis Apuntes.

Variable Fi Fr
Si 68 17,80%
No 314 82,20%
TOTAL 382 100,00%

Realizado por: Alcides N. Garcia Flores
Fuente: PEA de la ciudad de Riobamba.
GraficoN. 4.11

Conocimiento de Mis Apuntes

Conocimiento de Mis Apuntes

| Si H No

Realizado por: Alcides N. Garcia Flores.

Conclusion

Uno de los principales motivos por los cuales las personas no adquieren los suministros

de papeleria se debe a la falta de identificacién clara de la marca de la empresa y de
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igual forma se desconoce que Mis Apuntes es parte de la empresa INPAPEL CIA.

LTDA.

12. ;Cbémo le gustaria pagar los suministros de papeleria de la empresa INPAPEL

CIA.LTDA.?
CuadroN. 4.12
Forma de pago.
Variable Fi Fr
Al contado 61 15,97%
Tarjeta de crédito 57 14,92%
Crédito directo 23 6,02%
Otro 9 2,36%
TOTAL 382 100,00%
Realizado por: Alcides N. Garcia Flores.
Fuente: PEA de la ciudad de Riobamba.
GraficoN. 4.12
Forma de pago
Forma de pago
H Al contado M Tarjeta de crédito  Crédito directo H Otro

Realizado por: Alcides N. Garcia Flores.
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Conclusién

La forma de pago constituye una manera de acceder a varios suministros de papeleria y
es por esta razon que en la actualidad el crédito se ha convertido en un factor

fundamental para las personas por cuanto se les hace mas facil pagar en comodas

cuotas.

Con la finalidad de comprobar las hipotesis se ha elaborado una nueva encuesta a los
segmentos anteriormente mencionados y se aplicd la misma muestra con la que se

recolectd la informacion, la cual era de 382 encuestas.

¢Usted conoce o ha escuchado de la existencia de la empresa INPAPEL CIA.

LTDA.?

Cuadro N. 4.13

Conocimiento de la Empresa.

Antes Después
Variable Fi Fr Fi Fr
Si 120 31,41% 94 24,61%
No 262 68,59% 288 75,39%
TOTAL 382 100,00% 382 100,00%

Realizado por: Alcides N. Garcia Flores.

Fuente: PEA de la ciudad de Riobamba.

Grafico N. 4.13

Conocimiento de la Empresa.
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Realizado por: Alcides N. Garcia Flores.

¢Usted conoce o ha escuchado de la empresa INPAPEL CIA. LTDA., por un medio

de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC'S)?

Cuadro N. 4.14

TIC'S en la empresa INPAPEL CIA. LTDA.

Antes Después
Variable Fi Fr Fi Fr
Si 136 566,67% 68 17,80%
No 246 1025,00% 314 82,20%
TOTAL 382 1591,67% 382 100,00%

Realizado por: Alcides N. Garcia Flores
Fuente: PEA de la ciudad de Riobamba.

GraficoN. 4.14
TOP OF MIND.
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Realizado por: Alcides N. Garcia Flores.

Usted adquiriria los suministros de papeleria que oferta la empresa INPAPEL

CIA. LTDA.
Cuadro N. 4.15
Interés por los suministros de papeleria.
Antes Después
Variable Fi Fr Fi Fr
Si 136 566,67% 68 17,80%
No 246 1025,00% 314 82,20%
TOTAL 382 1591,67% 382 100,00%

Realizado por: Alcides N. Garcia Flores
Fuente: PEA de la ciudad de Riobamba.

Gréfico N. 4.15

Interés por los suministros de papeleria.
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Realizado por: Alcides N. Garcia Flores.

4.2 COMPROBACION DE HIPOTESIS

Las hipotesis especificas planteadas son las siguientes:

» El estudio de mercado influye directamente en el reconocimiento del nivel de
posicionamiento de la empresa INPAPEL CIA. LTDA., de la ciudad de Riobamba
provincia de Chimborazo afio 2015.

» El disefio del modelo de gestion de aplicacion de las TIC'S incide favorablemente
en el incremento del posicionamiento de la empresa INPAPEL CIA. LTDA., de la

ciudad de Riobamba provincia de Chimborazo afio 2015.

> La aplicar las TIC'S a través de un Modelo de Gestion contribuye directamente en
el mejoramiento del posicionamiento de la empresa INPAPEL CIA. LTDA,, de la

ciudad de Riobamba provincia de Chimborazo afio 2015.
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4.2.1 Comprobacion de la hipotesis especifica 1

El estudio de mercado influye directamente en el reconocimiento del nivel de
posicionamiento de la empresa INPAPEL CIA. LTDA., de la ciudad de Riobamba

provincia de Chimborazo afio 2015.

Ho: El estudio de mercado no influye directamente en el reconocimiento del nivel de
posicionamiento de la empresa INPAPEL CIA. LTDA., de la ciudad de Riobamba

provincia de Chimborazo afio 2015.

Ha: El estudio de mercado influye directamente en el reconocimiento del nivel de
posicionamiento de la empresa INPAPEL CIA. LTDA., de la ciudad de Riobamba

provincia de Chimborazo afio 2015.

La informacion es el resultado de la implementacion de una encuesta aplicada al
Gerente General y al Director de la Jefatura de Mercadeo en las que se calcularon

aspectos que se detallan a continuacion:

Cuadro N. 4.16
Control Clave y sus Categorias.

Categoria Control Clave Total

Diagndstico de la empresa

Identificador Visual

Cliente

Gestién empresarial Producto

Plaza

Publicidad

Control de Resultados

Mercado

Segmento de mercado

Segmentacion de Mercado i _
Variables Demogréaficas

W W O B P | N W DN o

Variables Geograficas
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Variables Psicograficas

Variables Comportamentales

Facebook

Tienda virtual

Caodigo QR

TIC'S Google Analytics

MailChimp

Zooburst

W P R R R R NN o

Google drive

Total

a
o

Fuente: Anexo No. 5. Encuesta de Control Interno

Elaborado por: Alcides N. Garcia Flores.
4.2.1.1 Frecuencia Observada
Para conseguir las frecuencias observadas se ha empleado como referencia las
categorias y controles clave. Los valores colocados en la columna es “Si Cumple” y el

colocado en la columna “No cumple”.

Cuadro N. 4.17

Frecuencia observada por componente.

) Si No
Variable Cumple Cumple Total
Gestion
empresarial 12 18 30
Segmentacion
de Mercado 35 15 50
TIC'S 15 5 20
TOTAL 62 38 100

Fuente: Anexo No. 7 y 8. Encuesta de Control Interno

Elaborado por: Alcides N. Garcia Flores.

4.2.1.2 Frecuencia Esperada
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La frecuencia esperada es el resultado de multiplicar la sumatoria de cada columna por

el sumatoria de cada fila y dividimos para la sumatoria de las filas y columnas.

Cuadro N. 4.18

Frecuencia esperada por componente

Variable Si No Total
Cumple| Cumple
Gestion
empresarial | 18,60 11,40 30,00
Segmentacion
de Mercado | 31,00 19,00 50,00
TIC'S 12,40 7,60 20,00

TOTAL 62,00 38,00 100,00
Fuente: Cuadro N.4.15

Elaborado por: Alcides N. Garcia Flores.

4.2.1.3 Nivel de Significancia

Se hizo uso de un margen de error del 5% el cual se va a convertir en el nivel de
confianza de 0.05 con el que se buscan los datos en la tabla de chi-cuadrado.
Grados de Libertad.

A fin de establecer los grados de libertad se establece la siguiente formula.
(Moncada, 2005)

GL = (f-1) (c-1)

GL =(3-1) (2-1)

GL=2*1

GL=2
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Se verifica en la tabla del chi-cuadrado (Anexo N. 6)

Tomando en cuenta el nivel de significacion que es del 5% y analizando el grado de
libertad que es 2, se toma el valor de 5,99 como el valor de referencia para la regla de

decision.

4.2.1.4 Calculo del Chi-cuadrado

A continuacion se describen las formulas utilizadas para el calculo del chi-cuadrado.

Se aplica la formula:

(FO - FE)2
En donde:
X2 = Chi-cuadrado
X = Sumatoria
FO= Frecuencia Observada
FE= Frecuencia Esperada o Tedrica
FO-FE= Frecuencia observada - frecuencias esperadas
FO-FE2= Resultado de las frecuencias observadas y esperadas al cuadrado.
FO-FE2/ FE= Resultado de las frecuencias observadas y esperadas al cuadrado dividido
para las frecuencias esperadas.
Cuadro N. 4.19
Calculo del Chi - Cuadrado

Frecuencia | Frecuencias (fo— fe)?
Observadas | Esperadas fo-fe (fo—fe)? | —————
(fo) (fe) Je
12,00 18,600 -6,600 43,56 2,3419
35,00 31,000 4,000 16,00 0,5161
15,00 12,400 2,600 6,76 0,5452
18,00 11,400 6,600 43,56 3,8211
15,00 19,000 -4,000 16,00 0,8421
5,00 7,600 -2,600 6,76 0,8895
2 8,9559

X

Fuente: Aplicacion de la Formula Chi — Cuadrado.
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Elaborado por: Alcides N. Garcia Flores.
4.2.1.5 Regla de Decision.
Si X% > X°t se acepta la hipétesis de investigacion.

Como X?c= 8,96 > X’t= 5,99 se rechaza la Ho y se acepta la hipotesis alternativa (Ha),
El estudio de mercado influye directamente en el reconocimiento del nivel de
posicionamiento de la empresa INPAPEL CIA. LTDA., de la ciudad de Riobamba
provincia de Chimborazo afio 2015.

Grafico N. 4.16

Chi cuadrado: Hipdtesis especifica 1

X* =599
x= 0,05

Fuente: Aplicacion de la Formula Chi - Cuadrado

Elaborado por: Alcides N. Garcia Flores.
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4.2.2 Comprobacion de la hipotesis especifica 2

El disefio del modelo de gestion de aplicacion de las TIC'S incide favorablemente en el
incremento del posicionamiento de la empresa INPAPEL CIA. LTDA., de la ciudad de

Riobamba provincia de Chimborazo afio 2015.

Ho: EI disefio del modelo de gestion de aplicacion de las TIC'S no incide
favorablemente en el incremento del posicionamiento de la empresa INPAPEL CIA.
LTDA,, de la ciudad de Riobamba provincia de Chimborazo afio 2015.

Ha: El disefio del modelo de gestion de aplicacion de las TIC'S incide favorablemente
en el incremento del posicionamiento de la empresa INPAPEL CIA. LTDA., de la

ciudad de Riobamba provincia de Chimborazo afio 2015.

La informacion es el resultado de la implementacion de una encuesta de Control Interno
aplicada al Gerente General y al Director de la Jefatura de mercadeo en las que se

calcularon aspectos que se detallan a continuacion:

Cuadro N. 4.20

Control Clave y sus Categorias.

Categoria Control Clave Total

Nuevas estrategias

Identificador Visual

Aplicacion de las estrategias —
Promocion

)

Producto

Utilizacién

Comercializacion

TIC'S Clientes

Identificacion de problemas

e 2

Herramienta de control
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Analisis de Resultados

Segmento de mercado
Disefio del Modelo

Recursos de la empresa

Cliente

.. . Identificacion
Posicionamiento

N N | N N b

Reconocimiento continuamente

Total 26

Fuente: Anexo No. 5. Encuesta de Control Interno

Elaborado por: Alcides N. Garcia Flores.
4.2.3.1 Frecuencia Observada
Para conseguir las frecuencias observadas se ha empleado como referencia las

categorias y controles clave. Los valores colocados en la columna es “Si Cumple” y el

colocado en la columna “No cumple”.

Cuadro N. 4.21

Frecuencia observada por componente.

Variable o No Total
Cumple | Cumple
Aplicacion de
estrategias 6 2 8
TIC'S 11 7 18
Disefio del
modelo 13 5 18
Posicionamiento 4 4 8
TOTAL 34 18 52

Fuente: Cuadro N.4.12
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Elaborado por: Alcides N. Garcia Flores.

4.2.3.2 Frecuencia Esperada

Las frecuencias esperadas es el resultado de multiplicar la sumatoria de cada columna

por el sumatoria de cada fila y dividimos para el sumatoria de las filas y columnas.

Cuadro N. 4.22

Frecuencia esperada por componente

Variable S No Total
Cumple | Cumple
Aplicacion de
estrategias 5,23 2,77 8,00
TIC'S 11,77 6,23 18,00
Disefio del
modelo 11,77 6,23 18,00
Posicionamiento 5,23 2,77 8,00
TOTAL 34,00 18,00 52,00

Fuente: Cuadro N.4.15

Elaborado por: Alcides N. Garcia Flores.

4.2.3.3 Nivel de Significancia.

Se hizo uso de un margen de error del 5% el cual se va a convertir en el nivel de

confianza de 0.05 con el que se buscan los datos en la tabla del chi-cuadrado.

Grados de Libertad.

A fin de establecer los grados de libertad se establece la siguiente formula.
(Moncada, 2005)

GL = (f-1) (c-1)

GL = (4-1) (2-1)

GL=3*1
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GL=3

Se verifica en la tabla del chi-cuadrado (Anexo N. 6)
Tomando en cuenta el nivel de significacion que es del 5% y analizando el grado de
libertad que es 3, se toma el valor de 7,8147 como el valor de referencia para la regla de

decision.

4.2.3.4 Céalculo del Chi-cuadrado

A continuacion se describen las formulas utilizadas para el calculo del chi-cuadrado.

Se aplica la formula:

(FO - FE)2
En donde:
X2 = Chi-cuadrado
X = Sumatoria
FO= Frecuencia Observada
FE= Frecuencia Esperada o Teorica
FO-FE= Frecuencia observada - frecuencias esperadas
FO-FE2= Resultado de las frecuencias observadas y esperadas al cuadrado.
FO-FE2/ FE= Resultado de las frecuencias observadas y esperadas al cuadrado dividido
para las frecuencias esperadas.
Cuadro N. 4.23
Calculo del Chi - Cuadrado

Frecuencia | Frecuencias

Observadas | Esperadas fo-fe (fo — fe)? M
(fo) (fe) e
7 5,23 1,77 3,13 0,598
11 11,77 -0,77 0,59 0,050
14 11,77 2,23 4,98 0,423
2 5,23 -3,23 10,44 1,995
1 2,77 -1,77 3,13 1,130
7 6,23 0,77 0,59 0,095
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4 6,23 -2,23 4,98 0,799
6 2,77 3,23 10,44 3,769
x? 8,860

Fuente: Aplicacion de la Formula Chi — Cuadrado.

Elaborado por: Alcides N. Garcia Flores.

4.2.2.2 Regla de Decisién.

Si X% > Xt se acepta la hipétesis de investigacion.

Como X?c= 8,86 > X“= 7,81 se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipdtesis

alternativa (Ha). El disefio del modelo de gestion de aplicaciéon de las TIC'S incide

favorablemente en el incremento del posicionamiento de la empresa INPAPEL CIA.

LTDA., de la ciudad de Riobamba provincia de Chimborazo afio 2015.

Gréfico N. 4.17

Chi cuadrado: Hipdtesis especifica 2

R Aceptacitn

X% =0,455

oc= 0,05

Fuente: Aplicacién de la Formula Chi - Cuadrado
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4.2.3 Comprobacion de la hipétesis especifica 3

Elaborado por: Alcides N. Garcia Flores.

Al aplicar las TIC'S a través de un Modelo de Gestidn contribuye directamente en el

mejoramiento del posicionamiento de la empresa INPAPEL CIA. LTDA., de la ciudad

de Riobamba provincia de Chimborazo afio 2015.

Ho: Al aplicar las TIC'S a través de un Modelo de Gestion no contribuye directamente

en el mejoramiento del posicionamiento de la empresa INPAPEL CIA. LTDA., de la

ciudad de Riobamba provincia de Chimborazo afio 2015.

Ha: Al aplicar las TIC’'S a través de un Modelo de Gestion contribuye directamente en

el mejoramiento del posicionamiento de la empresa INPAPEL CIA. LTDA,, de la

ciudad de Riobamba provincia de Chimborazo afio 2015.

4.2.3.1 Frecuencia Observada

Cuadro N. 4.24

Frecuencia observada por componente.

Antes Después
Variable Total
Sl NO Sl NO
Posicionamiento 94 288 120 262 764
Interés 139 243 145 237 764
TIC'S 68 314 136 246 764
Total 301 845 401 745 2292

Fuente: Cuadro N.4.12
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Elaborado por: Alcides N. Garcia Flores.

4.2.3.2 Frecuencia Esperada

Las frecuencias esperadas es el resultado de multiplicar la sumatoria de cada columna

por el sumatoria de cada fila y dividimos para el sumatoria de las filas y columnas.

Cuadro N. 4.25

Frecuencia esperada por componente

) Antes Después
Variable Total
Sl NO Sl NO
Posicionamiento| 100,33 281,67 133,67 248,33 764,00
Interés 100,33 281,67 133,67 248,33 764,00
TIC'S 100,33 281,67 133,67 248,33 764,00
Total 301,00 845,00 401,00 745,00 2292,00

Fuente: Cuadro N.4.15

Elaborado por: Alcides N. Garcia Flores.

4.2.3.3 Nivel de Significancia.

Se hizo uso de un margen de error del 5% el cual se va a convertir en el nivel de
confianza de 0.05 con el que se buscan los datos en la tabla del chi-cuadrado.
Grados de Libertad.

A fin de establecer los grados de libertad se establece la siguiente formula.
(Moncada, 2005)

GL = (f-1) (c-1)

GL = (3-1) (4-1)

GL =2*3

GL=6

Se verifica en la tabla del chi-cuadrado (Anexo N. 6)
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Tomando en cuenta el nivel de significacion que es del 5% y analizando el grado de
libertad que es 7, se toma el valor de 12,5916 como el valor de referencia para la regla

de decision.

4.2.3.4 Calculo del Chi-cuadrado

A continuacion se describen las formulas utilizadas para el calculo del chi-cuadrado.

Se aplica la férmula:

(FO - FE)2

En donde:

X2 = Chi-cuadrado

X = Sumatoria

FO= Frecuencia Observada

FE= Frecuencia Esperada o Teorica

FO-FE= Frecuencia observada - frecuencias esperadas

FO-FE2= Resultado de las frecuencias observadas y esperadas al cuadrado.

FO-FE2/ FE= Resultado de las frecuencias observadas y esperadas al cuadrado dividido

para las frecuencias esperadas.

Cuadro N. 4.26
Calculo del Chi - Cuadrado

Frecuencia | Frecuencias

Observadas | Esperadas fo-fe (fo — fe)? M
(fo) (fe) e
94 100,33 -6,33 40,11 2,50
139 100,33 38,67 1495,11 0,07
68 100,33 -32,33 1045,44 0,10
288 281,67 6,33 40,11 7,02
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243 28167 | -3867 | 149511 0,19
314 28167 | 3233 | 104544 0,27
120 133,67 | -1367 | 186,78 0,72
145 133,67 1133 | 12844 1,04
136 133,67 2,33 5,44 24,55
262 24833 | 1367 | 186,78 1,33
237 24833 | -11,33 | 128,44 1,93
246 248,33 2,33 5,44 45,61

x? 85,33

Fuente: Aplicacion de la Formula Chi — Cuadrado.

4.2.3.5 Regla de Decision.

Si X% > X’ se acepta la hipétesis alternativa

Elaborado por: Alcides N. Garcia Flores.

Como X2c= 85,33 > X*= 12,5916 se rechaza la Ho y se acepta la hip6tesis alternativa

(Ha), La aplicar las TIC’S a través de un Modelo de Gestidn contribuye directamente

en el mejoramiento del posicionamiento de la empresa INPAPEL CIA. LTDA., de la

ciudad de Riobamba provincia de Chimborazo afio 2015.

Gréfico N. 4.18

Chi cuadrado: Hipdtesis especifica 3
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/\
{
|
/
/ R Aceptacién e
2=125916 X? =85,33
o= 0,05

Fuente: Aplicacion de la Formula Chi - Cuadrado

Elaborado por: Alcides N. Garcia Flores.
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CAPITULO V.

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

@ La empresa INPAPEL CIA. LTDA.,, de la Ciudad de Riobamba Provincia de
Chimborazo cuenta con un escaso posicionamiento en el mercado local debido a
la insuficiente difusion y el inadecuado uso de las TIC'S, motivo por el cual
gran parte de la poblacién desconoce los diferentes suministros de papeleria y

las caracteristicas de los mismos.

@ Mediante el estudio de mercado se pudo determinar que la empresa INPAPEL
CIA. LTDA., posee la marca Mis Apuntes la cual carece de liderazgo en el
mercado y es percibida por los clientes potenciales como la competencia directa

de los suministros de papeleria.

# Existe una falta de reconocimiento de una marca ya que al momento de la
adquisicion de los suministros de papeleria no se identifica claramente; sino mas
bien por las caracteristicas que posee, como es la calidad, a pesar de que
INPAPEL CIA. LTDA., tiene impreso en sus productos la marca.

#® La empresa INPAPEL CIA. LTDA. de la ciudad de Riobamba carece de un
Modelo de Gestion de aplicacion de las TIC'S con la cual poder llegar a los
clientes de una manera mas eficiente y con una menor inversion e incremento

del posicionamiento en la mente del consumidor.
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5.2 RECOMENDACIONES

@ La empresa debe seguir ejecutando el Modelo de Gestion a efecto de optimizar
el recurso e incrementar el rédito de los suministros de papeleria, mediante la
aplicando de las TIC'S en los medios masivos propuesto con lo cual poder

incrementar paulatinamente su posicionamiento en el mercado local.

@ Adicionalmente se sugiere aplicar las estrategias planteadas tales como
Identidad Visual, Producto, distribucion, Publicidad y Promocién a efecto de
que la empresa INPAPEL CIA. LTDA., este en capacidad de acrecentar la
cartera de clientes enfrentando y superando a la competencia existente.

@ Se recomienda que la empresa INPAPEL CIA. LTDA., continte colocando su
identificador visual en los suministros de papeleria y de igual forma el codigo
QR en los cuadernos con el fin de que la empresa marque una diferenciacion y

consecuentemente incremente su posicionamiento en la mente del consumidor.

@ Se recomienda actualizar constantemente el Modelo de Gestion de aplicacion de
las TIC'S mediante la retroalimentacion ya que la forma de comercializar esta
continuamente cambiado con lo cual la misma permitira a la empresa INPAPEL

CIA. LTDA., incrementar su posicionamiento en el mercado local.

89



BIBLIOGRAFIA

1.

10.

11.
12.
13.
14.
15.

16.

Agencia Ecuatoriana de Aseguramiento de la Calidad del Agro. (2013). Instructivo
de la normativa general para promover y regular la produccién organica -
ecoldgica - bioldgica en el Ecuador. Quito: Registro Oficial.

Alet, J. (2007). Marketing Directo E Interactivo. Madrid: ESIC.

Alexandre , F. (2014). Fundamentos del e-commerce: Tu guia de comercio
electronico y negocios online. Mexico: Alexandre Fonseca Lacomba.

Area de Cooperacion Internacional para el Desarrollo (ACOIDE). (2010). Plan de
comercio justo de la Universidad de Cantabria. Cantabria: Universidad de
Cantabria.

BACH, A. R, & VALLINA, M. M. (2014). Marketing digital: Comercio y
marketing. Madrid: Paraninfo SA.

Balado, E. S. (2005). La nueva era del comercio: EL comercio electrénico. Las TIC
al servicio de la Gestion Empresarial. Espafia: Ideaspropias.

Bustamante, A. (2008). Uso de Tic para el Redisefio de Procesos y la Gestion del
Conocimiento en Empresas Pequefias y Medianas. Santiago: Universidad de Chile.
Camacho, S. (2009). Manual Técnico de cultivo de Quinua Orgénica.
Huancavelica: Ministerio de agricultura del Peru.

Ceccon, B., & Ceccon, E. (2010). La red del Comercio Justo y sus principales
actores. Investigaciones Geograficas, Boletin del Instituto de Geografia, UNAM, 88-
101.

Chiavenato, 1. (2007). Introduccion a la teoria general de la administracion.
Mexico: Mc Graw Hill.

Cadigo de la Produccién, Comercio e Inversiones. (2010).

Constitucion de la Republica del Ecuador. (2008).

Costa, J. (2012). EI Dir Com hoy. Barcelona: Costa Punto Com.

Diaz Aparicio, J. (2015). Mail Chimp en tu Blog. Amazon.com.

European Fair Trade Association. (2012). European Fair Trade Association.
Recuperado el 18 de Mayo de 2014, de http://www.european-fair-trade-
association.org/efta/

Fairtrade. (2014). Fairtrade. Recuperado el 23 de Agosto de 2014, de

http://www.sellocomerciojusto.org/es/sobrefairtrade/

90



17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

217.

28.

29.

30.

31.

FAO. (20 de Febrero de 2013). Quinua 2013 afio internacional. Recuperado el 12
de Junio de 2014, de http://www.fao.org/quinoa-2013/press-room/news/detail/es/
FAO. (2014). Organizacion de las Naciones Unidas para la alimentacion y la
agricultura. Recuperado el 27 de Mayo de 2014, de
http://www.fao.org/organicag/oa-fag/oa-faq2/es/

Fridell, G. (2006). Comercio justo, neoliberalismo y desarrollo rural: una evaluacion
historica. Iconos. Revista de Ciencias Sociales, 1 -15.

Gonzales, R. M., Azofeifa, C. A., & Chambelain, J. A. (2005). TIC'S en las PYMES
de Centroamérica. Cartago: Tecnoldgica de Costa Rica.

Gonzélez Lobo, M., & Sanz Gonzélez, M. (2005). IDENTIDAD CORPORATIVA.
ESIC Amazon.com.

Gottret, M., & Lundy, M. (2007). Gestién de cadenas productivas. Cali: Centro
internacional de agricultura tropical.

Gutiérrez, F., & Lobejon, L. (2009). Clausulas sociales, comercio internacional y
derechos laborales. La perspectiva de los paises subdesarrollados. Revista de
economia critica, 66 - 72.

Hidalgo, M., Proafio , C., & Sandoval , M. (2011). Evaluacion del uso de las tics en
el desempefio de las PYMES ubicadas en la zona urbana de la ciudad de Latacunga.
Latacunga: ESPE.

llustre Municipalidad de Guamote. (1999). Plan Participativo de desarrollo del
Canton Guamote . Guamote: llustre Municipalidad de Guamote.

Infante, E. (2012). Comercio justo: Una propuesta histérica y conceptual. Suma de
Negocios, 123 - 134.

International Resources for Fairer Trad. (2009). International Resources for Fairer
Trad. Recuperado el 17 de Mayo de 2014, de http://www.irft.org/introduction.html
Izquierdo, J. (2001). Quinua: Ancestral cultivo andino, alimento del presente y
futuro. Santiago de Chile: FAO.

Jones, G., & George, J. (2006). Administracion contemporanea. México D.F.:
McGraw Hill.

Khosrow-Pour, M. (2014). Encyclopedia of Information Science and Technology.
Hershey, PA: IGI Global.

KOTLER, P., & ARMOSTRONG, G. (2008). Fundamentos de Marketing. 6 ed.

México: Pearson Educacion.

91



32.

33.

34.

35.
36.

37.
38.

39.
40.

41.

42.
43.

44,

45.

46.

47.

48.

49.

Kotler, P., & Armstrong, G. (2008). Fundamentos de marketing (Octava ed.).
México: PEARSON.

Laguna, P., Caceres, Z., & Carimentrand, A. (2006). Del altiplano sur boliviano
hasta el mercado global: Coordinacién y estructuras de gobernancia en la cadena de
valor de la quinua organica y del comercio justo. Agroalimentaria, 1 - 12.

Lamb, C., Hair, J., & MCDaniel, C. (2011). Marketing. México D.F: Cengage
Learning.

Ley de Economia Popular y Solidaria. (2011).

Lyonnet, P. (1989). LOS METODOS DE LA CALIDAD TOTAL. DIAZ DE
SANTOS S.A.

Martin Lebron, C. (2011). Analitica web con Google Analytics. Madrid: Bubok.
Ministerio de Agricultura Ganaderia Acuacultura y Pesca. (2013). IV Congreso
mundial de la quinua. Ecuador, innovando para la soberania
alimentariaproduccién, consumo y comercio quinua (pags. 5 - 19). lbarra:
Ministerio de Agricultura Ganaderia Acuacultura y Pesca.

Miranda Rivera, L. (2006). SEIS SIGMA. MEXICO: Panorama Editorial S.A.
Moncada, J. (2005). Estadistica Para Ciencias Del Movimiento Humano. Costa
Rica: Universidad de Costa Rica.

Montiel, I. (2012). Analisis comparativo en el uso de las TIC'S en las empresas
afiliadas a canaco y Canacintra. Coatzacoalcos: Universidad Veracruzana.
Moskowitz, H. (1982). Investigacion de Operaciones. Londres: Prentice Hall.
Minch, L. (2007). Administracion: Escuelas, proceso administrativo,areas
funcionales y desarrollo emprendedor. México: Pearson.

OMS, & FAO. (2000). Comisién del Codex Alimentarius. Roma: FAO.

Ordozgoiti, R., & Pérez , 1. (2003). Imagen de marca. Madrid: ESIC.

Organizacion Mundial del Comercio Justo. (2014). World Fade Trade
Organization. Recuperado el 18 de Mayo de 2014, de http://wfto-la.org/comercio-
justo/wfto/10-principios/

Osterwalder, A. (2012). Generacion de modelos de negocio. BBVA Centro de
Innovacion , 3 - 4.

Pazderka, C. (2003). ¢Es la certificacion algo para mi? - Una guia practica sobre
porqué, cdmo y con quién certificar productos agricolas para la exportacion /
RUTA-FAO. San Jose: Andersen, M.

Pérez, A. V. (2014). Venta online. COMV0108. Madrid: IC Editorial.

92



50.
51.

52.

53.

o4,

55.

56.

S7.

58.

59.

60.

61.
62.

63.
64.

Plan Nacional del Buen Vivir. (2013).

PROINPA. (2011). La Quinua: Cultivo milenario para contribuir a la seguridad
alimentaria mundial. Bolivia: FAO.

Ries, A., & Trout, J. (2007). Positioning: The Battle For Your Mind. Nueva York:
McGraw-Hill.

Salazar, M., & Van der Heyden, D. (2004). Metodologia de andlisis de cadenas
productivas con equidad para la promocion del desarrollo local. Pert: SNV Perd.
Santacoloma, L. E. (2011). Analisis comparado de las condiciones de produccion de
dos asociaciones de productores de fruta del Occidente de Colombia para su
participacion en proyectos de comercio justo. Revista de Investigacién Agraria y
Ambiental, 77 - 87.

Socias, A., & Doblas, N. (2007). EI comercio justo: implicaciones econémicas y
solidarias. Revista de Economia Publica, Social y Cooperativa,, 7 - 24.

Soto, E., & Cérdenas, J. (2007). Etica en las organizaciones. México: Mcgraw-
Hill/Interamericana.

The World Fair Trade Organization. (17 de Septiembre de 2013). The World Fair
Trade Organization. Recuperado el 2014 de Mayo de 19, de
http://www.wfto.com/index.php?option=com_content&task=view&id=890&Itemid
=292

Torres, J., Navarro, P., & Larrinaga, A. (1999). Para entender el comercio justo.
Madrid: Instituto Juan de Herrera.

Urarte, A., Letona, J., Pérez, M., San Martin, A., & E., S. (2004). Guia de gestion
por procesos e 1SO 9001:2000. Alava: Osakidetza.

Valencia, U. d. (2014). www.uv.es. Recuperado el 20 de Junio de 2014, de
www.uv.es: http://www.uv.es/bellochc/logopedia/NRTLogol.wiki

Vértice , E. (2010). E-Commerce: aplicacion y desarrollo. Mélaga: Vértice.

Vilar Barrio, J., Tejero Monzén, M., & Fermin Gomez, F. (1999). Como implantar y
gestionar la calidad total. Maadrid: FC Editorial.

Walton, M. (2004). EI método Deming en la practica. Bogota: Editorial Norma.
WFTO América Latina. (2014). WFTO América Latina. Recuperado el 19 de Mayo
de 2014, de http://wfto-la.org/wfto-la/quienes-somos/

93



ANEXOS

Anexo N° 1
Proyecto (Aprobado).

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO

VICERRECTORADO DE POSGRADO E INVESTIGACION

INSTITUTO DE POSGRADO

PROGRAMA DE MAESTRIA EN PEQUENAS Y MEDIANAS
EMPRESAS MENCION FINANZAS.

DECLARACION DEL PROYECTO DE INVESTIGACION.

TEMA:

Aplicacion de las TIC'S a través de un Modelo de Gestion para
mejorar el posicionamiento de la empresa INPAPEL CIA.
LTDA., de la ciudad de Riobamba provincia de Chimborazo afio
2015.

Proponente:
Alcides Napoleon Garcia Flores.

RIOBAMBA - ECUADOR
ANO 2014
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Anexo N° 1.1

Modelo de la Encuesta

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO
MAESTRIA EN PEQUENAS Y MEDIANAS EMPRESAS

% Objetivo: ldentificar el nivel de posicionamiento de la empresa INPAPEL CIA.

LTDA., de la ciudad de Riobamba provincia de Chimborazo.

1. Usted tiene en su hogar u oficina suministros de papeleria

0 Si
0 No

2. Enqué lugar usted adquirié o adquiriria suministros de papeleria

3. Usted adquirio los suministros de papeleria por:

7 Necesidad
1 Cambiar de modelo
LI Otra Cual

4. ¢Que influiria en usted para cambiar sus actuales suministros de papeleria?

Atencion
Calidad

Promociones

Precio
Otra Cual

0 I I
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¢Usted conoce o0 ha escuchado de la existencia de la empresa INPAPEL CIA.
LTDA.?

L Si
LI No

¢Qué productos usted ha comprado de INPAPEL CIA. LTDA.?

¢Esté usted de acuerdo con la atencion que le brinda INPAPEL CIA. LTDA.?

0 Si
0 No

Por que

¢En qué medio de difusion usted escuchado o vio a INPAPEL CIA. LTDA.?

Radio
TV
Prensa

Volantes

[ O O

Internet

Cuales

LI Otros Cuales

¢Qué tipo de beneficios adicionales le gustaria recibir por parte de la empresa al

comprar de los suministros de papeleria?
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10. ;Como le gustaria pagar los suministros de papeleria de la empresa INPAPEL CIA.
LTDA.?

Al contado
Tarjeta de crédito
Credito directo
Otro Cual

[ I IO

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo N. 2

Modelo de la entrevista.

ot POSORay,

Qo‘ﬂ'lqo ‘e&ﬁ
UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO i: |
INSTITUTO DE POSTGRADO E INVESTIGACION =

MAESTRIA EN PEQUENAS Y MEDIANAS EMPRESAS MENCION FINANZAS

Nombre del entrevistado: ........oooiiirii e
L0 1 00 PP
L

1. ¢Posee la empresa una linea de productos?
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¢ Como fueron distribuidas las areas de trabajo?

Califique de 1 al 10 considerando al 1 como el menos importante y al 10 como
la mas importante, en relacion a las principales causas que afecta al area de

Jefatura de Mercadeo.

a) Desconocimiento del proceso ...........oeevvvriiriniiianinnnn...
b) Inadecuadousodelas TIC'S .........ccooiiiiiiiiiiiiiiininn.n.
c) Desmotivacion del personal..............ccoevvviiiiiininnnnnn...
d) Pérdidade Clientes...........oovviniiiiniiiiiiiiiieei e

e) Disminucion de ventas..............oeviiiiiiiiiiiiiiiiaiaan.,

GRACIAS POR SU ATENCION.
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Anexo N. 3
Modelo de la Encuesta
UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO

INSTITUTO DE POSTGRADO E INVESTIGACION
MAESTRIA EN PEQUENAS Y MEDIANAS EMPRESAS MENCION FINANZAS

OBJETIVO: Identificar el nivel de posicionamiento de la empresa INPAPEL CIA.

LTDA,, de la ciudad de Riobamba provincia de Chimborazo.

1. Usted tiene en su hogar u oficina suministros de papeleria
- Si

1 No

2. Al momento de comprar suministros de papeleria usted se fija en una marca en
especial. (Si contesto que No pase a la pregunta 4)
1 Si
~ No

3. ¢Qué marca de suministros de papeleria usted normalmente adquiere? (solo marque

una opcion)

| Caicedo 11 Libre

. Escribe L Mis Apuntes
" Estilo 7 Norma

"1 Lareforma 1 Otro

4. Usted ha adquirido los suministros de papeleria por:
I Requerimiento Estudiantil
_ Por el Disefio
7 Otra
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10.

¢Qué caracteristicas recomendaria usted para cambiar sus actuales suministros de

papeleria?

71 Disefo de la Portada 1 Formato de las Hojas
I Gramaje I Precio

| Calidad 1] Otra

¢Usted conoce o0 ha escuchado de la existencia de la empresa INPAPEL CIA.
LTDA.?

1 Si

- No

¢Usted conoce o ha escuchado de la empresa INPAPEL CIA. LTDA., por un medio
de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC'S)?

- Si
. No

¢En qué medio de difusion usted escuchado o vio a INPAPEL CIA. LTDA.?
"1 Facebook 1 Internet Cuales

| Pagina web '] Otros Cuales

LI Tienda virtual

Usted adquirié o adquiriria los suministros de papeleria que oferta la empresa
INPAPEL CIA. LTDA.
o Si

7 No

¢Qué productos usted ha comprado de INPAPEL CIA. LTDA.?

71 Espirales Universitarios 1 Hojas

| Espirales Junior || Libretas
. Cosidos | Otra Cuél
Grapados
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11. Usted ha utilizado o utiliza productos con la marca Mis Apuntes
7 Si

7 No

12. ;Como le gustaria pagar los suministros de papeleria de la empresa INPAPEL CIA.
LTDA.?
"1 Al contado 1 Crédito directo

| Tarjeta de crédito Ll Otro Cual

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo N. 4

Modelo de la Encuesta de Satisfaccion del cliente

UNIVERSIDAD NACIONAL DE CHIMBORAZO

INSTITUTO DE POSTGRADO E INVESTIGACION =

MAESTRIA EN PEQUENAS Y MEDIANAS EMPRESAS MENCION FINANZAS

OBJETIVO: Identificar el nivel de satisfaccion que tiene el cliente de la empresa
INPAPEL CIA. LTDA., de la ciudad de Riobamba provincia de Chimborazo.

1. ¢Qué influiria en usted al momento de adquirir los suministros de papeleria que
oferta en INPAPEL CIA. LTDA.?

|1 Disefio de la Portada || Promociones
[l Atencion [l Precio
[1 Calidad [1 Otra

2. ¢Como calificaria los suministros de papeleria adquiridos en INPAPEL CIA.
LTDA.?
"1 Excelente
"I Muy Buena
| Buena
. Mala

m Pésima

3. ¢Como calificaria la atencién brindada por la empresa INPAPEL CIA. LTDA.?
| Excelente

Muy Buena

Buena

Mala

[ O

Pésima
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. ¢En qué medio de difusion usted escuchado o vio a INPAPEL CIA. LTDA.?
"1 Facebook 1 Internet
| Pagina web I Otros

LI Tienda virtual

. ¢Usted adquiriria nuevamente los suministros de papeleria que oferta INPAPEL
CIA. LTDA.?
1 Si

- No

GRACIAS POR SU COLABORACION
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P = Probabilidad de encontrar, v = Grados de Libertad

Cuadro de distribucion Chi Cuadrado

Anexo N. 6

vip] 0,001 | 0,0025 | 0,005 0,01 0,025 0,05 0,1 0,15 0,2 0,25 0.3 0,35 0.4 0.45 0,5
1 | w27 | oa404 | 78704 | 66349 | 50230 | 3sas | 27085 | 2072 | Lerd | 13233 | no7e2 | 08735 | 07083 | 05707 | 04549
2 | 13s1s0 | 110827 [ 105965 | 92104 | 73778 | 50015 | 46052 | 37942 | 32189 | 27726 | 24079 | 20996 | 18336 | 15970 | 1,3863
3 | 162660 | 143202 [ 128381 | 113449 | e34s4 | 78147 | 62514 | 53170 | 46416 | 40083 | 36649 | 32831 | 20462 | 26430 | 23660
4 | 184662 | 164238 | 148602 | 132767 | 111433 | 04877 | 77794 | 67440 | 50886 | 53853 | 48784 | 44377 | 40446 | 36871 | 33567
5 | 205147 | 183854 | 167496 | 150863 | 128335 | 110705 | 92363 | 81152 | 7.2893 | 66257 | 60644 | 55731 | 51319 | 47178 | 43515
6 | 224575 | 202491 | 185475 | 168119 | 144494 | 125916 | 106446 | 94461 | 85581 | 7.8408 | 72311 | 66948 | 62108 | 57652 | 35,3481
7 | 243113 | 220402 [ 202777 | 184753 | 160128 | 140671 | 120170 | 107479 | 08032 | 90371 | 83834 | 78061 | 72832 | 65000 | 63458
8 | 261239 | 237742 | 219509 | 200002 | 175345 | 155073 | 133616 | 12,0271 | 110301 | 102189 | 905245 | 89094 | 83505 | 7.8325 | 73441
9 | 278767 | 254625 | 233803 | 216660 | 19,0228 | 169190 | 146837 | 132880 | 122421 | 11,3887 | 10,6564 | 100060 | 94136 | 88632 | 53428

10 | 203870 | 270119 | 251881 | 232003 [ 204832 | 183070 | 159872 | 14,5330 | 13.4420 | 12,5489 | 11,7807 | 11,0071 | 104732 | 08022 | 93418
11 | 312635 | 287201 | 267560 | 247250 | 219200 | 106732 | 172750 | 157671 | 146314 | 137007 | 12.5087 | 121836 | 1135208 | 109199 | 10.3410
12 | 320002 | 303182 | 25,2007 | 262170 | 233367 | 210260 | 18,5493 | 169803 | 158120 | 14,8454 | 140111 | 132661 | 12,5838 | 11,9463 | 11,3403
13 | 3435274 | 318830 | 208193 | 27.6882 | 247336 | 223620 | 198119 | 182020 | 169848 | 159830 | 151187 | 143451 | 136356 | 129717 | 12,3308
14 | 361230 | 334262 | 313104 | 201412 | 261180 | 23.6848 | 210641 | 104062 | 181508 | 171160 | 162221 | 154209 | 14,6853 | 139961 | 133393
15 | 376978 | 349494 | 32,8015 | 305780 | 274884 | 249058 | 223071 | 20,6030 | 193107 | 182451 | 173217 | 164940 | 157332 | 150197 | 14,3380
16 | 392518 | 364555 | 34267 | 319090 | 288453 | 262062 | 235418 | 217931 | 204651 | 103689 | 184179 | 175646 | 167795 | 160425 | 153385
17 | 407011 | 370462 | 357184 | 334087 | 30010 | 275871 | 247690 | 220770 | 21,6146 | 204887 | 195110 | 18,6330 | 17.8244 | 17,0646 | 163382
18 | s23119 | 394220 | 370564 | 348052 | 315264 | 288603 | 259804 21,6049 | 20,6014 | 19,6993 | 18,8679 | 18,0860 | 17,3379
19 | 435194 | 408847 | 385821 | 361908 | 328523 | 301435 | 272036 22,7178 | 216891 | 207638 | 199102 | 191069 | 18.3376
20 | 453142 | 423358 | 309960 | 375663 | 340696 | 314104 | 284120 50375 | 238277 | 227745 | 218265 | 209514 | 201272 | 193374
21 | 467963 | 437749 | 414000 | 389322 | 354780 | 326706 | 206151 | 276620 | 261711 | 249348 | 238578 | 228876 | 219015 | 21,1470 | 203372
22 | 482676 | 452041 | 42,7957 | 402894 | 367807 | 339245 | 308133 | 288224 | 273015 | 26,0303 | 249300 | 239473 | 230307 | 221663 | 213370
23 | 497276 | 466231 | 441814 | 416383 | 380786 | 351725 | 32,0069 | 209707 | 354788 | 270413 | 260184 | 250055 | 240689 | 231852 | 223360
24 | 510790 | 48.0336 | 455584 | 420798 | 393641 | 364150 | 331062 | 310325 | 205533 | 282412 | 270060 | 26,0625 | 251064 | 242037 | 233367
25 | 52,6187 | 494351 | 469280 | 443140 | 40,6465 | 376525 | 34,3816 | 32,2825 | 30,6752 | 203388 | 281710 | 2701183 | 261430 | 252218 | 24,3366
26 | 540511 | s05291 | 452898 | 456416 | 419231 | 388851 | 355632 | 334205 | 317946 | 304346 | 292463 | 281730 | 271789 | 262395 | 253365
27 | ssa7s1 | sa21s2 | 406450 | 469628 | 430945 | 400133 | 367412 | 345736 | 320117 | 315284 | 303193 | 292266 | 282141 | 27,2560 | 26,3363
28 | 565018 | 535030 | 500036 | 482781 | 444608 | 413372 | 379150 | 357150 | 340766 | 326205 | 313000 | 302701 | 102486 | 282740 | 273362
29 | ss3006 | 549662 | 52,3355 | 495878 | 457223 | 425569 | 39,0875 | 368538 | 351394 | 33,7109 | 324612 | 31,3308 | 302825 | 292008 | 283361
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Cuadro de distribucién Chi Cuadrado (Continuacion)

vip] 0.001 | 00025 | 0,005 0,01 0,025 0,05 0.1 0,15 0,2 0,25 0.3 0,35 0.4 0.45 0.5
30 | so7022 | 563325 | 536719 | 50,8022 | 469792 | 437730 | 402560 | 379002 | 362502 | 347907 | 3335302 | 32,3815 | 31,3159 | 30,3073 | 29,3360
31 | 610080 | 576921 | 550025 | 52,0004 | 482319 | 449853 | 414217 | 300244 | 373501 | 358671 | 343081 | 334314 | 323486 | 313235 | 30,3359
32 | 624873 | so.0461 | 563280 | 534857 | 404804 | 460942 | 425847 | 402563 | 384663 | 369730 | 356640 | 344804 | 333800 | 32,3304 | 31,3359
33 | 38604 | 603053 | 376483 | 547754 | s0.7251 | 473000 | 437452 | 413861 | 305718 | 380575 | 36,7307 | 355187 | 344126 | 333551 | 32,3358
34 | s524m | 617382 | 589637 | 36,0600 | 519660 | 48.6024 | 449032 | 425140 | 406756 | 391408 | 377954 | 365763 | 354438 | 343706 | 333357
35 | s6.6192 | 63,0760 | 602746 | 57,3420 | 532033 | 498018 | 460588 | 43,6309 | 417780 | 402228 | 388591 | 37.6231 | 364746 | 353858 | 343356
36 | 670850 | 644007 | 615811 | 38,6192 | 544373 | 509985 | 472122 | 447641 | 428788 | 413036 | 309220 | 38.6603 | 37.5049 | 364008 | 353356
37 | 693476 | 657384 | 62,8832 | 50,8026 | s5.6680 | 520023 | 453634 | 458864 | 439782 | 42,3833 | 409830 | 307148 | 385348 | 374156 | 36,3355
38 | 707030 | 670628 | 641812 | 61,1620 | 568955 | 533835 | 49,5126 | 470072 | 450763 | 434619 | 42,0450 | 407507 | 39,5643 | 384302 | 373354
39 | 720550 | 683830 | 654753 | 62,4281 | 581201 | 545722 | s0.6508 | 481263 | 461730 | 445305 | 431053 | 418040 | 40,5035 | 394446 | 383354
40 | 734020 | 60,6987 | 667660 | 63,6008 | 503417 | 557585 | 518050 | 402438 | 470685 | 456160 | 441649 | 428477 | 416222 | 404580 | 39,3353
45 | 50,0776 | 762220 | 731660 | 69,0560 | 654101 | 616562 | 575053 | 548105 | 52,7288 | 509849 | 404517 | 480584 | 46,7607 | 455274 | 44,3351
50 | see603 | $2.6637 | 794598 | 76,1538 | 714202 | 675048 | 631671 | 60,3460 | 581638 | 563336 | 547228 | 53,2576 | sLs0le | 50,5923 | 49,3349
55 | 031671 | so0344 | 857401 | 82,2020 | 773804 | 733115 | 65,7962 | 658550 | 635772 | 616650 | 599804 | 354460 | 570160 | 556530 | 543348
60 | co607s | 953443 | 919518 | 88,3794 | 832077 | 79.0820 | 743070 | 713411 | 689771 | 669815 | 652265 | 63.6277 | 621348 | 607128 | 393347
70 | 112,3167 | 107.8079 | 104,2148 | 1004251 | 95,0231 | 905313 | 855270 | $2.2853 | 797147 | 775766 | 75.6803 | 730677 | 723583 | 708236 | 69.3345
80 | 1248380 | 1201018 | 1163200 | 112,3288 | 106.6285 | 101.8795 | 06,5782 | 93,1058 | 904053 | 88.1303 | 861197 | $4.2840 | 82.5663 | 809266 | 79.3343
90 | 1372082 | 1322554 | 1252087 | 1241162 | 1181359 | 113,1452 | 107,5650 | 103,9040 | 1010537 | 98,6499 | 9635238 | 94,5800 | 92,7614 | 91,0234 | 893342
100 ] 149,4488 | 144,2925 | 140,1697 | 1358069 | 1205613 | 1243421 | 1184980 | 114,6588 | 1116667 | 109,1412 | 1069058 | 104.8615 | 1029450 | 101,149 | 993341
120 1736184 | 168,0814 | 163,6485 | 1589500 | 152.2113 | 146,5673 | 140,2326 | 1360620 | 132,5063 | 130,0546 | 127,6150 | 1253833 | 123,2800 | 121,2850 | 119,3340
140 | 1974498 | 191,5653 | 186,5465 | 1818405 | 174.6478 | 168,6130 | 1618270 | 157.3517 | 153,8537 | 150,8041 | 1452686 | 1458620 | 143,6043 | 1414413 | 139,3330
160 | 221,0197 | 214,081 | 2098238 | 2045300 | 1969152 | 190,5164 | 183,3106 | 178.5517 | 174,8283 | 171,6752 | 1658759 | 1663092 | 1638977 | 161,5868 | 159,3338
180 | 2443723 | 237,8548 | 232,6198 | 227.0563 | 210.0442 | 212,3030 | 204.7036 | 199.6756 | 1057434 | 192,4086 | 1894462 | 186.7282 | 1841732 | 181,7234 | 179.3338
200 | 267,5388 | 260,7350 | 2552638 | 249.4452 | 2410578 | 233.9042 | 2260210 | 2207441 | 216,6088 | 2131022 | 2090854 | 207.1244 | 2044337 | 201,8526 | 199.3337
250 ] 324,5306 | 317.3600 | 3113460 | 3049303 | 2056885 | 287.8815 | 2700504 | 2731044 | 268,5087 | 264,6970 | 2612253 | 258.0355 | 2550327 | 252,1407 | 2493337
300 | 381,4230 | 373,3500 | 366,5430 | 3599064 | 3408745 | 341,3951 | 331,7885 | 3254000 | 3203971 | 316,1383 | 3123460 | 308.8550 | 3055741 | 302,4182 | 299,3336
500 | 603,4458 | 593,3580 | $85,2060 | 576.4931 | 563.8514 | 5531260 | 5409303 | 532.8028 | 5264014 | 5209505 | 516,0874 | 5116081 | 5073816 | 503,3147 | 499.3335
600 ] 712,726 | 701,8322 | 692,9800 | 683.5155 | 669.7600 | 658,0036 | 644.8004 | 6359329 | 6285157 | 622,9876 | 617,6713 | 612.7718 | 608.1468 | 603,6942 | 599.3335
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Cuadro de distribucién Chi Cuadrado (Continuacion)

vip|] 055 ] 06 | 065 | 07 | 075 | 08 [ 085 | 09 | 095 | 0975 | 099 [ 0,995 [ 09975 [ 0,999
03573 | 02750 | 02050 | 01485 | 0J1015 | 00642 | 00338 | 00158 | 00039 | 00010 | 00002 | 00000 | 00000 | 00000
11957 | 10217 | 08616 | 07133 | 05754 | 04463 | 03250 | 02107 | 0J026 | 00506 | 00201 | 00100 | 00050 | 00020
21005 | 18692 | 1,6416 | 14237 | 12125 | L0052 | 07978 | 05844 | 03518 | 02158 | 01148 | 00717 | 00449 | 00243

3.0469 17518 24701 1,147 192246 1.6458 1.3665 1.0636 0.7107 04544 0,2971 0.2070 0.1449 0.0908

3.9959 3.6555 3,3251 12,9999 2.6746 13428 1.9938 1.6103 L1455 0.8312 0.5543 04118 0.3075 02102

4.9519 4.5702 4,1973 3.8276 34546 3.0701 1.6613 2,141 16354 1,2373 0,871 0.6757 0.5166 0.3810

59115 54931 5,0816 4,6713 4.1549 3,8213 3,3583 1,3331 11673 1,65899 1,2390 0,9893 0,7945 0,598

68766 6.4116 59753 55174 50706 4.5936 40782 3.4895 2,736 11797 1.6465 13444 1.1042 0,857

78434 73570 6.8763 6,3933 55938 5.3801 4.8165 4.1682 33151 27004 21,0879 17349 14501 11519

8.8124 8.2055 7,7832 72671 67372 6.1791 5,5701 4.8651 3.9403 35,2470 21,5582 11558 1.8274 14787

97831 | 92373 | 86952 | 81479 | 73841 | 69887 | 63364 | 535778 | 4578 | 3s157 | 30835 | 26032 | 22321 | 18338

10,7553 | 10.1820 9.6115 9.0343 §.4334 7.8073 7.1138 6.3038 52160 4,4038 3.5706 3.0738 L6612 11141

11,7288 | 11.1291 | 10,5315 9.9257 89,2991 8.6339 7.9008 7.0415 5.8919 35,0087 4.1069 3.5650 31118 16172

27034 | 120785 | 114548 | 10.8215 | 10.1653 9.4673 8.6063 7.7895 6.5706 56287 4.6604 4.0747 3.5830 30407

13,6790 | 13,0298 | 12,3809 [ 11,7212 | 11.0365 | 10,3070 92,4993 85,5468 7.2609 6,2621 51194 46009 4.0697 34815

14,6555 | 139827 | 13,3096 | 126243 | 11,0122 | 11,1521 | 10,3000 90,3122 70616 6,9077 58112 51412 45T 30417

15,6328 | 149373 | 142406 | 135307 | 127919 | 120023 | 111249 | 10.0852 8.6718 7.5641 6,4077 56073 5.0916 4.4162

16,6108 | 158031 | 151738 | 144399 | 136753 | 12,8570 | 11.9461 | 10.8649 9.3904 §,2307 T.0149 62645 56134 4.9048

17,5804 | 16,8504 | 16,0089 | 153517 | 14.5620 | 13,7158 | 12,7727 | 116509 | 10.1170 5,906 76327 68439 6.1673 54067

15,5687 | 17,8088 | 17,0458 | 162650 | 154518 | 14,5784 | 13,6039 | 124426 | 10,8508 9,5008 §,2604 T.4338 6.7118 50110

19,5485 | 18,7683 | 179843 | 170823 | 163444 | 154446 | 1443093 | 132396 | 11.5913 | 10,2829 §,5072 8.0336 7.2589 6.4467

20,5188 | 19,7288 | 189243 | 150007 | 17.2396 | 163140 | 153787 | 140415 | 12,3380 | 109813 9.5415 8.6427 7.8648 6.9519

Y [ 1] ] [y Ui [y Sy iy yiry iy ) - )
vy g P ey powy par) = L e e T ey b e e R U e el Ll L

215095 | 20,6902 | 19,3657 | 19,0211 | 181373 | 17,1865 | 16219 | 148480 | 130005 | 11.6885 | 10,1957 9.2604 §.4503 7.5191

e
=

21,4908 | 11,6525 | 20,5084 | 199432 | 19,0373 | 18,0618 | 169686 | 156587 | 138454 | 124011 | 10,5563 9.3862 8.0441 8.0847

b=]

25 | 2134724 | 226156 | 217524 | 208670 | 100393 | 189397 | 178184 | 16473 | 146114 | 131197 | 115440 | 10,5195 9.6462 8.6494
20 | 244544 | 235794 | 22,6075 | 217924 | 208434 | 198202 | 18,6714 72019 [ 153792 | 135430 | 13,0987 | 111602 | 10.2561 9,222
27 | 254367 | 245440 | 23,6437 | 227102 | 31,7494 | 20,7030 | 19,527 | 181130 | 161514 | 14,5734 | 12,8785 | 11,8077 | 10.8733 9.8029
28 | 264195 | 255092 | 24,5009 | 23,6475 | 22,6572 | 21,5880 | 20,3857 | 189302 | 16927 153079 | 13,5647 [ 12,4613 | 11,4973 | 10,3907
2

274025 | 264751 | 255391 | 245770 | 235666 | 224751 | 212468 | 10,7677 | 17,7084 | 160471 | 142564 | 130211 | 121378 | 10,9861
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Cuadro de distribucién Chi Cuadrado (Continuacion)

vip| 055 0.6 0.65 0,7 0,75 0.8 0,85 0.9 0,95 0,975 0,99 0,995 | 0,9975 | 0,999
30 | 283858 | 274416 | 264881 | 255078 | 244776 | 233641 | 221103 | 20,5992 | 184927 | 167908 | 149535 | 13,7867 | 127646 | 115876
31 | 293604 | 284087 | 274381 | 264307 | 253001 | 242551 | 220762 | 214336 | 192806 | 17.5387 | 156555 | 144577 | 134073 | 121961
32 | 303533 | 203763 | 283880 | 27.3728 | 26,3041 | 251478 | 238442 | 222706 | 200719 | 182008 | 163622 | 151340 | 140555 | 12,8104
33 | 31,3375 | 303444 | 203405 | 28,3060 | 272104 | 26,0422 | 247143 | 231102 | 208665 | 100467 | 17.0735 | 158152 | 147002 | 134312
34 | 323219 | 313130 | 302928 | 20421 | 280361 | 269383 | 255864 | 239522 | 216643 | 108062 | 177891 | 165013 | 153679 | 140568
35 | 333065 | 322821 | 312458 | 301782 | 200540 | 278350 | 264604 | 247966 | 224650 | 205694 | 185089 | 171017 | 160315 | 14,6881
36 | 342013 | 332517 | 321005 | 310152 | 200730 | 287350 | 273363 | 256433 | 232686 | 213350 | 192326 | 17.8868 | 167000 | 153243
37 | 352764 | 342216 | 331530 | 32,0832 | 30,8033 | 20,6355 | 282138 | 264921 | 240749 | 221056 | 199603 | 185850 | 173730 | 159652
38 | 362617 | 351020 | 341080 | 32,0010 | 318146 | 305373 | 200031 | 27.3430 | 248839 | 228785 | 206914 | 192888 | 18.0501 | 166100
39 | 372472 | 361628 | 350645 | 339315 | 32,7369 | 314405 | 200730 | 281058 | 25.6054 | 236543 | 214261 | 199938 | 187318 [ 172612
40 | 382328 | 370340 | 360207 | 348710 | 33,6603 | 323440 | 30,8563 | 200505 | 26,5093 | 244331 | 220642 | 207066 | 104171 | 170166
45 | 431638 | 419950 | 40,8095 | 39.5847 | 382010 | 368844 | 352805 | 333504 | 30,6123 | 283662 | 250012 | 243110 | 228094 | 212300
50 | 48,0086 | 46,8638 | 456100 | 443133 | 429421 | 414492 | 39,7530 | 37,6886 | 347642 | 323574 | 207067 | 279908 | 264636 | 246736
55 | 53,0367 | 51,7301 | 504204 | 490554 | 47,6105 | 46,0356 | 442448 | 42,0506 | 389581 | 363081 | 335705 | 31,7349 | 30,0074 | 281731
60 | 579775 | s6.6200 | 552304 | 53,8001 | 52,2038 | 50,6406 | 45,7587 | 464580 | 430880 | 404817 | 374848 | 355344 | 337000 | 317381
70 | 67.3664 | 663961 | 648990 | 63.3460 | 61,6083 | 508078 | 578443 | 553289 | 517303 | 487575 | 454417 | 432753 | 413323 | 30,0358
80 | 777631 | 761870 | 74,5835 | 720153 | 711445 | 692070 | 669938 | 642778 | 603015 | 571532 | 535400 | 511719 | 400430 | 465107
90 | s7.6661 | 859925 | 842854 | 82,5111 | 80,6247 | 785584 | 76,1954 | 73,2011 | 690260 | 656466 | 61,7540 | 59,1963 | 56,8018 | 541350
100) 975744 | 055078 | 040046 | 023200 | 901332 | 879453 | 85,4406 | 82,3581 | 77.0204 | 742210 | 700650 | 67.3275 | 64.8571 | 610182
120 ] 1174041 | 1154646 | 1134825 | 111.4186 | 1092107 | 106.5056 | 104,0374 | 100.6236 | 957046 | 915726 | 869233 | 838517 | 810726 | 777355
140 ] 1372476 | 1351401 | 133.0028 | 130.7657 | 128.3800 | 1257380 | 1227476 | 119.0293 | 113.6504 | 1091368 | 1040343 | 100.6547 | 97.5008 | 93,0253
160 | 1571019 | 154,8555 | 152,5564 | 150,1583 | 147,5988 | 144,7834 | 14,5475 | 1375457 | 131,7560 | 126,8700 | 1213457 | 117.6791 | 114,3496 | 110,3592
180 ] 1769652 | 174,5799 | 1721373 | 169.5870 | 166,8653 | 163.8682 | 1604206 | 1561526 | 149,0687 | 144,7413 | 1388205 | 134,8843 | 131,3050 | 127,014
200 ] 1968350 | 194,3103 | 101,7409 | 189.0486 | 1861717 | 183,0028 | 179,3550 | 174,8353 | 168.2785 | 1627280 | 156.4321 | 152.2408 | 1484262 | 143,8420
250 ] 2465387 | 243,7202 | 240,8207 | 237.8085 | 234,5768 | 2310128 | 2269048 | 2218050 | 214,3015 | 208,0078 | 2009387 | 1961604 | 191.8020 | 186,5537
300 | 2962700 | 293,1786 | 290,0062 | 2866878 | 2831353 | 2792143 | 274,6901 | 269,0679 | 260,8781 | 2539122 | 2459727 | 24,6631 | 2355126 | 229,9620
500 ] 4953734 | 4913709 | 4872560 | 482.0462 | 4783231 | 4732009 | 4672062 | 459.9261 | 449.1467 | 4399360 | 4293874 | 4223034 | 4155081 | 4079458
600 | 5049038 | 00,6057 | 586,0030 | 581.3623 | 576.2850 | 570.6681 | 3641661 | 5560560 | 5441801 | 5340185 | 5223654 | 5145285 | 507.3385 | 498,6210
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Anexo No. 7

Encuesta de Control Interno

Encuestado: Gerente General

Respuesta

No. Pregunta Si No Observacion | Valoracion | Calificacion
El diagnostico de la situacion actual de la empresa se planteo
oportunamente X 1 1
Se analizé la problematica en lo que respecta al
posicionamiento de la empresa X 1 1
Se efectud un Diagrama de Ishikawa de las causas y efectos que
posee la empresa. X 1 1
El andlisis del Diagrama de Ishikawa a fin de identificar los
problemas de la empresa. X 1 1
Se realiz6 un diagrama de Pareto de la empresa. X 1 1
El analisis del diagrama de Pareto esta realizado en funcion de | x 1 1
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priorizar los problemas de la empresa.
Se realiz6 un analisis sistematico y permanente de las
7 | necesidades del mercado 1 1
8| Se analiza el mercado y la competitividad del mercado. X 1 0
La eleccion de suministros de papeleria para el mercado local
91 son las que poseen una ventaja competitiva. X 1 0
Se identifico los segmentos de mercado acorde a los suministros
10| de papeleria X 1 0
11| Se analiz6 el segmento de mercado. X 1 0
12| Se examind el perfil que se produce dentro del segmento. X 1 0
13| El segmento de mercado es homogéneos. 1 1
Se identifico la edad del segmento de mercado basandose en los
14| suministros de papeleria 1 1
Se identifico el estado civil del segmento de mercado basandose
15| en los suministros de papeleria X 1 0
16 | Se identifico la clase social del segmento de mercado. X 1 0
17| Se identific el clima de la ciudad. X 1 0
18| Se identifico la densidad de mercado. X 1 0
Se planted conocer el ingreso mensual del segmento de
19| mercado. X 1 0
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20| El precio de los suministros de papeleria es competitivo. 1 0
La comercializacion de los suministros de papeleria esta

21 | identificada 1 1

22 | Se identifico la fidelidad de la marca de la empresa 1 1
Se examind la informacion del mercado contemplando los

23 | suministros de papeleria 1 1

24| Sé analizé la demanda de los suministros de papeleria 1 1

25 | Se calculé una muestra para el estudio de mercado. 1

26 | Se efectud un estudio de mercado con un objetivo puntual 1 1

27| Se analizé la oferta que la empresa propone 1 1
Se identifico las necesidades mas determinantes para los

28 | suministros de papeleria. 1 0

29| Se identifico las necesidades de los clientes 1 1
Se planted los objetivos de estudio de mercado en funcion de las

30 | variables a examinar 1 0
Se identifico las caracteristicas y beneficios de los suministros

31 | de papeleria de la empresa 1 0
La cadena de distribucion estéa planteada en funcion de las

32 | necesidades y requerimientos del cliente 1 1

33 | Se identifico el posicionamiento de la empresa 1 1

111



34

Se identifico el medio de difusion en el cual se escuché a la

empresa

35

Se reconocio los productos que son mas adquiridos

36

Se identifico los motivos de compra de los suministros de

papeleria

37

Se identifico la frecuencia de uso de los suministros de

papeleria.

38

Se conocid la sensibilidad sobre el precio.

39

Se utiliz6 las TIC’S en el posicionamiento de la empresa

40

Se empled un identificar visual para generar un posicionamiento

41

Se plante6 un modo de uso de la red social Facebook

42

Se respondid las inquietudes de los potenciales clientes

I I

| R O k| O] O

43

A fin de lograr una comercializacion directa se utilizé una

Tienda virtual

44

Se generd un Cddigo QR para re direccionar los usuarios

45

Se planted el uso Google Analytics para analizar la pagina de la

empresa

46

Se envio correos electronicos por medio de MailChimp

47

Se presento los suministros de papeleria por medio de Zooburst

48

Se analiz6 la satisfaccion al cliente

A I I

I
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49 | Se disefid una encuesta para aplicar en Google drive 1 1

50 | Se aplico encuestas por medio de Google drive 1 1

51| Se controld de Resultados existentes 1 1

52| Se tomaron medidas en funcion de los resultas 1 1

53| Se reestructura algunas actividades en funcion de los resultados 1 1

54| Se retroalimento de los resultados obtenidos 1 1
Se identifico el posicionamiento de la empresa al inicio del

55| modelo 1 1
Se aplico nuevas estrategias para incrementar el

56 | posicionamiento de la empresa 1 1

57| Se utilizaron la TIC'S en las estrategias planteadas 1 1
El modelo de gestion favorece al incremento del

58 | posicionamiento 1 1
Se plantea el disefio del modelo de gestidn en funcién del

59 | segmento de merado seleccionado 1 1
Se disefid la presentacion de los suministros de papeleria para la

60 | tienda virtual 1 0
Se comercializo los suministros de papeleria mediante la tienda

61| virtual 1 1

62| Se imprimid en los cuadernos el cddigo QR 1 1
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63| Se utilizo la aplicacion telemarketingweb 1 1

64 | Se identifica continuamente el posicionamiento de la empresa 1 0

65 | El uso del modelo facilita la optimizacion de recursos 1 0
El modelo esté disefiado en funcién de los requerimientos de

66 | suministros de papeleria 1 0

67| Se implemento las estrategias del identificador visual 1 1

68 | Se ejecutd la estrategia de Facebook 1 1

69 | Se puso en practica la estrategia de promociones 1 1
Se identifico el posicionamiento de la empresa después de

70| implementar el modelo 1 0
Cree usted que las TIC'S son herramientas principales para

71| entrar en contacto con los clientes 1 1
El incremento del posicionamiento de la empresa esta en

72| funcion del desarrollo local 1 0

73 | El modelo plantea estrategias para la satisfaccion del cliente 1 1
Se puede identificar los problemas por medio de la aplicacion

74|de las TIC'S 1 0
La aplicacion de las TIC'S es una herramienta de control que la

75 |empresa utiliza 1 0
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Se utilizan las TIC’S en la produccién de suministros de

76 | papeleria 1 0
76 47
Valoracion:
p— C 100
v
p= 47 %« 100
76
CP = 61,84%

CP: Calificacién Ponderada
C: Calificacion

V: Valoracién
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Anexo No. 8

Encuesta de Control Interno

Encuestado: Jefatura de Mercadeo

Respuesta
No. Pregunta : Observacion | Valoracion | Calificacion
Si No

El diagnostico de la situacién actual de la empresa se planted
oportunamente X 1 0
Se analiz6 la problematica en lo que respecta al
posicionamiento de la empresa 1 1
Se efectud un Diagrama de Ishikawa de las causas y efectos
que posee la empresa. 1 1
El analisis del Diagrama de Ishikawa a fin de identificar los
problemas de la empresa. 1 1
Se realiz6 un diagrama de Pareto de la empresa. 1 1
El analisis del diagrama de Pareto esta realizado en funcion de
priorizar los problemas de la empresa. 1 1
Se realizo6 un analisis sistematico y permanente de las X 1 0
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necesidades del mercado
8| Se analiza el mercado y la competitividad del mercado. 1 0
La eleccion de suministros de papeleria para el mercado local
9 | son las que poseen una ventaja competitiva. 1 0
Se identifico los segmentos de mercado acorde a los
10 | suministros de papeleria 1 0
11| Se analiz6 el segmento de mercado. 1 1
12 | Se examind el perfil que se produce dentro del segmento. 1 0
13 | El segmento de mercado es homogéneos. 1 1
Se identifico la edad del segmento de mercado basandose en
14 | los suministros de papeleria 1 1
Se identifico el estado civil del segmento de mercado
15| basandose en los suministros de papeleria 1 0
16 | Se identifico la clase social del segmento de mercado. 1 0
17| Se identificé el clima de la ciudad. 1 0
18 | Se identificd la densidad de mercado. 1 0
Se planted conocer el ingreso mensual del segmento de
19 | mercado. 1 0
20 | El precio de los suministros de papeleria son competitivos. 1 0
21 | La comercializacion de los suministros de papeleria esta 1 1
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identificada

22 | Se identifico la fidelidad de la marca de la empresa 1 1
Se examino la informacion del mercado contemplando los

23 | suministros de papeleria 1 1

24 | Sé analiz6 la demanda de los suministros de papeleria 1 1

25 | Se calcul6 una muestra para el estudio de mercado. 1 1

26 | Se efectud un estudio de mercado con un objetivo puntual 1 1

27 | Se analizo la oferta que la empresa propone 1 1
Se identifico las necesidades mas determinantes para los

28 | suministros de papeleria. 1 1

29 | Se identifico las necesidades de los clientes 1 1
Se planted los objetivos de estudio de mercado en funcion de

30 | las variables a examinar 1 0
Se identifico las caracteristicas y beneficios de los suministros

31 | de papeleria de la empresa 1 1
La cadena de distribucion esta planteada en funcion de las

32 | necesidades y requerimientos del cliente 1 0

33 | Se identifico el posicionamiento de la empresa 1 1
Se identifico el medio de difusion en el cual se escucho a la

34 | empresa 1 1
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35 | Se reconoci6 los productos que son mas adquiridos 0
Se identifico los motivos de compra de los suministros de

36 | papeleria 0
Se identifico la frecuencia de uso de los suministros de

37 | papeleria. 0

38 | Se conocio la sensibilidad sobre el precio. 0

39 | Se utilizo las TIC'S en el posicionamiento de la empresa 1
Se empled un identificar visual para generar un

40 | posicionamiento 1

41 | Se plante6 un modo de uso de la red social Facebook 1

42 | Se respondié las inquietudes de los potenciales clientes 1
A fin de lograr una comercializacion directa se utilizé una

43 | Tienda virtual 1

44| Se genero un Codigo QR para re direccionar los usuarios 1
Se planted el uso Google Analytics para analizar la pagina de

45| la empresa 1

46 | Se envid correos electronicos por medio de MailChimp 1
Se presento los suministros de papeleria por medio de

47 | Zooburst 1

48 | Se analizo la satisfaccion al cliente 1
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49 | Se disefi6 una encuesta para aplicar en Google drive 1 1

50 | Se aplico encuestas por medio de Google drive 1 1

51 | Se controld de Resultados existentes 1 1

52 | Se tomaron medidas en funcidn de los resultas 1 1
Se reestructura algunas actividades en funcion de los

53 | resultados 1 1

54 | Se retroalimento de los resultados obtenidos 1 1
Se identifico el posicionamiento de la empresa al inicio del

55 | modelo 1 0
Se aplico6 nuevas estrategias para incrementar el

56 | posicionamiento de la empresa 1 1

57 | Se utilizaron la TIC'S en las estrategias planteadas 1 1
El modelo de gestion favorece al incremento del

58 | posicionamiento 1 1
Se plantea el disefio del modelo de gestidn en funcién del

59 | segmento de merado seleccionado 1 1
Se disefid la presentacion de los suministros de papeleria para

60 | la tienda virtual 1 1
Se comercializo los suministros de papeleria mediante la

61 | tienda virtual 1 1
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62

Se imprimio en los cuadernos el cddigo QR

63

Se utilizo la aplicacion telemarketingweb

64

Se identifica continuamente el posicionamiento de la empresa

65

El uso del modelo facilita la optimizacidn de recursos

R R R e

ol O | BB

66

El modelo esta disefiado en funcion de los requerimientos de

suministros de papeleria

67

Se implemento las estrategias del identificador visual

68

Se ejecuto la estrategia de Facebook

69

Se puso en préactica la estrategia de promociones

R R R e

SRR E=)

70

Se identifico el posicionamiento de la empresa después de

implementar el modelo

71

Cree usted que las TIC’S son herramientas principales para

entrar en contacto con los clientes

72

El incremento del posicionamiento de la empresa esté en

funcion del desarrollo local

73

El modelo plantea estrategias para la satisfaccion del cliente

X

74

Se puede identificar los problemas por medio de la aplicacion
de las TIC'S

75

La aplicacién de las TIC'S es una herramienta de control que

la empresa utiliza
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Se utilizan las TIC’S en la produccién de suministros de

76 | papeleria 1 0
76 49
Valoracion:
p— C +100
v
p= 49 x 100
76
CP =6447%

CP: Calificacion Ponderada
C: Calificacion
V: Valoracién
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Anexo No. 9

Comprobacion de cumplimiento de Control Interno

Encuestados: Gerente General y Jefatura de Mercadeo

Respuesta
No. Pregunta Si No Observacion | Valoracion | Calificacion

El diagnostico de la situacion actual de la empresa se planted

1| oportunamente 1 1 2 1
Se analiz6 la problematica en lo que respecta al posicionamiento

2 | de la empresa 2 2 2
Se efectud un Diagrama de Ishikawa de las causas y efectos que

3| posee la empresa. 2 2 2
El analisis del Diagrama de Ishikawa a fin de identificar los

4 | problemas de la empresa. 2 2 2

5| Se realizd un diagrama de Pareto de la empresa. 2 2 2
El analisis del diagrama de Pareto esta realizado en funcion de

6 | priorizar los problemas de la empresa. 2 2 2

7| Se realizé un andlisis sistematico y permanente de las 1 1 2 1
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necesidades del mercado

8| Se analiza el mercado y la competitividad del mercado. 2 2 0
La eleccion de suministros de papeleria para el mercado local
9| son las que poseen una ventaja competitiva. 2 2 0
Se identifico los segmentos de mercado acorde a los suministros
10 | de papeleria 2 2 0
11| Se analizé el segmento de mercado. 1 2 1
12 | Se examino el perfil que se produce dentro del segmento. 2 2 0
13 | El segmento de mercado es homogéneos. 2 2
Se identifico la edad del segmento de mercado basandose en los
14 | suministros de papeleria 2 2
Se identifico el estado civil del segmento de mercado basandose
15| en los suministros de papeleria 2 2 0
16 | Se identifico la clase social del segmento de mercado. 2 2 0
17| Se identifico el clima de la ciudad. 2 2 0
18| Se identificd la densidad de mercado. 2 2 0
19 | Se planted conocer el ingreso mensual del segmento de mercado. 2 2 0
20 | El precio de los suministros de papeleria son competitivos. 2 2 0
La comercializacién de los suministros de papeleria esta
21 | identificada 2 2
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22| Se identifico la fidelidad de la marca de la empresa 2 2 2
Se examino la informacion del mercado contemplando los

23 | suministros de papeleria 2 2 2

24 | Sé analizo la demanda de los suministros de papeleria 2 2 2

25 | Se calculé una muestra para el estudio de mercado. 1 2 1

26 | Se efectud un estudio de mercado con un objetivo puntual 2 2 2

27 | Se analizo la oferta que la empresa propone 2 2 2
Se identifico las necesidades mas determinantes para los

28 | suministros de papeleria. 1 2 1

29 | Se identifico las necesidades de los clientes 2 2 2
Se planted los objetivos de estudio de mercado en funcion de las

30 | variables a examinar 2 0
Se identifico las caracteristicas y beneficios de los suministros de

31 | papeleria de la empresa 1 2 1
La cadena de distribucidn esta planteada en funcion de las

32 | necesidades y requerimientos del cliente 1 2 1

33 | Se identifico el posicionamiento de la empresa 2 2 2
Se identifico el medio de difusion en el cual se escuché a la

34 | empresa 2 2 2

35 | Se reconocid los productos que son mas adquiridos 2 0
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36

Se identifico los motivos de compra de los suministros de

papeleria

37

Se identifico la frecuencia de uso de los suministros de papeleria.

38

Se conocid la sensibilidad sobre el precio.

39

Se utilizo6 las TIC'S en el posicionamiento de la empresa

40

Se emple6 un identificar visual para generar un posicionamiento

41

Se planteé un modo de uso de la red social Facebook

42

Se respondio las inquietudes de los potenciales clientes

N N | DN

N N N N N NN

N N | N O O O

43

A fin de lograr una comercializacion directa se utilizé una Tienda

virtual

44

Se generd un Codigo QR para re direccionar los usuarios

45

Se planted el uso Google Analytics para analizar la pagina de la

empresa

46

Se envib correos electronicos por medio de MailChimp

47

Se present6 los suministros de papeleria por medio de Zooburst

48

Se analizo la satisfaccion al cliente

49

Se disefid una encuesta para aplicar en Google drive

50

Se aplico encuestas por medio de Google drive

51

Se control6 de Resultados existentes

52

Se tomaron medidas en funcion de los resultas

N N N N NN NN

N N N N NN NN

N N N N NN NN
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53 | Se reestructura algunas actividades en funcion de los resultados 2 2

54 | Se retroalimento de los resultados obtenidos 2 2
Se identifico el posicionamiento de la empresa al inicio del

55 | modelo 2 1
Se aplico nuevas estrategias para incrementar el posicionamiento

56 | de la empresa 2 2

57 | Se utilizaron la TIC'S en las estrategias planteadas 2 2

58 El modelo de gestion favorece al incremento del posicionamiento 2 2
Se plantea el disefio del modelo de gestidn en funcién del

59 | segmento de merado seleccionado 2 2
Se disefid la presentacién de los suministros de papeleria para la

60 | tienda virtual 2 1
Se comercializo los suministros de papeleria mediante la tienda

61 | virtual 2 2

62 | Se imprimid en los cuadernos el codigo QR 2 2

63 | Se utilizo la aplicacion telemarketingweb 2 2

64 | Se identifica continuamente el posicionamiento de la empresa 2 0

65 | El uso del modelo facilita la optimizacion de recursos 2 0

66 El modelo esté disefiado en funcion de los requerimientos de 2 0
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suministros de papeleria

67 | Se implementd las estrategias del identificador visual 2 2 2

68 | Se ejecuto la estrategia de Facebook 2 2 2

69 | Se puso en practica la estrategia de promociones 2 2 2
Se identifico el posicionamiento de la empresa despueés de

70 | implementar el modelo 1 1 2 1
Cree usted que las TIC’S son herramientas principales para entrar

71 | en contacto con los clientes 1 1 2 1
El incremento del posicionamiento de la empresa esta en funcion

72 | del desarrollo local 2 2 0

73 | El modelo plantea estrategias para la satisfaccién del cliente 2 2 2
Se puede identificar los problemas por medio de la aplicacion de

74|1as TIC'S 2 2 0
La aplicacion de las TIC'S es una herramienta de control que la

75 | empresa utiliza 2 2 0
Se utilizan las TIC'S en la produccién de suministros de

76 | papeleria 2 2 0

96 56 152 96
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Valoracion:

p C*100
Ty

p = 96 x 100
152
CP = 63,16%

CP: Calificacion Ponderada
C: Calificacion

V: Valoracién
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