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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de integracion curricular tiene el objetivo de realizar un estudio de
investigacion y andlisis para la mejora del proceso de marketing de una MiPyme
ecuatoriana llamada Sary-Collection, la cual tiene su giro de negocio orientado a la
importacion de tela de paises como Panama, Brasil, Colombia y China para luego
proceder con la elaboracion y posterior venta de ropa de mujer de estilo formal. Sin
embargo, actualmente la empresa no cuenta con un departamento de marketing,
representado un problema tanto para los clientes como para la empresa misma, pues
debido a la globalizacion mundial la gran mayoria de empresas se encuentran
vinculadas con el marketing digital, promocion mediante plataformas web, captacion
y fidelizacion de nuevos clientes gracias a redes sociales y demas estrategias de
promocion y campafias de marketing, por lo dicho anteriormente es de suma
importancia la mejora del proceso de marketing para generar una alta rentabilidad y
una mejor competitividad en la industria textil. Finalmente, después de la realizacion
del proceso de marketing evaluando sus ventajas y desventajas, junto con los costos
que representa el proceso, se puede concluir que es viable la implementacién del
proceso de marketing puesto que pretende que las ventas de igual manera que los

clientes incrementaran significativamente.

Palabras clave: Empresa textil Sary-Collection, disefio por procesos, estrategias de
marketing, matriz de valor agregado, mejora continua PHVA, estructura del plan de

marketing.



INTRODUCCION

Sary-Collection es una empresa de importacion de telas, elaboracién y venta de ropa
formal de dama, ubicada en la cuidad de Quito, hace 20 afios desde sus inicios operd
con perseverancia y constancia para consolidarse actualmente en una MiPyme fuerte
y productiva que cuenta con 180 empleados entre todos los procesos que tiene la
empresa. Sin embargo, no ha aprovechado todas las oportunidades que ofrece el
mercado actualmente por ejemplo el marketing digital, ya que, no cuenta con un
departamento de marketing para la promocion, generacién de contenido, captacion de
clientes por medio de redes sociales y elaboracion de campafias publicitarias via correo
electrénico. El presente estudio busca analizar, investigar y elaborar una mejora para
el proceso de marketing en la empresa con mira a obtener grandes beneficios no solo
econdmicos sino también social logrando que la marca de Sary-Collection se posicione
en el mercado digital.

El disefio metodoldgico de este proyecto es descriptivo, segin Herndndez este tipo de
estudio tiene el objetivo de especificar las propiedades importantes de personas, grupos
o cualquier otro fendmeno que sea sometido a andlisis, el estudio es transversal, no
experimental de investigacion, y estudio de caso. Para una eficiente recopilacion de
informacion se utiliza métodos cualitativos y cuantitativos, por otra parte, la
recoleccion de datos fue a través de la observacion cuantitativa y la revision

documental.



1. MARCO TEORICO

1.1 Metodologia de gestién por procesos

1.1.1 Gestion por procesos: definiciones clave y beneficios

Para comenzar, la gestion por procesos es una asignatura, la cual facilita la gestion de
la direccion de una empresa con el fin de identificar, disefiar, representar, formalizar;
controlar, mejorar y consolidar a los procesos de organizacién de esta mas eficientes.
En mira de lograr el resultado deseado que es la permanencia de una relacion entre el
cliente y la empresa caracterizada por la confianza (Carrasco, 2011, pp. 29-32).

El objetivo de la gestion por procesos es aumentar la productividad en las
organizaciones. Es de gran importancia mencionar la productividad, pues esta
considera un factor fundamental que es la eficiencia, y ademas, agrega valor para el
cliente (Carrasco, 2011, pp. 29-32). Por otro lado, cuando una organizacion posee los
procesos desarrollados de una manera adecuada se puede evidenciar lo siguiente:

a) Elcliente es gran importancia para la organizacion y se lo considera en primer
lugar.

b) Han sido satisfechas las necesidades de los clientes internos, como por ejemplo
los participantes del proceso y los usuarios.

c) Existe en el modelo, un factor que es responsabilidad social.

d) El rendimiento de los procesos esta estipulado con la estructura de incentivos
de la organizacion, lo cual promueve que las personas que trabajan en la
empresa tengan una mentalidad de cambio y motivacion (Carrasco, 2011, pp.
29-30).

Por otra parte, cuando se habla de gestion por procesos, es necesario exponer el
concepto de proceso, y este viene a ser una serie organizada de actividades
relacionadas entre si, que colectivamente crean un resultado de valor para los clientes
(Hammer, 2006, p. 68).

Asi mismo, existen determinadas definiciones claves relacionadas con la gestion por

procesos. A continuacion, se muestran algunas establecidas por Bravo (2011):



Proceso critico: Este es de vital importancia dentro del buen funcionamiento del
negocio. Se considera la creacion de un proceso clave, cuando se dan diferentes
situaciones, como la competitividad o alguna contingencia que se puede generar, entre
otros.

Actividad: Las actividades se refieren a acciones, que forman parte del ciclo del
proceso con el fin de realizar un rol especifico, en un determinado lapso de tiempo,
como por ejemplo vender un producto o generar una cotizacion.

Tarea: Se define como el desarrollo de la actividad, manifestada en acciones muy
especificas, tales como enviar correos electronicos.

Procedimiento: Se presenta como la descripcién pormenorizada de un proceso. En el
caso de que este sea extenso, se lo tendrd que sefialar ya sea a nivel de etapas o
versiones.

Protocolo: Se refiere a un acuerdo entre diferentes actores para lograr una mejor
comunicacion, especificamente en el &mbito de los procesos, este se observa cuando
la empresa mantiene vinculo con los proveedores.

Instructivo: Es un documento, que se caracteriza por el hecho de estar constituido para
lograr una finalidad especifica. Se sefiala una secuencia de instrucciones, la cual, debe
ser clara, precisa y facil de comprension.

Norma: Es similar al protocolo, se diferencia en que es de caracter mas obligatorio que
el protocolo. Cuando se menciona a las normas se ven implicadas tales como:
Organizacion Internacional para la Estandarizacion (1SO) o el Modelo de Madurez de
Capacidades (CMM).

El desarrollo tecnoldgico requiere de innovacion constante, mediante la innovacién se
puede mejorar los procesos de analisis y prediccion de negocios, desarrollar nuevos
productos, mejoras en los procesos de logistica, produccién, automatizacion, control
de calidad y marketing por lo cual Jemala (2021) sefiala que las tecnologias modernas

van a reemplazar gradualmente puestos de trabajos convencionales.



1.1.2 Introduccién a fases de la gestion por procesos

Est4 compuesta por cuatro ciclos, que dan por resultados final la gestion integral del
cambio, conociendo las nuevas practicas de la organizacion, con su respectiva
aplicacion en la empresa la cual debe ser productiva en el dia a dia.
Segun Bravo (2011), el ciclo de la gestion por procesos esta estructurado asi:
Ciclo 1: Empieza en la estrategia de la organizacion, es decir, la incorporacion
de la gestion por procesos la cual es necesario que este expresada en un plan
estratégico y tiene la siguiente fase:
Incorporar la gestion por procesos en la empresa, en esta fase es donde se
resuelven los siguientes problemas como son crear un departamento de
procesos y denotar el equipo con el que se va a trabajar, definir las grandes
lineas de trabajo, identificar los recursos que se van a necesitar como por
ejemplo tecnologia.
Ciclo 2: En este momento sucede el modelamiento visual de los procesos, el
cual consta de dos fases:
Disefiar el mapa de procesos: en esta fase, se observa la totalidad de los
procesos de la empresa como son proceso de direccion estratégica, procesos
del negocio y los procesos de apoyo. Gracias a la observacion en conjunto se
empieza a segmentar y detallar, el mapa de procesos, el cual es de fundamental
importancia para disefiar el plan estratégico de la organizacion. Gracias a
modelos visuales representar los procesos
elaborar el plan estratégico de la organizacion.
Representar los procesos mediante modelos visuales: se realiza flujogramas de
informacion y listas de tareas, con sus respectivas observaciones y
recomendaciones generales.
Ciclo 3: Intervenir procesos modelos, es este ciclo se debe conocer con
anticipacion la totalidad de los procesos a nivel de modelamiento visual.
Consta de cuatro fases:
Gestion estratégica de procesos: en esta fase deben priorizar procesos desde lo
plateado en la estrategia e incluye la definicion de indicadores y de duefios de

procesos. Sefialando los objetivos para la optimizacion de procesos.



Mejora de procesos: en esta fase se define y se aplica las mejoras de esa manera
cumplir los objetivos de rendimiento de los procesos sefialados en la fase
previa.

Redisefiar procesos: esta fase es muy importante pues se refiere a definir y
aplicar una solucidén con el propoésito de cumplir objetivos de rendimiento de
los procesos sefialados en la fase anterior. Se suman los aportes de la gestion
de proyectos dados en la fase anterior, debido a que el redisefio se orienta al
cambio mayor.

Formalizar procesos: realizar el procedimiento como detalle completo de un
proceso optimizado.

Ciclo 4: se requiere que el proceso este formalizado como resultado de un
disefio reciente o de una optimizacion y posee de dos fases:

Controlar procesos: se basa en el seguimiento, el cumplimiento de estandares
y a la reaccidn en caso de situaciones fuera del estandar.

Esta definicion, se refiere a que los procesos de cualquier negocio sepueden
mejorar, e incrementar su eficiencia y eficacia. Las organizaciones alcancen un
nuevo nivel de competitividad, aumentando su rentabilidad, la calidad,
servicios, costos entre otros elementos (Figueroa, 2014, p. 1).

Mejora continua: la practica de como el disefio del proceso con el tiempo

seguira perfeccionandose para adaptarse a la realidad. (pp. 82-83)

1.1.3 Mejora Continua

Este tipo de mejora se refiera a que las organizaciones continuamente tienen una
necesidad de perfeccionar sus elementos. Ademas, se define como el enlace sucesivo
de acciones compuestas por retroalimentaciones y realimentaciones sobre el
desempefio operativo y productivo, con el fin de medir estos en reportes para
implementar soluciones aptas como aumentar la rapidez del comportamiento

adaptativo de la organizacion (Bell, 2007).



1.1.4 Mejora Continua PHVA

El ciclo de Deming, esta conformado de cuatro definiciones importantes, las cuales
son planear, ejecutar o hacer, verificar y actuar. Este tiene como objetivo generar
soluciones a problemas y de igual manera mantener un mejoramiento continuo
comenzando desde la identificacion de cuales fueron las fallas que crearon los
conflictos, continuando con la comparacion de estas con los planes de solucion, y
finalmente ver si con estos planes se puede dar una respuesta que anule el problema
original (UMNG, 2019).
Planear: Es un concepto que se refiere en primer lugar al establecimiento de un
objetivo, por el cual se desarrollan planes que tengan en mira cumplir una meta
en un tiempo especifico.
Hacer: Es una continuacion de planear, pues se desarrolla el trabajo establecido
en este concepto anterior junto con un control para vigilar su cumplimiento.
Verificar: En este paso, se hace una comparacion entre los resultados que se
planearon en un principio con los obtenidos facticamente, esto se realiza
aplicando indicadores previamente constituidos.
Actuar: Finalmente, la Gltima etapa se construye en base a verificar los
resultados que se generaron durante todo este ciclo planeado. Se continua con
una sistematizacion de la informacion recopilada para decidir como se actuara,
si se continua con las mismas actividades desarrolladas o se corrigen estas. (p.
3)

1.2 Definiciones de marketing

Para comenzar, el marketing es un concepto que ha ido evolucionando a lo largo de
los afios, por ende, no basta calificarlo Unicamente como la acciéon de vender y
anunciar, pues se estaria limitando sus competencias. Por consiguiente, al marketing
se lo debe reconocer como un proceso de caracter social y directivo, por el cual tanto
personas naturales como organizaciones o empresas, llegan a alcanzar lo que

necesitan, por medio del establecimiento de intercambio de valores, en otras palabras,



se refiere a la creacion de relaciones de intercambio rentables con los clientes (Kotler,
2013).
Segun Kotler (2013), marketing se define como la ciencia y el arte de explorar, crear
y entregar valor para cumplir las necesidades de un mercado objetivo por un beneficio.
Identifica las necesidades y deseos que no estan satisfechos. Define, mide y cuantifica
el tamafio del mercado identificado y el potencial de ganancias.
El marketing, se considera un conjunto de herramientas que al ser utilizadas, ayudan a
facilitar las relaciones comerciales con relacién a los consumidores que poseen
necesidades insatisfechas sobre la empresa y se maneja con estos principales aspectos.

a) El disefio del producto o servicio

b) La determinacién de los precios

c) La forma en que se llega al consumidor final (distribucion)

d) Lapromocion de los productos o servicios

Para que el marketing sea efectivo en un gran porcentaje, es necesario realizar la
segmentacion del mercado, es decir, dividir el mercado en grupos pequefios, para de
esa forma permitir enfocar més eficientemente las actividades de marketing con
relacion a las caracteristicas y necesidades de los consumidores (Kotler, 2013)

La segmentacién de mercado se refiere al proceso de dividir el mercado total
destindndolo a un bien o servicio en algunos grupos de tamafio mas pequefios logrando
asi que los miembros de cada grupo tengan semejanzas. Apreciando las caracteristicas
de cada grupo es como las empresas disefian sus estrategias de marketing.

1.2.1 Pestel

Un analisis PESTEL, es muy utilizado por profesionales de marketing con el objetivo
de analizar los factores macro ambientales que poseen un impacto en una empresa
(Amador, 2022). El producto obtenido sera muy util para reconocer amenazas y
debilidades, que con el tiempo seran fundamentales para la elaboracion de una matriz
de Evaluacion de Factores Internos y Externo, un analisis de Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas (FODA).



1.2.2 Pestel Analisis

Segun Kaotler (2013), los seis factores que integra el analisis son los siguientes:

Factores econdémicos: Se considera las variables macroecondmicas, las cuales
hacen referencia tanto a nivel nacional como internacional y podrian aportar o
no al desempefio de la organizacion. Entre las variables econdmicas mas
fundamentales, el producto interno bruto (PIB), el desempleo, el nivel de precio
y balanza comercial.

Factores sociales: Incluye aspectos como la cultura, habitos, los intereses,
preferencias de las personas, creencias y religién. Con un enfoque a cémo estos
elementos afectan o favorecen a la empresa.

Factores tecnoldgicos: Importantes para una empresa, debido a los niveles de
innovacion que se dan en los mercados actuales. Como, por ejemplo, nuevos
programas informaticos, nuevas formas de energia y todo cambio que involucre
la implementacion de tecnologia.

Factores ecoldgicos: Hacen referencia a todos los aspectos medioambientales.
Todo cambio en la regulacion gubernamental o tendencias sociales para el
cuidado del ambiente. Estas pueden ser, leyes sobre el uso de la energia, la
conservacion del ambiente, la gestion de residuos, la emision de gases y demas.
Factores politicos: Son de gran ayuda para evaluar como es la intervencion del
Gobierno, la cual puede influenciar el funcionamiento de la empresa de una
mala forma. Se refiere a aspectos como las politicas fiscales, monetarias del
Gobierno, tratados comerciales y politicas internacionales.

Factores legales: Son las leyes que la empresa debe cumplir, la normativa legal
tiene el poder de desfavorecer o beneficiar al desarrollo de la empresa. Las
leyes pueden afectar el proceso de produccién y de comercializacion. De igual

manera, pueden afectar a nivel tanto nacional como internacional. (pp. 85-93)



1.2.3 Pestel Foda

Las siglas corresponden en inglés a SWOT, (strenghts, weaknesses, oportunities,
threats), en espariol significa fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.
Consiste en realizar una evaluacion de los factores fuertes y débiles, para asi conocer
y diagnosticar la situacion tanto interna como externa de una empresa. También se
considera una herramienta que ayuda a obtener una perspectiva de manera general de
la situacion estratégica de una organizacion.

Para Thompson (1998), el analisis FODA puede dar a conocer el conseguir equilibrio
entre la capacidad interna de la organizacion y su situacion externa, es decir,
oportunidades y amenazas (Thompson, 1998).

Fortalezas y Debilidades

Se define como fortalezas en la empresa, los aspectos que se ejecutan de manera
correcta, por ejemplo, habilidades y capacidades del personal con ciertos atributos
psicoldgicos con factores competentes (McConkey, 1988)

Una debilidad es un factor que hace vulnerable a la empresa o béasicamente una
actividad que la organizacion o empresa realiza de una manera deficiente, lo cual hace
que se ubique en una posicion de debilidad (Henry, 1980).

Oportunidades y Amenazas

Las oportunidades se definen como aquellas fuerzas de carécter externo, que no son
controladas por la empresa, sin embargo, representa factores fundamentales en el
crecimiento o progreso de la empresa.

Por otro lado, las amenazas corresponden a las fuerzas que no son controladas por la
organizacion, pero si generan un problema o generan factores negativos importantes

para la empresa.



1.3 Marketing Digital

1.3.1 Definicion de marketing digital

Se define como marketing digital, a todos los procesos que se pueden hacer en Internet
con el objetivo de impulsar la comercializacion de productos, servicios y promocionar

contenidos o generar reconocimiento (Macia, 2018).

1.3.2 Principales estrategias

El primer objetivo de un sitio Web es atraer trafico de calidad hacia si mismo, sin
embargo, para lograr este propdsito existen las siguientes formas:

Posicionamiento Web: se especializa en optimizar un sitio Web, para asi conseguir
que los buscadores indexen sus contenidos y entre los primeros resultados se muestren
sus paginas en basquedas realizadas por sus clientes (Macia, 2018).

Publicidad display o banners: consiste en una campafia display, que tiene el objetivo
de impulsar un nuevo sitio web, en el proceso de realizacion como primer paso
contratar la publicacion de banner, u otros formatos de anuncios en portales donde el
perfil de los usuarios tenga relacion con el del cliente potencial (Macia, 2018).
Publicidad offline: Crear reconocimiento de marca sigue siendo uno de los aspectos
mas fundamentales, en la publicidad. Por otro lado, genera trafico directo, en otras
palabras, visitas de usuarios que recuerdan el dominio por haber escuchado o visto
algo relacionado a la campafa publicitaria, o visitas de basqueda marcada. Finalmente,
posee un efecto para conseguir mayor ratio de clics en los resultados naturales o de
pago (Google Ads), debido a que los usuarios tienen la costumbre de clicar en los

resultados donde el dominio tenga relacion con una marca conocida (Domene, 2018)
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1.3.3 Estructura del Plan de Marketing

Para Macié (2018), la estructura para un plan de marketing es la siguiente:

Anadlisis de la situacion inicial: Se define la situacion de partida de la empresa

en base al entorno, es decir, con su mercado y su competencia.

Definicion del target: Encontrar perfiles de clientes potenciales o target al que

se dirige la empresa, en esta fase se utiliza el analisis del buyer persona.

Definicion de los objetivos: Plantear objetivos de negocio, que se consolidaran

en el objetivo de marketing.

Estimacidn de recursos: Investigacion sobre los recursos que se necesitan y sus
plazos correspondientes. Se considera un aspecto realista en relacion a los

objetivos definidos.

Estrategias de promocion: Crear una estrategia con el propdsito de llevar a cabo

los objetivos.

Téacticas: Decidir las tacticas concretas, las cuales seran claves para desarrollar

la estrategia trazada.

Seguimiento y correccion: Definir métricas con las cuales se medira el éxito o

fracaso del proceso de marketing. (pp. 146-147)
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2. DIAGNOSTICO SITUACIONAL DE LA EMPRESAY DEL PROCESO
DE MARKETING

2.1 Descripcion de la empresa

Sary-Collection inici6 sus actividades en el afio 1977, con el mando de la sefiora Maria
Ofia, quien debido a las condiciones laborales que se propiciaban en ese momento
decidié emprender con su propia empresa con mucha fe y esperanza para un mejor
porvenir. Inicid sus labores solamente con una maquina de coser, con trabajos como
modista de barrio; sin embargo, gracias al esfuerzo y perseverancia incursiond en la
confeccion de camisas, esta accion generd grandes aspiraciones en el ambito
empresarial como son disefio de modas y alta costura. Sary-Collection rapidamente
empez6 a captar nuevos clientes, nuevos proveedores y metas, ganando
reconocimiento y estabilidad empresarial, fue forméndose poco a poco en la gran
empresa de confeccion, disefio e importacion de telas que es en la actualidad.

La empresa esta constituida como persona natural, ya que opera como microempresa
familiar, actualmente posee 180 empleados que trabajan para sus tres marcas de ropa
Milton’s Collection, De’ la Cruz y S&M.

2.1.1 Estructura Organizacional

Mision: Somos unaempresa dedicada a la fabricacion y comercializacién de prendas
de vestir semiformal y casual para damas, gracias a la importacién de tela, con modelos
exclusivos, enfocados en la innovacion y mejora de procesos, para satisfacer
requerimientos de los clientes.

Vision: Para el afio 2025 ser una empresa lider en la fabricacion y comercializacion de
prendas de vestir, posicionandose en el mercado internacional, enfocados en la mejora

continua e incentivando los valores que propicia Sary-Collection.
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Objetivos:

e Lanzar un producto estrella por afio
¢ Implementar nuevos destinos para la importacion de telas
e Implementar el sistema TOYOTA

e Implementar el sistema de las 5S
Politicas:

e Eticaen el ejercicio de sus actividades
e Compromiso

e Trabajo en equipo
Valores:

e Responsabilidad
e Respeto
e Honestidad

e Puntualidad

Organigrama:
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Ex“'erno EEEEEEEEN
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AREA DE GESTION
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Patinadores. mmgonirl de calidad
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0
-
. | .
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: I T 1 :
Servicio de Limpieza Servicios Mensajerfa Electricidad
Catering Generales

Figura 1: Organigrama de la empresa Sary-Collection

Fuente: Sary-Collection (2015)
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Mapa de procesos de la empresa:

PROCESOS PRODUCTIVOS

= / 3
E F G H I
[ ECESIDADER SATISFACCION
Y ADQUISICIONES GESTION ADMINISRACION SOPORTE DE MANTENIMIENTO
EXPECTATIVAS ADMINISTRATIVA || DERECURSOS TECNOLOGIA || DEMAQUINARIA
Y FINANCIERA HUMANOS A USUARIOS

PROCESOS DE APOYO

Figura 2: Mapa de procesos de la empresa Sary-Collection

Fuente: Sary-Collection (2015)

2.2 Andlisis Industrial textil a nivel internacional

El sector textil-confeccion esta compuesto, por dos ramas importantes, las cuales son
textil y confeccion. A pesar de que los dos estan vinculados, estan sujetos a diferentes
mecanismos Yy restricciones. Cabe recalcar, los textiles proporcionan insumos al
mercado de la confeccion, especialmente algodén para las fibras naturales y poliéster
para las fibras sintéticas (Coface, 2022).

El sector de la confeccion textil, en los ultimos afios se ha enfrentado a diversos
problemas debido a la aparicion de la pandemia, sufrié una menor oferta por el cierre
de tiendas y una débil demanda de los consumidores que causé menores ingresos para
las marcas y tiendas, que se vieron obligadas a reducir, posponer o desechar los
pedidos de ropa textil, lo cual generd que las importaciones de fibras textiles como el
algodon se redujeran o cancelaran por completo. A medida que disminuyeron las

restricciones y aumentaron las tasas de vacunacion, el crecimiento econémico impulso
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un mayor gasto de los consumidores. Los efectos fueron muy notables en términos de
precios por ejemplo el algodén que es un material muy utilizado en la industria textil,
mientras que en el afio 2020 la libra se cotizaba a USD 0,71, se evidencio un
crecimiento favorable para el siguiente afio, es asi que, en el 2021 se registro un precio
de USD 1,04 la libra de algododn. Segun la Oficina Australiana de Economia y Ciencias
Agricolas y de Recursos (ABARES), la demanda de algoddn serd mayor que la oferta,
lo que causé precios mas elevados durante el periodo 2021-2022, en un 14 % (Coface,
2022).

Por otro lado, una de las alternativas que los negocios optaron para sobrevivir la
pandemia, fue las ventas en linea, todo se volvié virtual y la tecnologia empezé a
consolidarse como un medio de gran importancia para el desarrollo de una empresa,
de tal forma en el 2018, las ventas globales en linea de ropa y calzado representaron el
16% de las ventas totales en comparacion con el 2012, que solo representaron el 10%.
El auge del comercio electronico estuvo precedido por el cambio en la demanda de
Europa y Estados Unidos a Asia-Pacifico, en donde se produce el 62,6% de las ventas
online (Coface, 2022).

A nivel mundial la manufactura textil, especialmente la manufactura de bajo valor
agregado, proveniente de China esta transformandose. Asi como es un fuerte referente
para otras economias con costos de produccion mas bajos como: Vietnam, India,

Bangladesh y Etiopia.

La participacion de China en las exportaciones textiles mundiales disminuyd del
38,3% al 29,1% entre 2015 y 2020, segin Fitch Solutions. Se espera que esta
tendencia, que se ha visualizado exacerbada recientemente por las tenciones
comerciales entre EE. UU. y China, continue, debido a que los salarios mas altos en
China elevan los costos de producciédn. Las industrias textiles, cambian de coleccion
con mucha frecuencia, poseen un incentivo para instalar fabricas en paises donde los
salarios son mas bajos. Del mismo modo, durante la pandemia las interrupciones en la
cadena de suministro también atrajeron a algunas empresas europeas a la fabricacién

textil cercana desde China a Turquia y Europa del Este (Coface, 2022).
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2.3 Andlisis Pestel

Los paises con los trabaja Sary-Collection, para la importacion de telas son Panama,
Colombia, China y Brasil.

2.3.1 Aspecto politico

Actualmente, Panam4, se encuentra liderado por el presidente Laurentino Cortizo,
quien fue elegido en mayo del 2019 para un mandato de 5 afios, sin embargo, el
gobierno enfrenta el descontento publico, alimentado en particular por el lento
progreso en la lucha contra el clientelismo y en las reformas constitucionales
prometidas por la coalicion. Sin embargo, uno de los beneficios que posee este pais es
la Zona Libre de Colon, la cual fue creada por el Decreto Ley No.18 de 17 de junio de
1948, debido a que esta zona estd no posee impuestos o gravamen y distintas
contribuciones fiscales, nacionales o provinciales, también esta libre de todo impuesto
de importacion para la transferencia de materias primas o productos, otra de las
ventajas que tiene es que la Zona Libre de Colon, maneja el dolar Estadounidense
como moneda de curso legal y sin controles de cambio, lo cual facilita el comercio con
Ecuador debido a, que es la moneda que se utiliza. Ecuador se encuentra entre los
primeros 10 paises de reexportaciones registradas en la Zona Libre de Col6n con un
valor de 210,473 millones en el afio 2022, esta exento de impuesto sobre las ganancias
de reexportaciones y estd exento de impuesto sobre la renta en relacién con las

actividades de exportacion.(Coface, 2023).

2.3.2  Aspecto econémico

Para comenzar, en el aspecto econdémico, las importaciones de Ecuador estan
encabezadas por Estados Unidos con 22,3% de participacion, a continuacion, China
con 22,2% y paises provenientes de la CAN (Bolivia, Colombia, Ecuador, Pert) con
13,2% y Panama con 4% del total de importaciones (BCE, 2020). En los ultimos 25
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afios, China actualmente representa una de las mejores opciones de pais de origen para
realizar importaciones de Ecuador, debido a que, se ha posicionado en el mercado
mundial como un pais T&C (Textile and Clothing). Segun la Oficina Nacional de
Estadistica, en 2011, las empresas textiles alcanzaron un valor de produccion industrial
total de 5,478.65 billones de yuanes, con un valor de ventas correspondientes a
5,360.17 billones de yuanes (Sheng, 2011). Es asi como, importar de China es un
negocio muy rentable, pues se puede reducir el coste de produccién importando

productos baratos o partes de productos a un precio mas asequible.

Por otro lado, Colombia es un pais de origen muy atractivo para las importaciones,
cabe recalcar que las importaciones de textiles y confecciones acumularon $1.417
millones en el primer semestre de 2022, esto representa un aumento de 33% frente al
mismo periodo el anterior afio. También, Bogota se considera la segunda ciudad en
Latinoameérica con mayor inversién en moda, con 260 millones de ddlares anuales,
cabe recalcar que el segundo socio comercial en lo que ha exportaciones textiles se
refiere es Ecuador. (Semana, 2022).

Sin embargo, otro pais de origen muy atractivo seria Estados Unidos, pues como ya se
menciond anteriormente es un pais, que encabeza las importaciones de Ecuador, una
de las razones de esto, es que ofrece el mercado de consumo maés grande del mundo
con PIB de $20 billones y 325 millones de personas (BCE, 2020).

2.3.3 Aspecto Social:

Uno de los aspectos sociales mas importantes y determinantes en el comportamiento
de una poblacion con respecto al comercio exterior, es la demografia debido a que su
objetivo es la cuantificacion de la poblacion en diferentes variables como por ejemplo
volumen poblacional, estructura y distribucion geografica, de igual manera los
cambios que estos aspectos conllevan con el tiempo. Estos cambios son debido a
fendmenos basicos: fecundidad, mortalidad y migraciones.

Brasil uno de los paises con el cual Sary-Collection tiene relacion comercial para la
importacion de telas, segun United States Census Bureau posee 218.7 millones a nivel
poblacional, tasa de crecimiento anual promedio es 0.6%, tasa de fecundidad

nacimientos por mujeres 1.75, también la cantidad de mujeres de 25-60 es 54.680.868
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lo cual es muy beneficioso pues representa un gran segmento para la industria textil en
el cual se puede comercializar, ya que las personas que trabajan en esta industria y en
si el publico al que se dirige la mayoria son mujeres de diferentes edades.

Por otro lado, el sector textil se considera una industria muy expuesta a la vulneracion
de las condiciones de trabajo debido a la manera de manejo de su cadena de suministro,
aspectos como bajos costos, alta calidad y rapida entrega hacen que se genere toda esta
situacion de trabajo un ejemplo de este tipo de industria es Shein con origen en Nankin
China (OIT, 2016), paises latinoamericanos son blancos faciles para este tipo de
trabajos informales en grandes multinacionales, sin embargo Ecuador es un pais activo
en el comercio justo, actualmente ya tiene productos certificados como son bananos,
cacao, café. Azlcar de cafia, flores, pifia, y pulpa de guayaba con sus principales
importadores Estados Unidos, Suiza, Alemania y Francia, es importante recalcar que
productos textiles ain no estan certificados como productos pertenecientes al comercio
justo, un cambio muy significativo seria la incorporacion de estos productos al

comercio justo con un beneficio social en la industria (CEPAL/CLAC, 2017).

2.3.4 Aspecto Tecnologico

Actualmente la expansién de las redes sociales y de las plataformas digitales, han
incursionado en el mercado empresarial de gran manera, grandes empresas pueden
realizar importantes importaciones tan solo con un clic, China se ha consolidado como
el gigante asiatico digital especializado en negocios internacionales, por ejemplo
Alibaba una plataforma de comercio electronico que tiene por objetivo que las
empresas exportadoras generen vinculos de comercio con las empresas importadoras,
se considera el principal mercado mayorista de comercio internacional en linea, cuenta
con mas de 160 millones de compradores registrados, mas de 6 millones de
vendedores, las visitas generadas por me tiene un promedio de 97,2 millones y la
plataforma es tan amplia que posee mas de 40 categorias y 695 subcategorias
(Hastings, 2016).

La reunion que se llevo a cabo en la cuidad de Guayaquil, Segunda Edicién del Foro
e-China organizada por el presidente de la Camara de Comercio Ecuatoriana China en
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el afio 2019, tenia por objetivo promover las negociaciones de bienes y servicios entre
Ecuador y China, también generar lazos con el mercado asiatico y los productores,
comerciantes y empresarios posicionando sus productos a través de las plataformas
digitales, por lo cual el mundo digital, es una nueva opcién para las empresas
ecuatorianas para asi expandir sus negocios y eliminar las fronteras comerciales
(Aranza, 2020).

2.3.5 Aspecto Legal

El Acuerdo Comercial entre Ecuador-China se negocié de forma eficiente en un
periodo de 10 meses, el cual sigui6 la hoja de ruta estructurada por el Presidente
Guillermo Laso en la visita oficial a Beijing en Febrero 2022.

Segun informo el Ministerio de Comercio Exterior de Ecuador, el tema principal del
acuerdo comercial entre Ecuador y China estipula la reduccion de aranceles que
faciliten el acceso a mercados también incluye algunas disciplinas como reglas de
origen, mejora de procedimientos aduaneros y facilitacion del comercio, defensa
comercial, protocolos para medidas sanitarias y fitosanitarias el comercio, reduccién
de obstaculos técnicos al comercio, cooperacion para la inversion, promocién del
comercio electronico, entre otros.

Una de las ventajas que otorga la vigencia de este acuerdo comercial es que facilitara
el acceso de manera especial para el 96% de las exportaciones actuales de Ecuador a
China, dando preferencia a productos agricolas y agroindustriales tales como el
camaron, rosas, banano, café entre los mas importantes sin embargo la industria textil
tanto materia prima como telas también se incluyen.

Por otro lado, Colombia, se ha constituido como un pais de gran importancia para la
industria textil, con una incidencia grande en las exportaciones del pais. Acuerdos
comerciales como la CAN y el G3, han generado ingresos mas altos, en el 2005 las
exportaciones fueron de 145 millones, y estuvieron compuestas de 56% confecciones,
31% textiles y 7% calzado. Segun Proexport Ecuador ha incrementado sus compras
con Colombia y participa con un 8%, de un 78% del total de las exportaciones del pais.
También en los dltimos afios la CAN, se considera el principal destino de las
exportaciones de Ecuador con el 31% de total de las exportaciones (Proexport, 2006).
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2.3.6  Aspecto Ecoldgico

El impacto ambiental, causado por la industria textil es terriblemente invasivo para el
ambiente, pues el Banco Mundial estima que este sector es responsable de casi el 20%
de toda la contaminacién del agua industrial, también libera el 10% de las emisiones
de carbono en el aire, por altimo 1 kilogramo de tela equivale a 23 kilogramos de gases
de efecto invernadero. Los problemas que han generado la industria textil son el
vertido de aguas residuales con una alta carga de contaminacion, el consumo de
energia, las emisiones atmosféricas, los residuos solidos (Resitex, 2005).

De igual manera actualmente los habitos de consumo han evolucionado en gran
medida, las generaciones mas jovenes son las que se encuentran comprometidas con
el respeto con la ecologia y el medio ambiente, es asi como los productos textiles
ecologicos han incrementado las importaciones un 19,4% en Ecuador.

Colombia es uno de los paises, en donde la industria textil esta desarrollada en un gran
porcentaje, es asi que ya cuenta con algunas empresas textiles que poseen productos
sostenibles y amigables con el ambiente, por ejemplo, Madre Tierra es una marca
ecologica, la cual tiene el objetivo, de ser una empresa textil con procesos limpios y
respetuosos con el medio ambiente, utilizando textiles fabricados a partir del PET
reciclado y algodon recuperado.

2.3.7 Matriz EFE

Tabla 1. Matriz EFE

Factores externos Importancia  Calificacion Valor

Oportunidades

Acuerdo Comercial entre Chinay Ecuador  0.15 4 0.2
Estados Unidos nuevos mercado para la

L 0.10 3 0.3
comunicacion
Zona Libre de Coldon en Panama 0.15 3 0.45
Acuerdos comerciales CAN y G3 0.05 2 0.1
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Incursion de las empresas ecuatorianas con

o _ 0.10 3 0.3
el mercado digital Chino
Amenazas
Inexistencia de certificados de Comercio
] ) _ ) 0.15 3 0.45
justo en Ecuador para la industria textil
Condiciones de trabajo no aptas en el

_ 0.10 2 0.2
mercado Chino
Inestabilidad politica en Ecuador 0.05 3 0.15
Costos competitivos en el mercado 0.10 4 0.4

Total 1 2.65

Fuente: Coface

Después del analisis PESTEL, se puede concluir lo siguiente, en oportunidades la que
tiene el valor mas alto es la Zona Libre de Col6n en Panama, lo cual es muy entendible
debido a que los beneficios como se explicd anteriormente son varios, por otro lado en
las amenazas la que tiene el valor mas elevado es la inexistencia de certificados de
Comercio Justo en Ecuador para la industria textil, pues actualmente las nuevas
generaciones son muy preocupadas por ambitos relacionados con el cuidados al medio
ambiente y la responsabilidad social de cada empresa, ademas de que se ha vuelto este
tema decisivo al momento de comprar y vender un producto o servicio.

El valor mas alto es 4 el cual indica que la empresa esta actuando con eficacia a las
amenazas Yy oportunidades que se presentan, por otro lado 1 representa que la empresa
no estd aprovechando las oportunidades ni actuando bien con referencia a las
amenazas, sin embargo, el resultado que se obtuvo es de 2.65 por ende la empresa esta
actuando eficientemente frente a las amenazas y oportunidades que se le presentan,

cabe recalcar que el valor se podria elevar si la empresa mejora sus practicas.

2.4 FODA

Fortalezas:

La empresa Sary-Collection posee las siguientes fortalezas
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e Conocer las necesidades del cliente.

¢ Flexibilidad de cambios requeridos por el cliente.

e Buena relacion con proveedores (proveedores de telas).
e Personal con conocimientos certificados.

e Altatecnologia.

Oportunidades:
e Estimulo a la produccién nacional.
e Linea de productos biodegradables.

e Buenos destinos para la importacion de telas, costos eficientes.

Debilidades:
e No existe un departamento de marketing.

e Inexistencia de Manual de procedimientos del sistema de gestién de calidad.

Amenazas
e Comercio desleal por alto contrabando e insercion de marcas internacionales.
e Crecimiento acelerado de la competencia.

e |nestabilidad en las tendencias de moda.

2.5 Diagnostico del proceso de marketing

Sary-Collection, es una empresa que actualmente no tiene un departamento de
marketing, sin embargo, cuenta con dos redes sociales, para la promocion y ventas de
sus productos de igual manera para el contacto con sus clientes y la captacién de
nuevos. Las redes sociales que utiliza son WhatsApp y su propio blog.

En el blog, muestra las colecciones de ropa que la empresa produce, muestra la vision,
mision, objetivos, historia, también habla de aspectos relacionados con la tecnologia,
medio ambiente, calidad con respecto a la empresa. Presenta las marcas que tiene la
empresa las cuales son Milton’s Collection, De” la Cruz y S&M, con sus productos
respectivos como vestidos, blusas, abrigos, pantalones, short y demas.

La segunda red social que utiliza es WhatsApp, para el contacto con proveedores y
clientes para la realizacion de sus pedidos tanto nivel micro y macro, es decir a grandes
empresas como por ejemplo Etafashion.
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Sin embargo, no esta activo en otras redes sociales que actualmente son claves para la

promocion de la marca y captacion de clientes como por ejemplo Instagram, Tiktok.
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3. PROCESO DE MARKETING

3.1 Anélisis de mercado

El target al que esta dirigido la implementacion del proceso de marketing, es las damas
de 18 a 63 afios ya que todos los productos que ofrece Sary-Collection, son prendas
formales de vestir como por ejemplo blusas, pantalones formales, ternos, chaquetas
entre otras, sin embargo con la globalizacion, el mercado ha evolucionado y ya no
estd acostumbrado a la presencialidad, es asi que todo se ha digitalizado las compras,
la promocidn, la forma de llegar a los clientes entre otras, sin embargo a las mujeres
entre el rango de edad de 20 a 40 afios es a quienes mas le interesa este proceso ya que
son las que mas estan vinculadas con el mundo online, por consiguiente podran realizar
compras en plataformas digitales blog de la empresa, también se podra observar
contenido, publicidad y promociones gracias a las paginas web que maneja Sary-
Collection, Instagram y WhassApp, de igual manera en estos dias los mails son una
herramienta muy utilizada debido a aspectos laborales por lo cual tiene bastante trafico
web, por esta razén los mails que se enviaran en las campafias de marketing se espera
gue tenga una gran acogida y aceptacion pero el mercado que va a interactuar con esta
campafa que son las personas que estan en un rango de edad de 25 a 40, pues son las

que estan incorporadas en el mundo laboral.

3.2 Estrategias de marketing

La empresa Sary-Collection, actualmente no cuenta con un departamento de
marketing, sin embargo, las estrategias que se podrian aplicar son las siguientes
marketing mix y estrategia de branding o posicion de marca.

Marketing mix es una herramienta, utilizada por los mercadologos con el objetivo de
cumplir metas gracias a la combinacidn de ciertos aspectos (mix). Estos elementos que
estan bajo el control de la empresa son los siguientes: producto, precio, promocion y
distribucion que compone lo que también se conoce como cuatro P del marketing. La

importancia del conocimiento de una buena mezcla de marketing facilita que la
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empresa logre actuar de forma planificada y coherente, con la finalidad de suplir las
necesidades tanto del consumidor como conseguir un beneficio mutuo.

Los componentes del marketing mix, como son productos, precio, promocion o
comunicacion y distribucion, se definen de la siguiente manera:

Producto: la adaptacion del producto al medio en el que se encuentre, a las necesidades
del consumidor, es un factor que decisivo para que la empresa consiga sus objetivos
de ventas. Por otro lado, existen preguntas las cuales ayudaran en este proceso, por
ejemplo: ¢Qué problema esta resolviendo tu producto?, ;Quién es tu cliente objetivo?,
¢Cdémo aborda el producto las necesidades de los consumidores? y ¢Qué ofrece el
producto que no ofrecen los productos competencia?

Precio: es importante mencionar que un requisito en este aspecto es que es necesario
establecer un valor por encima del coste total medio para asi conseguir beneficios, sin
embargo, hay algunas restricciones que deben tomarse en cuenta es asi derivadas del
entorno competitivo en el cual se desarrolla la organizacion y la actitud del
consumidor. Es fundamental, utilizar mensajes de marketing como por ejemplo
cupones, descuentos, ofertas y paquetes los mas usuales en el mercado.

Promocion: es el proceso en el que se lanza el producto al mercado, es fundamental
elaborar actividades de publicidad y relaciones publicas para que los clientes
potenciales lo conozcan y guiar al consumidor para que lo compre. El saber como
utilizar las plataformas web, es clave en este aspecto debido a que un péarrafo extenso
serd practicamente invisible en Facebook o Instagram, mientras que en un blog
representaria una excelente oportunidad para la captacién de nuevos clientes y demas
beneficios.

Distribucion: hacer llegar el producto al sitio justo en el momento preciso, es una
ventaja significativa, esto quiere decir determinar que los medios de transporte y los
canales de distribucion sean los adecuados.

Otra estrategia de mucha utilidad es el branding, segun Ilgo (2019), es una herramienta
del marketing la cual opera de la siguiente manera, mediante una planificacién
estratégica, se refiere de forma general la creacion, manejo, posicionamiento y por
ultimo funcionamiento de una marca.

Los elementos que posee el branding son los siguientes:

Naming: en este momento se procede a crear un nombre o0 una denominacion, con la
cual se debera construir una identidad de marca, con la finalidad de permitir que la

empresa, organizacion, producto o servicio tenga una diferenciacion de las demas, de
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igual manera el objetivo es generar una sensacion al momento de escuchar el nombre
por las personas o entidades que lo aprecien (Meldini, 2015).

Identidad Corporativa: Segun Contreras (2014), este término hace referencia al
conjunto de caracteristicas y aspectos de caracter interno, los cuales conforman la
personalidad de la empresa.

Posicionamiento: Segun, Meldini (2015), indica el lugar la ubicacién de la marca de
un producto o servicio, en la mente de los usuarios. Para el proceso de desarrollo y por
ende la fidelizacion es obligatorio conocer dos aspectos que son el target o publico
objetivo, con la ayuda de una segmentacion de mercado que facilita al estratega
estudiar al consumidor y de esa manera delimita el publico al que va dirigido (Alicia
Anabel Aucapifia Alvarado, 2017).

Lealtad hacia la marca: Segun Capriotti (2015), una marca es una promesa, la cual
tiene la obligacion de cumplirse a satisfaccion de los clientes, porque de ellos depende
el futuro tanto de la empresa como las asociaciones.

Arquitectura de la marca, finalmente este término define la estrategia del branding, la
cual se debe definir con claridad y coherencia, para Meldini (2015), este proceso
implica evidenciar una estructura que sirva como una guia la cual en el futuro resuelva
dudas como por ejemplo la creacion de nuevos productos, huevos mercados, con un

enfogue en la comunicacion y publicidad.

3.35W’s+H

El analisis 5W’s + H, es una herramienta que ayuda a determinar factores y
condiciones que son los causantes de problemas en los procesos de una empresa,
proviene las5 W y la 1 H, de las preguntas en inglés Who(Quién), What(Qué), Where(
Donde), When(Cuéando), Why( Por qué) y How(C6mo).

El problema que se ha detectado en la empresa Sary-Collection, es que manejan
marketing tradicional con pocos esfuerzos de marketing digital teniendo en cuenta que
todas las empresas en la actualidad trabajan con estrategias de marketing digital, esto

ha causado que se pierdan clientes potenciales que se encuentran en las redes sociales,
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las ventas por medios digitales disminuyan y la promocion de los productos en redes

sociales no esté posicionada en el mercado de una manera eficiente.

Tabla 2. Analisis 5W + 1H del proceso de marketing

Why ler Por qué 2> Por que 3e(;u|3éor 4°Por qué  5°Por qué
La empresa Porque los
no ha métodos

Las concientizado tradicional
actualizacion en todos los es de
Gerente es en medios No existe beneficios marketing
general, sociales: un que las redes estan muy
clientes blog y ventas responsabl sociales arraigados
Who Porque las online, se e que conllevan, al
Quién acciones se han maneje el incremento de desarrollo
ejecutan de ejecutado de marketing ventas, empresaria
manera manera digital de apertura a |
ineficiente ineficiente, laempresa nuevos
por la falta de mercados y
organizacion posicionamie
nto de la
marca
Las redes Seguimiento Ventas de Bajos El
sociales de la no adecuado la empresa ingresos por marketing
empresa al marketing online son ventas online, digital esta
estan digital. bajas, no pérdida de inactivo,
desactualiza Poseen blog se clientes, solo posee
das inactivo, posiciona  dificil marketing
WhatsApp lamarcaen apertura en el tradicional
empresarial el mundo mercado
What solo_ lo digital vy digitalz,
Qué Maneja una causa captacion de
persona, desconfian  nuevos
recursos za a los clientes
humanos clientes al complicada.
para mkt no  tener
digital redes
deficientes,  sociales
plataformas  activas.
de mkt no
habilitadas.
Desde hace 5 Se ha Carencia Recursos
afios que no realizado de humanos

When se ha pocos C(_)nt_enido deficiente_:§

. actualizado  esfuerzos en diario 0 paracreacion

Cuando .

el blog. En elblog, nose semanalen de contenido.
épocas ha publicado medio
navidefas constanteme  digitales.
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promocion nte En épocas
digital nula.  contenido. navidefias
En  épocas poco
navidefas contenido
solamente se de
envia promocion
mensajes a
los clientes
de los
productos.
Pocos Redes En las Deberia tener Blog,
esfuerzos de sociales, redes Instagram, pedidos
marketing medios sociales la  blog activo online es
Where digital digitales empresa co_nte_nido ot(a}
. blog. esta diario o opcion
Donde S
inactiva, semanal. plataforma
blog tiene digital
poCos para el
esfuerzos, marketing.
Marketing La empresa Contratar ~ Aumentar las Las
tradicional no  conoce recursos ventas, empresas
con minimos sobre humanos capitacion de  que tiene
esfuerzos en marketing para clientes, presencia
How marketing digital. apoyar en ingresar al en las
. digital. el mercado redes
Como . - X
ocurTe marketlng digital. sociales
empresaria demuestra
n mas
confianza
para sus
clientes.
Pocas Incrementar  Crear un  Vincularel  Fusionar
publicacione recursos buen perfil  marketing  los dos
senelblog,y humanos en para la digital conel tipos de
How no presencia mar_keting y empresaen markgting marketing
Como en _Ias redes designar red(_es tradicional. vy _
sociales. metas. sociales. consolidar
resolver
o un  gran

fuerte para
la
empresa.

Fuente: Sary-Collection
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3.4 Situacion actual del proceso de marketing en Sary-Collection

Sary-Collection, actualmente no tiene un departamento de marketing para la
realizacion de promociones, creacion de contenido, contacto con clientes y demas,
pero ha realizado algunos esfuerzos los cuales se detallan a continuacion,
especificando responsables, duracién, frecuencia y sobre todo costos, se evidencia

cuanto estd invirtiendo la empresa en estas actividades relacionadas con el marketing.
El analisis de valor agregado véase en el Anexo A.

Tabla 3. Cursograma analitico

Actividad Tiempo Costo
Operacion 6 act 12,2 hrs $115,16
Inspeccién 1 act 0,3 hrs $ 5,67
Transporte 0 act 0,0 hrs $ 0
Demora 0 act 0,0 hrs $ 0
Almacenaje 0 act 0,0 hrs $ 0
Total 7 act 12,6 hrs $120,82

Fuente: Sary-Collection (2023)

Se puede apreciar que la mayoria de actividades que realiza la empresa en este
momento con relacion al marketing estan en operacién, simplemente con una actividad
en inspeccion y no registra actividades en transporte, demora y almacenaje, llegando
a un total de 7 actividades, las cuales utilizan un tiempo de 12,6 hrs y con un costo de
$120,82 mensuales, la empresa no utiliza mucho tiempo, ni invierte mucho dinero en
las actividades que realiza en este momento con relacion al marketing, esto es debido
a que no tiene conocimiento del mismo ni un departamento en especifico que se
dedique solamente al trabajo de marketing y mucho menos manejo el marketing

digital.

Esto representa un problema, ya que actualmente el marketing digital posee varios
beneficios para la empresa Mejia (2020), indica la importancia del marketing digital,

por ejemplo:

e Es mas personalizado, es decir facilita una comunicacion a un nivel mas

personal con los usuarios.
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e Permite una mayor visibilidad de la marca, pues permite a los usuarios
encontrar y buscar con mucha mas facilidad el perfil de una empresa.

e Uno de los mas importantes es la captacion y fidelizacion de clientes, es
factible debido a que la empresa puede captar y atraer clientes potenciales
mediante el uso de redes sociales como por ejemplo Instagram, WhatsApp, Tik
Tok entre otras.

e Por ultimo, aumento de ventas a un bajo costo, pues no necesita de una
inversion alta para desarrollar el marketing digital y las ganancias son
impresionantes pues la mayoria de las agencias de marketing generan entre 300
y 8000 oportunidades de ventas al mes, por ende, las ventas de la empresa
crecen notablemente (HubSpot, 2017).

3.5 Propuesta de Proceso de Marketing

3.5.1 Propuesta del mapa de procesos de la empresa

MAPA DEL PROCESO DE MARKETING

PROCESOS PRODUCTIVOS (PRP)

PRP 1 RECEPCION
CLASIFICASIONY PRP 2 DISENOY VENTA
" ALMACENAMIENTO
E PRP 3 ELABORACION DE ROPA [a}
= SEMIFORMALY CASUAL PARA PRP 4 DISTRIBUCION ]
o DAMA =
w
PRA 2 GESTION
PRA 1 ADQUISICONES ADMINISTRATIVAY
FINANCIERA
PRA 3 ADMINISTRACION DE PRA 4 SOPORTE DE TECNOLGIA
RECURSOS HUMANOS A USUARIOS

PRA 5 MANTENIMIENTO DE

MAQUINARIA PRA 6 MARKETING

Figura 3: Mapa de procesos propuesto
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Sary-Collection, ha mantenido a lo largo de su trayectoria el manejo de procesos
productivos y apoyo, sin embargo, no posee procesos estratégicos, pero seria
beneficioso implementarlos. En el area productiva ha manejado cuatro procesos que
son recepcion, clasificacion y almacenamiento; disefio y venta; elaboracién de ropa
semiformal y casual para dama; distribucion. Por otro lado en el area de apoyo ha
manejado 5 procesos los cuales son adquisiciones, gestion administrativa y financiera;
administracion de recursos humanos; soporte de tecnologia a usuarios y finalmente
mantenimiento de maquinaria, con estos procesos ha trabajado durante un gran tiempo,
sin embargo, con el plan de mejora se ha implementado el procesos de marketing en
el &rea de apoyo, debido a que, se considera que las ventas a nivel global de la empresa
aumentaran considerablemente al implementar un proceso que se dedique netamente
al posicionamiento de la marca, de los productos en redes sociales, de igual manera a

la captacion de nuevos clientes en medios digitales.

3.5.2 Disefio del proceso de marketing

aimencciin
aon ol i e

b ) =) S0 -

Proceso de marketing
Madia Strateghc

= B EHE-EEHE) e

Gerete Genaral

Figura 4: Disefio Proceso de Marketing

El disefio del proceso de marketing de la empresa Sary-Collection, se desarrollé con
base en el ciclo PHVA, en la primera fase se designan actividades como establecer
estrategias, objetivos y analizar el ciclo de vida del producto, después se consolida la

fase de hacer en la que desarrollan actividades como proponer linea grafica, crear redes
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sociales, crear contenidos como por ejemplo reels, post, imagenes y demas. La red
social clave para la difusion en medios digitales es Instagram, ya que con el paso del
tiempo ha llegado a tener méas de 400 millones de usuarios, con las cuales interactia
diariamente, es recomendable realizar minimo una publicacién al dia, sin embargo lo
ideal es dos veces al dia, es por eso que realizando un promedio se realizaran 8
publicaciones por semana, sin contar los fines de semana ya que son dias en los cuales
no se recomienda publicar aspectos empresariales pues los usuarios se dedican a
actividades de ocio y no prestan mucha atencion a otro tipo de contenido, de igual
manera los horarios que son excelente para realizar publicaciones por el transito de
usuarios en la web, son desde las 3:00 PM a las 4:00 PM, entre semana, y la otra opcion
es a las 2 AM, debido a que la cantidad de personas contactadas en la red en horas de
la madruga es impresionante (Skaf, 2020).

El anélisis de valor agregado del proceso de marketing propuesto véase en el Anexo
B.

Tabla 4. Cursograma analitico en cantidades - Propuesto

Actividad Tiempo Costo
Operacion 16 act 185,0 hrs $1244,37
Inspeccion 3act 30hrs $ 51,00
Transporte 1 act 03hrs $ 2,26
Demora 0 act 0,0 hrs $ 0
Almacenaje 0 act 0,0 hrs $ 0
Total 20 act 188,3 hrs $1297,64

Con la propuesta del proceso de marketing, se incrementa el tiempo, las actividades y
el costo que se destina a este proceso pues, ahora se tendria recursos humanos,
tecnoldgicos y dinero trabajando arduamente en el desarrollo de marketing digital de
la empresa, es asi como corresponden 16 actividades a operacion, 3 a inspeccion 1 a
transporte, no posee demoras ni actividades de almacenaje, registrando un total de 20
actividades, con relacion al tiempo igual aumento con relacion a la situacion actual
con un total de 188,3 horas destinadas al proceso de marketing, finalmente el costo
también aumento con un total de $ 1297,64 sin embargo los beneficios que trae consigo

recompensa el aumento de tiempo y costo.
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3.5.3 Caracterizacion del proceso

La caracterizacion del proceso se puede observar en el Anexo C.

3.5.4 Procedimiento del Proceso de Marketing

El Procedimiento que se realizd, contiene las siguientes partes proposito, alcance,
responsable del proceso, recursos que intervienen en la realizacion del proceso,
definiciones claves que sirven para entender de mejor manera, politicas gracias a las
cuales se va a guiar mejor el proceso, indicadores que mediran el rendimiento del
proceso, contiene limites, responsables, frecuencia y la formula para realizar le calculo
finalmente esta el diagrama de flujo.

Se disefio el procedimiento y se lo encuentra en el Anexo D.

3.6 Andlisis financiero
Para realizar la propuesta de mejora se utilizar diferentes herramientas por ejemplo
cursograma analitico, andlisis de valor agregado (AVA).

El cursograma analitico es un diagrama que posee todas las actividades como son
operacion, transporte, inspeccion, espera y almacenaje, las cuales estan dentro del
desarrollo de un trabajo, con el objetivo de entender de mejor manera la trayectoria de
un producto para esto es necesario incluir los tiempos requeridos para cada actividad,
de esta manera se complementa el analisis.

Anadlisis de valor agregado, es fundamental su uso para mejorar los procesos de una
empresa gracias al buen manejo de las actividades. Consiste en analizar qué
actividades del proceso otorgan valor al cliente, cuales otorgan valor a la empresa y
cuales no otorgan valor a ninguno.

Estas herramientas son clave para comparar la situacion actual del proceso de
marketing con la propuesta, debido a que ayudan a entablar una relacion y asi analizar
que propuesta tiene méas beneficios, es asi que presenta el tiempo que se va a utilizar

en cada actividad, el costo del proceso actual y el propuesto, que actividades generan
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valor al cliente, negocio o ninguno de los dos. Con el objetivo de discernir que
situacion posee mas ventajas y asi llegar al andlisis costo beneficio, evaluando que

situacion seria la mas acertada para la empresa y su futuro éxito.

3.6.1 Comparacion cursograma analitico actual vs propuesto

En la actualidad, se registra la realizacion de la mayoria de las actividades en operacion
e inspeccion, no posee actividades de transporte, demoras y almacenaje. Con

actividades no muy elaboradas y bésicas.

CURSOGRAMA ANALITICO

P ——— 35 7%,

Y 14,3%
Inspeccion

Transporte
Demora
Almacenaje

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

* Actividades ¥ Tiempo ¥ Costo

Figura 5: Cursograma Analitico actual

Fuente: Sary-Collection

La propuesta del proceso de marketing tiene méas actividades de operacion como por
ejemplo la creacién de redes sociales, elaboracion de contenidos, publicacion de
contenidos en las redes sociales, camparfias de mail de marketing las cuales necesitan
una inversién mas grande, sin embargo los beneficios que posee son mayores, de igual
manera en el afio 2020, mas del 75% de los consumidores empezaron a prestar mas
atencion a las actividades en Internet, y de estos el 21% comprd un producto por

primera vez en linea (Qualtrics, 2022).
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CURSOGRAMA ANALITICO

| ——————————————3() ()%

., (e 15(0%
Inspeccion [ 1,6%
[ 3,9%

Transporte
Demora
Almacenaje

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

¥ Actividades @ Tiempo = Costo

Figura 6: Cursograma Analitico Propuesto

3.6.2 Costo del Proceso de marketing Actual vs. Costo Proceso de marketing

propuesto

Tabla 5. Costo Proceso de marketing Actual vs. Costo Proceso de marketing

propuesto
Proceso de Market Costo (USD)
Actual $120,82
Propuesto $2005,54

En la tabla 3, se puede evidenciar los costos del proceso de marketing actual y el
propuesto con un total de $120,82 y $1297,64 respectivamente, la inversion necesaria
para cubrir el monto que se necesitaria para llevar a cabo este proyecto es de $1176,82.
Esta propuesta es muy asertiva, ya que, los beneficios que posee son muy buenos para
el desarrollo de la empresa, es asi que, es verdad que se necesita mas dinero para
financiar este proceso, pero también la implementacion del mismo puede lograr que
la marca sea mas conocida, pues los publicaciones digitales pueden aumentar en un

80% el conocimiento de la marca y los clientes tienen un 70% mas de oportunidades
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de hacer una compra o realizar un pedido gracias a visualizar post en Instagram o
Facebook, esto genera un evidente aumento en ventas y una captacion de clientes
(Statista, 2019).

Por otro lado, uno de los objetivos de la implementacidn del proceso de marketing es
estar méas cerca del cliente y personalizar su experiencia en el momento de compra,
respondiendo comentarios en redes sociales, compartiendo contenidos e interactuando
con los clientes mediante Instagram y WhatsApp, segun Forrester (2022), con la
implementacidn del proceso de marketing las iniciativas de personalizacion espera que
superen las expectativas de ingresos un 68% y las medidas de experiencia la cliente un
67% respectivamente, de igual manera el 65% de los consumidores desean comprar a
las empresas que facilite las compras online de una manera rapida (Zendesk, 2011) lo
que se espera realizar con la implementacion de este proceso.

En la propuesta se manejan las camparias de marketing, las cuales son vitales y
excelentes para el desarrollo de la empresa, asi como potencia sus ventas, el marketing
via correo electronico continua siendo un canal de comunicacion de fundamental
importancia para las marcas, pues tiene un retorno de inversién muy alto, por cada
dolar invertido se espera genera 36 dolares, cabe recalcar que la propuesta de mail
debe ser dindmica e interactiva para captar la atencion del cliente (HubSpot, 2020).
Un estimado de las ventas mensuales de la empresa es de $ 57500, cabe recalcar que
en épocas festivas por ejemplo navidad y fin de afio estos valores aumentan
potencialmente, segun estadisticas las ventas de las empresas pueden aumentar hasta
un 30% con el uso del marketing digital, sin embargo, solo con el aumento del 10% en
las ventas se genera una ganancia de $ 5750 con un total de $ 63250 ingresos
mensuales, cabe recalcar que la implementacion del proceso de marketing costaba
$1297,64 maés recursos extra que se necesitarian por ejemplo camara promedio, con
un costo estimado de $ 623 segin Camera and Imaging Products Association (CIPA),
la suscripcion a programas de edicion para generar contenidos en este caso CANVA
tiene un monto de $ 84,90 anual por ende se necesitara un total de $ 707,9 en total la
implementacién del proceso de marketing costard $ 2005,54. Los ingresos netos
mensuales seria de $ 61244, 46 que comparando con el valor actual de las ventas que
es de $ 57500, representa una ganancia de $3744,46 por lo cual seria muy factible para

la empresa implementar el proceso de marketing.
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CONCLUSIONES

Se realiz6 el disefio de la propuesta de mejora del proceso de marketing para
la empresa Sary-Collection, dando como resultado un aumento en las ventas
de $ 3744,46 mensuales, un incremento en clientes y fidelizacion de estos en
medios digitales y posicionar a la marca en redes sociales.

De acuerdo con las metodologias consultadas sobre gestion por procesos,
estrategias de marketing, posicionamiento web, método PHVA se espera
establecer una mejora constante en las actividades de la empresa y posicionar
a la marca generando mas visitas a la pagina de una manera seguida.
Actualmente la empresa no cuenta con un proceso de marketing, solamente ha
realizado algunos esfuerzos en esta area como por ejemplo posee una pagina
web la cual no esta actualizada en contenidos, también tiene una linea de
mensajeria rapida por WhatsApp y en cuanto al marketing tradicional posee
promociones en la tienda fisica ubicada en el sector del Valle de los Chillos.
El marketing digital es la alternativa dptima para mejorar el proceso, ya que
gracias al marketing mix y posicionamiento de marca se lograra colocar a la
empresa en el mercado digital, captacion de nuevos clientes, fidelizacién de
clientes y por ultimo se espera que las ventas aumenten gracias a todas las
campanas publicitarias online que se tienen previstas realizar.

Herramientas como por ejemplo el cursograma analitico y el andlisis de valor
agregado son fundamentales para entender de mejor manera la trayectoria de
un producto, cudles actividades se ejecutan, tiempos, personas encargadas y
costos con el objetivo de elegir la mejor opcion para la empresa.

En el aspecto econdmico se puede notar que uno de los paises 6ptimos para la
importacion de telas es Estados Unidos debido a los beneficios que posee,
encabeza las importaciones de Ecuador, ya que, ofrece el mercado de consumo
mas grande del mundo con PIB de $20 billones y 325 millones de personas
(BCE, 2020).
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RECOMENDACIONES

Para lograr el éxito de la empresa Sary-Collectio, se recomienda que se
implemente el proceso de mejora de marketing pues asi, se potenciara la
empresa y se posicionara a la misma en el mercado digital, logrando aumentar
las ventas, captando y fidelizando nuevos clientes.

Tomar en consideracion las metodologias investigadas para con el
conocimiento de la teoria aplicarlo en la empresay llegar al resultado esperado.
Se recomienda mantener un seguimiento activo a las redes sociales con el
proceso propuesto, ya que, en la actualidad las redes sociales son claves para
el desarrollo de la empresa.

Explotar los beneficios que trae consigo la implementacién del proceso de
marketing, ser constante en la creacién y publicacion de contenidos con un
enfoque de internacionalizar la marca.

Se recomienda aplicar las herramientas investigadas por ejemplo cursograma
analitico y el andlisis de valor agregado para el buen desarrollo del proceso de
marketing en la empresa.

Se recomienda optar por Estados Unidos, como una opcidn para la importacién
de telas debido a los beneficios que tiene el pais con relacion a aspectos

econdmicos.
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ANEXOS

Anexo A: Valor Agregado Actual de Sary-Collection

[ Actwidad [P [Ep—— T [T T Duracids [Escala Oue.

41



Anexo B: Valor Agregado Propuesto de Sary-Collection
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Anexo C: Caracterizacion del proceso de marketing

PROCESO: MARKETING

Codigo:
. PRA 6
CARACTERIZACION DE PROCESO Version: OL
18/06/2023
TIPO DE PROCESO
Estratégico o Misional O Apoyo @ Evaluacion

Responsable:

Coordinador de marketint

9

Posicionar a la marca en el mundo digital, tomando en cuenta el tiempo, el costo y los recursos que se van a utilizar y potenciar el blog que ya

Proceso de Evaluacion y Mejoramiento

Informes de gestion |
evaluacion del proceso
de marketing

Propésito: tenia la empresa para la realizacion de pedidos y mantener los medios digitales activos.
Se estipula que el proceso llegara a la ciudad de Quito, también provincias como por ejemplo Santo Domingo, Tulcan, Loja, Ibarra, Babahoyo a
Alcance: clientes como Eta-Fashion en todo tipo de temporadas del afio especialmente en las mas importantes como por ejemplo Navidad, Afio Nuevo,
. San Valentin, todo esto con sus productos de gama de muijer. El proceso inicia al elegir las estrategias a utilizar y termina con la evaluacién de
las
CLIENTE-~
PROVEEDOR ’1\ ENTRADA (g < SRR ROCESO
L 3z ACTIVIDADES
Interno Insumo oo Producto y/o Servicio
Establecg estrategias de marketing: Clientes de
R estrategias de marketing mix y Estrategias Sary-Collection
o ) Plan Estratégico, Plan estrategias de branding 4
Proceso Direccionamiento Estratégico de Accién Anual y
Norma Fundamental. P |Define objetivo de la estrategia de
" - Todos Los|
marketing mix en base a los Objetivos
. Procesos
intereses de la empresa
. Infc | cicl y y " . T L
Proceso de andlisis de datos nformes del ciclo de Analiza el ciclo de vida del producto | Ciclo de vida del producto | 1098 Lo
vida del producto Procesos
Realiza informe del mercado con
. Todos Los!
respecto al producto, la distribucion y| Infome
- Procesos
los medios de comunicacion
Realiza informe enfocado en conocer
5 Todos Los
Publicaciones en redes para que sirve el producto, areas de Infome Procesos
Proceso de Administracion de contenido mkt oportunidad
sociales, blog )
Poblacion
Realiza un tercer informe, se femenina de 20
detectara los principales’ a 60 afios.
. . Infome
competidores, publico meta, Empresas  de
principales estrategias ropa de mujer
formal
Realiza de estrategias de . P Todos Los
. . Estrategias de comunicacion
comunicacion Procesos
H
Propone linea gréfica Linea gréafica Publico online
Crea redes sociales Redes sociales: Instagram, blog [Pblico online
Proceso de disefio grafico Gamas de productos Elabora  cotenidos  para  redes, Cotenidos mkt Publico online
sociales
Publica 10 posteos: 5 reels unos . .
4 Posteos: reels estaticos y .
estético y 5 carruseles con 5 Publico online
4 carrusel de fotos
imagenes
Desarrolla contenido en pagina web: £ “
pag Pagina Web Publico online
WWW.Sym-grupo.com
Revisa la interaccion del plblico con Proceso de
los contenidos(generaci6n de leads, Observaciones Evaluacién  y
Ejecucion de Auditorias fidelizacion de clientes) Mejoramiento
Proceso de y Proceso - queia v
Administracion documental reclamos, sugerencias. Informes de Auditoria, Reporte [Proceso
" fi | i
Analiza los resultados mediante tasa del desempefio del proceso DI(ECC\DH,EUNEH
de clic, tasa de apertura de correos (hoja de vida de los 1o Estratégico -
' indicadores), Analisis de Datos, |Proceso de!
Evaluacion
Acciones preventivas
Resultados de
Proceso de Evaluacion y Mejoramiento auditorias y revision por Acciones correctivas
la direccién
Proceso de
A |Toma acciones para la mejora Evaluacion y
Mejoramiento

Planes de mejoramiento
refereridos al plan de accién

Ajustar los elementos del
direccionamiento estratégico,
planes, programas y proyectos

RECURSOS REQUERIDOS

Infraestructura y

Financieros

INDICADORES

Humanos a At
técnolégicos
Gerente General Laptop
Coordinador de Cémara
marketing
Plataformas Digitales
Media Strategic Imemelt y  Correo
Electrénico

Presupuesto Anual

Incremento de clientes: (Cantidad de clientes del periodo después del proceso
mkt/Cantidad de clientes del periodo anterior - 1)*100
Costo por clic: (Total del presupuesto mkt/ nimero de clic)
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PRA 6

PROCESO DE MARKETING

Edicion No. 01
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Anexo D: Propuesta del Manual de Procedimiento de Marketing
1. PROPOSITO

Posicionar a la marca en el mundo digital, tomando en cuenta el tiempo, el costo y los

recursos que se van a utilizar y potenciar el blog que ya tenia la empresa para la

realizacion de pedidos y mantener los medios digitales activos.

2. ALCANCE

Se estipula que el proceso llegara a la ciudad de Quito, también provincias como por

ejemplo Santo Domingo, Tulcan, Loja, Ibarra, Babahoyo a clientes como Eta-Fashion

en todo tipo de temporadas del afio especialmente en las mas importantes como por

ejemplo Navidad, Afio Nuevo, San Valentin, todo esto con sus productos de gama de

mujer. El proceso inicia al elegir las estrategias a utilizar y termina con la evaluacion

de las actividades realizadas.

3. RESPONSABLE DEL PROCESO

Coordinador de Marketing

4. RECURSOS

Gerente General

Coordinador de marketing
Media Strategic

Laptop

Cubiculos de oficina personales
Acceso a plataformas digitales de promocion de contenidos
Cémara profesional

Acceso a red de datos e internet
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DEFINICIONES

Marketing mix: es una herramienta la cual es utilizada por los mercad6logos con
el objetivo de alcanzar metas a través de la combinacion o mezcla de ciertos
elementos (mix).

KPI: corresponde a los indicadores que se utilizan para medir el desempefio de la
empresa en procesos, estrategias o acciones especificas, esta evolucion es
fundamental para que se logre los resultados deseados y comprenda que acciones
esta realizando de buena manera y cuales hay que corregir.

Ciclo PHVA: es una estrategia la cual se utiliza para mejorar procesos e
implementar cambios, es un método de mejoras continuas.

POLITICAS

Se debera publicar diariamente dos posts en la red social Instagram, ya sea imagen
o reels en total deben sumar 10 publicaciones semanales.

Para favorecer el crecimiento de la empresa en las redes sociales se debera realizar
dos campafias de marketing via correo electronico por semana, se compartird
contenidos de productos, de la empresa, promociones que existen en ese momento
a clientes y proveedores

Se realizard una reunion para revisar la interaccion con el publico una vez por mes
con el Gerente General.

INDICADORES
Codigo PRAG-IND-01
Nombre

Incremento de clientes

Tipo de medida

Eficacia
Tipo de relacion Porcentaje
Lo Mide cuanto ha aumentado los clientes desde que ha implantado el marketing
Descripcion L s . ; L
digital en la empresa con relacion al periodo anterior en el cual la promocién de
marketing no estaba desarrollada.
Responsable de | Responsable de
Formula Frecuencia Sentido | LI | LS
Medicién Anélisis
Clientes periodo i
(—_actual ___ 4y Coordinador de
C“e’;f:eff;rf"d” Trimestral Positivo | 50 | 100 | Media Strategic
marketing
* 100
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Codigo PRAG-IND-02
Nombre Costo por clic (CPC)
Tipo de medida Eficiencia
Tipo de relacion Tasa
Descripcion Mide cuanto pagan los anunciantes por cada interaccion en una red
social.
Responsable | Responsable
Formula Frecuencia | Sentido | LI | LS
de Medicién | de Anélisis
Por Media Coordinador
Total de'l presupues'to mkt Negativo | 0.72 | 0.74
Nimero de clic publicacion Strategic de marketing

8. INFORMACION DOCUMENTADA

Cddigo Origen Registro Nombre Soporte Conservacion Disposicion
Facturas: de plataformas digitales,
PRA 6- ublicacion en Instagram
EXT-DOC | Externo NO P o gram, - 2 afios Respaldar
01 implementos utilizados y otros Digital
PRA 6- Informes: de producto y
INT(;;&EG Interno Sl competencia Digital 2 afios Respaldar

46




CS:}QU MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

cccccccccc

CODIGO:

PRA 6

PROCESO DE MARKETING

Edicién No. 01 Pag. 5

9. DIAGRAMA DE FLUJO

Proceso de marketing

| B E == =S E = = e

S cebe cambiar
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