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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de titulacion plantea disefiar estrategias de endomarketing para la empresa
Inno Fiber sucursal Ibarra con el objetivo de fortalecer la identidad corporativa, impulsar la

marca y crear reconocimiento en la poblacién imbaburefia.
Este proyecto se encuentra conformado por cuatro capitulos:

Capitulo 1: Analisis Situacional, se examina la situacion actual de la empresa desde su
fundacion, utilizando herramientas como: FODA, analisis PEST, 5 fuerzas de Porter y Cadena
de valor los cuales permiten identificar el problema diagnostico. Por otra parte contiene la
fundamentacion tedrica en donde se desglosan los términos utilizados en el proyecto a través

de material bibliografico permitiendo brindar mejor comprension a los lectores.

Capitulo 2: Propuesta Estratégica, se analiza la identidad corporativa de la empresa, para
poder plantear el tipo de metodologia que se empleara, ademas se realiza la segmentacion de
clientes internos y externos para posteriormente seleccionar las estrategias que se emplearan

en el proyecto.

Capitulo 3: Estrategias y tacticas, se desarrolla cada una de las estrategias enfocadas al
fortalecimiento de la identidad corporativa de la empresa a través de la ejecuciéon de cada

tactica que permitira cumplir con los objetivos planteados.

Capitulo 4: Presupuesto de marketing, se realiza un estudio financiero con datos confiables
para evaluar la viabilidad del proyecto comparandolo con varios escenarios y determinar el

retorno de la inversién que se obtendra.

Finalmente se encuentran las conclusiones, recomendaciones, bibliografia y anexos obtenidos

durante el desarrollo de cada uno de los capitulos y que respaldan este trabajo de titulacion.



ABSTRACT

The present technical project proposes a meticulous study in “Inno Fiber", a company which
has a branch office located in lIbarra city, to contribute with the corporate identity
strengthening, besides, it searches to design effective endomarketing strategies and at the same
time manage to promote the trademark in order to it can be known for people who live in the

city. This project contains four chapters:

Chapter 1: Situational Analysis, the current situation of the company since its foundation is
examined, using tools such as: SWOT, PEST analysis, Porter's 5 strengths and Value Chain,
which allow identifying the diagnostic problem. On the other hand, there is the theoretical
foundation where the meaning of several terms which were used in order to elaborate the

project was investigated, which allows providing a better understanding to the readers.

Chapter 2: Strategic Proposal, the corporate identity of the company is analyzed with the
purpose of proposing the appropriate methodology to be applies, moreover, the segmentation
of internal and external clients is carried out in order to subsequent select the strategies that

will be used in the project.

Chapter 3: Strategies and tactics, each one of the strategies is developed focus on the corporate
identity strengthening of the company, trough execution of each tactic which will allow to

achieve the objectives presented.

Chapter 4: Marketing budget, a financial study with reliable data of information is carried out
to evaluate the feasibility of the project by comparing it with various stages and determining

the return on investment that will be obtained.

Finally, the conclusions, recommendations, bibliography and annexes which were obtained

during the development of each chapter in this study are presented with the purpose of support.
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CAPITULO |

ANALISIS SITUACIONAL

1.1 Antecedentes
El Sector de las Telecomunicaciones se ha venido desarrollando en el pais durante los

ultimos afios. Pero mas aun en los Gltimos 48 meses en donde se presentan cifras positivas
para Ecuador, las cuales contribuyen al acceso a las TIC y al desarrollo de una industria
(MINTEL, 2022).

Es por tanto, y debido a la gran demanda del servicio muchas empresas proveedoras de
internet se han expandido con su cobertura a mas zonas geogréaficas, brindando gran eficacia
en el servicio que ofertan. Por otra parte, y debido a la actual pandemia ocasionada por el
virus COVID-19 y la emergencia sanitaria, la sociedad tuvo que adaptarse a realizar
trabajos, tareas e incluso compras en linea utilizando plataformas digitales y en donde es
indispensable contar con una buena calidad de servicio de internet.

Inno Fiber Infi Cia. Ltda. es una empresa que se encuentra en el mercado de
telecomunicaciones desde el afio 2018, fue creada en Cayambe con nimero de RUC:
1792918324001, regularizada por Arcotel y cumpliendo todos los lineamientos establecidos
para las empresas que brindan internet por fibra dptica.

El mercado imbaburefio, presento una gran demanda del servicio de internet en la cual le
permitié a la empresa Inno Fiber penetrar en este mercado con gran acogida, sin importar la
inadecuada ejecucién de acciones y deficiente planificacion estratégica.

La sucursal Ibarra no cuenta con una estructura organizacional interna, ya que procesos
como seleccion de personal, atencion de quejas y sugerencias, capacitacion y determinacion
de funciones en cada area no se llevan a cabo, ni se han tomado acciones correctivas

oportunas y por ende entorpece las acciones que lleva a cabo dentro y fuera de la empresa.



Ademas, no existe un manual de funciones, reclutamiento de personal, en donde se
evalle a varios postulantes sus aptitudes y conocimientos para poder contratar al mejor

prospecto que a su vez contribuya con su trabajo al desarrollo empresarial.

1.2 Definicién del problema
1.2.1 Diagrama causa efecto.
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departamento de marketing '\ '\\ \
\
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g \ . \

Mala distribucion del Deficeents organizacién de /
43pACIo o0 las oficinas trabajo .

Escasa presencia de marca . Forma de contratacdn a ¢
/ personal poco adecusda /

MEDIO AMBIENTE SISTEMA DE
TRABAJO

llustracion 1. Diagrama causa efecto.

Fuente. (Autor,2022)

Actualmente, la empresa Inno Fiber tiene un deficiente sistema de organizacion interno ya
gue no cuenta con una estructura organizacional definida de los cuales se desglosan varios
problemas como: mala distribucion de espacio fisico por lo cual no existe un adecuado sistema
de trabajo para sus empleados. Por otra parte, no se realizan capacitaciones a empleados, el
reclutamiento y contratacién de nuevo personal no es apropiada debido se lo realiza de manera
muy tradicional y por ende no sigue procesos adecuados para el reclutamiento de personal sin

tener un proceso de preseleccion.
Sistematizacion del problema

— ¢Cdmo incide el endomarketing en la atencion a los clientes de Inno Fiber?

— ¢ Cuales son los principales problemas que se puede detectar dentro de la empresa?



— ¢Qué provoca la mala organizacion interna de la empresa Inno Fiber?

— ¢Cbmo se puede mejorar las funciones que realizan los clientes internos de Inno
Fiber?

— ¢Queé estrategias de endomarketing se puede implementar en la empresa para mejorar

la atencidn al cliente?

1.2.2 Planteamiento del problema.
La sucursal Ibarra no cuenta con una estructura organizacional correctamente establecida

en cada area y departamento, asi mismo carece de un manual de funciones en donde se guie
el personal para realizar correctamente las acciones asignadas y a su vez permita a los
directivos la optimizacion de recursos y control de las actividades desarrolladas por el equipo

de trabajo.

Ademas, no cuenta con un departamento de marketing que contribuya a la implementacion
de herramientas comunicacionales adecuadas debido a que actualmente no pueden optimizar
su imagen corporativa con relacion a la competencia, mucho menos canalizar de mejor manera
sus actividades, aplicando estrategias direccionadas a su publico objetivo que les permita
diferenciarse de sus competidores como es: brindar una mejor experiencia a sus usuarios
mediante una politica de servicios y atencion al cliente logrando fidelizar y posicionarse en la

mente a través del recuerdo generado y la experiencia que se brinda a sus clientes.

El reconocimiento actual en los clientes de ciudad de Ibarra es deficiente con relacion a la
competencia debido a su corto tiempo de trayectoria, y escazas estrategias empleadas para
impulsar la marca y los servicios que oferta, por lo cual es importante brindar una atencion
personalizada al cliente y solucionar problemas de manera inmediata, logrando generar
experiencias positivas para los usuarios, de manera que les motive a recomendar el servicio

de Inno Fiber con su circulo social.



1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general.
Disefiar un plan de endomarketing mediante la implementacion de estrategias y

tacticas direccionadas al fortalecimiento de la identidad corporativa de la empresa

Inno Fiber sucursal Ibarra en el afo 2022.

1.3.2 Objetivos especificos.
e Efectuar un diagndstico situacional actual de la empresa Inno Fiber mediante un

analisis interno y externo, con la finalidad de establecer fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas, generar la conceptualizacion a traves del marco teorico
necesario para la investigacion.

e Seleccionar estrategias de endomarketing que permitan fortalecer la identidad
corporativa de la empresa Inno Fiber con relacion a la percepcidn que tienen los
clientes.

e Elaborar un plan de endomarketing con estrategias y tacticas, mismas que permitan
resolver problemas encontrados en el andlisis situacional.

e Disefiar un presupuesto de marketing para implementar las estrategias acoplandolas a

las necesidades actuales de la empresa.

1.3 Anélisis externo
1.4.1 Macroentorno.

1.4.1.1 Analisis Pest.
Tabla 1. Andlisis Pest.

Politico

Es indispensable tener conocimiento sobre las disipaciones gubernamentales y
normativas que rige a este tipo de empresas como es Inno Fiber, ademés debera
acoplarse a las normativas que rijan en el pais dependiendo de las politicas de gobierno

establecidas, cumpliendo siempre las normas establecidas y determinadas.




Econdmico

El conocer la situacién actual econémica del pais contribuye a la empresa Inno Fiber
a tomar decisiones e implementar mejores estrategias obteniendo asi una estabilidad

en cuanto refiere el marco econdémico en la empresa.

Social y cultural

Tener conocimiento sobre los aspectos sociales y culturales que rige en la ciudad de
Ibarra permitird a la empresa Inno Fiber disefiar estrategias acordes a su publico
objetivo, y de acuerdo con la localidad en la cual se desee implementar una estrategia

de venta del servicio.

Tecnolbgico

La constante innovacion tecnoldgica contribuye a las empresas proveedoras de internet
y telecomunicaciones desarrollarse e implementando mejoras acordes a las nuevas
necesidades de los clientes, para Inno Fiber es importante mantener materiales y

sistemas actualizados para brindar un mejor servicio de internet por fibra optica.

Fuente: Autor (2022).

a) Politico.

En los dltimos 10 afios Ecuador ha sufrido cambios drasticos debido a las reformas de los
diferentes gobiernos, ya que se instituye nuevas politicas para cada sector productivo
dependiendo a la percepcion que tiene cada mandatario. En el gobierno de La Revolucion
Ciudadana segun estudios realizados se dice que se redujo un 60% las tarifas de internet y la
velocidad aument6 hasta un 50% de acuerdo con la Comision Econdémica para América Lanita
y el Caribe (CEPAL). De tal forma que el internet sea mucho mas accesible para los y las

ciudadanas a nivel nacional y por consecuente brindar cada vez un mejor servicio con mayor



rapidez a menos precio permitiendo accesibilidad a personas con recursos limitados pero que

necesiten hacer uso de este servicio tan indispensable actualmente.

Segun el Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion menciona
que en el afio 2010 el costo del servicio de internet era de 56 ddlares por 1 Mbps, pero el
gobierno de aquel entonces con base en el plan masificacion de internet por primera vez,
duplicaria la banda ancha con descarga ilimitada, al mejor precio con conexidn permanente se
ofertaba servicios por valores desde 18 dolares mensuales (MINTEL, 2013). Siendo esto un
beneficio que ayudard a empresas, familias y personas que hacen uso de este servicio tan
importante y en la actualidad de suma prioridad para la realizacion de actividades cotidianas

y laborales.

Ademas es importante mencionar que el gobierno presentd politicas publicas para tener
internet seguro para menores de edad con el objetivo de salvaguardar la dignidad e integridad
fisica, psicologica y sexual de la nifiez y adolescencia. Debido a que pasan el mayor tiempo
conectados a aparatos tecnoldgicos y la mayor de las veces sin supervision adulta.
Actualmente las politicas y regulaciones contribuyen al desarrollo tecnolégico de las empresas
de internet constituidas legalmente y con registro en el SRI, que paguen impuestos y
contribuyan con el progreso del pais, si bien es cierto existen empresas piratas que ofertan
servicio a menor precio serdn sancionados acorde a los reglamentos establecidos en la

constitucion por fraude e incumplimiento de normativas.

b) Econdmico.
La situacion economica del pais es alarmante, ya que se encuentra en un profundo

endeudamiento y con escasos recursos en las arcas fiscales, por lo cual a largo plazo se ve
comprometidos los recursos y por ende la excesiva explotacion de estos. El pais se encuentra
en una crisis por los bajos precios del crudo y a la vez el alto nivel de endeudamiento el cual

se vio afectado al inicio de la aun actual pandemia coronavirus en 2020 (Barria, 2021). Asi la



mayor parte de empresas tuvieron un declive en sus ventas desde la actual pandemia y hasta
la actualidad no se encuentran en completa normalidad, a la vez afectan directamente al

desarrollo econdmico y al porcentaje del PIB.

La industria de las TIC representa 2.1% del Producto Interno Bruto de Ecuador

Contribucion al PIB por industria
4, 2013, délares correntes

Petrales v minas® 12.6%
Manufactura 12.1%
Construccién 10.7%

Comercio 10.4%

Enserianza y salud 1.5%

Agricultura 7.8%
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llustracion 2. Contribucion al PIB por industria.

Fuente: (National & Pillars, 2021).

Desde el afio 2020 se puede apreciar un decrecimiento en el area de telecomunicaciones
debido a la pandemia y el cierre de la mayor parte de empresas y emprendimientos. En el
gréafico se puede apreciar como el PIB decrecio un -7,7%, asi también se ve afectada el area
de correo y telecomunicaciones, donde tuvo un declive del 0,4%. En el segmento de ventas de
igual manera tuvo una gran caida ya que las personas no contaban con suficiente solvencia

economica y por tanto se les dificultaba adquirir productos.

Asi, (Xavier Andrade, Ivan Pisco, Leonard Quinde, 2021) afirman: “En los meses de entre
enero y noviembre de 2020 en Ecuador las ventas totales (locales + exportaciones) sumaron
USD 139.853 millones, lo que representd USD 29.348 millones menos en comparacion al

mismo periodo de 2019, una caida de -17%”(p.02).



Ecuador: Evolucion del PIB, por sectores econémicos
(ene-sep 2020, variacion respecto mismo periodo de 2019)
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llustracion 3. Evolucion del PIB.

Fuente: (Xavier Andrade, Ivdan Pisco, Leonard Quinde, 2021)

Pero en el afio 2021 se puede apreciar como se va reavivando la economia ecuatoriana
debido a que el sector industrial cada vez reactiva sus actividades con capacidad de
produccion casi maxima y de esta manera se incrementan las fuentes de trabajo, de igual
manera el teletrabajo fomentd a que la mayor parte de personas pueda seguir 0 mantener su
trabajando durante la pandemia.

Segun (BCE, 2021),menciona “En los primeros tres meses del afio, el (PIB) alcanz6 USD
16.445 millones en términos constantes, registrando un crecimiento de 0,7% con respecto al
cuarto trimestre del afio 2020. A nivel de las industrias, se observan tasas interanuales
positivas en correo y comunicaciones (4,3%)”. Por lo cual, es importante la innovacion en
esta area, ya que la demanda es creciente y los consumidores cada vez buscan servicios de
internet con la mayor velocidad posible, a precios accesibles, ademas de que esperan tener

una atencion al cliente de manera personalizada.



c) Social y cultural.
La disponibilidad de las tecnologias de la informacion y comunicacion, asi como su

adopcion, han tenido un gran crecimiento a tal punto de ser considerado como un motor de
desarrollo econdmico y social (CEPAL, 2022). Asi, las TIC contribuyen de gran manera al
desarrollo del pais, debido su implementacion en los hogares y en el sector empresarial
permitiendo construir sociedades de la informacion y mejorando la calidad de vida de la

ciudadania.

Debido a la actual pandemia COVID-19, las actividades educativas y laborales tomaron un
giro total para preservar la salud de cada persona, tomando como prioridad el distanciamiento
social y aislamiento, en donde no era posible acudir a centros educativos por lo que los
estudiantes, maestros y trabajadores en general se vieron en la necesidad de contratar un
optimo servicio de internet para continuar con las actividades laborales desde la comodidad

de su hogar.

CONEXION A INTERNET EN ECUADOR :nER0 2021
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llustracion 4. Conexidn a internet a Ecuador.

Fuente:(CEPAL, 2022).

Segun (J. Garcia, 2020) afirma que el 92.3% de usuarios digitales en el pais consume
contenidos 24/7 accediendo a velocidades maximas promedio de conexion de 3,8 Megabytes

por segundo, este contenido estd enfocado en entretenimiento, comunicacion, investigacion,



compras y servicios publicos. Estos datos son tomados apenas en junio del afio 2020 por lo
cual desde el aislamiento cada vez son mas los usuarios que deciden contratar un servicio de
internet ya sea por educacion, trabajo o simplemente para mantenerse conectado a sus redes

sociales.

Segun estadisticas, de los 17,79 millones de habitantes en Ecuador, 14,25 millones usan
internet en sus teléfonos maviles, por lo cual se afirma que la pandemia impulso la cultura
tecnologica y la digitalizacion. Ademas, debido al distanciamiento social las personas buscan
la manera de comunicarse con sus familiares y amigos, este es el caso de utilizar de forma
masiva las redes sociales como son: Facebook y WhatsApp que se encuentran en los primeros
puestos, segun (Ramos, 2021) afirma que los menores de 25 afios son los mas expuestos debido
a la educacion virtual. Las pantallas y las redes sociales se convierten en el parque y el recreo,
reemplazando lo que antes era de manera fisica. De tal manera las personas se acostumbran a

realizar sus actividades laborales o compras con tan solo un clic.

Por otra parte, el gobierno nacional se ha esforzado por otorgar planes de internet en
sectores rurales y a familias de escasos recursos para que sus hijos puedan seguir estudiando
de manera virtual, segin (Bonilla, 2020) “La educacién ecuatoriana hoy en dia afronta
multiples retos tecnoldgicos y con ellos el principal reto es dar respuesta a los cambios de la
sociedad del conocimiento”. El uso de las TIC también implica escoger y adaptar el material,
orientando a los estudiantes en la seleccion de contenidos, para un aprendizaje socialmente

pertinente.

d) Tecnoldgico.
El desarrollo tecnolégico contribuye cada vez mas al progreso del sector productivo, debido

a que facilita el desarrollo de actividades cotidianas. Si bien es cierto, Ecuador es uno de los
paises en vias de desarrollo por lo cual su tecnologia no es tan desarrollada como la de paises

del alto mundo, pero de cierta manera los equipos que se importan ayudan a optimizar el



trabajo y servicios que ofertan las grandes empresas. Segun(MINTEL, 2020),el desarrollo de
este campo tuvo una alta inversion, tanto desde el sector publico como del privado,
permitiendo la disminucion de la brecha en analfabetismo digital, reduciendo las tarifas de la
telefonia movil, asi como el incremento en la velocidad de internet gracias a proyectos de
extension de fibra optica. Con el paso del tiempo las huevas generaciones apreciaran un mundo
digitalizado en donde el internet sea la base de todas las cosas, de igual manera facilitara las

actividades de la vida cotidiana lo cual tiene un gran aporte al area industrial y empresarial.

Ademas, la implementacion de nuevas tecnologias en servicios de telecomunicaciones
contribuye a un crecimiento sustancial de las economias. Asi mismo, el Ministerio de
Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Informacion (MINTEL, 2020) dio a conocer un
analisis llevado a cabo entre 2005 y 2012 que revel que un aumento de 10% en la penetracion
de la banda ancha en Ecuador contribuye en 0,52% al crecimiento del PIB del pais. En los
ultimos afios la tecnologia se ha desarrollado ain mas y por ende contribuye al desarrollo
empresarial ya que se integra nuevos equipos y sistemas, para ofrecer un mejor servicio a sus

clientes.

En los ultimos afios se ha desarrollado una infraestructura troncal para incrementar la
penetracion de internet en las diferentes regiones de Ecuador. Segin (MINTEL, 2021)
Asegura que la penetracion de fibra dptica ha crecido notablemente desde el afio 2006, en el
que apenas se tenian 3.500 km tendidos, frente a los, aproximadamente, 60.000 km que se
reportaron en el 2015, lo cual indudablemente aport6 en el crecimiento de casi 7 veces en las
suscripciones de banda ancha fija en el periodo 2006-2015. Por lo cual cada vez es mayor el
porcentaje de hogares conectados a este tipo de red la cual a su vez es mejor, ya que la conexién

es mucho mas estable y brinda mayor velocidad.

De acuerdo con un estudio realizado por (Leon, 2020) se identificd cinco principales retos

que la mayoria de las empresas participantes consideran una prioridad para los siguientes dos



afios y que en su mayoria su abordaje podria implicar adopcion de tecnologia: innovacion en
productos o servicios (71%), reduccién de costos (59%), mejorar la experiencia del cliente
(59%), automatizacion de procesos (56%) y generacion de nuevos ingresos (52%). Por lo cual
se puede afirmar que las empresas deben mantenerse en constante innovacion creando asi una
ventaja competitiva y pueda sobresalir en el mercado para lograr un buen posicionamiento en

la marca.

Segun (A. Garcia, 2020) segura que en el afio 2020, Ecuador subié 10 puntos en el Ranking
Mundial de Gobierno Electrénico (puesto 74 de 193 paises). En indices de servicios en linea
se supera a paises como Colombia, Peru, Paraguay, Alemania e Israel. De tal manera se puede
apreciar el gran avance tecnoldgico que se esta implementando en Ecuador de esta manera es

posible brindar un mejor servicio de internet a las personas.

En conclusion, segun el analisis Pest realizado se puede afirmar que los esfuerzos realizados
por el gobierno ecuatoriano son realmente provechosos ya que cada vez es mayor el nimero
de personas que pueden acceder a internet para poder dinamizar e innovar la educacion digital.
Por otra parte, la actual pandemia ha permitido que las empresas de internet tengan mayores
usuarios y de esta manera se incrementa notablemente el porcentaje del area de
telecomunicaciones en el PIB de ecuador. Ademas, la importacion de productos garantiza a
las empresas de telecomunicaciones que puedan implementar nuevas tecnologias y productos
de excelente calidad en sus servicios mejorando asi la experiencia con sus clientes haciéndoles

sentir satisfechos.

1.4.2 Microentorno.

1.4.2.1 Anélisis 5 fuerzas de Porter.
Para la obtencidn de informacidn primaria se realizé una entrevista al Ing. Cristian Ruales

Gerente de la Sucursal Ibarra.



a) Entrevista.

La entrevista fue realizada al Ing. Cristian Ruales Gerente de la sucursal Ibarra de la
empresa de internet “Inno Fiber”, el viernes 29 de octubre del 2021 a las 10:00 am, en las
instalaciones de la agencia ubicada en la ciudad de Ibarra, en la avenida Teodoro Gémez y

Atahualpa. Obteniendo los siguientes resultados:

- o

3. Amenazas

4. Poder de
de los negociacion
nuevos con los
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con los productos
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llustracion 5. Andlisis 5 fuerzas de Porter.

Fuente: (Autor,2022).

e Poder de negociacion de los clientes.

Después de haber realizado la encuesta se puede determinar que la empresa cuenta con un
alto numero de clientes, y en relacion con las cifras actuales se puede apreciar que en un afio
de trayectoria en el mercado imbaburefio, cuenta con 1200 clientes. Por otra parte, el mayor
crecimiento se da en los meses de septiembre, octubre y noviembre en donde se aprecia un

crecimiento del 6.90% segun el flujo de caja presentado por la empresa.



OCT/NOV/DIC | ENE/FEB/MAR | ABR/MAY/JUN | JUL/AGO/SEP | OCT/NOV/DIC
2020 2021 2021 2021 2021

Ventas

Netas S 23.687,58|S 28.742,08|S 3474333|S 40.897,9|S 47.801,%

Incremento

Trimestral 5,05% 6,00% 6,15% 6,90%

llustracion 6. Ventas Netas Inno Fiber

Fuente: (Autor,2022).

Debido al regreso a clases de los estudiantes y la gran demanda del servicio en este periodo,
la empresa crea publicidad masiva en redes sociales para captar la atencion a posibles clientes.
Cabe recalcar que los planes de internet se adaptan a las necesidades de cada clientes y ofrecen
descuentos como es en el caso de personas de tercera edad, promociones por recomendacion
y por fechas especiales. Ademas, Inno Fiber busca la manera de dar solucion a dafios e
inconformidades de los clientes en el menor tiempo posible. Es importante mencionar que el
personal administrativo es polifuncional ya que no se especializa en realizar su trabajo en el

area que es asignado, ademas contribuye a ejecutar otras actividades.

e Competidores/Amenazas de nuevos entrantes.

Inno Fiber oferta una excelente calidad en su servicio, con buenos equipos y sobre todo que
le interesa brindar siempre una buena atencion a sus clientes, segun investigaciones realizadas
se puede determinar que el servicio de Inno Fiber es mejor que el de grandes empresas como
lo es Netlife, Celerity y Servicios Tecnoldgicos Plus ya que las empresas antes mencionadas

utilizan sistemas automatizados en el caso de atencién al cliente.



En la actualidad, la atencion personalizada es un punto clave ya que se crea vinculos mas

cercanos entre los clientes y la empresa, a su vez se puede conocer la opinion éstos y estar

atentos a sus necesidades e inconformidades las cuales contribuyen a la bdsqueda de

alternativas para solucionar actuales problemas y poder brindar un mejor servicio a los

clientes.

Tabla 2. Competidores directos

Atencion al

cliente

Tiempo promedio de Servicio post venta

solucion a problemas

Netlife

Celerity

Servicios
Tecnoldgicos

Plus

Inno Fiber

Automatizada

Automatizada

Personalizada

Personalizada

De 3 a 4 dias Automatizado
De 2 a 3 dias No cuenta
De 1 a 2 dias No cuenta
De 2 a 4 horas Personalizado

e Amenazas de productos sustitutos.

Fuente: Autor (2022).

Debido a la actual pandemia y la necesidad por implementar el teletrabajo en la vida

cotidiana de las personas se ha incrementado notablemente la contratacion de servicio de

internet, segun las estadisticas del 2020-2021 realizados por Branch: “Ecuador tiene 10.17

millones usuarios de Internet, es decir, que el 57% de la poblacion usa este servicio. En

relacion con enero del 2020 hubo un crecimiento del 1.5%, que es igual a 147 mil nuevos

usuarios”(Alvino, 2021).



Por lo tanto operadoras de telefonia mdvil como: Claro, Movistar y Tuenti han
implementado nuevos planes de internet mas accesibles a su cartera de productos,
direccionados a personas que hagan uso de este servicio y que no tengan la posibilidad de
contratar internet mediante fibra Optica ya sea por escases de recursos econémicos o por la

ubicacion demogréfica.

Si bien es cierto, el costo es mucho mas bajo pero no tienen conexion estable y la calidad
de servicio es pésima al igual que la atencion al cliente y por ende los clientes deciden
cambiarse a un proveedor de internet por fibra dptica, es ahi donde Inno Fiber capta nuevos
clientes ya que cada vez se expande a zonas mas alejadas de la ciudad de Ibarra para poder

ofertar su excelente servicio.
e Poder de negociacion con los proveedores.

Segun informacion obtenida en la empresa y planillas de pago existentes, desde la creacion
de Inno Fiber hasta el momento se importa materiales y equipamientos directamente desde
China y Estados Unidos, debido a sus bajos precios, Ultima tecnologia, excelente calidad y

durabilidad en cada producto adquirido.

Por otra parte, se cred un fuerte vinculo con la empresa ecuatoriana Lideser, la cual es una
compafia con mas de 12 afos de experiencia en agenciamiento aduanal, logistica integral y
servicios de carga que garantizan un éptimo traslado de los productos importados, los cuales

a su vez son trasladados en contendores hasta las bodegas de Inno Fiber.

Cabe recalcar que la alianza creada entre Inno Fiber y Lideser es muy conveniente ya que
los costos de transportacién son muy bajos, los tiempos de entrega estan dentro del rango ideal,
y los productos son transportados de manera meticulosa, garantizando un 6ptimo estado de los

productos al momento de la entrega, la empresa se encuentra muy satisfecha.



En general, la empresa con relacion a las 5 fuerzas de Porter es aceptable debido a que
todos los esfuerzos estan direccionados al cliente, a satisfacer sus necesidades y dar una
excelente atencion, si bien es cierto, la competencia es considerable pero puede crear ventajas
competitivas fortaleciendo la atencidn personalizada y servicio postventa a sus clientes,

logrando fidelizarlos.

b) Focus group a empleados.

Para la recopilacion de informacion de los empleados se realizd un focus group el viernes
29 de octubre a las 2:00 pm, en las instalaciones de la empresa, los participantes fueron los

asesores comerciales y personal administrativo.

Se puede concluir que la organizacion interna de la empresa es bastante deficiente, ya que
no cuenta con un organigrama bien definido ni un manual de funciones lo cual provoca que
los empleados no se centren en realizar el trabajo que les corresponda, de esta manera se

entorpece el rendimiento de cada trabajador en su area asignada.

Ademas, los empleados necesitan ser escuchados ya que son la cara de la empresa y se
encuentran en contacto directo con los clientes, la motivacion de los empleados es muy

importante y en esta empresa se esta omitiendo este punto clave.

1.5 Anadlisis interno

1.5.1 Cadena de valor.
La cadena de valor propuesta por Michael Porter muestra el conjunto de actividades y

funciones entrelazadas que se realizan internamente en una empresa. La cadena aborda con el
abastecimiento de materia prima y continua a lo largo de la produccién de componentes, la
fabricacion y el ensamble, la distribucion hasta llegar al consumidor final del producto o

servicio.
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llustracion 7. Cadena de Valor.

Fuente: (Llamas, 2021)

1.5.1.1 Eslabones de apoyo.

a) Direccion General y de Recursos Humanos.
La empresa Inno Fiber no cuenta con una estructura organizacional definida, ya que todos

los empleados realizan diferentes funciones y se reportan al gerente de sucursal que en este
caso es el Ing. Cristian Ruales, por otra parte, el area de ventas cuenta con asesores comerciales
los cuales trabajan bajo metodologia freelance lo cual perjudica sustancialmente debido a que

no tienen un objetivo de ventas que cumplir.

Por otra parte, todos los empleados realizan trabajos distintos al area a la cual
pertenecen, de tal manera que pudiera estar interfiriendo en el buen desempefio en cada area.
En el aspecto legal, la empresa se encuentra constituida desde el 2018 en el SRI, siendo

contribuyentes activos del mismo.

El local de la sucursal Ibarra es arrendado, a través de la observacion directa y la
entrevista al Gerente de sucursal se pudo determinar que el espacio es algo reducido pero las
instalaciones se encuentran en excelente estado, con un ambiente acogedor y coémodo dando

una buena impresion a sus clientes que se acercan a cancelar el valor del servicio cada mes.



b) Organizacion Interna 'y Tecnologica
Al no existir un organigrama estructural solo se puede identificar al Gerente de Sucursal

dos personas en el area de sistemas y una persona en el area financiera, ademas de la fuerza
de ventas que apoyan a la ejecucion de tareas administrativas. Luego de haber realizado el
Focus Group se determina que la empresa no realiza capacitacion a sus empleados, en ningun
periodo de tiempo, por lo cual generalmente no siempre pueden resolver las quejas de sus
clientes y si lo hacen es de manera empirica, asi mismo es importante mencionar que al no

recibir motivacion no mejoran el desempefio de sus funciones.

Por otra parte, afirman que las funciones son designadas con relacion a su experiencia y
desempefio en ciertas areas, pero algunas veces todos colaboran en areas en las que no se

especializan.

c) Abastecimiento
La empresa Inno Fiber cuenta con materiales y equipos de excelente calidad para brindar

un buen servicio a sus clientes.

La implementacion de equipos nuevos contribuye a la recepcion de una mejor sefial de
internet y por ende mayor velocidad lo cual es importante para el cliente. Por otra, parte los
proveedores con los que trabaja la empresa son internacionales y al importar artefactos de
paises mas desarrollados se crea una innovacion en productos nacionales. Ademas, los
proveedores ofertan productos a bajos costos y de excelente calidad, cabe recalcar que al ser
importaciones se debe cancelar un cierto valor en aduana pero aun asi el precio es muy

conveniente por productos de la mas moderna tecnologia.

1.5.1.2 Eslabones primarios.
a) Controlables.
e Marketing y Ventas.

Inno Fiber cuenta con un grupo de vendedores que trabajan de manera freelance, los cuales

ofertan el servicio de puerta a puerta, ademéas durante la entrevista el Gerente de sucursal



menciona que no existe un gerente de ventas como tal, ni mucho menos un departamento de
marketing bien constituido, no se maneja metas para los vendedores ni una sectorizacién. Los
vendedores buscan por si mismos sectores estratégicos en donde puedan ofertar el producto,
ademas de que cada uno realiza una planificacion de visita a clientes.

e Personal de contacto.

El personal de ventas interactda directamente con el cliente, siendo éstos la cara de la
empresa y por tanto es importante crear una imagen caracteristica con camisetas con el logo

de la empresa o prendas caracteristicas que los diferencie de la competencia.
e Soporte fisico y habilidades.

La empresa cuenta con flyers en donde se plasma los diferentes planes que oferta, ademas
de la informacion del agente de ventas con el cual puede contactarse, de igual manera cuenta

con la direcciodn de los locales fisicos en el caso que el cliente desee mas informacion.

La empresa cuenta con un equipo de ventas regular en donde hace falta motivacion y

capacitacion constante para poder obtener mejores resultados.
e Presentacion.

La entrega del servicio de internet no cuenta con un seguimiento a sus clientes para
preguntarles que tal les parecio el servicio, si se sienten satisfechos con él, o si han tenido
alguna falencia. Es importante brindar un servicio post venta para que el cliente sepa que a la
empresa le interesa su opinién, ademas de poder solucionar hasta los minimos inconvenientes

y poder brindar una excelente experiencia con el servicio.

b) No controlables
e Clientes.

La empresa Inno Fiber busca superar las expectativas de sus clientes, brindando un servicio

de calidad, a un precio comodo. Ademas de realizar publicidad masiva en redes sociales para



captar mayor cuota de mercado. Asi mismo mediante la promocion se logra incentivar a los

clientes a que adquieran los planes ofertados.

e Otros Clientes.

Debido a que el servicio esta dirigido a personas de toda edad a partir de los 18 afios, Inno
interactia mediante redes sociales que es ahi donde se concentra su publico objetivo. Pero
seria importante que haya una interaccion mas directa, realizando publicidad segmentada para

poder llegar de manera mas acertada a un determinado grupo de posibles clientes.

En conclusion, es importante establecer una nueva organizacion en la empresa para poder
optimizar recursos a traves de la correcta ejecucion de acciones, ademas, de determinar areas
y funciones especificas para cada empleado, de esta manera se brindara una mejor atencion al
cliente. Por otra parte, es primordial la implementacion de un departamento de marketing que
se encargue de implementar estrategias direccionadas a los objetivos empresariales y por ende

el incremento en las ventas.

1.6 FODA

Para determinar los componentes de la Matriz FODA, se realizo la siguiente entrevista de
diagnostico situacional al Ing. Cristian Ruales Gerente de la agencia Ibarra de la empresa Inno

Fiber

La entrevista fue realizada al Ing. Cristian Ruales Gerente de la sucursal Ibarra de la empresa
de internet “Inno Fiber”, el viernes 29 de octubre del 2021 a las 10:00 am, en las instalaciones

de la agencia ubicada en la ciudad de Ibarra, en la avenida Teodoro Gémez y Atahualpa.

1.6.1 Matriz FODA.
Tabla 3. Matris FODA

Fortalezas

F.1 Equipos tecnoldgicos de ultima generacion.

F.2 Instalaciones de internet de manera inmediata.




F.3 Personal de TICS calificado con experiencia.
F.4 Variedad de planes de internet.

F.5 Precias accesibles.

Debilidades

D.1 Imagen corporativa deficiente.

D.2 No cuenta con politicas de atencidn al cliente.
D.3 No dispone de un manual de funciones.

D.4 No cuenta con departamentos para cada area.
D.5 Necesidad por fortalecer la fuerza de ventas.

Oportunidades

0.1 Incremento sustancial en la demanda del servicio de internet.
0.2 Demografia apropiada para el desarrollo de la empresa.

0.3 Crecimiento poblacional.

0.4 Alianzas claves.

0.5 Ampliacion de red.

Amenazas

A.1 Alto nivel de competidores en el mercado.

A.2 Competencia con mejor software.

A.3 Riesgo para distribucion del servicio en zonas alejadas.
A.4 Precios bajos de la competencia.

A.5 Situacion econémica del pais.

Fuente: Autor (2022).

1.6.2 Matriz factores claves del éxito.
Los factores claves del éxito de la matriz fueron determinados en base al analisis situacional

y la matriz cadena de valor, obteniendo:

Tabla 4. Matriz FCE

MATRIZ FCE

FACTORES CLAVES DEL EXITO IMPORTANCIA

Calidad del servicio de internet 10



Servicio de atencién al cliente

Capacidad de reaccion ante eventualidades

Fuente: Autor (2022).

1.6.3 Matriz priorizacion analisis interno (PAI).
Tabla 5. Matriz PAI, Fortalezas.

10

MATRIZ PRIORIZACION ANALISIS INTERNO

APOYO AL LOGRO DE LOS FACTORES CLAVES DE
EXITO

FACTORES DE EXITO

MATRIZ PAI (Priorizacién Andlisis Interno)

(%]

[}

©

©

e

1] ) ®

= € 2

3] k9] c

|5 | ¢

1 [}
S c o a
o N c - <
S o o < =
c |2 |5 |o |8
%) o o = o
3 |35 |8 *

© s [}

S | |3

S | & |3

O

©

Q.

©

o

IMPORTANCIA 10 9 10

FORTALEZAS

F.1 Equipos tecnoldgicos de ultima generacidn. 10 8 9 262 3
F.2 Instalacion de internet de manera inmediata. 10 9 9 271 2
F.3 Personal de TICS calificado con experiencia. 9,5 9 10 | 276 1
F.4 Variedad de planes de internet. 9 8 9 252 5




F.5 Precios accesibles.

10

8,5

257

Fuente: Autor (2022).

Tabla 6. Matriz PAI, Debilidades.

MATRIZ PRIORIZACION ANALISIS INTERNO

APOYO AL LOGRO DE LOS FACTORES CLAVES DE
EXITO

FACTORES DE EXITO
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IMPORTANCIA 10 9 10

DEBILIDADES

D.1 Imagen corporativa deficiente. 8 8 8 232 5
D.2 No cuenta con politicas de atencion al cliente. 10 9 10 281 1
D.3 No dispone de un manual de funciones. 10 8,5 9 |266,5 2
D.4 No cuenta con departamentos para cada area. 9 8,5 9 [256,5 3
D.5 Necesidad por fortalecer la fuerza de ventas. 8 8,5 8 [236,5 4

Fuente: Autor (2022).




1.6.4 Matriz priorizacion analisis externo (PAE).
Tabla 7. Matriz PAE, Oportunidades.

MATRIZ PRIORIZACION ANALISIS EXTERNO

APOYO AL LOGRO DE LOS FACTORES CLAVES DE
EXITO

FACTORES DE EXITO
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0.11 t tancialenlad da del ici
: ncremento sustancial en la demanda del servicio 10 9 95 | 276 1
de internet.
0.2 Demografia apropiada para el desarrollo de la 10 9 3 261 4
empresa.
0.3 Crecimiento poblacional. 10 9 9 271 3
0.4 Alianzas claves. 8 9 8 241 5
0.5 Ampliacién de red. 10 8 10 272 2

Fuente: Autor (2022).




Tabla 8. Matriz PAE, Amenazas.

MATRIZ PRIORIZACION ANALISIS EXTERNO

APOYO AL LOGRO DE LOS FACTORES CLAVES DE
EXITO

FACTORES DE EXITO
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AMENAZAS
A.1 Alto nivel de competidores en el mercado. 10 9 9 271 1
A.2 Competencia con mejor Software. 10 8 8 252 2
A.3. Riesgo para distribucidn del servicio en zonas 9 3 85 | 247 3
alejadas.

A.4 Precios bajos de la competencia. 8 9 8 241 4
A.5 Situacién econdmica del pais. 8 8 8 232 5

Fuente: Autor (2022).




1.6.5 Matriz evaluacion analisis externo (EAE).
Tabla 9. Matriz EAE.

LISTADO FORTALEZAS Y DEBILIDADES

FORTALEZAS

F.1 Equipos tecnoldgicos de ultima generacién.
F.2 Instalacion de internet de manera inmediata.
F.3 Personal de TICS calificado con experiencia.
F.4 Variedad de planes de internet.

F.5 Precios accesibles.

MATRIZ EVALUACION ANALISIS INTERNO

QUE TAN IMPORTANTE ES LA FORTALEZA EN

Calificacion Total

262
271
276
252
257

Calificacion Ponderada

0,10
0,10
0,11
0,10
0,10

DEBILIDADES

D.1 Imagen corporativa deficiente.

D.2 No cuenta con politicas de atencidn al cliente.
D.3 No dispone de un manual de funciones.

D.4 No cuenta con departamentos para cada area.

D.5 Necesidad por fortalecer la fuerza de ventas.
TOTAL

QUE TAN IMPORTANTE ES LA DEBILIDAD EN

232
281
267
257

237
2592

0,09
0,11
0,10
0,10

0,09
1,00

LA EMPRESA
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4 0,40
4 0,42
4 0,43
3 0,29
3 0,30
LA EMPRESA
1 0,09
2 0,22
2 0,21
2 0,20
1 0,09
2,64

Fuente: Autor (2022).




1.6.6 Matriz evaluacion analisis interno (EAI).
Tabla 10. Matriz EAI

LISTADO OPORTUNIDADES Y AMENAZAS

OPORTUNIDADES

0.1 Incremento sustancial en la demanda del servicio de
internet.

0.2 Demografia apropiada para el desarrollo de la empresa.
0.3 Crecimiento poblacional.
0.4 Alianzas claves.

0.5 Ampliacién de red.

MATRIZ EVALUACION ANALISIS EXTERNO

QUE TAN IMPORTANTE ES LA FORTALEZA EN

Calificacion Total

276

261

271

241

272

Calificacion Ponderada

0,11
0,10
0,11
0,09

0,11

AMENAZAS

A.1 Alto nivel de competidores en el mercado.

A.2 Competencia con mejor software.

A.3 Riesgo para distribucidn del servicio en zonas alejadas.
A.4 Precios bajos de la competencia.

A.5 Situacién econdmica del pais.

TOTAL

QUE TAN IMPORTANTE ES LA DEBILIDAD EN

271

252

247

241

232

2564

0,11
0,10
0,10
0,09
0,09

1,00

LA EMPRESA
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4 0,43
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3 0,28
4 042
LA EMPRESA
2 0,21
2 0,20
1 0,10
1 0,09
1 0,09
2,55




Fuente: Autor (2022).

1.6.7 Matriz interna externa
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llustracion 8. Matriz interna externa.

Fuente: (Autor,2022)

Analisis
Cuadrante V:

Despues de haber realizado un minucioso analisis se puede situar los resultado en el
cuadrante V en donde la estrategia consiste en conservar y mantener, siendo las tacticas:

penetracion del mercado y desarrollo de nuevos productos

a) Estrategias de posicionamiento
e Mejorar el reconocimiento de la imagen corporativa de la empresa Inno Fiber

e Liderar el mercado en temas de creatividad e innovacion en cuanto a temas de



publicidad y promocion.

b) Estrategias de fidelizacion
* Mejorar la calidad de servicio al cliente

* Controlar y mejorar los procesos del servicio postventa

* Creacion de manual de funciones

» Mantener contacto directo y frecuente con los actuales clientes
* Personal calificado y capacitado para brindar atencién al cliente

1.7 Fundamentacion teérica

1.7.1 Endomarketing.
Actualemnte las empresas buscan desarrollarse en el ambito tecnolédgico y a su vez lograr

gran reconocimiento en le mercado, por lo cual crean ventajas competitivas que le permitan a
sus clientes elegirlos de entre la competencia. EI marketing interno o endomarketing es la
ventaja competitiva por la cual se refuerza el poder interno creando compromiso con los
empleados de una organizacion. De acuerdo con (Zeithaml, 2002), “el endomarketing no
podria considerarse simplemente como una estrategia de mercadeo, recursos humanos o
comunicaciones, sino como una estrategia de negocios integral que permite construir una

imagen corporativa unificada tanto para los clientes internos como para los externos.” (p.5).

De esta manera los clientes internos son todo el personal que contribuye al desarrollo de la
organizacién como son: técnicos, personal administrativo y la fuerza de ventas, los cuales son
la imagen que transmite la empresa hacia sus clientes y son ellos precisamente en quienes se
deben enfocar las acciones internas para proyectar una identidad corporativa mas humana,
conformada por funcionarios comprometidos con la empresa y motivados a cumplir con las

metas establecidas.

Una empresa debe estar bien consolidada desde su organizacion para poder proyectar una

imagen sélida a sus clientes. De acuerdo con los postulados expresados por (Payares Jiménez



etal., 2017) las préacticas de endomarketing deben trabajarse al interior de la empresa incluso
antes que las estrategias orientadas al marketing externo, en razén que los postulados
implementados estan directamente relacionados con la calidad de servicio ofrecido por la
organizaciéon. Asi mismo la buena distribucion de trabajo y actividades, contribuyen al
desarrollo de toda empresa ya que optimiza los recursos y proyectando una identidad
corporativa eficiente, confiable y sélida que brinda una excelente atencion a sus clientes,

haciéndoles sentir que sus opiniones son importantes para el desarrollo empresarial.

De la misma manera la empresa debe contar con una distribucion de trabajo clara en donde
los empleados conozcan cada una de sus funciones para poder ejecutarlas de manera proactiva
en beneficio de la empresa. Por otra parte (Duque, 2005) afirma que las estrategias de
Endomarketing requieren importante atencién, ya que la empresa debe reclutar y mantener a
un equipo de trabajo capacitado con herramientas de trabajo a la vanguardia de la tecnologia
que agilicen las tareas del empleado y en la misma medida cumplan a tiempo al cliente externo.
Ademas, el endomarketing mediante implementacion de estrategias permite crear un mejor

ambiente laboral, y por ende garantizar el cumplimiento de objetivos de sus empleados.

1.7.2 Identidad corporativa.
Las empresas actuales fundamentan sus estrategias en lograr una percepcién positiva hacia

el cliente, siendo innovadoras, basandose en valores y principios los cuales le permitan
diferenciarse de la competencia y ganar gran cuota de mercado. (Cucchiari, 2019) menciona
que la Identidad Corporativa es una estrategia expansiva de la marca, y una estrategia absoluta
de comunicacién. Es el reflejo de la empresa en su totalidad. Siendo un activo valioso ligado
estrechamente al plan de negocio y al mercado que se desea atender. De esta manera se puede
lograr una fidelizacién de los clientes, gracias a los aspectos internos que proyecta la empresa,

siendo esta un lugar en donde los clientes pueden sentirse escuchados.



Por otro lado, es indispensable mencionar que la evolucidn histérica de la empresa hasta la
actualidad juega un papel muy importante, debido a que se trata de la buena o mala reputacion
que ha tenido ya sea con relacidn al servicio o con sus clientes. Por lo tanto (Pérez Curras,
2010) afirma que: La identidad corporativa se ha concebido como algo interno y controlable
por la organizacién, que se proyecta de modos concretos con el objetivo de generar una
impresion (imagen) especifica en los diversos stakeholders (por ejemplo trabajadores,
consumidores o inversionistas) con los que se relaciona la empresa. La interrelacion que existe
entre empleados y clientes de la empresa es la identidad que se le otorga a laempresay en la

cual se debe reflejar los aspectos buenos que la diferencia de la competencia.

1.7.3 Comunicacion.
La comunicacion juega un papel importante en la mercadotecnia, debido a que cumple

funciones necesarias para poder promocionar un producto de manera creativa y atractiva al

cliente, sin comunicacion seria imposible tener una interaccion con el mercado.

El desarrollo del proceso de la comunicacion es bidireccional debido a que participan
directamente el emisor y receptor a través de un canal, haciendo posible la comprension del
mensaje proporcionado obteniendo a su vez una reaccidn o respuesta del pablico objetivo.
Segun (Bricefio et al., 2019) mencionan que “Es mayor el nimero de instrumentos y de medios
de comunicacion, como consecuencia de las nuevas tecnologias, por lo que las organizaciones
deben ser muy selectivas a la hora de seleccionar los elementos promocionales para comunicar

sus mensajes y llegar a los mercados meta”.

Debido al desarrollo tecnoldgico, las formas de comunicacidn han evolucionado como los
medios ATL a BTL, dando una perspectiva diferente a las empresas y a sus clientes de la
forma que se puede realizar publicidad, cabe mencionar que para realizar cualquier tipo de
comunicacion se debe realizar un estudio de mercado en donde se determine el objetivo del

objeto de la comunicacidn, su publico objetivo y la respuesta que quiere alcanzar por parte de



sus clientes, de tal manera que se garantice el cumplimiento de los objetivos inicialmente

establecidos.

1.7.4 Imagen.
Es la percepcion visual que la empresa proyecta a sus clientes, a su vez la identidad esta

conformada por elementos que construyen la marca como son: logotipo, slogan, tipografia y

colores, de tal manera que se puede gestionar dicha marca a través del branding.

La imagen es parte importante de la empresa ya que a través de ésta comunica su identidad
y personalidad a sus clientes, ademas es importante tomar en cuenta que cada cliente tiene
diferente percepcion y por ende causara diferente respuesta. Segun (J. Silva, 2016) afirma que
la imagen de marca surge del conjunto de percepciones de la marca, reflejadas a través de las
distintas asociaciones de la marcay que es la unidad de memoria que el cliente percibe a través

de las experiencias.

El éxito de una buena imagen de marca es agregar un valor personal formado por
sentimientos y personalidades que a su vez se diferencian de la competencia y se posicionan
en la mente del consumidor a través del recuerdo. La imagen de marca debe ser atractiva a la

vista pero a su vez no tan invasiva logrando tener una buena percepcion para los clientes.

1.7.5 Marketing estratégico.
El marketing esta conformado por dos partes importantes que son el marketing estratégico

y el operativo que a su vez buscan recopilar informacion importante, redireccionar esfuerzos,
crear estrategias y aplicarlas en una empresa para cumplir con los objetivos planteados
inicialmente. Segun autores como (Noblecilla, 2018) menciona que “El marketing estratégico
es una parte especifica de un plan de marketing; su objetivo es identificar nuevos mercados y
necesidades, constituyéndose en una herramienta fundamental para el desarrollo de estrategias

pertinentes para cubrir las necesidades identificadas”.



El marketing estratégico es un punto clave que se debe tomar en cuenta en un plan de
marketing ya que permite analizar el mercado actual, determinar sus puntos débiles y
aprovechar sus fortalezas. Por otra parte, se centra en la creacion y planteamiento de
estrategias enfocadas a un segmento de mercado especifico para cumplir con los objetivos

trazados. Las estrategias se pondran en accion en el marketing operativo.

1.7.6 Calidad del servicio.
El término calidad del servicio engloba un sinnimero de funciones, acciones y estrategias

direccionadas a otorgar un excelente servicio al cliente interno y externo. El factor
determinante para garantizarlo es crear relaciones cercanas con el cliente ademas de crear un
ambiente positivo dentro de la empresa con los empleados y fuera de la empresa con los
clientes. Segun (Atencio, 2007) menciona que: la calidad del servicio es responsabilidad de
toda la organizacion ya que incluyendo todo lo que se relaciona directa e indirectamente con
los clientes, pues cuanto mas dependa la calidad del servicio y del comportamiento del recurso

humano, mayor sera el riesgo de que no resulte acorde a lo establecido.

Por otra parte se puede identificar un modelo de estructura éptimo denominado Servqual,
en donde se puede identificar el proceso que tiene el servicio con relacion a la percepcion de
la compafiia y lo que espera realmente el cliente. De tal manera que existen ciertos vacios en
donde se debe prestar gran atencién al momento de brindar el servicio para llegar a cumplir

en su mayoria las expectativas que tienen los clientes.

Si bien en cierto, existen varias personas involucradas dentro de todo el proceso como es:
directivos, personal administrativo, soporte técnico, fuerza de ventas, etc., los cuales
contribuyen al correcto desarrollo empresarial, es por esto por lo que es indispensable que
todas sepan y conozcan la importancia de cada una de sus funciones para poder desarrollar
acciones constructivas dentro y fuera de la empresay garantizar siempre una excelente calidad

del servicio.
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llustracion 9. Modelo SERVQUAL

Fuente: Zeithaml, V., & Parasuraman, A. (2004)

1.7.7 Satisfaccién del cliente.
La satisfaccion del cliente se puede interpretar como una evaluacion que hace el cliente

hacia el servicio que se oferta con relacion a sus expectativas iniciales. Kotler citado por
(Reyes, 2009) afirma que “un cliente puede experimentar diferentes grados de satisfaccion. Si
la actuacion del producto no llega a cumplimentar sus expectativas, el cliente queda
insatisfecho. Si la actuacion esta a la altura de sus expectativas, el cliente estara satisfecho.

Sin la actuacidn supera las expectativas del cliente estara muy satisfecho o encantado”.

Es importante mencionar que las expectativas del cliente son objetivas, debido a que
dependerd mucho si el cliente ha tenido buenas o0 malas experiencias anteriormente para poder
determinar un juicio de evaluacion comparativo con otras empresas, ademas son determinadas
por sus gustos, preferencias y nivel de exigencia de cada cliente. Por otra parte el valor
percibido es subjetivo, es decir es lo que la empresa desea proyectar a sus clientes de manera

global, es primordial realizar un estudio de mercado para poder crear u ofertar un producto o



servicio que satisfaga las necesidades de un segmento de mercado especifico, ademas de que
la empresa debera ser capaz de proyectar sus valores corporativos de manera innovadora,

creativa y comunicativa en los productos o servicios que ofertan.

1.7.8 Fidelizacion de los clientes.
El término fidelizacidn hace referencia a retener a clientes, es decir motivarles a que sigan

adquiriendo de manera consecutiva un producto o servicio, la fidelizacion se lograra siempre
que se brinde una buena experiencia entre el cliente, la empresa y el producto o servicio. Segln
(Pierrend, 2020) menciona que “El funcionamiento estable de la empresa depende
directamente de su poder en el mercado y para ello es importante tener un alto grado de
fidelizacion de los clientes y en caso estos no estén satisfechos con lo adquirido es importante

que la empresa tenga la capacidad de revertirlo es decir retenerlo”.

Si bien es cierto, cada cliente tiene exigencias diferentes, pero es importante que la empresa
pueda adaptarse a cada tipo de cliente y de esta manera poder cumplir con cada uno de los
requerimientos. Es por tanto que se debe realizar un buyer persona en donde se determine el
perfil de un segmento de clientes al cual direccionar estrategias que permitan brindar una

buena atencion y calidad del servicio garantizando que éstos se fidelicen con la empresa.

1.7.9 Variables del marketing.
Dentro del proceso de investigacion se debe tomar en cuenta el término de variables del

marketing ya que es la parte medular para la correcta interpretacion de un trabajo de
investigacion. Segun (Silva, 2018) menciona que “las variables del marketing representan las
caracteristicas de los bienes o servicios de una empresa que, por lo general, pueden ser
manipuladas. Tanto el tiempo de entrega como el precio o el tamafio son variables del
producto”. Se puede identificar claramente dos variables que son: independiente y

dependiente.



Variable independiente

Este término hace referencia a variables que son controladas por la empresa, es decir que
se va a hacer uso de ellos para poder determinar las variables dependientes, estos factores se
encuentran establecidos dentro de una organizacion, en este caso es el precio, plaza,

promocion de un producto o servicio.
Variable dependiente

Por el contrario la variable dependiente es el resultado de la antes mencionada, y puede ser
medida para determinar la dimension del efecto que causé la primera variable. Por lo general

estd determinada por conductas de los clientes como respuesta a lo que la empresa proyecta.

Implementacian de
catrateping planteadas

Plan de codomacketing Arcneidn al clizore

Eztrategins de
endomarketing

)

Variable Independiente Variable Dependiente

llustracion 10. Variables de Marketing

Fuente: (Autor,2022)

1.7.10 Visual Merchandising.
Las empresas actuales emplean este tipo de promocion y presentacion de productos para

hacerlos llamativos a la vista de los clientes y motivarles a adquirir el producto o servicio.

Existen varios tipos de merchandising empleados, uno de ellos y el que se empleara en la



propuesta de endomarketing es el merchandising de presentacién o merchandising visual,
empleado para generar compras por impulso a los clientes. Segin (Megias, 2014) menciona
que: “Este tipo de merchandising hace referencia a la manera de presentar los articulos en las
distintas zonas y secciones del establecimiento de modo que no sélo sea facil para el cliente y
rentable para el fabricante, sino que ademas sea capaz de llamar la atencidén e impactar

visualmente en el consumidor final”.

De esta manera es importante crear estrategias direccionadas a captar de manera visual al
cliente, de manera que identifique a la empresa y a los productos que se le oferta. Por lo tanto
estaremos posicionando nuestra marca en la mente del consumidor y a largo plazo se tendra

una fidelizacion.



CAPITULO Il

PROPUESTA ESTRATEGICA
2.1 Objetivos
2.1.1 Objetivo general.
Establecer una propuesta estratégica para fortalecer la identidad corporativa de la empresa

Inno Fiber.

2.1.2 Objetivos especificos.
e ldentificar y analizar la identidad corporativa actual de la empresa Inno Fiber.

e Trazar la metodologia y técnicas de investigacion haciendo uso de informacion
digital.
e Delimitar el pubico objetivo de la empresa.

e Elegiry definir las estrategias a implementar en la empresa.

2.2 ldentidad corporativa

2.2.1 Mision.
La mision de Inno Fiber es dar un servicio de alta calidad con precios justos y dignos, para

que el usuario tenga una experiencia con nosotros de primera, cubriendo sus expectativas,

brindando soporte, atencion y servicio integro.

2.2.2 Vision.
Nuestra empresa esta conformada por un ideal correcto para dar y brindar un servicio que

sea amplio, limpio y funcional. Nuestra vision es llegar a construir una base sélida, ampliar

infraestructuras y llegar a los servicios de los sectores mas populares.

2.2.3 Valores.
Los valores que rigen nuestra empresa se basan en:

v" Respeto v Seguridad v Sinceridad

v' Empatia v' Amabilidad v Integridad



2.2.4 Logotipo.

Fiber
=

llustracion 11. Logo Inno Fiber

Fuente: (INNO FIBER, 2019)

SLOGAN  INTERNET QUE Sf FUCIONA

llustracion 12. Slogan Inno Fiber

Fuente: (INNO FIBER, 2019)

El isologo actual fue disefiado empiricamente por el sefior Lenin Cahuasqui duefio de la
empresa y es una asimilacion de un cable de donde se desprenden fibras, que hace referencia
de igual manera al nombre de la empresa, representa la conectividad del internet mediante
fibra que el cliente puede obtener al contratar el servicio, ademas, representa la conectividad
le permite al usuario navegar en sus dispositivos con un internet estable y a la méaxima
velocidad. El color azul claro muestra una imagen corporativa profesional, innovadora y

fuerte; siendo éstos principalmente los pilares fundamentales de la empresa.

El slogan transmite claramente una posicién comparativa con el resto de las marcas, el cual
afirma que el internet es altamente de buena calidad y que todo el tiempo se mantiene

funcionando que es lo que principalmente le interesa al cliente.



a) Responsivos.
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llustracion 13. Responsivos Logotipo

Fuente: (INNO FIBER, 2019)

b) Tipografia.

ROBOTO SLAB ABCDEFGHIJKLMNNOPQRS
BOLD, REGULAR,LIGHT TUVWXYZ
4 abcdefghijklmninopqrstuv
Xyz
12345678910

ABCDEFGHIJKLMNNOPQRS

ROBOTO
TUVWXYZ
BOLD, REGULAR,LIGHT abcdefghijklmnihopqrstuvx
yz

12345678910

llustracion 14. Tipografia slogan

Fuente: (INNO FIBER, 2019)



La tipografia empleada en el logotipo es Roboto Salab Bold, Regular, Light que es
formal y muy sobria en su disefio, a su vez transmite elegancia sin dejar de ser sutil y
confiable, la empresa transmite seriedad e innovacion en el servicio que brinda a sus
clientes, ademas de comunicar un ambiente juvenil y llamativo que se adapta a todo
publico objetivo.

La tipografia empleada en el slogan es Roboto Bold, Regular, Light, transmitiendo
seriedad y credibilidad que justamente pretende captar la atencidn de sus clientes por su
excelente servicio, atencion al cliente y estar siempre prestos a atender las quejas de sus
clientes para poder crecer con el tiempo y juntamente con sus clientes, a su vez crea un
mensaje competitivo que sobresalga de la competencia y resalte el excelente servicio de

internet que oferta la empresa.

c) Paleta de colores

.........

llustracion 15. Paleta de colores

Fuente: (INNO FIBER, 2019)



La paleta de colores empleada es representante de la marca Inno Fiber con predominancia

en tonalidad azul para resaltar la ética y calma, lo cual pretende dar una imagen corporativa
seria, confiable y a la vez innovadora.

2.2.5 Redes sociales.

a) Pagina web

inneo Nternet que si funciona

s e e e b G ™

llustracion 16. Pdgina Web

Fuente: (INNO FIBER, 2022a)

b) Facebook
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llustracion 17. Inno Fiber-Facebook

Fuente: (INNO FIBER, 2022b)



c) Instagram
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llustracion 18. Inno Fiber-Instagram

Fuente: (Inno Fiber-Instagram, 2022)

2.3 Metodologia de la investigacion

2.3.1 Metodologia de la investigacion digital.
Cada vez se avanza a una era tecnolégica mucho mas desarrollada y en donde se puede

encontrar un sin nimero de recursos y datos en la web de los cuales hacer uso, como es el caso
de las bibliotecas universitarias o académicas que son la principal fuente de creacién y difusion
de informacion. Consultores (2020) menciona que La Metodologia de Investigacion Digital,
se refiere a las formas y maneras en donde los investigadores pueden recolectar data a través
del Internet, ademas el crecimiento de las Redes Sociales ha supuesto un nuevo nivel de
complejidad y oportunidad. Por tanto, las paginas web se han convertido en fuentes de

informacion confiable para realizar una investigacion en base a estudios antes realizados.



2.3.1.1 Explicacion del enfoque metodoldgico en la investigacion digital
La presente investigacion tiene como intencion encontrar solucion a los problemas de

marketing interno de la empresa Inno Fiber mediante estrategias de endomarketing. Para
cumplir con los objetivos planteados se hard uso del método cualitativo en la investigacion,
con el cual se determinara escenarios, prospectos, e interpretacion de resultados obtenidos para
tener una contextualizacién profunda de los conceptos antes obtenidos. Ademas, se usara al
mismo tiempo la investigacion cuantitativa, haciendo uso de datos recopilados en una encuesta

ya implementada en la empresa a sus clientes externos.

2.3.2 Metodologia de la investigacion descriptiva.
Dentro de la investigacion realizada es importante recabar informacién verdadera y

comprobable para obtener fuertes cimientos en los cuales elaborar un plan de endomarketing.
Autores como (Guevara et al., 2020) afirman que la metodologia de investigacién descriptiva
tiene como objetivo describir algunas caracteristicas fundamentales de conjuntos homogéneos
de fendmenos, utilizando criterios sisteméaticos que permiten establecer la estructura o el
comportamiento de los fenémenos en estudio, proporcionando informacién sistemética y
comparable con la de otras fuentes. El investigador puede elegir entre ser un observador

completo, observar como participante, un participante observador o un participante completo.

2.3.2.1 Explicacién del enfoque metodolégico en la investigacion descriptiva.
Si bien es cierto, las fuentes de informacion primarias brindan la posibilidad de realizar un

analisis real de la empresa con datos cualitativos y cuantitativos que a su vez son muy
importantes al momento de realizar un juicio de valor y de percepcion de la empresa. Por tanto,
se empleara la entrevista estructurada al directivo de la sucursal como método de recoleccion

de datos.
Preguntas empleadas:

— ¢Quiénes son los clientes de Inno Fiber sucursal Ibarra?

— ¢Con cuantos clientes cuenta la empresa actualmente?



— ¢Cuéles y cuantos son los clientes frecuentes?

— ¢Que tan dificil es para la empresa solucionar problemas con respecto a fallas en el
servicio?

— ¢Cdmo se distribuye el trabajo con el personal administrativo?

— ¢Cuéles empresas de internet cree que son la mayor competencia para Inno Fiber?

— ¢Como son los precios de sus planes de internet en comparacion con los de la
competencia?

— ¢Piensa Ud. que existe una gran competencia de empresas que oferten el servicio de
internet?

— ¢Cudl es la calidad de sus planes de internet en comparacion con la competencia?
— ¢ Cudles cree Ud. que son los productos por los cuales se podria sustituir a Inno Fiber?

— ¢Cudles son los proveedores de Inno Fiber?

2.3.3 Descripcion de los métodos de recopilacion de datos
Para el trabajo investigativo se hara uso de los siguientes métodos: analisis de contenidos

en redes sociales y pagina web de la empresa, revistas digitales, blogs, articulos cientificos en
linea y comunidades de investigacion de marketing online. Cada método fue seleccionado

siempre que sean fuentes confiables y que otorguen veracidad mediante analisis tedrico.

Por otra parte, se empled la entrevista estructurada la cual fue contestada por el gerente de
sucursal con relacion a la percepcion que él tiene hacia el funcionamiento de la empresa,
ademas, se realizd un focus group a empleados para determinar la forma en como ellos
perciben el ambiente laboral y las actividades administrativas y operativas que se realizan en

la empresa.

Con la utilizacion de los métodos para la investigacion antes mencionados, se elaborara un
modelo de buyer persona ideal interno y externo para la empresa Inno Fiber, de tal manera
que las estrategias sean disefiadas para un segmento de mercado especifico y basado en las

necesidades actuales que presenta la empresa y su personal.



Asi mismo, se realiz6 una encuesta online a clientes actuales, mencionando aspectos
demograficos, social, cultural, atencion al cliente y servicio postventa para determinar los
aspectos relevantes y necesidades por satisfacer para crear estrategias centradas en los

resultados obtenidos.

2.3.4 Descripcion de los métodos de analisis
Para poder procesar datos encontrados se realiz6 una investigacién general, la cual

proporciond informacion necesaria para obtener una conclusién subjetiva de los temas
investigados mediante fuentes primarias como: entrevista estructurad y focus group para
obtener informacion de primera mano de los empleados y directivos de la empresa. Ademas,
se utilizd fuentes de informacion secundarias como: Google Academic, Google Forms,
Bibliografia de la biblioteca universitaria con los cuales realizar un analisis de datos de la

informacién obtenida.

2.3.5 Evaluacion y justificacion de las elecciones metodoldgicas
Las fuentes utilizadas para la obtencion de informacion son confiables en su totalidad,

brindando a la vez valiosa informacién de manera inmediata, se tomo la decisién de emplear
este método de investigacion digital considerando la situacion de emergencia sanitaria a nivel
mundial y el peligro de contagio de las variantes de covid-19 al realizar investigaciones

meramente de campo.

Este método nos permite obtener informacidon globalizada y a su vez contribuye a realizar
un andlisis comparativo con empresas que se desenvuelven en la misma area de trabajo que
Inno Fiber, teniendo asi un enfoque objetivo y socialmente diverso, ademas de tener datos

primarios con informacion veraz de los clientes que contestaron la encuesta.



2.4 Determinacion de pubico objetivo
2.4.1 Segmentacion B2C
a) Buyer Person Actual 1.

H MOMBRE DEL BUYER PERSONA Morales Pérez Maria Alejandra PARTE 1: QUIEN

=  Suparvisora de personal en empresa privada
PERFIL GENERAL =  Trabaja en la misma compaiia aprox. § afos
Trabaje, historia laboral, familia = Casada, con 2 hijos (13 ¥ 19 afos)
INFORMACION .+ Mujer
Edad entre 40 a &0
DEMOGRAFICA :
= Ingreso mensual salaral: § 1 200 USD
Edad, salario,ubicacidn, sexo e Wiver en un conjunio residencial de ks parroguis Cearsnoui
= Es tranguia
IDENTIFICADORES - Pasa la mayos parie del liempo coneclada & inbernet realeando
) informes.
UL (R B E e P T e 2y Irabaje |a realiza de manera presencial y lelairabajo, pars poder
contralar & | parsanal que liene & cargo

llustracion 19. Buyer person actual | Pte. 1.

Fuente: (Autor,2022)

o8N NOMERE DEL BUYER PERSONA Morales Pérez Maria Alejandra PARTE 2: QUE

= Lograr un ascenso hasla ser jefa de area
OBJETIVOS *  Ayudar a los empleados 3 su cargo a crear una cultura de trabajo
Orbjelivos primarios ¥y secundarios COnsCliente.
RETDS = Responsable del verificar que los iabajadores de cada area realicen
Retos pimarnios ¥ secundanos bien su trabajo
+  Responsable de incrementar el rendimiento laboral de los
trabajadores
C{j MO PODEMOS AYUDAR = Facilitar k3 comunicacion virtual con sus empleados cambiandole los
equipos actuales por unos que tengan mayor recepcidn de senal.
R T . Manteneria conectada todo el iempo, solucionando de manera
--para que pueda superar 10s retos inmediata cualquier percance que tenga con el servicio de intemet.

llustracion 20. Buyer person actual | Pte. 2.

Fuente: (Autor,2022)



8 NOMBRE DEL BUYER PERSONA l Morales Pérez Maria Alejandra PARTE 3: POR QUE

- “Cada dfa trato de hacer mejor mi trabajo para poder motivar a las

COMENTARIOS personas a mi carge”.
Fjemplos de comentarios reales sobre +  “Puedo comunicarme virualmente con mis superiores ya que el
sus retos y objetivos senvicia de intermet que tengo es excelente °.

= CAllener un buen inlemel puedo realizar muy bien mi rabajo”

QUEJAS COMUNES - Me gustaria que Inno Fiber incremente la velocidad del intermet por
2l mismo precio.
Razones por qué no Comprarian Nuestro - Quisiera que la empresa coloque un ridule mas grande porgue el
producto o servicio actual no es Facil de apreciar.

llustracion 21. Buyer person actual | Pte. 3.

Fuente: (Autor,2022)

NCOMBRE DEL BUVER PERSONA Morales Pérez Maria Alejandra PARTE 4: COMO

MENSAJE DE MARKETING

Camo describirias la solucion de fu
EMpiesa a este buyer persona.

El mejor intermel al mejor precio,

MENSAJE DE VENTAS +  Tuactual internet no funciona? Inno Fiber te soluciona |a vida,
adquiere nuestros planes de internet por fibra optica v navega a la
Como venderias las solucian mayor velocidad en cualguier momenlo
a tu buyer persona

llustracion 22. Buyer person actual | Pte. 4.

Fuente: (Autor,2022)



b) Buyer Persona Actual I1.

NOMERE DEL BUYER PERSONA Torres Barrera Juan Sebastian PARTE 1: QUIEN
PERFIL GENERAL . Eshni@ntedemaestriaen Comercio Exterior en una universidad del
extranjera,
Trabajo, historia laboral, familia «  Trabaja y estudia a distancia.
»  Soltero, sin hijos.
INFORMACION
DEMOGRAFICA = Hombe.
«  Edad entre 25 2 30 afios
Edad, salario, ubicacidn, sexo - Ingreso mensual salarial; § 750 USD
«  Vive solo, amenda en el sector los Ceibos,
IDENTIFICADORES »  Eslranguilo
= Trabaja todo el dia y estudia por 125 noches.
Trato, WW“HM# «  Trabaja en una empresa privada de gestion de proyecios,
como prefiere comincar analizando factibilidades de negocios.
i _

llustracion 23. Buyer person actual Il Pte. 1.

Fuente: (Autor,2022)

N MNOMBRE DEL BUYER PERSONA Torres Barrera Juan Sebastian PARTE 2: QUE

OBJETIVOS - Oblener su titulo de maesiria
- (Ganar experiencia laboral en su actual trabajo y con el tlempo
CONSEQUIT UN 35CENSD.

Objetives primanos ¥ secundarios

+ [Es responsible de todos sus gastos y estudios por lo cual frabaja y
RETOS .
estudia a la vez.

Retos primarios y secundarios - Poder cubrir lodos sus gastos v a la vez ahorrar dinero para
COMPrarse un aulo propio.

COMO PODEMOS AYUDAR

...para que obtenga los objetivos deseados.
.. jpara que pueda superar los relos

Brndar excelents conectividad constanie para que puada recibir sus
clases en linea y cumplir con sus tareas de investigacion
Mantenerlo comunicado con sus amigos y Tamilla mediante redes
sociales.

llustracion 24. Buyer person actual Il Pte. 2.

Fuente: (Autor,2022)




W NoWBRE DEL BUYER PERSONA Torres Barrera Juan Sebastian
+  “Cadadia doy o mejor de mi para poder cumplic mis mefas”
COMENTARIOS «  “No tengo tiempo para salir a menudo con amigos ni visitar a mi
Ejemplos de comentanos reales sobre familia, pero puedo verlos por videollamada®
sus retos y objetivos. +  “Los equipos de Inno Fiber hace que llegue la sefial a tedo mi
deparamento”
QU EJAS .CGM UN ES «  Me gustaria poder pagar el senvicio de internet con mi Banca Mavil.

+  Quisiera que |a empresa haga promociones. por recomendacion o

Razones por qué no comprarian nuestro por fechas especiales.

producto o Senicio.

llustracion 25. Buyer person actual Il Pte. 3.

Fuente: (Autor,2022)

NOMBRE DEL BUYER PERSONA Torres Barrera Juan Sebastidn PARTE 4: cOMO

MENSAJE DE MARKETING

CAmo describirias 13 solucion de tu

- Conéclale con la velocidad que tu necesitas y disfrula de lo que
solo Inno Fiber te puede ofrecer.

EMPresa a esie buyer persona.
MEMNSAIJE DE VENTAS = Inng Fiber con ultra velocdad, te ayudamos de manera gratuita con
soparte Wcnioo y alencidn personalizada, tu opinidn es impartante
Comoe venderias las solucion para NOsotros.
a lu buyer parsona

llustracion 26. Buyer person actual Il Pte. 4.

Fuente: (Autor,2022)



c) Buyer Person Actual 111

Ramirez Villota > Objetivos

Celso Anibal

Perfil General

Informacioéon
Demografica

llustracion 27. Buyer person actual Ill

Fuente: (Autor,2022)

d) Buyer persona ldeal.

v Interno
E NOMBRE DEL BUYER PERSOMNA PARTE 1: q‘_"E"
. Ermplemdo en el drea adminstraliva de Inno Fiber
FI E RF ”‘ GENE R'u"l' d lrabeja en la empresa desde hace 10 meses.
Trabajo, historia laboral, familia = Casada tiene 2 hijo (10 - 14 anos).
INFDRM_&C'@N = Hombres y Mujeres.
DEMDGR.&F'E,& +  Edad entre 35 a 45 afios.

Ingreso mensual: § 1 000 USD

Edad, salario,ublcacitn, saxo Vive con su lamilsa, cuanta con casa propia

= Es mlegre, colabarativa v eficienies
IDENTIFICADORES +  Trabeja de 8:00h & 17:00h en la empresa.

Mantiens una excelenta comunicacidn con todos sus compantaros

Trato, personalidad, comunicacidn
de frabajoe de la empresa.

llustracion 28. Buyer person ideal interno Pte. 1.

Fuente: (Autor,2022)



E NOMBRE DEL BUYER PERSONA

PARTE 2: QUE

OBJETIVOS

Obyetivos primarnios v secundanos

RETOS

Ratos primarios y secundarios

COMO PODEMOS AYUDAR

Lpara que oblenga los objeltivos deseados
...para qua puada superar los retos

Dar siempre su mejor esfuerzo en la empresa.

Brindar una buena atancitn al dienta y dar solucidn de problamas
con el servicio de internet.

Contribuir con el desarrollo empresanial de Inno Fiber, contribuyendo
A tener una excelents relaciin intema entre empleados

Responsable de llevar la contabilidad de la empresa.

En ocasiones realizar cobro a clientes.

Lievar un registro de matariales & insumas axistentas an la
ampresa.

Determinar funciones eapecificas para cada personal.
Capacitar a todo el parsonal para brindar una mejor atencsin al
clisnta.

llustracion 29. Buyer person ideal interno Pte. 2.

MOMBRE DEL BLUYER PERSOMNA

Fuente: (Autor,2022)

PARTE 3: POR QUE

COMENTARIOS

Ejemplos de comentarics reales sobre
5US retos v objetivos

QUEJAS COMUNES

Hazones por qué no comprarian nueslro
producto o servicio

“En eata ampresa he descubiarto una nueva familia”

“El amhiente laboral de Inno Fiber es excalents, todos somos un
grupo enfocado al desarrollo de la empresa’

“Inno Fiber es la empresa con el mejor internet por fibra dptica®

Me gustaria tener horario rotative para poder pasar mas tiempo con
i familia.

Me gustaria que cada empleado tenga designadas actividades
especificas a cumplir,

llustracion 30. Buyer person ideal interno Pte. 3.

Fuente: (Autor,2022)




P28 NOMBRE DEL BUYER PERSONA l PARTE 4: COMO

MENSAJE DE MARKETING

Camo describirias |a solucian da tu dientes. jPor que ustedas san ko mas importanie!.

+  Muasira mejor asfuerzo y dadicacion para el bienastar de nuestros

empresa a este buyer parsona.

MEMNSAJE DE VENTAS *  |mno Fiber mas gue una empresa, una familia con la cual confar.

Camao venderias las solucian

a tu buyer parsona

llustracion 31. Buyer person ideal interno Pte. 4.

Fuente: (Autor,2022)

v' Externo
E NOMORE DEL BUYER PERSONA Emerson Julidn Carrién Pozo PARTE 1: QUIEN
PERFIL GENERAL +  Gersnte propletario de un almacen oe ropa.
Trabaje, historia laboral, familia = Laempresa la oed hace 3 afios, primero con un tienda online y

Iueqo Inaugurd |3 tienda fisica.
Casado tiene 1 hgo de 10 afos.

INFORMACION e

. re
DEMOGRAFICA

Edad entre 35 a 40 aifos
Ingreso mensual § 1 400 UsD
Wive con su familia, esla pagande a cuclas su casa propia.

Edad, salario,ubicacian, sexo

IDENTIFICADORES - Esalegre y extroverlido
= Trahaja todo el dia en el ocal fisico v en su tienda online
Trate. personalidad, - Mantiene wea buena comunicacion con sus clientes y tiene siempre
como prefiere comincar actiud positiva.

llustracion 32. Buyer person ideal externo Pte.1.

Fuente: (Autor,2022)



E NOMBRE DEL BUYER PERSONA Emerson Julidn Carrién Pozo PARTE 2: QUE

OBIJETIVOS = Incrementar Ias ventas y posicionar su marca.
+  Crear una sucursal en una zona estratégica de la ciudad de Ibarra.

Objetivos primarios y secundarios i . .
+ Importar mercaderia de Estados Unidos de marcas reconocidas

para poder venderias a sus clientes.

RETOS »  Responsable de su negocio y de buscar estrategias para
Retos primarios y secundarios incrementar cada vez sus ventas.
= Llevar un buen sistema contable de su emprendimiento.
+  Brindar una atencion personalizada a sus clientes.

COMO PODEMOS AYUDAR » Incrementar las Mbps de velocidad por el mismo precio.
...para que obtenga los objetivos deseados. +  Ofrecer promociones para clientes que son puntuales en sus pagos.

...para que pueda superar los retos

llustracion 33. Buyer person ideal externo Pte.2.

Fuente: (Autor,2022)

E NOMBRE DEL BUYER PERSONA Emerson Julidn Carrion Pozo PARTE 3: POR QUE

+  “Mifamilia y mi negocio son lo mas importante que tengo”

COMENTARIOS +  “Con mi esfuerzo podré promocionar mis productos en todas las
plataformas digitales”

+  “No tengo duda de que Inno Fiber es el mejor internet”

Ejemplos de comentarios reales sobre
sus retos y objetivos.

QU EJAS COM U N ES - Me gustaria que den incentivos a los clientes constantes.
- Me gustaria que no cobren el costo de instalacion.

Razones por qué no comprarian nuestro
producto o servicio.

llustracion 34. Buyer person ideal externo Pte.3.

Fuente: (Autor,2022)



E NOMBRE DEL BUYER PERSONA Emerson Julidn Carridon Pozo PARTE 4: COMO

MENSAIJE DE MARKETING

+  Nuestra prioridad son los clientes, es por esto que cada dia nos

Como describirias Ia solucién de tu esforzamos por mantenernos en innovacion y brindar el mejor
empresa a este buyer persona. servicio de internet del norte del pais.
MENSAJE DE VENTAS - El' mundo digital en tus manos, navega a la mas alta velocidad que

solo Inno Fiber te puede ofrecer. El mejor servicio al mejor precio.
Como venderias las solucion

a tu buyer persona

llustracion 35. Buyer person ideal externo Pte.4.

Fuente: (Autor,2022)

2.4.2 Atractivos de mercado B2C

a) Tamafo de mercado
El mercado de proveedores es altamente diverso en la ciudad de Ibarra, cada empresa oferta

planes con distintas caracteristicas que buscan adaptarse a cualquier tipo de personas. Sin
embargo, el 45% de cuota de mercado lo ocupa Netlife y Celerity debido a su gran trayectoria,
el otro 55% lo conforman pequefias empresas de las cuales sobresalen: Saitel, CNT, Plus y
empresas que no estan legalmente inscritas en el Servicio de Rentas Internas. El propdsito de
Inno Fiber es acaparar el mercado de la competencia, brindando excelentes planes de internet
con mayores megas a costos mas bajos. De tal manera que el principal objetivo son las
personas que actualmente cuentan con servicio de internet mediante antena o con proveedores

en donde el servicio sea deficiente constantemente.

b) Capacidad adquisitiva
Las personas con capacidad adquisitiva son precisamente los consumidores gque necesitan

de manera indispensable la conexion a internet ya sea por su trabajo o estudios debido a que

actualmente se llevan estas acciones de manera virtual, ademas es primordial que el cliente



haga sus pagos mensuales con responsabilidad y a tiempo. Es a ellos a quienes van dirigidos
los planes de Inno Fiber ya que, al ser clientes puntuales en sus pagos, de igual forma éstos

exigen un servicio de calidad con alta velocidad.
c) Ubicacion geogréfica

Para la empresa es conveniente expandirse a comunidades aledafias a la ciudad de Ibarra
para acaparar nuevos segmentos de mercado, con el objetivo de llegar a lugares donde otros
proveedores de internet no llegan; ademas es importante mencionar que el mercado urbano se
encuentra saturado por la competencia, pero seria conveniente motivar a los clientes a que
adquieran el servicio de Inno Fiber ain mas si han tenido problemas con su actual servidor de

internet.

2.5 Seleccion de estrategia

2.5.1 Diferenciacion.
Autores como (Carrié & Consolacion, 2006) mencionan que en un mundo globalizado hay

exceso de ofertantes, el cliente se hace cada vez mas exigente, esta mejor informado y sabe
exactamente lo que quiere, la estrategia pasa por encontrar algo que le importe a éste y permita
destacar. Si bien es cierto cada empresa tiene diferentes atributos y objetivos que alcanzar por
lo cual se debe impulsar la marca para sobresalir de la competencia, siendo atractiva a la vista

del consumidor.

Esta estrategia se implementara en la reestructuracion interna de la empresa, a fijar sus
objetivos, filosofia, mision y vision, ademas de la estructuracién del organigrama de la
sucursal Ibarra. De tal manera que el cliente sienta que Inno Fiber es una empresa sélida,

responsable y que se preocupa por satisfacer dia a dia las necesidades de sus clientes.



Endomarketing para fortalecer la identidad corporativa

De acuerdo con (OIT, 2016) , menciona que Un grupo de empleados que son mas calificados
y amables con los clientes haran que su empresa se diferencia de otras empresas en el mercado.
Ademas, el personal es el activo de mayor importancia dentro de una organizacion y se debe
implementar estrategias a largo plazo, en base a lo anteriormente mencionado se tom6 como
alternativa el desarrollo de estrategias de endomarketing para fortalecer la identidad

corporativa de la empresa Inno Fiber para ganar cuota de mercado e incrementar las ventas.

Segln (Fuentes, 2009), EIl endomarketing ha emergido en el contexto empresarial para
describir la aplicacion del marketing en el seno de la propia organizacion y mas precisamente
en las practicas de gestion de los Recursos Humanos. Por tanto, es indispensable proponer
soluciones innovadoras, diferenciadores y novedosos para que la empresa dia a dia pueda
alcanzar con sus objetivos. Las estrategias deben estar disefiadas principalmente para el
publico interno de la empresa de tal manera que se garantice el compromiso y confianza de

los trabajadores de la empresa asi como de sus directivos.

MARKETING INTERNO
« Apoyo de la gerencis
o Administracion de secursos bumanocs
« Comunicacdn extarma
« Comunicackin interma
+ Educadon, capaciacon

\
SANISFACCION LABORAL ¥ \‘ COMPROMISO ORGANIZACIONAL
« Satisacchon interma ) + Compromisa de vaior
» Satisfaccidn externa « Compromiso de esluerso
» Compromiso de retencion

llustracion 36. Endomarketing

Fuente: (Pefna & Marin, 2019)

Para aplicar esta metodologia se deberéa realizar una reestructuracion interna tanto de su
mision, vision, valores y filosofia creando una identidad corporativa solida desde la parte

medular de la empresa, teniendo una buena relacion entre empleados y directivos que tengan



delimitadas sus acciones a realizar dentro de la empresa de manera proactiva. Ademas, se
creara estrategias de motivacion al cliente interno como son: premiar al mejor empleado del
mes, realizar reuniones deportivas entre directivos y empleados, para mejorar la socializacion.
Otra estrategia por plantear es el desarrollo del personal mediante capacitaciones permanentes

con base al cargo que desempefia en la empresa.

2.5.2 Posicionamiento.
Posicionar la identidad corporativa de la empresa Inno Fiber en la mente del consumidor,

brindando una atencion al cliente personalizado. El posicionamiento es una parte esencial de
la identidad de marca. Es el concepto central y general, desde el cual partiran los mensajes y
la comunicacién activa a los consumidores. Expresa la ventaja competitiva sobre las marcas
de la competencia. Incluye una finalidad de comunicacion muy clara y un publico objetivo

determinado (Sterman, 2014).

Teniendo en cuenta la informacion recolectada se puede determinar que la empresa Inno
Fiber con relacion a la competencia se ubica en una posicion de retador en el mercado, siendo
sus oponentes directos: Netlife y Celerity, de tal manera que se debe implementar estrategias
basada en el cliente para poder brindar una atencion personalizada a los usuarios atendiendo
sus quejas y sugerencias de manera Optima para que el cliente se sienta escuchado y sepa que

es importante para la empresa.

Se implementara ataques laterales a los competidores creando una politica de servicios y
atencion al cliente; por otra parte, el cliente interno es sumamente importante para crear una
buena identidad corporativa ya que los empleados son la carta de presentacion de la empresa
hacia sus clientes, por lo cual se creara un manual de funciones para que cada empleado
desarrolle su trabajo de manera eficaz, eficiente y a su vez contribuya al desarrollo empresarial

de Inno Fiber. Ademas, se implementara una mejor visualizacién de la marca en el edificio de



esta manera captar la atencion al cliente y que las personas puedan ubicar facilmente a la

empresa.

2.5.3 Penetracion de mercado.
Mayor difusion del servicio que oferta la empresa mediante un marketing de boca en boca

por parte de clientes actuales, para poder llegar a nuevos clientes potenciales; mediante la
georreferenciacion del local fisico de esta manera incrementara la visita al sitio web anclado

en la informacion de georreferenciacion.

a) Matriz Mckinsey
Luego de haber realizado un andlisis externo PEST de la empresa se pudo determinar que

el mercado de servicios de internet es altamente atractivo y basados en el analisis interno
“Cadena de valor de Porter para servicios” se determina que la posicion de la empresa con
relacion a la competencia es media. Por tanto, se ubica en el cuadrante de invertir para crecer,

tomando en cuenta acciones como: desarrollo de fortalezas, refuerzo de areas vulnerables e

incremento promocional.

ALTA MEDIA

Proteger

ALTA )
posicion

lento
selectivo |

llustracion 37. Matriz de Mckinsey

MEDIA

Atractivo del
rereado

Fuente: (Cortifias, 2019)



b) Matriz de Ansoff.
LA MATRIZ DE ANSOFF

IIIIIIII’

DIVERSIFICACION

‘IIIIIIII

llustracion 38. Matriz de Ansoff

Fuente: (Villacampa, 2020)

A través de la matriz de Ansoff se puede planificar estratégicamente las acciones que debe
realizar la empresa, en este caso Inno Fiber determind una estrategia de penetracion de
mercados en donde su objetivo es incrementar la cuota de las ventas del servicio en el mercado
en el cual se desenvuelve actualmente. Segn (Armijos et al., 2019) afirma que la aplicacion
de la Matriz Ansoff, permite a las empresas mejorar la toma de decisiones en base a su
direccidn estratégica de crecimiento, al relacionar los productos con el mercado en base a su
novedad o actualidad, resultan cuatro cuadrantes con informacion sobre las mejores estrategias

que se pueden aplicar.

La penetracion de mercado permite a la empresa invertir presupuesto para mejorar la
visualizacion de la marca, siendo este su mayor objetivo para sobresalir de la competencia,
esta estrategia pretende ser impulso para llegar a mas usuarios, brindandole una experiencia

personalizada con el servicio que brinda Inno Fiber.



3.1 Seleccion del mix de marketing
Tabla 11. Estrategias y tdcticas.

CAPITULO 11

ESTRATEGIAS Y TACTICAS

Estrategia

Politica

Objetivo

Actividad

TActica

Estrategia de

diferenciacion

Ejecutar y renovar acciones
para impulsar al desarrollo
de identidad corporativa y la
filosofia identificativa de la
empresa Inno Fiber con los

clientes internos.

Disefar acciones que
contribuyan a mejorar la
organizacion interna de la
empresa mediante tacticas
que determinen una marca

solida.

e Impulsar la mision, vision,
principios, valores
corporativos y organigrama
empresarial.

e Procedimiento de seleccion

y contratacion de personal.

e Linkedin

e Impulso de la
identidad

corporativa.

e Manual.

e Creacion de perfil
de Inno Fiber en la

plataforma.




Redisefo de las

instalaciones.

Capacitacion a los clientes

internos.

Implementacion de
oficinas y
mejoramiento de
disefio de interior.
Plan de

capacitacion.

Estrategia de

posicionamiento

Elaborar  acciones para
mejorar el top of mind de la
empresa Inno Fiber en los

clientes de la ciudad de

Ibarra.

Crear acciones que otorguen
una buena comunicacion
visual con el cliente y el
desarrollo de operaciones
laborales dentro de la

empresa.

Incrementar la evidencia
fisica de la empresa y su

marca.

Brindar atencion
personalizada a actuales y
nuevos clientes de Inno
Fiber

Atencion al cliente.
Establecer funciones
especificas al personal de la

empresa.

Politica de
Servicios y

atencioén al cliente.

Flujograma
Manual de

funciones.




Visual merchandising

Implementacion de la marca

Disefio de
ventanales para
local fisico de la
empresa en la
sucursal Ibarra.
Disefio de
uniformes y

papeleria.

Estrategia
penetracion

mercado

de

al

Realizar  acciones  que
permitan atraer a nuevos
clientes e incrementar el
nivel competitivo en el

mercado.

Crear ventaja competitiva
para captar la atencion de

nuevos clientes.

Georreferenciacion de la

sucursal Ibarra.

Lanzamiento de producto

Fijar ubicacion en
Google maps.
Elaboracion de
ficha en Google
my Bussines.
Focus group con la
fuerza de ventas

para determinar




nuevas necesidades
del cliente.
e Propuesta con

aliado

e Co creacion de valor

contratacion de personal.

Fuente: Autor (2022).
Tabla 12. Mix de marketing.

Objetivo estratégico Indicador Impulsor Actividades Medicién Responsable Presupuesto
Mejorar en un 30% los | Endomarketing | Mejoramiento | Impulsar la mision, vision, | Anual Mercaddlogo $400
componentes de la identidad | e identidad | de procesos | valoresy organigrama con
corporativa de la empresa | corporativa internos. un manual de marca.
Inno Fiber. Manual de procedimientos

de seleccion y

Anual Mercadélogo $100




Creacion de perfil en

LinkedIn.
Redisefio de las | Anyal Mercadélogo $50
instalaciones.
Plan de capacitaciones.
Anual Mercadélogo $2950
Anual Capacitador $680
Incrementar un 30% el | Creacion de | Impulsar la | Disefar normas de | Anual Mercadologo $50
posicionamiento de la marca | politicas, identidad conducta para la empresa
Inno Fiber mediante la | normasy disefio | visual de la
implementacion de acciones | representativo empresa. 5
Creacion de un manual de Anual Mercad6logo $30

que contribuyan al visual y

desarrollo empresarial.

de la empresa.

funciones




Disefio de ventanales. Anual Mercadologo y $342
disefiador
gréfico
Mercadologo
Disefio de uniformes y | Anual $1630
papeleria
. 2 Mercaddlogo
Flujograma de atencién al Anual $10
cliente
Impulsar un 20% la marca | Implementacion | Mayor Georreferenciacion de la | Anual Mercadologo $15
Inno Fiber a través de la | de tecnologia y | visualizacion | empresa y generacion de
implementacién de acciones | co-creacion con | de la marca ficha Google My bussines.
Anual Mercaddlogo $15

de visualizacion digital y

estrategias con aliados.

otras marcas

Estrategia de focus group
para lanzamiento de

nuevos productos.




Propuesta de co-creacion

de valor.

Semestral

Mercadologo

$6000

Fuente: Autor (2022).




3.2 Objetivos de marketing

3.2.1 Objetivo General.
Disefar un plan de marketing aplicando estrategias direccionadas a fortalecer la identidad

corporativa para los clientes internos y externos de la empresa de internet Inno Fiber sucursal

Ibarra para el afio 2022.

3.2.2 Objetivos Especificos.
e Optimizar las acciones internas de la empresa a través de manuales y politicas para

poder ejecutar acciones de manera eficientes que contribuyan al desarrollo
empresarial.

e Elaborar estrategias direccionadas a impulsar la visualizacion de la marca en la oficina
y en sus empleados para poder posicionarse en el mercado imbaburefio a partir del
segundo trimestre del afio 2022.

e Impulsar la marca de la empresa Inno Fiber con el fin de generar reconocimiento de
marca por parte de nuevos y actuales clientes a partir del cuarto mes del afio 2022.

e Crear relaciones con aliados estratégicos para promocionar la marca Inno Fiber y sus
planes de internet a través de empresas ya establecidas en el mercado y que tengan

gran prestigio a partir del segundo bimestre del afio 2022.

3.3 Técticas

3.3.1. Impulso de identidad corporativa
Para poder dar a conocer una identidad corporativa satisfactoria hacia nuestros clientes, es

indispensable comenzar por las partes medulares de la organizacion, en este caso plantear los
principios con los cuales se rige la empresa, los valores que se desean proyectar, ademas de
los objetivos de la empresa para de esta manera poderlos comunicar de manera correcta. Si
bien es cierto, la empresa fue creada de manera empirica y la identidad corporativa actual no
ha sido evaluada ni trazada en base a analisis investigativos por lo cual se plantea las siguientes

propuestas.



MANUAL DE
MARCA PARA LA
EMPRESA INNO
FIBER

Creado por Andrea Cupacan

llustracion 39. Manual de marca

Fuente: (Autor,2022)

La creacidn de un manual de marca es indispensable en una empresa para dar a conocer los
objetivos de la organizacion a sus empleados y poder proyectarla a sus clientes. Por otra parte,
al establecer una identidad corporativa definitiva permite crear objetivos a los cuales estaran

dirigidos todas las acciones de sus empleados.

En el presente manual esté constituido por los cimientos de la empresa Inno Fiber como lo
es: estructura organizacional, mision, vision y valores corporativos, ademas de su logotipo y
slogan, la tipografia y los colores utilizados. Al hacer buen uso de este documento se garantiza
la optimizacion de las acciones empresariales asi como crear un equipo de trabajo mejor

comprometido con la empresa y que contribuya al desarrollo organizacional.



Tabla 13. Misién y vision.

MISION

VISION

PREGUNTAS

¢Por qué se crea la empresa?

(A quiénes estan nuestro

servicio?

dirigidos

¢ Qué necesidades satisface la empresa?

¢ Como se lograra satisfacer las necesidades
de nuestros clientes?

RESPUESTAS

Se crea en la necesidad de proporcionar
a cada uno de nuestros clientes el
servicio de internet por fibra dptica a
precios accesibles y que se adapte a las
necesidades de cada cliente.

A todas las personas mayores de edad,
residentes en la ciudad de Ibarra y sus
comunidades que necesiten un buen
internet mediante fibra optica.

La alta demanda de contratacion de
servicio de internet, ademas de
satisfacer las necesidades de clientes
inconformes que desertan de otras
empresas debido al pésimo servicio
contratado y mala atencion al cliente.

Brindando internet de excelente
cobertura y velocidad para navegar sin
limitacion, ademéas ofrecemos soporte
técnico y excelentes equipos que
contribuya a tener estabilidad en el
servicio de manera permanente.

PREGUNTAS

¢Como se ve la empresa dentro de
los préximos 5 afios?

¢Como se  beneficiaran los
usuarios?
¢Como se diferencia de la

competencia?

¢ Qué percepcién tendra el cliente
de la empresa?

RESPUESTAS

Posicionada como empresa lider
en telecomunicaciones brindando
internet por fibra dptica en la
provincia de Imbabura.

Serdn merecedores de la mejor
cobertura de internet, ademéas de
equipos de ultima tecnologia y
soporte  técnico de manera
periddica.

Brindando atencién al cliente de
manera  personalizada, dando
solucién inmediata a quejas y
sugerencias. Realizando servicio
post venta para medir el nivel de
satisfaccion de los clientes.

Nos verd como una empresa
fuertemente consolidada en el
mercado imbaburefio y donde la
prioridad es mantener satisfechos
a nuestros clientes, mediante el
servicio que proporciona la
empresa.

Fuente: Autor (2022).



Propuesta de mision

Proveer de servicio de internet de excelente calidad por fibra optica utilizando equipos de
ltima generacion, con cobertura en la ciudad de Ibarra y sus comunidades; a precios

accesibles, permitiéndoles a nuestros clientes navegar a la mayor velocidad y de manera

Proveer de servicio de internet de excelente
calidad por fibra optica utilizando equipos de
tltima generacion, con cobertura en la ciudad
de Ibarra y sus comunidades; a precios

permanente.

accesibles, permitiéndoles a nuestros clientes
navegar a lamayor velocidad y de manera
permanente.

llustracion 40. Misién Inno Fiber

Fuente: (Autor,2022)
Propuesta de vision
Inno Fiber en 5 afios podra establecerse como pionera en el area de las telecomunicaciones en
la provincia de Imbabura, de igual manera ser un referente en brindar un excelente servicio de
internet por fibra dptica, atencion al cliente, soporte técnico y solucion de problemas de

manera inmediata, aportando al desarrollo informatico y tecnoldgico del sector.



Inno Fiber en 5 anos podré establecerse como
pionera en el drea de las telecomunicaciones enla

provincia de Imbabura, de igual manera ser un
referente en brindar un excelente servicio de

internet por fibra dptica, atencion al cliente, soporte
técnico y solucion de problemas de manera inmediata,
aportando al desarrollo informéatico y tecnoldgico del sector.

llustracion 41. Vision Inno Fiber

Principios y valores corporativos

Tabla 14. Principios y valores corporativos.

Fuente: (Autor,2022)

@:\; B

Grupos de interés

Sociedad | Estado | Clientes | Proveedores | Colaboradores

Respeto X X X X X
Honestidad X X X X

o

(@]

;u Confianza X X X
Integridad X X X X X

Fuente: Autor (2022).
a) Respeto

Nos enfocamos en el respeto a la sociedad, las politicas de estado, dentro y fuera de laempresa,

ademas de crear un ambiente de respeto, cordialidad y amabilidad para con nuestros clientes

como con nuestros colaboradores.




b) Honestidad

Es un aspecto importante dentro de nuestra organizacion, basandonos en la legitimidad y

veracidad en cada una de las actividades que se desarrollan en nuestra empresa.

¢) Confianza

Este valor es el mas importante ya que es lo que la empresa desea transmitir como identidad
corporativa, desde su estructura interna con sus directivos al igual que con sus clientes y a su

vez crear una fidelizacion

d) Integridad
Todos nuestros esfuerzos son realizados de manera ética y con profesionalismo tanto para la
parte interna de la empresa como para nuestros clientes y la sociedad, de tal manera que

podamos realizar cada ves de mejor manera nuestro trabajo y se vea reflejado en nuestra

identidad corporativa.

-, VALORES

Respeto
Honestidad

Confianza
Integridad

llustracion 42. Valores Corporativos Inno Fiber

Fuente: (Autor,2022)
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llustracion 43. Estructura Organizacional Inno Fiber

Fuente: (Autor,2022)

3.3.2. Procedimiento para seleccién y contratacion de personal.
En el caso de que la empresa requiera incorporar nuevo personal a su equipo de trabajo, se

crea un manual de seleccion y contratacion de personal que cuenta con una serie de
procedimientos y fases en donde seran evaluadas las aptitudes personales y profesionales de
los postulantes y por ende al final del proceso se contara con un candidato ideal para ocupar
el puesto demandado de esta menara se garantiza que Inno Fiber brinda un excelente servicio
y cuenta con personal altamente calificado que ejecute de la mejor manera sus acciones y

contribuya al desarrollo empresarial.



de procedimiento para

seleccion y contratacion
de personal

llustracion 44. Manual de procedimientos para seleccion y contratacion de personal, portada

Fuente: (Autor,2022)
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llustracion 45. Manual de procedimiento de seleccion y contratacion de personal, contenido

Fuente: (Autor,2022)



3.3.3. LinkedIn
En el caso de querer informar el requerimiento de nuevo personal, es importante utilizar las

redes sociales oficiales de la empresa, ademas para que la oferta laboral tenga mayor
divulgacion se crear un perfil de la empresa en la plataforma de LinkedIn. De tal manera que
haya mayor acogida por los postulantes y se muestre Inno Fiber como una empresa sélida y

de caracter formal que comunica anuncios en plataformas direccionadas a dicha actividad.

INNO FIBER
Empiian de inbane

Mo & lom Iocrnoms de sslmaion iue estis X Commyind 1 ipor e4his Bosemndks frrnienl ¢ 300 s X
REALNTEO SO Y CITINE (AR (A varts and retne e A
Cemence Comezar

llustracion 46. Inno Fiber LinkedIn

Fuente: (Inno Fiber, 2022)

inno
=
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OTAVALO - IBARRA L
UNETE AL MEJOR
EQUIPO '
Enviar su carpeta al coreo: ¢ -_ ~
P 0958795274
K3 innoecuador d i

llustracion 47. Oferta laboral 1

Fuente (Autor,2022)



JAUXILIAR CONTABLE Y

OTAVALO - IBARRA
UNETE AL MEJOR
EQUIPO

Enviar su carpeta al correo:
cromero@inno.com.ec

0958795274

3 Innoecuador

llustracion 48. Oferta laboral 2

Fuente: (Autor,2022)
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“Para la ciudad de Ibarra”

UNETE Al MEJOR
EQUIPO

Enviar su carpeta al correo:
cromero@inno.com.ec

Direccién: Av.mlp..u-luyr odoro Gom
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£

llustracion 49. Oferta laboral 3 Fuente

(Autor, 2022)



Fiber

OTAVALO
UNETE AL MEJOR
EQUIPO

Enviar su carpeta al correo:
cromero@inno, com.ec

LD 0958795274

n Innoecuador

llustracion 50. Oferta laboral 4

Fuente (Autor, 2022)

3.3.4. Redisefio de las instalaciones
Actualmente la oficina de la sucursal Ibarra se encuentra situada en un lugar estratégico en

el centro de la ciudad, las instalaciones se ubican en la Av. Atahualpa y Av. Teodoro Gomez
en el segundo piso de un edificio. Es indispensable mencionar que la mayor parte de clientes
acuden a la oficina mensualmente para cancelar el valor del servicio y por ende el disefio que

se presente comunica la imagen corporativa de la empresa.

Debido al espacio con el que se cuenta actualmente se realiz6 un disefio de interior en donde
se crear nuevas oficinas para los departamentos de atencion al cliente, soporte técnico y
contabilidad. Mostrando asi la perspectiva de un lugar mas amplio e innovador para la vista

del cliente.

El disefio se realizo en la aplicacion Planner 5D en escala real, en donde se pudo redisefiar
en su totalidad las oficinas de la empresa e incorporar muebles y desefios llamativos, dando

una perspectiva nueva e innovadora para los clientes y colaboradores de la empresa.



Disefio Actual

https://planner5d.com/view?key=4610f217ea4c752eae7fbcddf0cd3498

1

Liviry e (10071 5 )

llustracion 51. Disefio actual 3D

Fuente: (Autor,2022)


https://planner5d.com/view?key=4610f217ea4c752eae7fbcddf0cd3498

Redisefio

https://planner5d.com/view?key=48eb21372a43149d3079d44c4a9510a9

= [

llustracion 52. Redisefio General 3D

Fuente:(Autor, 2022)

llustracion 53. Sala de espera, Pte. frontal

Fuente (Autor, 2022)


https://planner5d.com/view?key=48eb21372a43149d3079d44c4a9510a9

llustracion 54. Sala de espera, Pte. lateral

Fuente (Autor, 2022)
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llustracion 55. Sala de juntas

Fuente (Autor, 2022)



llustracion 56. Caja

Fuente (Autor, 2022)

3.3.5. Capacitacion a clientes internos
Al ser los colaboradores la imagen de la empresa comprometidos y motivados que ademas

se encuentren periédicamente capacitados en cada una de las funciones que realizan, se crea
un plan de capacitacion en donde se rigen las tacticas y procedimientos a seguir. Antes de la
capacitacion se debe determinar las necesidades de los empleados y cémo disefiar una
capacitacion proactiva; durante la capacitacion las actividades que se realizan ademas del

conocimiento técnico que se les impartira a los capacitados.

Al final de la capacitacion impartida se debe evaluar al capacitador y los resultados que se
obtuvieron por parte de los empleados a mediano o largo plazo, garantizando la corr3ecta

ejecucion de conocimientos aprendidos.



A A

Fiber

%
Plan de capacitacion
para

clientes internos

A\ N

llustracion 57. Plan de capacitacion para clientes internos

Fuente: (Autor,2022)
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llustracion 58. Plan de capacitacion para clientes internos, contenido

Fuente: (Autor,2022)



3.3.6. Normas de conducta de la empresa
Los trabajadores que conforman la sucursal Ibarra deben regirse a lineamientos especificos en donde se garantice su cumplimiento para

contribuir al orden y desarrollo proactivos de manera conjunta e individual. Ademas de brindar atencion personalizada y eficiente para con sus

clientes y en el area de trabajo.

Tabla 15. Politicas de la empresa.

DENTRO DE LA EMPRESA Normativas

PARA LOS EMPLEADOS — Respetar los horarios de ingreso y salida del personal de acuerdo con lo
impuesto por la empresa.

— Llevar un registro de asistencia diario de empleados.

— Todos los empleados, en especial los vendedores deben portar su uniforme
constantemente al realizar sus actividades laborales.

— Cada empleado debe portar de manera obligatoria su credencial en su horario
de trabajo.

— Los empleados tienen una hora de almuerzo, en caso de sobrepasar este tiempo
se procederd a realizar la sancion correspondiente.

— Cada empleado debera realizar aseo diario en el espacio fisico asignado.

— En caso de que el empleado no pueda asistir un dia laborable debera informar
a su inmediato superior y posteriormente presentar la debida justificacion por
escrito.

— Los vendedores deben presentar un informe diario con el reporte de ventas y
visitas a posibles clientes.

— En las reuniones, se debe llegar 10 minutos antes de la hora establecida y de
preferencia utilizar ropa semiformal.




PARA LOS CLIENTES > Dentro de la empresa se encontrara una persona en el mostrador la cual sera
encargada de recibir a los clientes de manera amable y atenta.

Debe tener una buena presencia como: portar el uniforme de la empresa y la
credencial.

Se debe dirigir con respeto y educacion.

Al momento de atender a los clientes, se debe tener toda la atencion para ellos.
Expresarse de manera pausada y cordial.

Dar atencidn inmediata a las quejas y seguir los pasos expuestos en el
flujograma de atencion de quejas y sugerencias.

En el caso de que el cliente se acerque a pagar el servicio, se debe actuar de
manera inmediata.

Informar a los clientes sobre los nuevos planes de internet y equipos.
Despedirse de manera cordial y recordarle al cliente que esté para servirle.

A\

YVV VYV VVVY

Fuente: Autor (2022).

3.3.7. Manual de Funciones
Debido a la reestructuracion de personal e incorporacion de nuevos departamentos dentro de la empresa, se debe otorgar acciones especificas

que deben desarrollar cada uno de los trabajadores en el area en el cual fueron contratados. De esta manera se garantiza el correcto cumplimiento

de las labores que contribuyan al desarrollo de la empresa Inno Fiber para brindar mejor servicio a sus clientes.



Tabla 16. Manual de funciones.

Perfil Obijetivos

MANUAL DE FUNCIONES

Funciones Educacion

Experiencia

Gerente Controlar los procesos

administrativos 'y  operativos

General de dentro y fuera de la empresa.
Sucursal
Departamento Inspeccionar, verifica y

administra las demas areas y a sus
empleados el cumplimiento de
normas expuestas por la empresa.

administrativo

Dirigir cada area de la empresa mediante supervision y Titulo de tercer nivel
andlisis de funciones de cada empleado. en areas
Destinar funciones especificas e instaurar cronogramas administrativas y

de actividades a cada departamento de la empresa, directivos. Ing. En
ademas de evaluaciones. gestion de proyectos
Cumplimiento y ejecucion de politicas legales de la o administracién de

compafiia. empresas.
Autorizar y decretar los pagos respectivos a empleados

y proveedores.

Entregar informes mensuales sobre el funcionamiento
de la sucursal al gerente general y socios de la
empresa.

Instaurar objetivos comunes para los cuales
direccionar las acciones de los empleados a corto y
largo plazo.

Evaluacion y eleccion de estrategias productivas para
emplear los recursos asignados a la sucursal.
Recepcion de facturas a proveedores.

Delegar acciones a cada departamento y empleados.
Dirigir procesos internos y externos de cada

Titulo de tercer nivel.
Administracion  de
empresas, gestion de

departamento. proyectos 0
Disefiar normas y procedimientos para cada area y administracion de
verificar que éstos se cumplan en su totalidad. empresas.

Elaboracion de informes periddicos sobre los procesos
de cada departamento.

Controlar papeleo de clientes, ademas de las quejas y
recomendaciones que se han recibido.

Mantiene en orden el sitio y cada lugar de trabajo.
Elaboracidn de actas e informes sobre el
funcionamiento de la empresa el cuél sera entregado al
gerente de sucursal.

Minimo 2 afio en el
area administrativa.

Experiencia 2 afios en
puestos en el area de
administracién.




Verificacién de compras y gastos generados por la
empresa.
Generar informes en fechas y plazos determinadas.

Contabilidad

Analizar el capital actual de la
empresa, determinar flujo de caja
y estado de resultados de afios
anteriores para poder crear una
proyeccién presupuestal.

Titulo de tercer nivel Experiencia 3 afios en
en economia o entidades financieras, y
area de contabilidad.

Receptar informes de caja.

Analiza el nivel de endeudamiento de la empresa.
Proyeccion de capital para proximos afios.
Realizar declaraciones mensuales al SRI.

Pago a proveedores y empleados bajo mando del
gerente general.

Realizar balances generales de la empresa para ser
presentados al consejo directivo.

Creacion informes mensuales sobre las proyecciones
de ventas e ingresos a futuro.

Pago a bancos y entidades financieras en el tiempo
establecido.

contabilidad

Cajera

Se encarga del cobro a clientes,
pago a proveedores bajo
supervision del departamento de
contabilidad y recepcion de
documentos.

Titulo de tercer nivel Experiencia 3 afios en
en economia o areas financieras y
contabilidad.

Mantiene contacto directo con los clientes que se
acercan a pagar mensualmente.

Registrar y cobrar a los clientes.

Atender quejas y sugerencias a clientes y dar solucion
inmediata.

Realizar cierre y cuadre de caja diariamente.

Reporte de inconformidades por parte de los clientes.
Recepcidn de llamadas en la empresa.

contabilidad

Departamento
técnico

Conexion de internet a nuevos
clientes, verificacion de la
correcta instalacion de internet
por fibra dptica.

Conexion y corte de internet. Técnicos en sistemas, 3 afios de experiencia
Desplazamiento a los domicilios que requieran soporte "edes de en instalaciones de
técnico. comunicacion Y internet o actividades
Aplicar monitoreo de hardware y software. ciencias  de  la gimilares.

. : . . . computacion.
Informar sobre el inventario y materiales disponibles
en bodega.
Elaboracidn de informes semanales sobre las visitas a
domicilios y la necesidad que tuvo cada cliente.




Departamento o
de ventas

e  Gerente de ventas
Definir la Organizacion de

Ventas: Captacion a vendedores y
Desarrollo de nuevos mercados,
dimensionamiento, territorios,
compensacion

e Vendedores

Contribuir a la productividad
empresarial mediante la promocion
y venta de planes de internet,
ademas de brindar asesoramiento a
clientes y nuevos clientes.

Gerente de ventas e Gerente de ventas 3 afios de experiencia

Definir la Organizacién de Ventas: Captacion y Desarrollo, Titulo Universitario en operaciones, 1 afio

dimensionamiento, territorios, compensacion. en éarea de de experiencia como
Determinar el tamafio y la fuerza de ventas. Mercadotecnia 0 supervisor.
Dirigir a su equipo de Ventas. comercializacion.

Implantar una Metodologia de Ventas y dirigir a sus
equipos a través de ella.

Evolucién de la fuerza de ventas en tamafio y perfiles
desde las necesidades actuales a las futuras.

Entrenar a sus vendedores en el comportamiento
mediante una observacion de campo de esta manera
implementar estrategias para mejorar la productividad de
su equipo de ventas.

Fija precios, establece politicas de descuento y
bonificaciones

Poseer un conocimiento amplio de los productos y
servicios de la empresa para impartirla a los vendedores.
Solucién inmediata de quejas y sugerencias, brindando
atencion personalizada a los clientes.

Vendedores

Conocer los equipos con los que trabaja la empresa

Saber los planes que oferta la empresa y determinar el
mejor plan para cada cliente dependiendo de sus
necesidades.

Tener conocimientos basicos sobre mantenimiento técnicos

y funcionamiento de quipos. e Vendedores

Bachiller, 0
universitario que
tenga buen
desenvolvimiento vy
facilidad de palabra,
que sepa de atencién

2 afios de experiencia
en ventas, atencion al
cliente o trabajos
similares
comprobables.




Departamento o Disefiar, planes de marketing

de marketing

acorde a las necesidades actuales
de la empresa.

Realizar estudios de mercado para determinar la situacion
actual de la empresa.

Determinar el buyer persona ideal interno y externo.
Definir mercados objetivos para la penetracion.

Definir nuevos clientes.

Sectorizacion de clientes.

Creacion de publicidad estratégica mediante canales
comunicacionales ideales.

Crear alianzas estratégicas con otras empresas ya
posicionadas en el mercado.
Fuente:(Ortega, 2018).

al cliente, que trabaje
bajo presién.

Titulo de tercer nivel 3 afios de experiencia
en area de en departamento de

mercadotecnia, marketing o similares.
comercializacion.



3.3.8. Implementacién de visual merchandising.
Al contar las oficinas con grandes ventanales es primordial colocar publicidad y de esta

manera hacer mas visible la marcay los servicios que se ofertan a los clientes. Se debe emplear
los colores de la marca e incorporar nuevos colores dentro de la paleta que sean Ilamativos
para la vista de las personas que transitan por el lugar tanto para la parte frontal como lateral

del edificio.

llustracion 59. Disefio de ventanales, frontal

Fuente: (Autor,2022)



llustracion 60. Disefio de ventanales, lateral

Fuente: (Autor,2022)
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llustracion 61. Disefio ventana 1

Fuente: (Autor,2022)
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llustracion 62. Disefio ventana 2

Fuente: (Autor,2022)
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llustracion 63. Disefio ventana 3

Fuente: (Autor,2022)
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llustracion 64. Disefio ventana 4

Fuente: (Autor,2022)




*Aplica restricciones

llustracion 65. Disefio ventana 5

Fuente: (Autor,2022)

llustracion 66. Disefio ventana 6

Fuente: (Autor,2022)



3.3.9. Disefio de uniformes y papeleria.
Tomando en cuenta los actuales uniformes que la mayor parte del tiempo los clientes

confunden a los vendedores con los de la marca CNT se crear nuevos uniformes con colores

diferentes a los de la competencia y que representen a Inno Fiber para poder posicionarse en

la mente del consumidor.

Camisetas

llustracion 67. Camisetas 1

Fuente: (Autor,2022)

llustracion 68. Camisetas 2
Fuente: (Autor,2022)

Busos
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Chompa

llustracion 69. Busos

Fuente: (Autor,2022)

o

llustracion 70. Chompa 1 Fuente:

(Autor,2022)



llustracion 71. Chompa 2

Fuente: (Autor,2022)

Gorra

llustracion 72. Gorra

Fuente: (Autor,2022)

Tapabocas

llustracion 73. Tapabocas

Fuente: (Autor,2022)



Tarjetas de presentacion

llustracion 74. Tarjeta de presentacion horizontal

Fuente: (Autor,2022)

llustracion 75. Tarjeta de presentacion vertical

Fuente: (Autor,2022)
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llustracion 76. Credencial

Fuente: (Autor,2022)
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llustracion 77. Hoja ejecutiva

Fuente: (Autor,2022)




Encabezado

-

llustracion 78. Encabezado de hoja

Fuente: (Autor,2022)
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llustracion 79. Sobre de carta

Fuente: (Autor,2022)



3.3.10. Diagrama de flujo para atencion de quejas y sugerencias
Los clientes son la parte primordial de la empresa y la empresa se caracteriza por brindar atencion personalizada y eficiente en el tema de

guejas y sugerencias, es por esto por lo que se crea un flujograma con el objetivo de agilizar el proceso y que las acciones se lleven en completo

orden tomando en cuenta los departamentos que interviene en el proceso.
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llustracion 80. Flujograma de atencion a quejas y sugerencias

Fuente: (Autor,2022)



3.3.11. Georreferenciacion
Debido a los avances tecnologicos y el desarrollo de herramientas digitales es primordial georreferenciar una empresa para ser mayormente

visibles en las plataformas como Google Maps.

Elaboracion en ficha Google my Bussines
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llustracion 81. Ficha Google my Bussines

Fuente: (Autor,2022)
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llustracion 82. Ubicacion en Google Maps

Fuente: (Autor,2022)
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3.3.12. Interaccion en la toma de decisiones.
El proceso que en la actualidad se desarrolla es solamente con los directivos de la empresa

al crear un nuevo plan sin realizar un analisis con las personas que se encuentran en contacto

directo con los clientes que en este caso son los vendedores.

llustracion 83. Reunidn con directivos

Fuente: (Autor,2022)

Es por esto por lo que se desea implementar la presencia de un cierto nimero de vendedores
ya sea en foros, focus group o reuniones en los cuales puedan dar a conocer la situacién real
que se aprecia, ademas de determinar las estrategias que estan llevando a cabo la competencia
y de esta manera crear estrategias de benchmarking y poder implementarlas en las acciones

que se realizaran a futuro dentro y fuera de la empresa.



llustracion 84. Reunion con empleados

Fuente: (Autor,2022)

3.3.12. Propuesta de co-creacion de valor.
Debido a que Inno Fiber es una empresa emergente en la ciudad de Ibarra por su poco

tiempo en el mercado, es importante realizar impulso de la marca e imagen corporativa
asociandose con otras marcas ya establecidas. Tal es el caso que se ha determinado realizar
una colaboracion externa con Laguna Mall, esta marca lleva 9 afios de trayectoria, siendo

pionera en innovacion y presentacion de grandes marcas.

e Motivo por el cual co-crear.

Debido al prestigio de la marca Laguna Mall y a la afluencia de clientes, se toma la
iniciativa de crear una relacion estratégica en donde las dos partes se vean favorecidas. En
primera instancia Inno Fiber ofertara el servicio de internet para todo el centro comercial, ya
que actualmente solo existe servicio de internet en cada tienda independientemente. De esta
manera Laguna Mall ofrece el servicio a sus clientes a través de nuestra marca, haciéndola

visible para todos los clientes que visiten el centro comercial.



e Formas de co-creacion.

Se desea implementar una co-creacion colaborativa en donde Inno Fiber serd auspiciante
principal de los diferentes eventos que se desarrollan en Laguna Mall impulsando de gran
manera la marca y generando experiencia a nuevos clientes que prueban nuestro servicio y
luego deseen contratarlo para su hogar. La visibilidad de nuestra marca es primordial por lo
que existird un estante en donde se encuentren los promotores para dar informacion sobre los

planes que se manejan actualmente e inquietudes que tengan los posibles clientes.
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llustracion 85. Presencia de marca 1

Fuente: (Autor,2022)

Ademas, se realizard una feria tecnolégica en el mes de abril en donde el cliente pueda
hacer uso de aparatos electronicos conectados al internet de Inno Fiber para que pueda sentir
la experiencia de la navegacion a la mas alta velocidad y motivarle a adquirir los planes que
oferta la empresa. Ademas, de crear un concurso Gamer en la planta baja de las instalaciones
del centro comercial Laguna Mall, en donde acudiran fanaticos y audiencia de muchos lugares
a presenciar este evento, en donde el organizador principal es Inno Fiber ya que podran

comprobar la velocidad del servicio de internet.



llustracion 86. Concurso Gamer

Fuente: (Autor,2022)

Al crear un aliado estratégico que en este caso es Laguna Mall, la publicidad de Inno Fiber
aparecera en las pantallas del centro comercial, asi como también en los comerciales que se

presentan en el cine, de esta manera se trata de posicionar la marca en la mente del consumidor.
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=

llustracion 87. Presencia de marca 2

Fuente: (Autor,2022)



llustracion 88. Presencia de marca 3

Fuente: (Autor,2022)

e Selecciodn de los agentes de colaboracion.

El principal colaborador es Laguna Mall, las tiendas tecnoldgicas del establecimiento y Star
Cines, estas marcas son el pilar fundamental del impulso de Inno Fiber y mediante los cuales

se pretende impulsar en un 30% la visibilidad de la marca.
e Plataformas donde se llevara acabo la interaccion.

La principal manera es mediante las cuentas oficiales de Laguna Mall como: Facebook e
Instagram que llega a la gran parte de la poblacion Imbaburefia, ademas de que promociona
las marcas con las cuales trabaja y en este caso también la de Inno Fiber. Por otra, parte las
marcas asociadas también promocionaran el servicio de internet y de esta manera se impulsara

de gran manera la visibilidad y posicionamiento en la mente del consumidor.



e Hasta donde se involucraré el agente de colaboracion dentro de la empresa.

Laguna Mall y las marcas asociadas se limitaran a promocionar la marca de Inno Fiber en

sus redes sociales, el objetivo es que sea mas visible entre las personas y se cree impulso. De

tal manera que se incremente las visitas al sitio web de Inno Fiber y sus redes sociales.

Por otra parte, los asociados tendran cierto descuento en el pago de internet debido ya que

al crearse relaciones estratégicas deben ganar todas las partes involucradas.

3.4 Indicadores de gestion /KPI’s

Tabla 17. Indicadores KPI's.

guejas y sugerencias

Estrategias Actividad Resultados Métricas
Esperados

Diferenciacion Redisefio de | Mejoramiento  de | Mejor ambiente
identidad procesos internos laboral
corporativa Crear lazos
Creacion de laborales entre
manuales y planes empleados.
para  atencion de Mejor rendimiento

de empleados

de clientes
Incremento de
volumen de ventas
Mejorar la atencion
brindada al cliente
Posicionamiento Redisefio de | Mayor visualizacion | Mayor difusion de la
instalaciones y | de marca marca y




uniformes para reconocimiento por
empleados parte de los clientes
Penetracion de | Co-crear con una | Mayor Incremento de
mercado marca ya | reconocimiento de | interaccién de la

establecida en el

mercado

marca

marca con clientes
en redes sociales a
través de post e
historias

compartidas

Fuente: Autor (2022).




CAPITULO IV

PRESUPUESTO DE MARKETING

4.1 Cronograma de actividades

Tabla 18. Cronograma de actividades.

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  |Septiembre|] Octubre |Noviembre| Diciembre

Actividades 1712713747117 2°[3°]4°]1°| 273" |4°[1°]|2°[3°|4°]|1°|2°| 37|47 1°[2°]| 37|47 17| 2°| 37| 47| 1°[2°| 37| 47| 1°| 27| 37| 47| 1°| 27| 37| 4°| 1°| 27| 3°[4°| 17| 27| 3° | 4°

POLITICA 1

Redisenio de la identidad
corporativa

Implementacion de la
nueva identidad
corporativa

Desarrollo de ficha en
Google my Bussines y
georreferenciar la

Creacion de manual de
funciones

Creacién de politica de
servicios y atencion al
cliente

Disefio de flujograma de
servicio de atencion a
quejas y sugerencias

Disefio de manual de
procedimiento de
contratacion y seleccion
de personal

Creacion de perfil en
LinkedIn y diserio de
ofertas laborales

Creacion de plan de
capacitacion a empleados

Implementacion del plan
de capacitacion 6 veces al
afio




Focus Group con
vendedores (refrigerio e

POLITICA 2

Rediserio de Oficina
{planos)

Ejecucion del redisefio

Disefio e implementacion
de ventanales para local
fisico, $17 el metro (18
metros)

Disefio de uniformes y
papeleria

Confeccion de uniformes
(camiseta,buso,chaqueta,g
orra y cubrebocas) para
14 empleados

Impresion de disefios de
papeleria (gafetes,tarjetas
de presentacion, e
implementos de oficina)

POLITICA 3

Co-creacion con aliados
estratégicos (colaboracion
mensual a Laguna Mall
para eventos y porcentaje
adicional en fechas
especiales: dia del padre,
dia de la madre, dia del
nifio y navidad)

Concurso Gammer

Impresion de banners




publicitarios (5 unidades)

Prsentacion de banners en
espacios estratégicos

Instalacion de estante en
un lugar estratégico del
centro comercial

Atencion en el estante

Fuente: Autor (2022).

4.2 Presupuesto de Marketing

Tabla 19. Presupuesto de marketing.

Costo Costo Costo

Estrategias Unitario Parcial Acumulado | Porcentaje
POLITICA 1

S S
Redisefio de la identidad corporativa S 400,00 | 400,00 400,00

S S
Desarrollo de ficha en Google my Bussines y georreferenciar la empresa S 30,00 | 30,00 430,00

S S
Creacidon de manual de funciones S 30,00 | 30,00 460,00

S S
Creacion de politica de servicios y atencion al cliente S 50,00 | 50,00 510,00

S S
Disefio de flujograma de servicio de atencién a quejas y sugerencias S 10,00 | 10,00 520,00
Disefio de manual de procedimiento de contratacion y seleccidon de S S
personal S 100,00 | 100,00 620,00

S S
Creacion de perfil en LinkedIn y disefio de ofertas laborales S 50,00 | 50,00 670,00




S S
Creacion de plan de capacitacion a empleados S 80,00 | 80,00 750,00
Implementacidn del plan de capacitaciéon 6 veces al afio (capacitador e S S
implementos necesarios) S 100,00 | 600,00 1.350,00
Focus Group con vendedores (refrigerio e implementos necesarios) 6 S S
veces al afio S 60,00 | 360,00 1.710,00
$
TOTAL 1.710,00 14%
POLITICA 2
S S
Redisefio de Oficina (planos) S 450,00 | 450,00 2.160,00
S S S
Ejecucion del redisefio 2.500,00 2.500,00 4.660,00
Disefio e implementacion de ventanales para local fisico, $19 el metro (18 S S
metros) S 19,00 | 342,00 5.002,00
S S
Disefio de uniformes y papeleria S 50,00 | 50,00 5.052,00
Confeccion de uniformes (camiseta, buso, chaqueta, gorra y cubrebocas) S S
para 14 empleados S 95,00 |1.330,00 6.382,00
Impresion de disefios de papeleria (gafetes, tarjetas de presentacion, e S S
implementos de oficina) S 250,00 | 250,00 6.632,00
$
TOTAL 4.922,00 39%
POLITICA 3
Co-creacidén con aliados estratégicos (colaboracion mensual a Laguna Mall S S
para eventos y porcentaje adicional en fechas especiales) S 350,00 | 4.400,00 11.032,00
S S
Concurso Gammer (2 veces al afio) S 500,00 | 1.000,00 12.032,00




S S
Impresiéon de banners publicitarios (5 unidades) S 30,00 | 150,00 12.182,00
S S
Instalacidn de estante en un lugar estratégico del centro comercial S 450,00 | 450,00 12.632,00
$
TOTAL 6.000,00 47%
Total Proyecto de S
Marketing 12.632,00

Tabla 20. ROI

S

Ventas netas estimadas 2022 221.662,12
Costo plan de marketing $ 12.632,00
Porcentaje 5,60%

ROI | 2,5

Fuente: Autor (2022).

Fuente: Autor (2022).




4.3 Justificacion
Actualmente, la empresa Inno Fiber maneja un presupuesto de marketing con base cero con

el objetivo de comprimir gastos innecesarios y realizar inversiones eficientes para la empresa,
por lo cual se invierte de acuerdo con las necesidades que se presenten a través del tiempo y
segun las necesidades que se presenten. Con el actual presupuesto de marketing se pretende
invertir una cantidad razonable cada mes en el afio 2022 para desarrollar las tacticas expuestas
anteriormente, que beneficiard al desarrollo empresarial tanto interno como externo y
contribuird a mejorar la eficiencia operativa, ademas de generar un gran beneficio para la
empresa al atraer nuevos segmentos de mercados y por ende el crecimiento notable en las

ventas.

4.4 Matriz Costo — Beneficio

Tabla 21. Matriz costo - beneficio.

Proceso Situacion Actual Propuesta Situacion

Desarrollada

Implementacion  de | Identidad corporativa | Formulacion de la | Identificacion y

nueva identidad | mal definida como la | mision, vision, | reconocimiento de
corporativa mision, vision, | valores y | un75% la identidad
valores y estructura | organigrama corporativa en los

organizacional. definitivos para la | empleados y

empresa. directivos de la

sucursal Ibarra

durante el primer
trimestre desde su

modificacion.




Georreferenciacion

No posee  una

Desarrollo de ficha

Incrementar el

de la Sucursal Ibarra | georreferenciacion en Google my | posicionamiento
en Google Bussines para | digital en Google
poder Maps un 30% en el
georreferenciar la | mercado
empresa. Imbaburefio
durante el primer
trimestre desde su
implementacion.
Generar visibilidad de | Al ser una marca | Implementar Captar la atencion
la marca Inno Fiber nueva, no tiene gran | tacticas que | de nuevos clientese
reconocimiento en el | contribuyan a | incrementar las
mercado. impulsar el | ventas en un 35%

reconocimiento de
la marca por parte

de la poblacion

para la empresa.

Imbaburefa.
Crear estrategias de | Al ser una empresa | Crear relaciones | Generar un 20% de
Co-creacion para | emergente en | estratégicas con | reconocimiento vy
posicionar la marca | servicio de internet | marcas de | posicionamiento de

en el mercado.

no esta posicionada.

trayectoria y vya
posicionadas en el

mercado

la marca a partir del
primer  semestre
desde su

implementacion.

Fuente: Autor (2022).




4.5 Escenarios

Estado de resultados afio 2021

Tabla 22. Estado de resultados sin proyecto

ESTADO DE RESULTADOS SIN PROYECTO
Al 31 de diciembre del 2021

INGRESOS
Ventas S 152.185,33
Costo de Ventas S 71.285,32
UTILIDAD BRUTA EN VENTAS S 80.900,01
GASTOS
Gastos Administrativos S 9.600,00
Gastos de ventas S 23.017,00
Gastos Operativos S 12.387,00
Gastos de marketing S -
FLUJO OPERACIONAL S 35.896,01
Otros gastos S 3.530,00
Otros ingresos S 9.130,00
UTILIDAD/PERDIDA ANTES DE IMPUESTOS S 41.496,01
15% S 6.224,40
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS S 35.271,61
22% S 7.759,75
UTILIDAD DEL EJERCICIO S 27.511,86
Fuente: Autor (2022).
Proyeccién de estado de resultados
Tabla 23. Estado de resultados con proyecto.
ESTADO DE RESULTADOS CON PROYECTO
Al 31 de diciembre del 2022
INGRESOS
Ventas S 221.662,12
Costo de Ventas S 102.000,00
UTILIDAD BRUTA EN VENTAS S 119.662,12
GASTOS
Gastos Administrativos S 9.600,00
Gastos de ventas S 23.017,00
Gastos Operativos S 12.387,00
Gastos de marketing S 12.632,00
FLUJO OPERACIONAL S 62.026,12
Otros gastos S 3.530,00
Otros ingresos S 9.130,00




UTILIDAD/PERDIDA ANTES DE

IMPUESTOS $ 67.626,12
15% S 10.143,92

UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS $ 57.482,20
22% S 12.646,08
UTILDADDELEJERCICIO _ § 44.836,12

Fuente: Autor (2022).



Tabla 24. Posibles escenarios con la aplicacion del proyecto.

FACTORES DEL
ENTORNO

Pesimista

Esperado

Optimista

Incremento de competencia en el
mercado de Internet por fibra
Optica

Enfrentar exitosamente a la
competencia utilizando estrategias
de diferenciacion

Reduccion de la competencia en la
provincia de Imbabura

Disminucion de la contratacion
de servicio de internet

Mejorar la oferta de planes de
internet como estrategia competitiva

Aumento de ventas en planes de internet en
la ciudad de Ibarra y sus comunidades.

Aplicacion nula del Plan de
Marketing

Implementacion del plan de
marketing en un 50%

Aplicacion del plan de marketing en su
totalidad

Inestabilidad politica y
econodmica a nivel nacional

Estabilidad econdmica y politia

Incremento en ofertas de empleo y
economia del pais.

Volumen de ventas

Con proyecto $ 188.412,80 $ 221.662,12 $ 254.911,44
Con proyecto -15% - 15%
Sin proyecto $ 144.576,06 $ 152.185,33 $ 159.794,60
Sin proyecto 5% - 5%




5. Conclusiones

Del analisis situacional se concluye que la empresa proveedora de internet por fibra
Optica Inno Fiber sucursal Ibarra se encuentra en etapa de crecimiento debido a su
reciente instauracion en el mercado imbaburefio, se ha encontrado diversos problemas
internos debido a la mala organizacion de directivos y personal que conforman dicha
sucursal, ademas de la ausencia de reglamentos y normas que rijan a los empleados, por
esta razon se busco crear e implementar estrategias de endomarketing que contribuyan a
optimizar los procesos internos que se lleva a cabo, para poder proyectar una mejor
identidad corporativa a sus clientes.

Al analizar la identidad corporativa actual de la empresa se pudo identificar grandes
falencias existentes en la manera que quiere comunicar su objetivo empresarial, por lo
cual se cre6 una nueva mision, vision, valores corporativos y estructura organizacional
que estén acordes a sus objetivos. Ademas, se realiz6 un analisis exhaustivo en donde se
determind un buyer persona ideal interno y externo que contribuira a crear estrategias
direccionadas a un segmento de mercado especifico ofertando soluciones éptimas para
sus necesidades a través de los planes de Inno Fiber.

A través del planteamiento del presente plan de marketing se puede concluir que la
empresa se encuentra en una etapa de vida del producto 6ptima para poder expandirse y
desarrollarse, ademas de que cuenta con el personal necesario para optimizar cada vez
mas los procesos que se realizan en la empresa y de esta manera brindar una mejor
atencion a cada uno de los clientes y sus necesidades.

Finalmente, después de realizar un presupuesto de marketing se concluye que el volumen
de ventas de la empresa se encuentra en constante crecimiento por lo cual se aspira
mantenerlo e incrementando a través de la implementacion de las estrategias propuestas,

teniendo un retorno de inversion del 2.5, dicha cifra es 6ptima para su contante desarrollo



y posicionamiento en el mercado, ademas de crear clientes fidelizados con la marca que

creen recomendaciones con sus allegados.

6. Recomendaciones

A través de la elaboracidon del presente plan de marketing se determind varias
consideraciones importantes que garantizara 6ptimos resultados para el desarrollo
empresarial:

Las estrategias de endomarketing planteadas tendras excelentes resultados siempre y
cuando se realice la implementacion en su totalidad de las tacticas, rigiéndose a las
normativas creadas y con el presupuesto establecido, omitir ciertas actividades y abaratar
costos tendra un efecto negativo para la empresa y se vera reflejada en el volumen de
ventas.

Se requiere capacitaciones continuas y especificas para cada tipo de audiencia de manera
que contribuyan a su desarrollo personal y profesional en cada una de las areas que
desarrolla el trabajo, ademas, mantener motivada a la fuerza de ventas para obtener un
crecimiento optimo en las cifras mensuales.

El proceso de seleccidn y contratacion de personal debe llevarselo de acuerdo con las
normas y orden establecido en el manual, para poder garantizar una correcta y asertiva
contratacion de personal calificado y que cuente con experiencia en el area que sea
requerido para formar parte de la empresa Inno Fiber y a la vez contribuya al desarrollo
empresarial.

Finalmente, se debe crear lazos fuertes con el aliado estratégico para que los clientes
relacionen a Inno Fiber directamente con Laguna Mall y se pueda impulsar y posicionar
la marca en la mente del consumidor a través de los recuerdos y la experiencia que genere

a traves del tiempo.



e Esimportante mencionar que se debe realizar una investigacion de la situacion
empresarial al menos cada 5 afios debido a que el mercado se mantiene en constante
innovacidn, ademas de que los mercados se modifican y se debe definir cada vez mejor el

pubico objetivo de la empresa.
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Entrevista 1

Entrevistador: Andrea Cupacan

Entrevistado: Ing. Cristian Bugles

Clientes/Poder de negociacion de los clientes.

Pregunta 1°: ; Quiénes son los clientes de Inno Fiber sucursal Iharra?

Los clientes son de todz edad 2 partir de los 18 afios, ya que deben firmar un contrato
con clausulas en caso de incumplimiento, de igual forma contamos con clientes de
tercera edad a los cuales se les oferta un plan de mternet a mitad de precio, ademas
contarmos con variedad de planes a precios aceesibles dependiendo de la necesidad de

cada clisnte.

Pregunta 2°: ;Con cuantos clientes cuenta la empresa actualmente?

Actualmente contamos con 3546 en la central Cayambe, 632 en Otavalo v 1378 clientes

en la sucursal Tharra.
Pregunta 3°: ; Cuiles y cuantos son los clientes frecuentes?

En promedio ze fimman 75 contratos mensualmente, esta ciffa suele a elevarse en tiempo
de inicio de clases debide a que los estudiantes buzcan un proveedor de intermet que
brinde un mejor servicio, ademads la fuerza de ventas es la base del incremento o
disminucion de ventas.

Pregunta 4°: ;Qué tan dificil es para la empresa solucionar problemas con

respecto a fallas en el servicio?



Practicamente la atencion en caso de fallas es de manera inmediata 1 depende del
centro de confrol, pero 51 son dafios en los domicilios de los clientes se demora un poco
mas de tiempo va que toca coordmar tiempos con los técnicos v la disponibilidad que

tienen para movilizarse al lugar del dafio.
Pregunta 5°: ; Como se distribuye el trabajo con el personal administrativo?

Todos los trabajadores independientemente del cargo que desempefian contribuyen a
realizar zcclones de manera de apoyo, debido que hay veces gue no se encuentra la
secrefania entonces ayuda a realizar el cobro a los clientes el encargado de la supervisicn

de redes o incluso un asesor comercial.
Competidores/Amenazas de productes de la competencia

Pregunta 1°: ; Cuailes empresas de internet cree gue son la mayvor competencia

para Inno Fiber?

Segin una encuesta realizada por Inno a sus clisntes s puede detenminar que las
empresas con la que se tiene mayor competencia son: Netlife, Celenty v Plus. Son
empresas que tienen bastante trayectona y estan en el mercado desde hace varios afios,
los planes que nosotros ofertamos son mejores que los de la competencia pero nuestra
marca no es reconoecida por los clientes, lo que tratamos es de posicionar la marca
brindando una buena experiencia a nuestros clientes actuzales para que cuenten a otras

personas sobre nuestro servicio v les motive 2 contratar nuestro servicio.

Pregunta 2°: ; Como son los precios de sus planes de internet en comparacion con

los de la competencia?

Contames con planes accesibles, ademas de que ofertamos mas megas por el mismo

precio que maneja la competencia, ademas nuestro costo de mstalacion es inferior al de



Netlife, asi mismo contamos con financiacion de 2 o 3 cuotas para que nuestros clientes

puedan diferir el costo de mstalacion.

Pregunta 3°: ; Piensa Ud. gue existe una gran competencia de empresas que

oferten el servicio de internei?

51, expecialmente por empresas piratas que no estan constibuidas legalmente, v que
ofertan el sericio a precios bajos, pere de igual manera la atencion al cliente ez pésima
Va que 300 empresas pequefias que no cuentan con el personal calificado para realizar

un buen trabzjo.

Pregunta 4°: ; Cual es la calidad de sus planes de internet en comparacion con la

competencia?

Contames con internet por fibra optica v con excelente velocidad, ademas de que
nuestros equipos son sumamente buenos los cuzles receptan la sefial con gran precizion
v contamos con comparticion de & 2 1, la cual 2 su vez es una gran ventzja con relacion

a la competencia.
Sustitutos/Amenazas de productos sustifutos.

Pregunta 1° ; Cuales cree Ud. que son los productos por los cuales se podria

sustituir a Inno Fiber?

Dentro de productos sustitutos entrarian las empreszs de mtermet que brindan el servicio
a fravés de antenas o de manera satelital, pero son tecnologias que va no se ufiliza en la
actzlidad, 51 bien e cierto el precio ez mucho mas bajo como por ejemplo Claro oferta
planes desde O dolares mas 1ba pero la sefial por antena es bastante deficiente

especizlmente cuando hay mucho viento o lluvias, entonces el cliente al final decide
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Focus group a empleados

Entrevistador: Andrea Cupacan
Entrevistados: Personal de Inno Fiber
¥ Pregunta 1° ; Qué tiempo Ud. trabaja en la empresa?

La mayer parte de empleados lleva como minimo zeis meses en la empresa v el mas

amtiguo estuve desde la apertura de la sucursal que fue hace un afio aproximadamente.
# Pregunta 2° ; Como considera Ud. el estado actual de la empresa?

Mo existe una buena organizacion interna debido a que no se definen los departamentos

v los empleados realizamos varies trabajos ajenos al rea a la cual estamos asignadoes.
# Pregunta 3° ; Como cree que es el ambiente laboral?

Es bueno, pero podria mejorar si pudiéramos tener mayor interrelacion enfre todos los
empleados que conformamos la sucurszl Ibarra, como por ejemplo organizar una

mafiana deportiva en donde podamos socializar fuera del drea laboral.

¥* Pregunta 4°: ;Las funciones y responsabilidades de los empleados se definen de

acuerdo con sus conocimientos v habilidades?

No, ya que por ejemplo una ingeniera en zistemas esta contribuyendo al drea financiera,
entonces seria busho asignar una persona para cada drea que se expecialice v sepa

perfectaments como hacer su trabajo.

# Pregunta 5: ; Cual es el grado de satisfaccion que tiene Ud. al desempetiar sus

fonciones dentro de la empresa?



Es bueno pero podria mejorar si nos asignan cargos definidos, ademas de que en el drea
de ventas seria bueno trabajar por metas y no simplemente frabajar a nuestra voluntad,
de esa manera se podria impulsar las ventas de la empresa ademas de ganar mas

Comizion mensualments.

¥ Pregunta 6°: ;Recibe motivacion a traves de incentivos para mejorar su

desempenio deniro de la empresa?

No necesariamente, pocas veces existe una reunion en donde podamos dar a conocer
nuestras inconformidades al duefio de la empresa el Ing. Lenim Cahuazqu, v el nos

pueda dar una solucion a lo que sohicitamos.
¥ Pregunta 7%: ;Piensa Ud. que la empreza esta muy bien organizada?

En la sucursal Tbamra no, porque no tiene un organigrama bien constrimdo, m mucho
menos un manual de fimelones en donde los empleados se rjan a realizar su trabajo v

desempefiarse en lo que hacen.

# Pregunta 8°: ;Cuenta la empresa con procesos de control para gue se lleva a

cabo correctamente el complimiento de sus servicios?

No ya que en la parte de los vendedores son freelance, entonces venden lo que pueden
mas no lo que la empresa les exige, cabe recalcar que no cuentan con un departamento
de ventas como tal m mucho menos con un gerente de ventas que diryja a este grupo que

es la base de las ventas de la empresa.

¥ Pregunta 9°: ;Sabe como resolver quejas o reclamos recibidos por parte de los

clientes?



Lo hacemos de manera empirica ya que no exizte un manual de procedimientos en caso
de que hayz alguna queja por parte de un cliente, tratamos de solucionar el problema de

la manera que nosotros consideremos convenlente.

# Pregunta 10°: ;Piensa Ud. gue las instalaciones y la ubicacion de la agencia son

las mas adecnadas para el desempefio de sus funciones v los servicios prestados

a los nsuarios?

La empresa 1 se encuenira en un punto estratégico que es el centro de la ciudad de

Tbarra, pero el rotulo que se encuentra afuera del edificio deberia reubicarse 2 donde el

cliente pueda mirar a simple vista el nombre de la empresa.

# Pregunta 11°: ; Como califica UD. los productos v servicios gue ofrece Inno

Fiber?

Los planes son muy buenos con relacion a la competencia, pero se debiese realizar mas
publicidad en redes sociales para que la gente conozea la marca v la empresa, v de esta

manera =& motiven a contratar nuestro serviclo.

# Pregunta 12°: ; Como considera Ud. es la satisfaccion de los clientes con el

servicio que brinda la agencia?

Los clientes s1 estan satisfechos debido a que no han temdo problemas con nuestro
serviclo con relzcion a velocidad o problemas de sefial del intemet, pero podria ser
mejor 31 32 mplementara una atencion al cliente mas personalizado o realizar un

segimiento de como le parece el servicio.
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Entrevista 2 diagnostico situacional.

Entrevistador: Andrea Cupacan
Entrevistado: Ing. Cristian Euzles
; Cuantos afios lleva establecida la sucursal de Inno Fiber en la cindad de Ibarra?

5 establecio hace un afio aproximadamente viendo la necesidad de mfroducir una

nueva empresa que brinde mejor servicio a precios comodos.
: Cuales son los productos que ofrece la empresa”

Ofertamos productos accesibles a las necesidades del cliente, nuestros planes van

dirizidos a hopares los planes mas bajos v a empresas y corporaciones los planes de

1000 Ibps v 2000 bps
:Como considera Ud. la situacion actoal de la empresa?

Actualmente la empresa se encuentra en crecimiento debido a que somos nuevos en
el mercado y recién estamos logrando un reconocimiento de marca, mientras mas
tiempo tengamos en el mercado los clientes nos recomendaran a sus amigos v
familiares.

:Como considera la satisfaccion de sus clientes hacia los servicios brindados por

Inno Fiber?

Los clientes se encuentran muy satizfechos con el servicio que ofertamos, ademas no
hemos tenido llamadzs de quejas por problemas con el intemnet, solo algunas

sugerencias que nos hacen los clientes, las cuales las tomamos en cuenta para mejorar el



; Cuales piensa Ud. que han sido las claves del éxito de la empresa?

Dezde que se conforms la sucursal Ibarra lo que nos ha permmtide crecer como
empresa es el trabajo conjunto con todos los trabajadores tanto del area admmistrativa,
tecnica v vendedores asi también brindando una excelente calidad de servicio v
resolviendo en tiempo récor alguna eventuahdad con el servicio. Ademas de direccionar
los esfuerzos de cada trabajador a un solo objetive que es atraer cada vez nuevos

clientes.
; Cuales son los objetivos de la empresa?

La empresa busca ser lider en proveer intemet en las zonas urbanas y rurales de la
Ibarra, ademads de crear una visibilidad de la marca la cual pueda sobresalir de la

competencia y motivar a los clientes 2 que adquieran nuestros planes.
;Como estd compuesto el organigrama actual de la empresa?

La empresa no cuenta con un organigrama como tal, debido a que son pocos
trabajadores y yo estoy 2l mando de todas las areas como es el area técmica,

administrativa, financiera y de atencion al cliente.
;Como es el clima laboral dentro de la empresa?

Segiin mi perspectiva el clima laboral ez muy bueno ya que existe compatierismo y
respeto dentro de la empresa, ademas de que mas que trabajadores somos amigos los

cuales nos ayudamos conjuntamente.
; Considera que la calidad de sus productos es mejor que los de su competencia?

Claro que 31, ya gque garantizamos nuesiro serviclo v correcta instalacion, ademas de
que con la comparticion que tenemos permite a los clientes a navegar desde varios

dizpositivos al mismo tiempo v por ende obtener mayor velocidad.



;Considera Ud. gue la empresa ofrece una gran variedad de productos?

51, ya que se ha dizefiado vanos planes accesibles en relacion con las necesidades de

los chentes, ademas de que nuestros precios son menores que la competencia y

ofertamos un zerviclo de calidad.

:Cuales son los medios publicitarios que la agencia utiliza para difundir

informacion acerca de sus productos a los usuarios?

Realizamos publicidad en redes sociales como es Facebook e Instagram en donde se
encuentran los diferentes planes que se oferta y el coste de cada wno, ademas de que
pueden visitar nuesira pagina web en donde contamos con mas informacion como

numero de mscnpelon de la empresz en el 3R1, termines y condiciones de contratacion.
:Realiza la empresa algin tipo de servicio Postventa?

INo, solamente se atienden a las quejas que tengamos por parte de los clientes

tratando de dar una solucion mmediats

;Como califica Ud. a la imagen corporativa de la empresa Inno Fiber?

La imagen corporativa si es algo deficiente ya que somos nuevos en el mercado v no
tiene gran visibilidad, se deberia impulsar de alguna manera para poder captar mayor
cuota de mercado o que el cliente sienta la necesidad por buscar informacion sobre
nuestro serviclo.
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Anexo #5: Manual de marca
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Creado por Andrea Cupacan




IDENTIDAD

Proveer de servicio de internet de excelente
calidad por fibra optica utilizando equipos de
ultima generacion, con cobertura en la ciudad
de Ibarra y sus comunidades; a precios
accesibles, permitiéndoles a nuestros clientes
navegar a la mayor velocidad y de manera
permanente.

Inno Fiber en 5 anos podré establecerse como

pionera en el drea de las telecomunicaciones en la

provincia de Imbabura, de igual manera ser un

referente en brindar un excelente servicio de

internet por fibra dptica, atencion al cliente, soporte
técnico y solucion de problemas de manera inmediata,
aportando al desarrollo informético y tecnoldgico del sector.
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Anexo #6: Manual de reclutamiento y seleccién de personal.

de procedimiento para
seleccion y contratacion
de personal
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Introduccion

El reclutamiento de personal es una parte importante para la empresa y para el
personal que formara parte de Inno Fiber. El presente documento se lo debera aplicar
para el proceso de contratacion de nuevos colaboradores para la empresa, con la finalidad
de atraer prospectos altamente calificados para ocupar un puesto y garantizar su

excelente desempefio dentro de la empresa a corto, mediano y largo plazo.

El proceso de seleccion surgira a partir de la necesidad que presente la empresa y sus
areas por acoger a un nuevo colaborador para agilizar los procesos y brindar un mejor

servicio a sus clientes de manera eficaz y eficiente.

El manual debe aplicarse de manera correcta y bajo los requerimientos de la empresa,
ademas de ser revisado anteriormente por la autoridad superior, en este caso el gerente
de sucursal, quien examine y modifique en el caso de haber correcciones antes de su

aplicacion en la empresa.

La estructura de reclutamiento y seleccion de personal presentada en el documento
consta de varias fases en donde se evalUe las capacidades y aptitudes de los postulantes
de tal manera que se garantice el nivel de aportacion que tendra para la empresa en caso
de ser seleccionado.

Proceso
o Requerimiento de nuevo personal.
o Consulta del perfil requerido.
o Publicacién del aviso.
o Recepcion de ofertas.

o Ejecucion de entrevista preliminar.

—'—



o Bateria de pruebas.

o Elaboracion de informes de preseleccion.

o Verificacion de referencias laborales y personales.
o Seleccion final.

o Contratacion

Presentacién del nuevo empleado.

o

1. Requerimiento de nuevo personal.

Esta primera fase surge cuando la empresa se ve en la necesidad de incorporar mas
colaboradores o en su defecto cuando un empleado sea relegado de su cargo. La decision
de reclutamiento debe ser tomada por el jefe de &rea y gerente de sucursal para poder

abrirse el proceso de ofertamiento de un nuevo puesto de trabajo.

2. Consulta del perfil requerido.

Se presentara el perfil del colaborador que requiera la empresa, y las aptitudes que se

exigen para postular al puesto de trabajo.

Para poder realizar una buena seleccion de personal se debe marcar un lineamiento en

el cual encajen el perfil de los postulantes como por ejemplo:

Requerimientos personales: se refiere a disponibilidad de tiempo, edad, zona en

donde reside, cargas familiares, etc.

Requerimientos técnicos: engloba los niveles de estudio, titulos académicos y

certificados.
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Tiempo de experiencia en cargos similares: se refiere a requisitos como cartas de
recomendacion de antiguos trabajos, tiempo que permanecid en cada trabajo y cual fue

la causa por la cual dejo el trabajo anterior.

Proyectos que haya desarrollado: esta parte es una de las mas importantes ya que
se podréa determinar el nivel de desempefio que tiene el prospecto con relacion a los
proyectos que ejecutd y como sobrellevd las complicaciones que se presentaron en el

desarrollo de este.

Es importante comunicar el perfil que se requiere para ocupar el puesto, ademas del
area al cual corresponde para que el postulante tenga una idea de las funciones que va a

desarrollar dentro de la empresa y determine si estd en condiciones aptas para hacerlo.

3. Publicacién del aviso.
Aviso interno.

La politica empresaria que manejara la empresa sera: el reclutamiento interno es decir
en el caso de ascensos o traslado de empleados a otros departamentos, por lo cual surgira
una vacante a la cual podran postular los mismos empleados ya contratados en la

empresa.

La hoja de vida presentada por un empleado interno debe contener minimo la

siguiente informacion:

Cargo que actualmente desempefia en la empresa

e Departamento al cual pertenece

e Tipo de puesto (temporal o regular)

e Lista de acciones y responsabilidades gque tiene actualmente

e Requisitos del puesto
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e Habilidades técnicas
e Habilidades especiales

e Antigliedad en la organizacion

Los documentos deben ser enviados al correo pertinente 0 por consecuente a la

persona encargada del reclutamiento.

Aviso externo.

Este aviso sera comunicado en las cuentas oficiales de la empresa de manera que sea
una comunicacion colectiva en la cual puedan postular todas las personas que se

encuentren aptas para ocupar el puesto requerido.

El aviso presentado en las redes sociales debera contener la siguiente informacion:

Logotipo de la empresa

e Nombre de la empresa

e Nombre del cargo

e Nivel de preparacion académica

e Tiempo de experiencia en cargos similares
e Forma como se recibira las ofertas

e Documentos que deben enviarse

Es importante mencionar que se debe tomar en cuenta que el disefio del aviso y el
contenido sera diferente para cada cargo que se requiera, ya que la empresa debe
proyectar una imagen determinada con relacion al publico al cual se quiere llegar

mediante la publicacion.
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Por otra parte si el aviso requiere reclutar un prototipo especializado, se debe
comunicar las habilidades exactas que se busca; pero si por el contrario el puesto a ofertar

se basa en variedad de talentos el aviso debera ser mas generalizado.

Las publicaciones serdn comunicadas a través de las redes sociales que tiene

actualmente la empresa como son: Facebook, Instagram y WhatsApp.

4. Recepcion de ofertas.

Después de haber hecho publica la oferta laboral se esperara un promedio de dos
semanas en donde los postulantes envien sus hojas de vida para posterior realizar una

revision y preseleccién de carpetas de los perfiles 6ptimos para ocupar el puesto.

Este proceso implica un andlisis detallado de los documentos presentados por los
postulantes, con la finalidad de determinar que postulantes cumplen con las

caracteristicas basicas requeridas para la vacante.

Agquellos aspirantes que no sean seleccionados en el proceso deberan ser notificados

con una carta de agradecimiento por haber postulado.

5. Ejecucion de entrevista preliminar.

En esta etapa se conoce la presencia personal del candidato, sus conocimientos,
opiniones y forma de desenvolverse. Dentro de la entrevista personal se puede
determinar la aptitud del postulante para contactos personales como es en el caso de
vendedores de puerta a puerta, en donde debe prevalecer la facilidad de palabra y el

correcto desenvolvimiento con las personas.
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La entrevista debe realizarse de manera estructurada, es decir con un formato de
preguntas especificas en donde se determine de mejor forma el perfil del postulante,
ademas de informacion de la empresa y del puesto de trabajo al cual esta postulando; de
esta manera se crea una perspectiva mas amplia de la empresa hacia el postulante y

viceversa.
Para la implementacion de la encuesta debe tomarse en cuenta los siguientes aspectos:

» Verificar los datos informativos como edad, ciudadania, nivel de estudio, cédula,
lugar de residencia, nimero telefénico, etc.

» Determinar los aspectos en los cuales se ha desenvuelto y como ha desarrollado
sus destrezas para realizar de mejor manera su trabajo, historial laboral,
actividades e intereses actuales.

» Determinar los intereses del candidato tanto a nivel profesional como personal
como por ejemplo lo que realiza en su tiempo libre y lo que le apasiona hacer.

» Otorgar un espacio en el cual el postulante pueda expresar las acciones que
realizaria en el caso de obtener el cargo ofertado y que haria para contribuir al
desarrollo de la empresa.

> No prolongar la entrevista mas del tiempo necesario, generalmente la entrevista
tiene una duracién aproximada de 20 minutos.

» Cerrar la entrevista de manera eficiente y amable.

6. Bateria de pruebas.
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Una bateria de pruebas estd conformada por aspectos a evaluar como: inteligencia,
habilidad y rasgos de personalidad con el objetivo de seleccionar al mejor candidato que

cumpla con las caracteristicas que exige el puesto al cual postula.

v De conocimiento: son evaluaciones en las cuales se presentas casos reales en los

cuales se pide una solucion inmediata de manera eficaz y eficiente.

v De inteligencia: son aquellas en las que se evalla la capacidad de aprendizaje,
la relacion de problemas y soluciones efectivas, ademas del nivel de
conocimiento pero puesto en practica.

v" De personalidad: se mide el comportamiento que presentaria el postulante en
situaciones criticas y de riesgo, como por ejemplo los técnicos y su reaccion al

dafar algun dispositivo al momento de realizar la conexion de internet.
7. Elaboracién de informes de preseleccion.

En esta fase se toma en cuenta los resultados obtenidos en las pruebas antes realizadas
y se determina los aspirantes mas aptos para ocupar el puesto, ademas se informaré al
gerente de sucursal el cual también revisara los informes y formaré parte del proceso de

seleccion final.
8. Verificacién de referencias laborales y personales.

En la hoja de vida presentada por el solicitante debe existir referencias de antiguos
trabajos en donde se pueda corroborar la excelencia laboral que present6 el empleado,
asi mismo la efectividad y eficacia en la ejecucion de la labor encomendada, relaciones
interpersonales entre empleados, asistencia, puntualidad y calidad de trabajo, ademas de

referencias personales en las cuales sea comprobable la honorabilidad.
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9. Seleccion final

Después de haber llevado a cabo este proceso se debe tomar seleccionar el candidato
que mejor se adaptd a los requerimientos del puesto, que tuvo buena presentacion y
desenvolvimiento en la entrevista personal y que pasé de manera satisfactoria las pruebas

ejecutadas.

Se enviara un comunicado al aspirante que logr6 aprobar el proceso de seleccion para
tener un nuevo acercamiento a la empresa y conocer el area de trabajo y los directivos

que conforman la empresa.

10. Contratacion.

El aspirante es recibido por el reclutador quien le indicara las funciones que debera
realizar y el &rea en la cual deberd desenvolverse, ademéas de facilitarle los tramites

administrativos de admision, y los temas legales como sueldos, y seguros.

Es importante mencionar que el gerente debera estar de acuerdo en la persona que
ocupara la vacante, y se le debera informar las politicas con las que se rige la empresa
como son: penalidades por incumplimiento, retraso y faltas injustificadas de esta manera
se da a conocer las consecuencias que puede tener el empleado al no cumplir a cabalidad

con su trabajo.

11. Presentacion del nuevo empleado.

Se realizaré una presentacion rapida del nuevo empleado en la unidad de trabajo para
que conozca a todos los colaboradores de la sucursal, ademas se comunicara mediante

oficio al gerente general de la compafiia para que tenga constancia de que el proceso de
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contratacion ha finalizado y se debe llevar en ejecucion aspectos legales para la correcta

contratacion.

Conclusién

Através de la correcta aplicacion del presente manual se pretende incorporar al equipo
de la empresa personal altamente calificado que contribuya de manera eficaz al
desarrollo empresarial, con trabajo de alto rendimiento, que se mantenga motivado y por

ende a impulsar el servicio de atencién al cliente.

El no aplicar este documento traera como consecuencia la contratacién de personal
ineficaz que no cumpla correctamente con sus funciones ni tampoco se sentira
comprometido con la empresa, por consecuente habra insatisfaccion por sus compafieros

de trabajo y directivos que retrasara el fortalecimiento y desarrollo de la empresa al no

poder alcanzar sus objetivos.




Anexo #7: Plan de capacitacion para clientes internos
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Justificacion

Debido a que el personal es la parte primordial de cualquier empresa, es importante
desarrollar el intelecto de cada colaborador de manera individual como profesional y en

grupo para fortalecer el desarrollo empresarial.

Un personal motivado y capacitado podra desarrollar sus actividades de manera
Optimay eficaz, que contribuya al fortalecimiento interno de la empresa dando una mejor

imagen corporativa a los clientes.

La empresa debe contar con excelentes planes de capacitacion de esta manera se atrae
y retiene a los empleados de la empresa, ademas de manejar de manera correcta el
ambiente laboral y por ende se garantiza el progreso personal y profesional de los

empleados de la empresa.

Fines del plan de capacitacion

e El propdsito es mejorar las operaciones internas de la empresa creando personal
capacitado y motivado que pueda desarrollar a cabalidad el trabajo asignado

¢ Incrementar el rendimiento de los colaboradores y con ello el nivel de
productividad y desarrollo de la empresa

e Optimar la interaccion entre los colaboradores de la organizacion y el personal
directivo y con ello a elevar el interés por el desarrollo en conjunto de toda la
empresa.

e Mantener el personal actual de la empresa motivado para crear fidelizacién de
nuestros clientes internos

e Generar conductas positivas y mejorar el ambiente laboral, productividad y

calidad del servicio de atencién al cliente.
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Metas

Capacitar al 100% de los trabajadores, con un cronograma establecido.

Cumplir con el 95% de las actividades establecidas, cumpliendo a los objetivos

planteados

Estrategias

= Realizacion de talleres dinamicos.
= Casos practicos.

= Motivacion personal y profesional.
= Socializacién de contenido.

= Debate de puntos de vista.

Ambito de aplicacion

El presente plan de capacitacion debe ser ejecutado de manera periddica de manera
que los empleados cumplan asi con los objetivos y la planificacion estratégica de la
empresa. Asi mismo, el presente documento debe ser aplicado cuando se identifiquen

necesidades por parte del personal que conforma la empresa.

Necesidades de vigencia

Tomando en cuenta el desarrollo empresarial constante que mantiene la empresa 'y su
entorno, es necesario actualizar anualmente el presente manual, basado en las
necesidades que se vayan presentando, de esta manera se pretende optimizar al maximo

los recursos presentes en la empresa.

La actualizacion anual permite a su vez determinar y modificar la cultura empresarial

dependiendo de las necesidades de la empresa con relacion a sus procesos y servicios.
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Este documento debe ser revisado y aprobado por el consejo directivo de la compafiia
para ponerlo en ejecucién, ademas para su correcta ejecucion se debe tener la presencia

de un directivo de alto rango al momento de supervisar cada capacitacion.

Beneficios de la capacitacion

o La capacitacion contribuye al desarrollo personal y laboral del empleado.

o Contribuye a generar mayor rentabilidad para la empresa ya que se crea un
personal comprometido y motivado.

o Desarrolla el conocimiento y autoestima de los empleados para que desempefien
de mejor manera su trabajo.

o Fortalece el espiritu de superacién para cada empleado independientemente.

o Ayuda a mejorar las actitudes diarias de los empleados en la empresa.

o Apoya de gran manera a mejorar la identidad corporativa que presenta la
empresa hacia sus clientes externos.

o Favorece en la solucion de problemas que se presenten en la empresa, tomando
en cuenta una mejor actitud y brindando soluciones eficientes.

o Crear una dindmica mas fluida dentro de los colaboradores de la empresa,
haciéndoles sentir mas a gusto en la empresa.

o Incrementa el desarrollo de nuevas habilidades de los empleados y su relacion
interpersonal.

o Se forman lideres que contribuyan al desarrollo empresarial.

o Incrementa el nivel de productividad de la empresa y se mejora notablemente la

atencioén al cliente externo.
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Desarrollo del plan de capacitacion.
Identificar las necesidades de la empresa.

Es importante identificar las necesidades que presenta la empresa y el porque realizar
un plan de capacitacion el cual siempre debe contribuir al desarrollo empresarial. Siento
éste el objetivo primordial para ejecutar una capacitacion eficiente y que se ejecute

dentro de los lineamientos que rigen en la empresa.

Es importante mencionar que para determinar las necesidades de la empresa se puede
obtener informacion a través de una encuesta a empleados y directivos, focus group a

directivos o en su defecto mediante el analisis de estadisticas de la empresa.

Cuando ya se tenga clara la necesidad de la empresa y su personal serd& mucho mas
facil disefar el tipo de capacitacion ideal para poder llegar de manera acertada al
problemay poder solucionarlo. Es indispensable contar con el apoyo de los directivos ya
que son ellos quienes aprueban el modelo de capacitacion y de quien depende otorgar el

permiso para realizar la capacitacion dentro o fuera de la empresa.

Definir los objetivos pedagdgicos del programa de capacitacion.

Se debe realizar un analisis minucioso en donde se plantee las técnicas y actividades
que se utilizara en la capacitacion, tomando en cuenta las habilidades, conocimientos y
actitudes de los empleados de manera que se contribuya a mejorarlos y por ende

maximizar el desarrollo de la empresa.
Se debe tomar en cuenta que los objetivos deben ser SMART:

Especificos: los conocimientos, habilidades y actitudes de los empleados deben ser
evaluados con anterioridad para poder plantear un método que contribuya al desarrollo

de las habilidades en conjunto del grupo a capacitar.
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Medibles: la manera méas efectiva de comprobar si la capacitacion efectivamente
contribuyd al desarrollo profesional de sus empleados es evaluandolos, ya sea al final de

la capacitacién mediante un test, o en los resultados a mediano plazo.

Alcanzables: se debe presentar a los empleados casos practicos reales que se les presente
dia a dia para poder dar soluciones optimas y de esta manera la capacitacion contribuya
de gran manera a la solucion de conflictos o problemas que se les presente en la ejecucion

de su trabajo.

Relevantes: los objetivos que se plantean al implementar esta capacitacion van
direccionados a obtener resultados positivos para la empresa y en la forma personal de

sus empleados.

Plazo de tiempo: se debe plantear un tiempo determinado en donde los empleados
puedan implementar todo lo aprendido en la capacitacidn en su trabajo diario y que se
pueda apreciar los resultados ya sea en la parte de satisfaccidn por parte del cliente o en

la parte financiera de la empresa.

Identificar a quien esta dirigido cada programa de capacitacion.

Cada area de trabajo ciertamente es distinta, y es por esto por lo que se debe
determinar el personal al cual se va a capacitar y el tipo de capacitacion que se va a
implementar. Tienen diferentes requerimientos por ejemplo: la fuerza de ventas no tendra

los mismos problemas que los encargados de soporte técnico.

En el tipo de capacitacién motivacional si es posible implementar un mismo formato
y actividades similares e incluso la misma persona encargada de la capacitacion. Pero si
la capacitacion es de caracter instructiva y de mejorar el desempefio en cada area laboral
se debera contratar a un profesional en cada ambito para poder instruir a los empleados

y de esta manera mejoren los procesos que se desarrollan en la empresa.
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Elaboracion del programa de capacitacion méas adecuado

En base a los objetivos a alcanzar se debe determinar las accione que se implementara

en cada capacitacion dependiendo a quien vaya dirigida.

Se debe tomar en cuenta los siguientes pasos independientemente del tipo de

capacitacion:

Saludo y bienvenida: es indispensable ser amable, cortés y mostrar actitud amigable
para que la capacitacién dictada sea mas interactiva entre los participantes y de donde se

pueda aprender mutuamente.

Presentacion de un video motivacional: para poder lograr un ambiente mas cordial y
relajado se debe motivarle al capacitado en donde pueda apreciar las cosas buenas de la

vida y como podria mejorar su actitud y esfuerzo cada dia.

Analisis del video mediante lluvia de ideas por parte de los capacitados: se debe crear
un buen feedback entre el grupo capacitado y el capacitador para que se pueda llevar un

ambiente mas libre y en donde se diviertan las partes al mismo momento de aprender.

Abordaje del tema a capacitar: es importante informar sobre el tema en el cual se va a
trabajar en la capacitacion y de esta manera los capacitados puedan entender de mejor

manera las acciones que se realizan para poder dar solucién al problema.

Metodologia: se debe informar la manera en como se llevara la capacitacion en el tiempo

determinado y a que resultados se pretende llegar.

Exposicion tedrica: debe ser una presentacion visual muy llamativa utilizando en su

mayoria ilustraciones, se encarga el capacitador el cual debié haber realizado una
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investigacion profunda sobre el tema que se socializa a los empleados. De esta manera

podra contestar todas las interrogantes que surjan en el desarrollo de la capacitacion.

Casos practicos: para que los empleados puedan entender de mejor manera la parte
tedrica es indispensable ejemplificar situaciones en las cuales puedan implementar la
parte tedrica, de esta manera se garantiza un mejor aprendizaje y la correcta

implementacion en el dia a dia.

Receso: es primordial realizar una pausa intermedia para que la capacitacion no sea muy
fatigosa y por lo contrario los empleados sientan un ambiente relajado y en donde puedan

expresarse abiertamente.

Interaccion: después de haber socializado el material pedagdgico, surgiran varias
preguntas por parte de los capacitados, el objetivo de este punto es que entre el grupo
sean capaces d crear soluciones éptimas para cada tipo de problema y de esta manera

adquieran experiencia para posibles circunstancias que se presenten.

Conclusiones: se debe plantear las soluciones Optimas para los problemas que se
presenten de tal manera que los empleados puedan abordarlas con serenidad y de manera
eficiente, mostrando su preparacion y conocimiento en cualquier situacion

independientemente.

Evaluacion: se puede aplicar un pequefio test en donde se pregunte al grupo capacitado
que le parecio la capacitacion impartida, si hizo falta tomar en cuanta algin aspecto
relevante para ellos y si les gustaria volver a tener una capacitacion en el futuro. De esta

manera se podra determinar el nivel de satisfaccidn de los clientes internos.

Despedida: se debe terminar la capacitacion con una frase motivadora y agradecer por

la presencia de cada uno de los empleados, reiterandoles que pongan en practica lo que
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se les impartid para que puedan desarrollar su intelecto como personas y como

profesionales.

Toda la capacitacion tendra una duracion aproximada de 3 horas, en donde se
impartiran temas de interés comun y en donde se haya determinado falencias para poder

erradicarlas.

Informe final

Después de haber realizado el proceso de capacitacion es indispensable realizar un
informe detallado de las actividades que se realizaron y los resultados que se obtuvieron
para ser presentado a la junta directiva y que haya constancia de las capacitaciones que
se realizaron y en un corto tiempo poder determinar si se logro tener resultados positivos

para la empresa por parte de los empleados.

Conclusiones

» A través del plan de capacitacion se puede tener clientes internos mas
comprometidos con la empresa.

» Se obtendra como resultado un personal motivado podra tener un mejor
rendimiento personal y profesional lo cual sera gratificante para la empresa y sus
objetivos a cumplir.

» Al tener un personal capacitado se podra brindar mejor atencion al cliente y por
ende desarrollar la identidad corporativa que muestra la empresa a sus clientes

externos.
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Ficha de asistencia.

A ' Capacitacion N°:
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Formato de evaluacion de capacitacion.

, Capacitacion
@ N°:
inno INNO FIBER INFI CIA. LTDA
Fiber , Fecha;:
/ FORMATO DE EVALUACION DE [~
CAPACITACION A 9
NOMBRE DEL
FECHA: CAPACITADOR

TEMA DE
CAPACITACION

Este formato se realiz6 con la intencion de evaluar la efectividad de cada una de las actividades de capacitacién
que se realizaron, el punto de vista u opinion de cada uno de ustedes es de vital importancia para seguir con el
mejoramiento continuo, por favor califique marcando de 1 a 5 lo que usted crea que es correcto. Con la calificacién
previamente postulada marque con una X sobre la que considere la correcta siendo 1 la menor y 5 la mayor.

CONTENIDO Y OBJETIVOS DE LA CAPACITACION

[TEM A EVALUAR

éLos objetivos del programa fueron definidos de
forma clara y concreta?

éiFueron aclaradas las necesidades vy las
inquietudes durante el proceso de capacitacion?

¢Obtuvo nuevos conocimientos de la tematica
impartida?

éConsidera usted que los conocimientos
adquiridos seran de mucha ayuda en el ambito
laboral?

METODOLOGIA DE LA CAPACITACION

TEM A EVALUAR Malo

Regular

Bueno | Excelente

¢Se sinti6 motivado durante la
formacion?




iCree usted que el lugar donde se
llevd a cabo la capacitacion fue el
indicado?

El material propuesto para ser apoyo
en la capacitacion a nivel didactico
fue:

¢Como califica usted la realizacion del
programa de capacitacion?

Observaciones

Firma




