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Resumen

La editorial 1 es una de las principales editoriales en el sector, su actividad
econdmica es la comercializacion de textos escolares y servicios educativos

complementarios.

La problemética actual de la editorial es la tasa de desercion anual del 8% que
equivalen a $960.000,00 influenciado por factores internos como externos que se

detallaran en el desarrollo del proyecto.

Se atribuye como factores internos deficiencias en el servicio y externos
regulaciones y normas del gobierno, avances en la educacion tanto en tecnologia

como en el sistema educativo del pais.

La editorial en la actualidad ha desarrollado estrategias cuyo objetivo es el

incremento de ventas, ingresos y mantener la participacion en el mercado editorial.

Para el estudio se desarroll6 una investigacién la cual recopilo informacion
importante del cliente, gustos, satisfaccion, proceso de compra, roles que

intervienen en la seleccion de una editorial, etc.

Como planteamiento de la tesis se ha disefiado un plan de marketing relacional
aplicado a instituciones de Guayaquil y Duran, el proyecto tiene como finalidad el
aumento las ventas mediante el desarrollo del mercado y nuevos clientes,

disminucién de la tasa desercién de clientes y elevar los niveles de satisfaccion.

En dicho plan de marketing relacional se destaca la fijacion de beneficios al
consumidor por fidelidad y lealtad a la editorial mediante la creacién de un espacio

gue clasifique y otorgue beneficios segun los productos o servicios adquiridos.

Se espera que los beneficios sean percibidos no solo por la instituciéon educativa si
no también se extienda al cuerpo docente, padres de familia y estudiantes bajo la

creacion de un club de beneficios.
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La creacion del club tiene como objetivo generar identidad con la profesion de
docente, apego con la marca editorial y un vinculo con la profesién y hacer
conciencia sobre la importancia del rol del docente en la educacion del pais y en la
formacién de nifios y jévenes como profesionales. Entre los beneficios se detallan
ferias, programa de capacitacion y formacion docente, apoyo al docente en el aula,

eventos, etc.

Luego de aplicarse el plan de marketing deberian tener como resultado la reduccion
de la tasa de cambio o desercion de clientes hacia otra editorial, fidelizacion de la
cartera actual de clientes, aumento de cartera de clientes, elevar los niveles de

satisfaccion para lo cual se ha disefiado indicadores de gestion.
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Introduccién

Editorial 1 es una editorial con presencia internacional en 22 paises, en Ecuador ha
logrado alcanzar el liderazgo del mercado ofreciendo calidad e innovacién en textos
escolares. A pesar de liderar el mercado de textos escolares se ha identificado
varios problemas que motivan el cambio de una editorial de un afio a otro ya sea
por una ventaja comercial, falta de seguimiento y servicio post-venta, falta de stock

y poca satisfaccion con el servicio brindado.

Por las razones anteriormente mencionadas se disefié un plan de marketing dirigido
a planteles educativos ubicados en al norte de la ciudad de Guayaquil y Duran, con
el objetivo de elevar los niveles de satisfaccion del cliente, disminuir la tasa de

abandono y captar nuevos clientes por referidos.

Con la implementacién de un plan de marketing relacional, la editorial lograra un
incremento significativo en los niveles de satisfaccion y fidelidad, reduccién en la
tasa de abandono de clientes anual, a su vez permitird recopilar informacién sobre
el cliente objetivo lo cual sera empleado para construir una relacion a largo plazo

mediante vinculos sociales.

En el primer capitulo se presentara la problematica identificada por la cual se
sugiere la investigacion. En el segundo capitulo se detallan los conceptos basicos
en torno al tema escogido que seran de soporte para la mejor comprension del tema.
En el tercer y cuarto capitulo se describe la estrategia metodolégica escogida para
el desarrollo de la investigacion, poblacion y muestra escogida para aplicar las
herramientas de investigacion. Finalmente se concluird ambos capitulos con el
analisis de la informacion recopilada. EI quinto y udltimo capitulo presenta la

propuesta que fue realizada en base a la informacion obtenida de la investigacion.
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Capitulo 1: Planteamiento del problema

Planteamiento

Ecuador ha mejorado el sistema educativo para lo cual el Gobierno actual
incremento los rubros destinados a educacion para la construccién y mejoramiento
de infraestructura de escuelas y colegios que puedan albergar a aquellos quienes
tienen dificultades de acceso por factores economicos. Para ello se aprobd un
presupuesto en Educacion de 512,65 millones destinados a mejora de
infraestructura, equipamiento de aulas con nuevas tecnologias, capacitacion y
formacion docente para el afio 2016. (Agencia Publica de Noticias del Ecuador y

Suramerica, 2015).

Actualmente el gobierno se encuentra trabajando en un Plan Decenal de Educacion
2016-2025 cuyo objetivo es el mejoramiento del sistema educativo y alcanzar los
primeros lugares a nivel de América Latina garantizando asi el acceso, permanencia
y culminacién de los estudios de cada individuo. EI Plan Decenal de Educacion
contempla 8 politicas: universalizacion de la educacion inicial, universalizacion de
la educacién general basica, incremento del bachillerato, disminucion de los niveles
de analfabetismo, promover la alfabetizacion, lograr mejoras en infraestructura y
equipos en las instituciones educativas, elevar los niveles de la calidad del sistema
educativo, revalorizacion de la profesion docente e incremento del presupuesto de

la educacion. (Agencia Publica de Noticias del Ecuador y Suramerica, 2016)

Como parte de la mejora del sistema educativo el gobierno impuso leyes que
afectan directamente la comercializacion de textos escolares en el pais. De acuerdo
con la LOEI (Ley Orgéanica de educacion intercultural) en el articulo 140 cita la
prohibicién del comercio de textos escolares, utiles y uniformes en las instalaciones
en donde funcione un centro educativo. (Reglamento General a la Ley Organica de
Educacion Intercultural Decreto No. 1241, 2017)

Ademas de prohibiciones en cuanto a la comercializacion de textos y a fines también
existe una limitante en gastos por compra de textos escolares mismos que no deben

superar el salario basico unificado, bajo estas restricciones el padre de familia puede
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presentar las respectivas denuncias en distritos u otras entidades, asi mismo se ha
visto mayor participacion y exigencias de parte del padre de familia por participar en

la eleccion de textos escolares tomando como factor principal la economia.

Actualmente editorial 1 compite con 35 ofertas de editoriales en el mercado de
textos escolares que ofrecen un producto con caracteristicas similares a menor
precio y con porcentajes de descuento superiores para distribuidores. Actualmente
Editorial 1 no ha desarrollado vinculos sociales con sus clientes, no tiene definidos
costos de cambio y barreras de salida lo que ha influido en el cambio de una editorial
a otra que iguale o supere la propuesta comercial. Los vinculos empleados para
mantener su cartera de clientes son financieros estableciendo descuentos por
monto de compra que es facil de igualar por la competencia. La editorial se ha
posicionado como lider en su categoria sin embargo presenta una tasa de abandono
del 8% que equivalen a $960.000,00 anual para lo cual no ha desarrollado un plan

de marketing relacional para afianzar y retener clientes.

Formulacion de la problemética

¢, Qué efecto tendria para el desempefio de la empresa el disefio e implementacion
de un Plan de Marketing Relacional para la editorial 1 dirigido a los planteles del

Norte de la ciudad de Guayaquil y Duran?

Objetivo general

e Elaborar un Plan de Marketing Relacional para la Editorial 1 dirigido a

planteles educativos del norte de Guayaquil y Duran.

Objetivo especifico

e Analizar el entorno de editorial en el Ecuador.

¢ Identificar el proceso de seleccion de una editorial.

e Plantear estrategias dirigidas a clientes de planteles educativos del norte de
la ciudad de Guayaquil y Duran.

e Evaluar el costo de ejecutar el plan de marketing relacional.
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Definicion del problema

Para estudio se consideraron los planteles educativos ubicados al norte de la ciudad
de Guayaquil y Duran mismo que sera desarrollado previo a la obtencion del titulo

profesional y del cual se espera obtener los siguientes resultados:

e Identificar la competencia y la posicion actual de la editorial mediante el
analisis del mercado editorial.

e Describir el perfil del consumidor para la elaboracion de estrategias de
acuerdo con el proceso de seleccion y compra de textos escolares.

e Descubrir beneficios esperados de la relacion comercial.

e Determinar acciones para la ejecucién del plan de marketing relacional,
reduccion de tasa de abandono.

e Fidelizacion de clientes mediante creacion de vinculos.

e |dentificar el presupuesto requerido para la implementaciéon de un plan de

marketing relacional.
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Capitulo 2: Marco tedrico

Historia de la Editorial

La editorial fue fundada en 1960 con el nombre Grupo Editorial 1, en sus inicios se
dedicaba a la edicidbn y comercializacion de textos en diferentes idiomas como

espafiol, inglés, portugués y francés, material y programas de formacion docente.

La editorial se extendié en 22 paises posicionandose como el lider en el mercado
de textos escolares en los diferentes niveles de escolarizacion. La editorial tiene
presencia en paises como Argentina, Uruguay, Venezuela, Honduras, Espafia,
Pert, Chile, Colombia, Ecuador, entre otros. Dicha extension se debe
principalmente a su compromiso con el desarrollo y aporte a la educaciéon de cada

uno de los paises en los que se ha acentuado.

En Ecuador, la editorial se ha caracterizado por su compromiso con la mejora del
sistema educativo y formacion docente en el cual se viene desempafando desde el
afo 1992. La editorial se unié a Prisa en el afio 2000 y en la actualidad ha
conseguido el apoyo y reconocimiento de entidades internacionales como la
UNESCO y Ministerio de Educacion y Cultura del Ecuador para trabajar
conjuntamente en la formacién de docentes y de la poblacién escolar del pais.

Filosofia

La filosofia empresarial define los elementos constitutivos de la empresa real y
determinan su propio espacio ético; y de ello va a depender su capacidad
competitiva. La definicion de la filosofia empresarial es el resultado de una vision
valorativa de esa evolucion de valores de una sociedad, la cual descansa sobre dos

pilares basicos que son:

e El disefio de una corporacion debe basarse en una realidad.
e Debe disponerse de una capacidad de utopia, de vision, de nuevas formas
de poder configurar combinaciones de factores que le permita adelantarse

en el futuro a sus competidores. (Garcia, 2017, p. 202)
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Vision Editorial 1

La vision de la empresa constituye el conjunto de representaciones, tanto efectivas
como racionales, que un individuo o un grupo de individuos asocian a una empresa
0 institucion como resultado neto de las experiencias, creencias, actitudes,
sentimientos e informaciones de dicho grupo de individuos, como reflejo de la
cultura de la organizacién en las percepciones del entorno. (Direccion estratégica,
2016, p. 39)

“Trabajamos para mantener nuestra consolidacion como una editorial lider en el
mercado ecuatoriano y en Hispanoamérica, que contribuye al mejoramiento de la
calidad educativa y cultural del pais mediante la permanente innovaciéon de
productos y servicios orientados al desarrollo de la comunidad educativa. Contamos
con profesionales comprometidos y motivados, que generan el adecuado nivel de

calidad que merece los nifios y jovenes del pais.” (Editorial 1 Ecuador, 2017)

Mision Editorial 1

La mision expresa la razon de ser de la empresay su objetivo primordial. Establece
la vocacion de la empresa para enfrentar retos determinados y relaciona el aspecto
racional de la actividad de la organizacion con el aspecto emocional y moral de la

actuacion de esta. (Direccién estratégica, 2016, p. 39)

“Crear y comercializar materiales y servicios educativos y editoriales innovadores y
de alta calidad, que satisfagan las necesidades y superen las expectativas de
docentes, estudiantes y lectores en los diferentes segmentos del mercado,
mediante un equipo humano capaz de crear obras de gran calidad.” (Editorial 1
Ecuador, 2017)
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EDITORIAL 1

FILOSOFIA EMPRESARIAL ECUADOR

llustracion 10 filosofia empresarial
(Editorial 1 Ecuador, 2017)

Para la editorial son de suma importancia los siguientes aspectos:

e Pais: Es el lugar que le brinda oportunidades de desarrollo y progreso en
conjunto.

e Empresa: Es el lugar en donde el personal contribuye al mejoramiento del
sistema educativo del pais mediante el compromiso, ideas y trabajo en
equipo.

¢ Cliente: Es larazon de ser del negocio para quienes se desarrollan productos
y servicios acorde a sus necesidades.

e Competencia: Es considerado un referente para el mejoramiento e
innovacion constante.

e Ser Humano: Es considerado el recurso con mayor potencial y valor de la

empresa.
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Cartera de productos

La cartera de negocios es el conjunto de ramos y productos que definen a la

empresa. (Armstrong, 2016, p. 38)
La editorial se desempafia en las siguientes lineas de negocio:
a) Texto

Se refiere a textos en espafiol correspondiente a las 4 areas basicas de estudio de
acuerdo con la reforma curricular actual, estas son lenguaje, matematicas, estudios
sociales y ciencias naturales para los niveles de inicial a bachillerato. Las series
actuales se caracterizan por el desarrollo de proyectos, valores, habilidades y

competencias del siglo XXI, ademas de la inclusién de las Tic’'s en el aula de clase.

Ademas de las areas basicas, también tiene un catalogo de textos para el estudio
de materias complementarias como musica, dibujo, habilidades del pensamiento,

religion, etc. de acuerdo con las necesidades de cada nivel educativo.
b) Ingles 1

Es la linea de inglés por la cual se comercializa textos en idioma inglés que cubren
las necesidades de aprendizaje de Grammar, Listening, Reading y Speaking de
acuerdo con la carga horaria y nivel de cada institucion. Para esto la editorial ha
disefliado material didactico para el aula como posters, audios, canciones,
plataformas, cartillas educativas, historietas, y demas recursos para hacer del

idioma una experiencia grata para el docente y el alumno.
c) Digital

Esta linea contempla una metodologia educativa basada en las nuevas tecnologias
que es una realidad de la nifiez y juventud del siglo XXI. A diferencia de la linea de
texto esta vincula recursos digitales, procesos de formacion, implementacion y

evaluacion.
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d) Plan Lector

Es la linea de literatura dirigida al publico infantil y juvenil para los niveles de inicial
a bachillerato con una recopilacion de autores nacionales e internacionales. Las
obras literarias se distinguen por colores de acuerdo con cada etapa escolares como

se describe a continuacion:

e Obras literarias verde limén
e Obras literarias verde

e Obras literarias amarilla

e Obras literarias morada

e Obras literarias naranja

e Obras literarias azul

e Obras literarias roja basica y bachillerato

Literatura
Infantil y
Juvenil

+4

llustracion 11 LQL
(Editorial 1 Ecuador, 2017)



“PLAN DE MARKETING RELACIONAL DE EDITORIALES PARA PLANTELES EDUCATIVOS DEL NORTE DE
LA CIUDAD DE GUAYAQUIL Y CIUDAD DE DURAN”

Marketing relacional

El marketing se preocupa por las relaciones de intercambio que se producen entre
la organizacion y sus clientes, y la calidad y el servicio a la clientela son los
eslabones clave en esas relaciones. La ilustracion 3 muestra la vinculacién que
existe entre marketing, servicio al cliente y calidad, que debe ser explotada en su

totalidad para alcanzar la satisfaccion total de los clientes.

Para efectos de estudio se realizara el levantamiento de informacion respecto a
calidad, servicio y marketing actualmente empleado o percibido con el fin de poder

plantear las estrategias de marketing relacional respectivas.

Servicio al
cliente

Marketing %

relacional

llustracion 12 Orientacion del marketing
relacional (By Martin Christopher)
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Importancia del Servicio

Segun los expertos La Londe y Zinszer existe una amplia variedad de enfoques que

nos ayudaran a definir el servicio a la clientela:

e Todas las actividades requeridas para aceptar, procesar, entregar e

incrementar los pedidos de los clientes y corregir los errores que puedan

cometerse.

e La entrega a tiempo Yy fiable de los productos a los clientes, de acuerdo con

Sus expectativas.

e Un conjunto de actividades en el que se combinan todas las areas de la

empresa con el fin de entregar y facturar los productos de la organizacién de

tal forma que sea percibida como satisfactoria por los clientes y que permita

alcanzar los objetivos de la empresa.

e Todo proceso de recepcion de pedidos, comunicaciones con los clientes,

embarques, fletes, facturacién, control y reputacion de los productos.

Por esta razon para el estudio se ha analizado los puntos anteriormente

detallados que forman parte de la cadena de valor de la editorial con el fin de

tener una idea mas clara y precisa de los puntos de contacto con el cliente.

Evolucion del Marketing relacional

Principales
dreas de
concentracién

Décadas:

e Marketing de productos de consumo

Marketing industrial

Marketing social y de organizaciones
sin fines de lucro

Marketing de servicios

Marketing relacional

1950 1960 1970 1980 1990

llustracion 13 Evolucion del marketing

(By Matrtin Christopher)
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Durante las ultimas décadas el marketing ha ido evolucionando y se ha centrado en
el crecimiento de los sectores de acuerdo como se muestra en la ilustracion 4. En
la década de los cincuenta el interés del marketing se centraba en los productos de
consumo mientras que en la década de los setenta se concentraron los estudios
sobre laimportancia del marketing y las instituciones sin fines de lucro y el marketing
social. En la década de los ochenta la atencién comenzo a dirigirse hacia el sector
de servicios, un area la cual habia recibido escasa atencion debido a la poca
importancia que tenia el sector para la economia global. En la década de los
noventa el area que recibié una mayor y creciente atencion es el area de marketing
relacional, en la actualidad la atencién sobre la transaccién pasé a centrarse en

generar una relacion. Este cambio presenta las siguientes caracteristicas:

Marketing transaccional

e Se centra en ventas individuales

e Se orienta a caracteristicas de productos

e Plantea una visién a corto plazo

e Se pone poca atencion en el servicio a la clientela
e EXxiste un bajo nivel de compromiso con los clientes
e Existe un nivel moderado de contacto con el cliente

e La calidad se centra fundamentalmente en la produccién

Marketing relacional

e Se centra en la retencién de clientes

e Se orienta hacia los beneficios del producto

e Plantea una vision al largo plazo

e Se pone un gran énfasis en el servicio a la clientela
e Existe un alto nivel de compromiso con el cliente

e Existe un alto nivel de contacto con los clientes

e La calidad es una preocupacion de todos

12
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A pesar de que la atencion a las relaciones ha estado presente en las actividades
de marketing de las empresas a lo largo del tiempo, en la actualidad adn no es
considerada como una filosofia empresarial comun entre las industrias y las

empresas de servicios.

Conceptos de compra

A continuacién, se detalla la terminologia para la mejor comprensién del proceso
de compra en los siguientes capitulos: (By Martin Christopher)

Usuario: Los usuarios son las personas que, dentro de la organizacién utilizan los
productos o servicios. En muchos casos, los usuarios inician la propuesta de

compra y ayuda a determinar las especificaciones del producto.

Influyente: Los influyentes son las personas que influyen directamente sobre la
decision de compra. Con frecuencia, ayudan a determinar las especificaciones de
los productos y también ofrecen informacion que permite evaluar las alternativas.

El personal técnico es particularmente importante al actuar como influyente.

Decisor: Los decisores son las personas que tienen el poder para decidir respecto

a las especificaciones de los productos y los proveedores.

Aprobador: Los aprobadores son las personas que deben autorizar las acciones

de compra propuestas por los decisores o por los compradores.

Comprador: Los compradores son las personas que tienen la autoridad formal para
seleccionar a los proveedores y discutir los términos de la compra. Los compradores
pueden ayudar a definir las especificaciones de los productos, pero su papel
principal radica en la seleccién de los vendedores y en la negociacién. En procesos
de compras mas complejos, los compradores pueden incluir a algun directivo de alto

nivel que participe de la negociacion.

13
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Macroentorno - Factores econémicos
La Inflacion

La inflacion es un indice estadistico que se mide a través del indice de precios al
consumidor del &rea urbana partiendo de la canasta de bienes y servicios que son

demandados por los consumidores ecuatorianos de estratos medios y bajos.

La inflacibn mensual en septiembre 2018 fue de 0,39%, comparada con el mes
anterior que fue de 0,27%, inform0 el Instituto Nacional de Estadistica y Censos
(INEC). La inflacién anual de precios de septiembre de este afio alcanzé el 0,23%,
respecto a septiembre de 2017 que fue del -0,03%. Mientras, la inflacion acumulada
se ubico en 0,47%; el mes anterior fue de 0,08%:; y la de septiembre de 2017 se
ubico en 0,04%.

Este resultado se explica, principalmente, por el incremento en los precios de
algunos productos de las divisiones de transporte; comunicaciones y alimentos y

bebidas no alcohdlicas.

El costo de la canasta familiar basica se ubico en $ 712,66, mientras que el ingreso

familiar mensual de un hogar tipo fue de $ 720,53, apunt6 el INEC.

FECHA VALOR
Marzo-21-20138 -0.21 %
Febrero-28-2018 -0.14 %
Enero-31-2018 -0.0% %%
Diciembre-31-2017 -0.20 %%
Moviembre-20-2017 -0.22 %
Octubre-31-2017 -0.0% %
Septiembre-20-2017 -0.02 %
Agosto-31-2017 0.28 %%
Julio-31-2017 0.10 %
Junio-30-2017 0.1& %

1.10 %

1.05 %
Marzo-31-2017 0.96 %%
Febrero-28-2017 0.9 %
Enero-21-2017 0.90 %
Diciembre-21-201& 1.12 %
Moviembre-30-2016 1.05 %
Octubre-31-2016 1.31 %
Septiembre-30-2016 1.30 %
Agosto-31-2016& 1.42 %
Julio-31-2016 1.58 %
Junio-30-2015 1.55 %
Mayo-31-2016 1.63 %
Abril-20-2018 1.78 %

llustracion 14 Inflacion Periodo 2016-2018
(Banco Central del Ecuador, 2017)
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Macroentorno - Factores Politicos/Legales

Desde el afio 2007 el Ministerio de Educaciéon (MinEduc) realiza la entrega de textos
escolares gratuitos para estudiantes de Educacion General Basica (EGB) en
instituciones educativas publicas fiscales, fiscomisionales y municipales. El
propésito de esta actividad es reducir las barreras de ingreso al sistema de
educacion a través de la entrega gratuita de textos escolares de los nifios, nifias y
jovenes de 1. ° a 10. ° grado de EGB y de 1. ° a 3. ° curso de Bachillerato.

Los textos escolares se entregaron inicialmente a estudiantes de 1. ° a 7. ° grado
de EGB y posteriormente se amplié la entrega hasta bachillerato general unificado
y desde el afio 2010 se entregan textos y guias de trabajo a todos los docentes del

sistema educativo.

Textos deinglés

Desde el afio lectivo Sierra 2012-2013, se entregan textos de inglés a 8. °, 9. °y 10.

°gradosde EGByal.° 2. °y 3. ° curso de Bachillerato.

Textos para Bachillerato

Desde el afio lectivo Sierra 2012-2013 se entregan textos de Matematicas y
Biologia, ademas de Fisica, Quimica y Lengua y Literatura a los estudiantes de 1. °
y 2. ° afo, y de Fisica-Quimica a los de 3. ° afio.

Para el afio lectivo Costa 2017 se entregaron textos de Matematicas, Biologia,

Lengua y Literatura, Fisica a los estudiantes de 1. ° y 2. ° afo, y de Fisica-Quimica

alos de 3. ° afo.
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Ano Beneficiarios
2011 693.571
2012 1.316.999
2013 2.523.464
2014 2.727.380
2015 2.697.620
2016 3.022.884
2017 3.563.118
2018 3.802.579

Tabla 1 Beneficiarios de textos gratis (2011-2018)
(Ministerio de Educacion, 2018)
Certificacion de textos

Toda editorial que desee comercializar sus textos debe cumplir con la certificacion
curricular que el ente regular exija, asi mismo los planteles educativos deben
procurar que los textos escogidos cumplan con los requisitos establecidos por el

Ministerio de Educacion de acuerdo con la Ley Organica de Educacién Intercultural.
En adelante se cita los articulos relevantes:

“Art. 12.- Eleccién de texto. - Los establecimientos educativos que no reciben
textos escolares por parte del Estado tienen libertad para elegir los textos escolares
gue mejor se adecuen a su contexto y filosofia institucional, siempre y cuando
dichos textos hayan obtenido de la Autoridad Educativa Nacional una certificacién
curricular que garantiza su cumplimiento con lo determinado en el curriculo nacional

obligatorio vigente”. (Educacion de Calidad, 2016)

Los establecimientos educativos que reciben textos escolares por parte del Estado
tienen la obligacion de utilizar dichos libros, por lo que no podran exigir la compra

de otros textos para las mismas asignaturas.” (Educacion de Calidad, 2016)

“Art. 13.- Certificacion curricular. - La certificacion curricular avala que los libros

de texto cumplen con el curriculo nacional obligatorio.
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Los libros de texto que reciben certificacion curricular tienen autorizacion para ser
utilizados en el Sistema Nacional de Educacién, pero no son necesariamente
oficiales ni de uso obligatorio. La certificacion curricular de cada libro de texto debe
ser emitida mediante Acuerdo Ministerial, con una validez de tres (3) afios a partir
de su expedicion”. (Educacion de Calidad, 2016)

Ley de educacion intercultural

Con respecto a la comercializacion de textos escolares y de acuerdo con el articulo
140 de la Ley Organica de Educacion Intercultural se prohibe “comercializar o
permitir la comercializacion de textos, utiles escolares, uniformes y otros bienes al
interior del establecimiento”. (Educacién de Calidad, 2016) Previo a esta reforma la
venta de textos escolares se realizaba de manera muy informal dentro de los
planteles, en la actualidad se sanciona a la editorial y al plantel que infrinja este

articulo.

También existen restricciones que limitan el gasto destinado a la compra de utiles
escolares, misma que no debe superar el salario basico unificado. Para controlar el
cumplimiento el Ministerio de Educacion realiza operativos por el alza de precios en
época escolar y publica en el sitio web listados por afio de basica del material
permitido y necesario. Los planteles estan en la obligacion de ofrecer varias
opciones en donde puedan adquirir la lista escolar sin direccionar a ningun

proveedor en particular. (Ministerio de Educacion, 2017)
Gratuidad de la educacion publica

De acuerdo con la Constitucién Politica de la Republica del Ecuador, articulo 348
se garantiza la gratuidad de la educacion publica a través de la eliminacién de
cualquier cobro de valores por conceptos de: matriculas, pensiones y otros rubros,
asi como de las barreras que impidan el acceso y la permanencia en el Sistema

Educativo. (Ministerio de Educacion, 2017)

La gratuidad de la educacion en el pais ha motivado a la migracion de la poblacién
estudiantil de un plantel privado a uno publico. En el 2018 la migracion ascendio a
239 461 estudiantes debido a las mejoras del sistema educativo en los ultimos afos.
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A pesar de los avances en el sistema educativo, esto afecta directamente en la
comercializacion de textos en planteles privados ya que ha causado una
disminucion significativa en su poblacion y reduccion en adquisicion de textos por
parte de planteles publicos ya que estos establecimientos reciben textos escolares
gratuitos y se ven en la obligacién de usarlos, por lo que de acuerdo al articulo 12
de LOEI no pueden exigir la compra de textos adicionales para la misma asignatura
que fue entregada. (Reglamento General a la Ley Organica de Educacion
Intercultural Decreto No. 1241, 2017)

Salario Basico Unificado

El salario basico unificado para el afio 2017 fue de $375,00, en comparacion con el
afo 2016 reflej6 un incremento de $9,00. Para el presente afio se decretd un
incremento de $11,00 quedando en $386,00.

De acuerdo con el articulo 20 del Acuerdo 387-13 del Ministerio de Educacion el
gasto destinado a la compra de Utiles escolares, textos y uniformes no debe superar
el salario basico unificado razén por la cual los planteles se ajustan al presupuesto
al momento de escoger textos para evitar quejas y denuncias en los respectivos

distritos. Cualquier material adicional debe ser soportado por el plantel.

100 -

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

H Salario basico unificado  ® Salario promedio
[lustracion 15 Salario basico unificado en Ecuador
(Banco Central del Ecuador, 2018)
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Inversién en la educacién en Ecuador

En el gobierno actual se ha destacado por la mejora en el sistema educativo del
pais. Con el fin de mejorar la calidad de la educacion del pais se ha realizado
inversion en infraestructura y equipamiento de planteles educativos con la
capacidad de albergar a la poblacién, asi mismo se ha dispuesto el cierre de otras
que no cumplen con infraestructura, permisos o cantidad de alumnos para su

funcionamiento.

La reforma del sistema educativo se ve reflejada en la matriculacion y el aumento
de la tasa de asistencia. Se puede comparar los indices de asistencia del afio 2003
en los niveles de educacion general basica era de 88.6% mientras que 15 afios

después incremento al 95%.

La inversion en educacién ha traido beneficios para el sector educativo ya que ha
aumentado la poblacion escolar sobre todo en la educacion publica.

Avances de la educacién en Ecuador

Durante el periodo del 2014 al 2018, el gobierno realizé una inversién de 371,2
millones en infraestructura escolar, desde la construccion de nuevos
establecimientos, asi como la reconstruccion, reparacion y ampliacion de la
infraestructura existente y se realizé remodelaciones en 4. 392 instituciones
educativas al afio 2016. Para el afio 2017 el gobierno realiz6 remodelaciones y
construcciones en 1350 planteles cuya inversion beneficié a 1°127.838, cifra que
aumento para el afio 2018 a 1561 planteles beneficiando a 635.557 estudiantes.

Afo Establecimientos
Beneficiados

2014 1.725

2015 2.079

2016 134

2017 195

2018 259
TOTAL 4.392

Tabla 2 Inversion en establecimientos educativos

(Educativos, 2018)
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Para el afio 2017 se alcanzaron los siguientes logros en el sector educativo:

Inversién Educacion Inicial
Intervencidn En Infraestructura Régimen Costa
L #de #
Coordinacién Zonal Establecimientos | Beneficiarios
Coordinacion Zonal 1 97 25929
Coordinacion Zonal 2 66 2065
TOTAL 163 27994

Tabla 3 Inversion infraestructura Costa

(Ministerio de Educacion, 2017)

Segun la Direccion Nacional de Infraestructura fisica como continuidad a la inversion
realizada por el gobierno en el sector educativo en los afios posteriores se ha
destinado estos rubros a:

e Construccion de aulas adicionales para Educacion Inicial

e Construccion de aulas para establecimientos educativos

e Construccion y fiscalizacion de Unidades Educativas del Milenio

e Adquisicibn de equipamiento y mobiliario para Unidades Educativas del
Milenio

¢ Repotenciacidon de obra y fiscalizacion de colegios emblematicos

e Adquisicion de terrenos y costos judiciales de colegios réplicas

e Consultorias de repotenciacion de establecimientos educativos

e Mantenimiento de instituciones educativas

e Adquisicion de mobiliario

20



“PLAN DE MARKETING RELACIONAL DE EDITORIALES PARA PLANTELES EDUCATIVOS DEL NORTE DE
LA CIUDAD DE GUAYAQUIL Y CIUDAD DE DURAN”

Macroentorno - Factores Sociales y Culturales

En el siglo XXl la sociedad se ha vista envuelta en la era digital por lo que las
editoriales y el mercado en general han incluido entre su cartera de productos
herramientas digitales para el uso en el aula a través de laptops, IPad, e-books,

pizarras digitales, etc.

Este cambio se da porque la generacién actual es muy visual y su forma de aprender
y descubrir el mundo esta ligada a la presion de un boton, de manera que al ingresar
a una educacion formal los alumnos estan mas interesados si utilizan los recursos

que les atraen y les permiten descubrir por si solos nuevas experiencias.

En Ecuador varias instituciones educativas han implementado la tecnologia como
parte de su oferta educativa mediante el uso de recursos digitales en el aula y la
implantacion de plataformas virtuales desde la cual se puede gestionar la
administracion de la institucién, recursos académicos para docentes y revision de

tareas para alumnos y padres de familia.

Macroentorno - Factores Tecnoldgicos

El riesgo mas significativo del mercado editorial es la inclusion de la tecnologia
mediante sistemas educativos, herramientas y recursos digitales como plataformas

educativas y e-books.

En este sentido las instituciones educativas ya no tendrian la necesidad de recurrir
a textos como material de apoyo de clase tanto para el estudiante como para el

docente.

Los avances en tecnologia benefician al medio ambiente como por ejemplo la tala
indiscriminada de arboles, lo que ha generado fomentar una conciencia ecolégica

en la poblacion estudiantil y al ahorro en materia prima para las editoriales.

Sin embargo, uno de los estudios mas recientes en esta direccién fue realizado por
Jakob Nielsen, uno de los fundadores del Grupo Nielsen, quien comparé la

velocidad con que leian las personas a través de medios digitales, versus quienes
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lo hacian en papel. El estudio comprobo que la lectura en los e-books es mas lenta:
aguellos que leian en un iPad lo hacian a un ritmo 6,2% mas bajo que un libro
tradicional, mientras que aquellos que usaban el Kindle lo hacian un 10,7% mas
lento. Sandra Amodt, coautora del libro Bienvenido a tu cerebro explica en dicho
texto que, en la pantalla de un PC, la lectura llega a ser hasta en un 20% a 30%

mas demorosa.

Se suman investigaciones sobre cémo impacta el uso del computador en el
rendimiento académico. Expertos de la U. de Duke lo midieron en 500 mil nifios de
quinto al octavo afio en EE. UU. y descubrieron que el uso de internet en el estudio
se asociaba con un declive significativo en el desempefio en matematicas y en
lectura. (Acevedo, 2016)

De acuerdo con resultados de estas investigaciones habria que analizar qué tan
conveniente seria aplicar este sistema educativo en el Ecuador, impacto en el precio
al cliente y si las instituciones estarian dispuestas a adquirir estos sistemas de

educacion moderna.

Analisis del Microentorno

Comportamiento del consumidor

En la linea de textos escolares para la ciudad de Guayaquil, se atienden un total de
489 planteles educativos. De esos 489 planteles, un 90 % corresponde al sector

privado.

De hecho, el 90% de las ventas de la linea educativa se realizan en este sector, que
corresponda escuelas y colegios particulares laicos y religiosos, el restante 10% se

realiza en el sector fiscal.

En forma general el principal canal de venta de libros infantiles es a través de los
autoservicios mas importantes del pais y el resto de las lineas se venden en las

principales librerias.
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Perfiles

¢ Docente

La labor del profesor es fundamental por esto Editorial 1 ayuda en esa gran tarea
gue realizan dia a dia ofreciéndoles completos proyectos para cada nivel educativo
infantil, primaria, secundaria bachillerato y ciclos formativos, recursos didacticos,
material complementario, soluciones digitales para el aula y una comunidad online

para profesores clientes de instituciones publicas y privadas.

e Padre de familia

En Editorial 1 reconocen la labor de los padres por educar y ayudar a crecer a sus

hijos. Con cada esfuerzo, cada sonrisa, cada atencion que le dedican.

Por eso, queremos ayudar con nuevas propuestas de lectura, cuadernos de
vacaciones, materiales de repaso, cuentos, consejos, juegos, articulos, guias para

involucrar al padre en los diferentes niveles educativos de sus hijos.

e Estudiante

Editorial 1 dirige sus actividades a nifios y jovenes de los diferentes niveles
educativos de instituciones publicas y privadas del pais como libros, aventuras,
lecturas, actividades de lengua, juegos, enigmas y problemas de matematicas
mediante propuestas estimulantes para el aprendizaje, bajo un contexto interactivo,

innovador y atractivo.
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Capitulo 3: Metodologia de investigacion

Tipo de investigacion

Objetivo general:
e Conocer el proceso de compra, comportamiento y beneficios esperados de

una editorial.

Objetivos especificos:
e Determinar las variables de seleccién de una editorial en la zona escogida de

estudio
¢ Identificar el proceso de seleccidén de una editorial
e Reconocer caracteristicas y comportamiento del cliente
e Conocer los beneficios esperados

e Determinar motivos de abandono o cambio de editorial

Método de recopilacion de lainformacion

Tipo de investigacion exploratoria
La investigaciéon de mercados exploratoria es la que busca obtener informacion

preliminar que ayude a definir problemas y a sugerir hipotesis. (Armstrong, 2016, p.
103)

Tipo de investigacién descriptiva
La investigacion de mercados de tipo descriptiva es la que busca describir mejor los

problemas o situaciones de marketing, como el potencial de mercado de un
producto o las caracteristicas demograficas y actitudes de los consumidores.
(Armstrong, 2016, p. 103)

La investigacion seleccionada para el estudio es de tipo exploratoria y descriptiva,
esta metodologia permitira tener un conocimiento profundo del sujeto de estudio,
detalla las caracteristicas del consumidor y el comportamiento durante el proceso

de seleccién de una editorial.
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Poblacién

De acuerdo con el AMIE, Archivo Maestro de Instituciones Educativas del Ecuador

existen 1533 instituciones educativas ubicadas en la ciudad de Guayaquil y 169 en

Duran. Para el estudio se tomaran en cuenta las 691 instituciones ubicados al norte

de Guayaquil y los 169 en Duran. En estas instituciones se agrupan 3886 docentes.

La poblacion sobre la cual se aplicara el estudio es de 2746 docentes que

pertenecientes a instituciones del norte de la ciudad de Guayaquil y Durdn que

laboran en niveles inicial, general basico y bachillerato general unificado.

POBLACION
Planteles educativos Sector Norte-Guayaquil 691
Planteles educativos Sector Norte-Duran 169
Cantidad de docentes 2746

Nivel educativo

Inicial, basica y bachillerato

Tabla 4 Poblaciéon

(AMIE, 2015)

Definicién de la muestra

MUESTRA

Margen de error

5,0%

Tamafio de la poblacién

2746

Tamafio de la muestra para NC 95% | 337

Tabla 5 Detalle de la muestra

(Mercados, 2017)

Para la definicion de la muestra se tomaron en cuenta los 2746 docentes que se

encuentran agrupados en los 860 planteles del Sector Norte de Guayaquil y Duran.

El margen de error considerado para el estudio es del 5% y un nivel de confianza

de 95% dando una muestra de 337 encuestas.
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Para la aplicacion de las encuestas se empleard un método de muestreo no

probabilistico por conveniencia.

Técnicas y herramientas de la investigacion

Informacion Primaria

La informacion primaria es la que no existe antes de desarrollar una investigacion y
se crea especificamente para ella, a través de observaciones, encuestas,
entrevistas o experimentos. La informacion primaria puede obtenerse con técnicas
cuantitativas o cualitativas. Se llaman cuantitativas porque la informacion obtenida

se trata con técnicas de analisis de datos.

La cuantitativa generalmente se interpreta sin ayuda de herramientas estadisticas
0 mateméticas. A través de técnicas cuantitativas, como una encuesta telefénica
sobre intencion de voto, antes de unas elecciones, se obtiene informacién primaria.
Otras veces puede obtenerse informacion tras aplicar técnicas cualitativas que se
aplican a grupos, como la dinamica de grupos, o0 a personas, individualmente, como
las entrevistas, la pseudo-compra o las técnicas proyectivas. (Fernandez, 2016, p.
40).

Para el estudio se realizara el andlisis de los datos recopilados de la investigacion
de mercados que permitan elaborar las estrategias para el presente proyecto y

describir el perfil del cliente de la editorial.
Tipo de datos

Para el estudio se aplicaron ambas modalidad cualitativa y cuantitativa. Para la
obtencion de informacién descriptiva se apoyara la investigacion con datos
cuantitativos como criterios evaluados para seleccionar la oferta de una editorial,
factores influyentes en la compra, beneficios percibidos y esperados por el cliente,

posicionamiento de la marca y motivos de cambio hacia otra editorial.
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Investigacion Cualitativa

Las técnicas de la investigacion cualitativa consisten en entrevistas de profundidad,
grupos de enfoque, andlisis de metaforas, investigacion de montajes y técnicas

proyectivas.

Dichas técnicas son administradas por un entrevistador-analista altamente
capacitado que analiza también los resultados, por lo cual éstos tienden a ser tanto

subjetivos. (Comportamiento del Consumidor, p. 27)

Investigacion Cuantitativa

La investigacién cuantitativa es de indole descriptiva y la usan los investigadores
para comprender los efectos de diversos insumos promocionales en el consumidor,
dandoles asi a los mercaddlogos la oportunidad de “predecir” el comportamiento del

consumidor.

Este enfoque de investigacion se conoce como positivismo, en tanto que los
investigadores del consumidor cuyo principal interés consiste en predecir el

comportamiento de los consumidores se designan con el nombre de positivistas.

Los resultados son descriptivos, empiricos y, si se recaban en forma aleatoria
pueden generalizarse a poblaciones mas grandes puesto que los datos recabados
son cuantitativos, sirven para realizar un analisis estadistico complejo.

(Comportamiento del Consumidor, p. 27)

Herramientas de la investigacion

Cuantitativa

Encuesta: La encuesta es un estudio descriptivo que se basa en una muestra
representativa de la poblacion, para el analisis se utilizan técnicas estadisticas.
(Ruiz, 2015, p. 119).
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Cualitativa

Entrevista: La entrevista de profundidad consiste en una entrevista no estructurada
bastante larga que suele durar de 30 minutos a una hora entre un entrevistado y un
entrevistador altamente capacitado que minimiza su propia intervencion en la

discusion.

A los entrevistados se los motiva a que hablen con libertad acerca de sus
actividades, actitudes e intereses y de lo relacionado con la categoria de productos

o la marca que se estudian. (Comportamiento del Consumidor, p. 38)

Descripcion del perfil

Las herramientas de investigacion seleccionada se aplicaran a directivos y docentes
de planteles educativos del sector norte de Guayaquil y Duran correspondientes a

los niveles de educacion inicial, basica y bachillerato.

La siguiente tabla detalla el perfil de aplicacion que deben cumplir los encuestados
y entrevistados:

PERFIL DEL ENCUESTADO
Edad Irrelevante
Género Irrelevante
Cargo Docente o directivo
Tipo de institucion Irrelevante
Direccion Norte de Guayaquil/Duran
Seccion Matutina
Nivel Irrelevante

Tabla 6 Perfil encuestado

(Mercados, 2017)
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PERFIL DEL ENTREVISTADO

Edad Irrelevante
Género Irrelevante
Cargo Directivo

Tipo de institucion | Irrelevante

Direcciéon

Norte de Guayaquil/Duran

Seccioén

Matutina

Tabla 7 Perfil entrevistado

(Mercados, 2017)

TIPO DE TIPO DE FUENTE DE METODO DE
OBJETIVO ESPECIFICO INVESTIGACION DATOS INFORMACION | RECOLECCION
DE DATOS
Determinar las variables de Exploratoria y Cualitativa y Primaria Entrevista y
seleccion de una editorial en Descriptiva Cuantitativa Encuesta
la zona escogida de estudio
Identificar el proceso de Exploratoria Cualitativa Primaria Entrevista
seleccion de una editorial
Reconocer caracteristicas y Descriptiva Cualitativa Primaria Entrevista y
comportamiento del cliente Encuesta
Conocer los beneficios Exploratoria y Cualitativa y Primaria Encuesta
esperados Descriptiva Cuantitativa
Determinar motivos de Exploratoria y Cualitativa y Primaria Entrevista y
abandono o cambio de Descriptiva Cuantitativa Encuesta

editorial

Tabla 8 Disefio de la investigacion

(Mercados, 2017)
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Capitulo 4: Andlisis de los resultados

A continuacion, se describen los graficos de acuerdo con la investigacion

realizada:
CONVENIO CON EDITORIAL TOTAL
NO 178
Sl 159
Total general 337

Tabla 9 Convenios de la editorial

(Mercados, 2017)

CONVENIO CON EDITORIAL ACTUAL

m NO
m S|

[lustracién 16 Convenios
(Mercados, 2017)

Del total de instituciones seleccionadas para el estudio, el 53% mantiene un

convenio comercial con la editorial mientras que solo el 47% no posee convenio.

En conclusion, existe una mayoria de clientes en estudio que no poseen convenio
a largo plazo, es decir pueden dar por terminada la relacibn comercial entre un
periodo lectivo y otro al no existir convenio que imponga barreras de salida hacia la

competencia.
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A GUSTO CON EDITORIAL ACTUAL TOTAL

NO 138
SI 199
Total general 337

llustracion 17 Satisfaccion del cliente

(Mercados, 2017)

SATISFACCION CON EDITORIAL ACTUAL

HNO
| S|

llustracion 18 Satisfaccion del cliente editorial actual

(Mercados, 2017)

De los 337 docentes encuestados, el 59% de la muestra se encuentran satisfechos

con la editorial con la que actualmente trabajan.

Mientras que el 41% no se encuentran satisfechos.
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si/no SATISFACCION Editorial 1
NO 178 126
SI 159 86
Total general 337 212

Tabla 10 Satisfaccion Clientes Editorial 1

(Mercados, 2017)

SATISFACCION CON EDITORIAL ACTUAL

200
180
160
140
120
100
80
60
40
20
0

B SATISFACCION

M Editorial 1

B SATISFACCION 178 159
M Editorial 1 126 86

llustraciéon 19 Satisfaccion Editorial 1
(Mercados, 2017)

De acuerdo con las encuestas realizadas a docentes de las instituciones de la
ciudad de Guayaquil y Duran del total de 337, de ellos 178 no estan satisfechos con
la editorial seleccionada para este periodo lectivo mientras que 159 si estan
satisfechos con el servicio y producto actual.

De los docentes que indicaron no estar satisfechos 126 trabajan actualmente con
Editorial 1 mientras que del total de los clientes satisfechos 86 docentes
corresponden a los clientes satisfechos con los productos y servicios que
actualmente ofrece Editorial 1.
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= EDITORIAL 4

EDITORIAL ACTUAL = EDITORIAL 5

* EDITORIAL 11
2% 2% 2% = EDITORIAL 12
(] .
~ FoTORAL 14
0 .
2% = EDITORIAL 1
= EDITORIAL 2
« EDITORIAL 15

= EDITORIAL 6
= EDITORIAL 7
= EDITORIAL 8
EDITORIAL 9
= EDITORIAL 10

EDITORIAL 16
= EDITORIAL 17
= EDITORIAL 18
EDITORIAL 19
= EDITORIAL 20

\\/ e

llustracién 20 Participacién en el mercado

(Mercados, 2017)

De acuerdo con las encuestas realizadas la muestra se encuentra repartida entre

la competencia de la siguiente manera liderando Editorial 1 con el 63% y Editorial

2 con el 31%.

EDITORIAL PARTICIPACION
Editorial 1 63%
Editorial 2 31%
Editorial 3 23%
Editorial 4 9%
Editorial 5 8%
Editorial 6 5%
Editorial 7 3%
Editorial 8 2%
Editorial 9 2%
Editorial 10 2%

Tabla 11 Editoriales y su participacion en el mercado

(Mercados, 2017)
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CLIENTES SATISFECHOS EDITORIAL 1 /BENEFICIOS
ESPERADOS

m B.BECAS
M B.KIT DOCENTE
B.DESCUENTOS RELACIONADOS
M B.ACCESO RECURSOS
M B.UNIFORMES
B.EVENTOS
m B.OTROS
W B.CAPACITACIONES

W B.CLUB DOCENTES

W B.DESCUENTOS

llustracién 21 Beneficios esperados de clientes satisfechos

(Mercados, 2017)

La grafica muestra que el 21% de los encuestados mostraron interés en percibir
becas, el 17% se incliné por descuentos relacionados al negocio y materiales de
apoyo para el aula, el 14% de ellos les gustaria formar parte de un club y participar

de eventos referentes al sector educativo.

En conclusion, el perfil del docente sobre las cuales se aplicaron las encuestas ha
manifestado su interés en cuanto a becas, eventos y descuentos por lo que se
recomienda disefiar un plan de marketing que incluya una cadena de beneficios en
los que se promuevan actividades relacionadas a la educacién y formacion docente.
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CLIENTES NO SATISFECHOS EDITORIAL 1/BENEFICIOS
ESPERADOS

= B.BECAS
= B.KIT DOCENTE
= B.DESCUENTOS RELACIONADOS
= B.ACCESO RECURSOS
= B.UNIFORMES
= B.EVENTOS
= B.OTROS
= B.CAPACITACIONES
- = B.CLUB DOCENTES

= B.DESCUENTOS

llustracién 22 Beneficios esperados por clientes no satisfechos

(Mercados, 2017)

Del total de encuestados que no se encuentran Satisfechos con Editorial 1, el 21%
de ellos mostraron interés en recibir becas como parte del vinculo comercial, el 15%
se inclin6é por descuentos y programas de capacitacion para el cuerpo docente, al
14% le gustaria pertenecer a un club de docentes y asistir a eventos de interés

educativo.

Con este grupo de clientes no satisfechos también se deberia enfocar en disefiar
beneficios que eleven los niveles de satisfaccion con la editorial actual que coinciden

con los beneficios esperados de los clientes satisfechos.
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RAZONES DE CAMBIO CLIENTE EDITORIAL
1 NO SATISFECHO

B Innovacion

B Servicios

M Prestigio Editorial

H PVP

m Otro

M Beneficio Académico

W Productos

B Econdmicos

llustracion 23 Razones de cambio clientes no satisfechos

(Mercados, 2017)

Entre las razones de cambio que influyen directamente en la migracién de los
clientes hacia la competencia se encuentran con el 24% los beneficios econémicos,
el 23% los beneficios académicos, el 16% el precio, el 13% el producto, el 12% el
prestigio de la editorial en el mercado, el 9% la innovacion y el 3% se debe a los

servicios.

Es decir, se debe trabajar en los mas importantes como son beneficios econdmicos
y académicos para la institucion y el precio, para ello se debe establecer barreras

de salida en estos aspectos.
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RAZONES DE CAMBIO CLIENTE SATISFECHO
EDITORIAL 1

M Innovacién

W Servicios

M Prestigio Editorial

m PVP

m Otro

M Beneficio Académico
B Productos

B Econdmicos

llustracién 24 Razones de cambio clientes satisfechos

(Mercados, 2017)

De los clientes de Editorial 1 que se encuentran satisfechos mencionaron que se
cambiarian de editorial por el servicio con un 30% es decir valoran la atencién

recibida y los servicios complementarios ligados a la venta.

El 17% se cambiaria si los beneficios académicos actuales recibidos por la editorial

actual fueran superados por la competencia.

El 14% indica que el precio y la innovacion también son factores importantes a la

hora de tomar una decision.

Del total encuestados, el 40% valora el nivel académico de los textos de Editorial 1

y es una variable muy importante en la seleccion de una editorial.
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El 25% de ellos considera importante el prestigio y el valor que puede agregar a la
propuesta educativa de la institucion. ElI 12% de ellos indica la innovaciéon en
productos y servicios también es una razén importante dado la inclusién de las

nuevas tecnologias en el aula que los obligan a estar a la vanguardia.

RAZON DE CAMBIO DE EDITORIAL Cantidad
Beneficios 10
Calidad 10
Innovacion 26
Nivel Académico 85
Precio 11
Prestigio 52
Recursos 18
Total general 212

Tabla 12 Razones de cambio de editorial

(Mercados, 2017)

En cuanto a las variables de seleccion mas importantes tenemos por ubicacion:

Variable De Seleccion Promedio Ubicacion
Diferenciacién 2,0 1
Precio 2.40 2
Beneficios econdmicos 2.8 3
Calidad en disefio y contenido 3.3 4
Beneficios académicos 3.3 4
Permisos y certificaciones 3.3 4
Nivel de innovacion 3.5 5

Tabla 13 Variables para escoger una editorial

(Mercados, 2017)
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Guia de aplicacion de la entrevista

La entrevista realizada para el objeto de estudio se realiz6 de manera individual,
cuidando de posibles sesgos bajo el contexto del entrevistador y la tematica de

estudio.

La entrevista fue liderada por un entrevistador debidamente capacitado para
alcanzar los objetivos de informacion a partir de una conversacion previamente

estructurada.

La misma fue grabada en audio para su posterior transcripcion y analisis. Para mas

informacioén revisar anexos.

Analisis de resultados

Con la finalidad de llevar a cabo la investigacion se aplico la herramienta de
investigaciébn de encuesta a 4 personas con el cargo de coordinador/director
teniendo presente que dichos cargos son quienes participan de primera mano en el

proceso de seleccion y evaluacion de la propuesta editorial.
Como resultado se obtuvieron los siguientes datos importantes:

Las variables evaluadas en el proceso de seleccion de una editorial son recursos,
capacitacion docente, contenidos académicos del material, beneficios para los

docentes, alumnos e instituciones.

Cada una de las instituciones a las que pertenecen para lo cual nos reservamos la
informacion opinan que lo mas importante durante el proceso de seleccion de un
texto o editorial es el programa académico de formacion para el personal docente,
recursos que acomparfien el texto, calidad del servicio post-venta y los beneficios

gue puedan obtener del vinculo comercial.
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Los encuestados describen el proceso de seleccion de textos de la siguiente

manera:

1.- El director recibe por parte de la editorial o editoriales el material para revisién y

evaluacion.
2.-Revisién y evaluacion del material

3.- Seleccion la mejor oferta aprobada por directivos. Cabe mencionar que los
padres no tienen participacion en este proceso debido a que esto forma parte de la
propuesta de valor educativa que la institucion promueva y presente al publico en
general.

En cuanto a los beneficios que reciben actualmente por parte de la editorial detallan
evaluaciones, certificaciones, programas de capacitacion, charlas, talleres, visitas
aulicas, visita de escritores y autores de los textos escogidos, equipamiento y apoyo

para la inclusién de la tecnologia en el aula.

Los beneficios que recaen sobre el perfil docente citan -certificaciones,
capacitaciones, seguimiento, evaluaciones y formacion al docente en tecnologia y

la inclusién de esta en el aula.

Los encuestados relataron su experiencia agradable al trabajar con la editorial en
afios consecutivos sin embargo mencionan problemas de servicio y atencion tardia

a solicitudes y requerimientos.

Tres de las personas encuestadas no cambiarian de editorial sin embargo sugieren

las mejoras en aspectos de servicio que pueden resultar molestosas.

Las razones de cambio expuestas son inconformidades en el texto, propuesta
comercial no cumplida, mala calidad en cuanto al servicio, poca o nula innovacion y

falta de compromiso en cuanto a la negociacion.

Entre los beneficios que les gustaria gozar mencionaron descuentos en material
educativo, lecturas, motivaciones para el mérito académico, eventos y concursos
gue promuevan diferentes areas educativas, seminarios y cursos que faciliten la

concentracion de profesores y alumnos y el intercambio de ideas.
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Pregunta 1 2 3 4
producto,
material, precio,
contenido, . recursos, beneficios
. ., A contenido, RN
Variable de seleccién certificaciones y proceso de | instituciéon
- : recursos -
beneficios a estudiantes formacién | docentes 'y
docente estudiante
S
recursos, .
. proceso de | beneficios
. L. servicio .,
Variable mas importante Todas . formacion para la
posterior a la LRI
docente institucion
venta
recepcion,
. recepcion, recepcion, | evaluacién
recepcion, entrega a pcior pcion,
.. T > evaluacion | presentacion de
Proceso de seleccién coordinacion, evaluacion iy .
s, de muestras, | , evaluacion, | parametro
de muestras, seleccion . =
seleccion seleccion S,
seleccién
. . . directivos directivos directivos
Decisor directivos : = ! '
coordinacion docentes docentes
Rol del padre Ninguno Ninguno Ninguno Ninguno
Editorial actual Edinum Santillana Santillana Santillana
- o digitalizaci
. - e auspicios, | formaciony .
Beneficios de relaciéon certificacion, P on,
. . talleres, certificacion . .
comercial evaluaciones equipamie
autores docente
nto
. certificacion, seguimiento, e digitalizaci
Beneficios docentes S ., certificacion 2
capacitacion evaluacion on, tics
Problema editorial actual si si servicio si
. L or propuesta
Cambio de editorial porprop no no no
diferenciadora
. . incumplimie | incumplimie
incumplimiento de . ] L.
. . . nto, quejas, | nto, solucién | innovacién
Motivos de cambio propuesta comercial y p L
L problemas tardia a , Servicio
seguimiento
con textos problemas
descuentos
CONCuUrsos . descuento
. académicos
educativos, S
. o externos, > .
. crear espacios de motivacione académico
Beneficios esperados o buen
aprendizaje sa o S externos
. servicio,
poblacion y
o descuentos .
estudiantil academias
en textos

Tabla 14 Analisis de aplicacion de entrevista

(Mercados, 2017)
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En conclusion, los encuestados respondieron como variables importantes una
propuesta académica diferente que sirva para agregar valor a la propuesta

educativa que oferta cada institucion.

A pesar de que existe satisfaccion con la editorial que actualmente trabajan,
mostraron interés en recibir beneficios para estudiantes, docentes y para la

institucién educativa en general.

Descripcion del proceso de compra

De acuerdo con el andlisis de las entrevistas se detalla en la siguiente tabla los roles

gue intervienen en el proceso de seleccidén de una editorial.

INICIADOR Directivo
INFLUYENTE Asesor comercial

DECISOR Directivo/coordinacién académica
COMPRADOR Padre de familia
USUARIO Estudiante

Tabla 15 Roles

(Mercados, 2017)
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Conclusion

De acuerdo con la informacién levantada en la investigacion se obtuvieron las

conclusiones siguientes:

Padres de familia: No intervienen en ninguna parte del proceso.

Docentes: De acuerdo con las herramientas aplicadas se obtuvo que las editoriales
que lideran el mercado son Editorial 1 y Editorial 2, los beneficios que esperan los
clientes son becas, descuento, capacitacién y ser acompafado en el proceso de

formacién en el aula.

Directivos: Los directivos encuestados mencionaron que las variables mas
importantes a tomar en cuenta para la seleccion de una editorial es la evaluacién
del contenido, los recursos de las series presentadas, programas de capacitacion y

beneficios en general.

Las razones que considerarian para un cambio son mal servicio, poco seguimiento

e incumplimiento en la propuesta comercial.
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Capitulo 5: Propuesta

Resumen ejecutivo

Entre los principales objetivos del plan de marketing relacional citamos el aumento
de la satisfaccién, disminucion de la tasa de desercion de clientes y aumento de la

participacion de mercado mediante clientes referidos.

El plan de marketing relacional esté enfocado principalmente en brindarle beneficios
a las instituciones educativas - docentes de Guayaquil y Duran, con la finalidad de
fortalecer el vinculo entre la editorial y sus clientes, por esto se sugiera la creacion
de un club de Editorial 1 donde tendran beneficios asociados a su profesion y
educacion de acuerdo a los servicios y productos que adquieran con la editorial,
ademas se plantea la participacion activa en eventos, ferias, capacitaciones

educativas.

Fomentar la comunicacion de las actividades y otros datos importantes sobre las
actividades que realice la editorial en su dia a dia mediante las redes sociales y sitio

web de la empresa.

Para verificar el impacto se detalla en el proyecto el sistema de medicion para cada

actividad.

Analisis del entorno

Objetivos
¢ Disminuir tasa anual de abandono de clientes en un 3% para la campafia
Costa-2017.

¢ Incrementar a la cartera de clientes actual un 10% por clientes referidos para
la campafa comercial Costa-2017
e Decrecer en un 5% la tasa de clientes actuales no satisfechos para la

campafa comercial Costa- 2017
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Segmentacion

Segmentacién por agregacion

Para el estudio se aplicara la estrategia de segmentacién por agregacion que
consiste en aumentar la participacion actual en el mercado mediante la busqueda

de nuevos mercados cubiertos actualmente por la competencia.

e Institucion Educativa particular ubicada en la ciudad de Guayaquil-Duran
en busca de una oferta educativa que agregue valor a la propuesta
académica de la institucion, prestigio y beneficios otorgados a docentes y
estudiantes.

e Docentes de instituciones educativas particulares de la ciudad de Guayaquil-
Duran en busca de formacion y profesionalizacion docente a partir de las

herramientas que les pueda ofrecer la editorial con impacto directo en el aula.

Ubicacion: Guayaquil-Duran

Sostenimiento: Particular

Régimen: Costa

Modalidad: Presencial

Jornada: Matutina

Nivel educativo: Inicial, educacion basica y bachillerato

Planteamiento estratégico
Posicionamiento

Editorial 1 se ha caracterizado por ser lider en educacion, calidad, innovacién y por
su compromiso con el desarrollo de la educacion y la nifiez del pais en el que se
encuentra. Su gama de productos se diferencia por su disefio impecable,
contenidos, metodologias aplicadas y recursos materiales y herramientas digitales
conforme ha ido evolucionando el mercado.
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Posicionamiento

e Estrategia de posicionamiento basado en beneficios

La editorial ha venido desarrollando una estrategia de posicionamiento basada en
los atributos de su cartera de productos, los mismos que han ido evolucionando y a
la vanguardia de la era actual, digitalizacion, nuevas reformas curriculares, nuevas
metodologias y técnicas de ensefianza que han sido plasmadas en cada una de las

series del catadlogo comercial.

La ejecucion del plan de marketing propone una estrategia de posicionamiento
basada en beneficios a partir de la cual se lograra fidelizar a los clientes actuales,

captar nuevos clientes por referencias.

Diferenciacién

De acuerdo con la matriz de estrategias basicas de Porter se ha escogido la
estrategia de diferenciacion por la cantidad de editoriales competidoras presentes
en el mercado con oferta similar. La estrategia del proyecto se enfocara en brindar
una ventaja diferenciadora en servicio a través de vinculos sociales con los clientes
gue contribuyan a mejorar y mantener las relaciones con los clientes a largo plazo,
conocer al cliente y direccionar las acciones y estrategias a las necesidades del

segmento al que se encuentra dirigido.

TODO EL
SECTOR Diferenciacion LIDERAZGO EN
INDUSTRIAL COSTOS
OBJETIVO
SEGMENTO B
ESPECIFICO Concentracion O Enfoque

VALOR AGREGADO BAJO EN COSTOS

VENTAJA DIFERENCIAL

llustracion 25 Matriz estrategias basicas de Porter

(Propia, 2017)
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Estrategia Competitiva

TODA LA INDUSTRIA

LIDER

RETADOR

SEGUIDOR

NICHO DE MERCADO

Mercado Especifico

llustracion 26 Matriz Estrategia competitiva de mercado

(Propia, 2017)

Editorial 1 actualmente es la editorial lider del mercado por lo cual se mantendra la

estrategia con énfasis en el desarrollo de actividades de marketing relacional que

brinde beneficios adicionales a la oferta académica y con el principal objetivo de

mantener e incrementar la participacion de mercado.

Pese al liderazgo de la editorial, de acuerdo con la investigacion realizada hay

clientes que no estan satisfechos con la editorial escogida lo que se reflejara en un

abandono o cambio a futuro por esto es necesaria la aplicacion del plan de

marketing relacional.
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Matriz de Ansoff

N )

Desarrollo de
producto

J J
N )

Intensificacion

MERCADOS

Desarrollo de

mercado Diversificacion

AN J

PRODUCTOS

llustraciéon 27 Matriz de Ansoff

(Propia, 2017)

De acuerdo con la Matriz de Ansoff, la estrategia de crecimiento seleccionada es
desarrollo de mercado, dado que lo que se busca es mantener e incrementar la
cuota de mercado actual con la cartera de productos que actualmente dispone la

editorial.

Con la aplicacion del plan de marketing relacional se espera obtener como resultado
elevar los niveles de satisfaccion y fidelizacion del cliente revisando los niveles de
servicio entregado, atencion eficiente de solicitudes y quejas, beneficios
relacionados al area educativa y a su vez obtener referencias hacia otras

instituciones educativas.
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Planteamiento Operativo

Marketing Mix y fidelizacion
e Producto: Sus productos siempre se han caracterizado por la innovacion,

calidad, servicio y compromiso con el desarrollo de la educacion del pais por

ello se han mantenido como lideres en las diferentes lineas de negocio.

Club de beneficios de la editorial
El Club de beneficios Editorial 1 se crea con la finalidad de generar sentido de

pertenencia de los clientes (institucién educativa, docentes y estudiantes) con la

editorial y con la profesién y labor del docente.

El club tendrd como finalidad la agrupacion y asignacion de beneficios de acuerdo
con el programa académico o paquete escogido.

Requisitos:
e Ser docente de un centro educativo cuya propuesta educativa incluya textos
de Editorial 1.
e Los beneficios por recibir guardan relaciéon con la propuesta académica
seleccionada.
e La institucion educativa deberd proporcionar a la editorial el listado de
docentes y la informacién necesaria para la elaboracion de tarjetas.

e Las tarjetas seran entregadas en direccién de la institucion.

Detalle de beneficios:

Las Instituciones educativas que seleccionaron textos de Editorial 1 accederan a los

siguientes beneficios:
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PROGRAMA ‘ BENEFICIOS

Visitas Aulicas

Programa De Formacién Acorde A La Unesco

Guias Y Material Docente Segun La Serie
Invitaciones A Eventos Académicos, Congresos, Conversatorios, Cenas De Caracter

|
©) Educativo Nacionales E Internacionales
’<Z,: Descuentos En Eventos De Formacion Docente Como Capacitaciones, Congresos Y
> Seminarios
- 25% De Descuento En Entrada Para Zoolégico El Pantanal
Pases De Cortesia Para Eventos Educativos Y Culturales
Auspicio Eventos Escolares
Becas Escolares
Visitas Aulicas
Certificacion Internacional De Ingles Para Alumnos Y Docentes (Cupos Limitados)
Preparacién Docente Con Plataformas De Autoformacién (Cupos Limitados)
Guias Y Material Docente Segun La Serie
@ Acceso A Recursos Digitales Y Plataformas Vigentes (English Attack, Amenglish)
w Cupos Limitados
0] Invitaciones A Eventos Académicos, Congresos, Conversatorios, Cenas De Caracter
pd

Educativo Nacionales E Internacionales
Descuentos En Eventos De Formacién Docente Como Capacitaciones, Congresos Y
Seminarios

Pases De Cortesia Para Eventos Educativos Y Culturales

Auspicio Eventos Educativos

Becas Escolares

Visita De Autores Acorde A Titulos Seleccionados

Talleres De Motivacion De Lectura

Programa De Comprensién Lectora

Guias Y Material Docente Segin La Serie

Acceso A Recursos Digitales Y Plataformas Vigentes (Lectopolis) Cupos Limitados
Invitaciones A Eventos Académicos, Congresos, Conversatorios, Cenas De Caracter
Educativo Nacionales E Internacionales

Descuentos En Eventos De Formacion Docente Como Capacitaciones, Congresos Y
Seminarios

Pases De Cortesia Para Eventos Educativos Y Culturales

10% De Descuento En Obras/Musicales En Teatro Sdnchez Aguilar
10% De Descuento En Peliculas Imax, Aplica Solo Para Peliculas Con Contenidos
Educativos

LITERATURA INFANTIL Y JUVENIL

Auspicio Eventos Escolares

Becas Escolares
Tabla 16 Detalle de beneficios de la editorial

(Propia, 2017)
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Tarjeta de afiliacion

Con la finalidad de trabajar acorde a las estrategias planteadas previamente, se
propone la creacidon de una tarjeta de identificacion docente por medio de la cual la
institucion educativa y el cuerpo docente accedera a multiples beneficios otorgados

por la editorial.

Disefio frontal y reverso

~

LORENA VALENTINA PARRA MERA
0948543578
U.E XXXXXXXX
PERIODO LECTIVO

\_ /

llustracion 19 Disefio de tarjeta de afiliacion

(Propia, 2017)

51



“PLAN DE MARKETING RELACIONAL DE EDITORIALES PARA PLANTELES EDUCATIVOS DEL NORTE DE
LA CIUDAD DE GUAYAQUIL Y CIUDAD DE DURAN”

Descripcion:

e Medida aproximada 9 cm de ancho y 6 cm de alto
e Fondo blanco delantero y decorativo posterior

e Tipografia variable

e Banda para firma

e Logotipo empresarial frontal y posterior
Informacion relevante:

e Nombres y apellidos del docente
e Cédula de identidad del titular

¢ Nombre de la institucion educativa a la que pertenece el docente

Caducidad y vigencia:

La vigencia de la tarjeta va acorde a los afios convenio entre ambas partes. La
tarjeta del club caducara automaticamente una vez que la relacion comercial se dé

por terminada.

Estrategia de Costos de cambio
Para evitar el cambio hacia las editoriales competidoras de manera facil se

estableceran las siguientes barreras de salida:

e La institucion educativa debera reconocer a la editorial los valores
entregados como parte del cumplimiento de la negociacién si fuera el caso
como equipamiento. Una vez transcurrido el convenio los equipos los de
entera propiedad de la institucion, y en caso de terminacion anticipada
deberan ser devueltos a la editorial o cancelar el valor pendiente por
devengar.

e Cancelar a la editorial una penalidad por falta de cumplimiento.

e Anulacion o pérdida de beneficios del Club.

e Liquidar saldos de cartera vencida si fuera el caso de manera inmediata.

e Suspension de servicios digitales y académicos.
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Estrategia de Vinculos

Actualmente la editorial utiliza vinculos financieros mediante descuentos por
volumen de venta de acuerdo con el programa educativo elegido, esta estrategia es
facilmente copiable y de igualar por parte de la competencia por lo tanto se
desarrollard vinculos sociales con los clientes como el intercambio de informacién
educativa via correo electrénico o a través de la plataforma educativa, recursos

educativos, contenidos profesionales, educativos y de interés cultural.

Vinculos sociales

e Compartir contenidos en plataforma educativa o via correo electronico.

e Mensajeria electronica con informacion educativa, promociones, recursos,
links, videos, etc.

e Invitacidn a eventos masivos para intercambiar experiencias.

e Debates presenciales y on-line dirigidos a docentes.

e Crear espacios para compartir vivencias y experiencias docentes.

Precio

Estrategia de precio por descuentos: La editorial en estudio ofrece a sus clientes
descuentos por volumen de venta. Los descuentos para librerias y puntos de venta

autorizados van desde el 5% al 45%.

Precio de la tarjeta:
e La tarjeta de afiliacion no tiene costo.
e Los beneficios de la tarjeta son personales e intransferibles.
e Los beneficios son validos unicamente en las tiendas afiliadas.
e El usuario de la tarjeta deberéa actualizar sus datos en el portal de la editorial
para la activacion.

e Actualizacién quimestral de usuario.
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Distribucion

Estrategia de distribucion selectiva

La estrategia que emplea actualmente la editorial es selectiva. Al ser una venta
estacional cuenta con un punto de venta que se mantiene operando todo el afio
lectivo en la ciudad de Guayaquil. Previo al inicio de clases se realiza la apertura
de librerias externas en puntos estratégicos de la ciudad en donde los textos son

comercializados.

Adicionalmente tiene distribuidores autorizados y librerias asociadas para la venta
de textos:

Guayaquil: Victor Emilio Estrada y Ficus

Puntos de venta temporal
Norte:
e Mall El Fortin
e Centro Comercial Gran Manzana
Centro Sur:
e Los Riosy Letamendi
e EIOroy Chile
Sur:
e Ciudadela Jaime Rold6s Aguilera manzana 18

e Av. Puyo a una cuadra de Av. 25 de Julio
Distribuidores autorizados:

Juan Marcet, Libreria Espafiola, Libreria Cientifica, Agritepsa, SchoolServices,
Papeleria y Suministros PAPERSUM, Su Marketsa, entre otros.
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Distribucion y accesibilidad

El punto de entrega de la tarjeta es en cada institucion previo a la obtencién del

listado con la informacién relevante para la impresion.

Informacion requerida para base de datos:

Nombres y apellidos completos
Cédula de identidad

Fecha de nacimiento
Nacionalidad

Teléfonos de contacto

Correo electronico

Edad

Profesion

Institucién educativa a la que pertenece
Editorial

Serie escogida

Materia

Grado

Nivel

Alumnos por aula

Calificacion del servicio
Calificacion textos

Comentarios y sugerencias

Activacion

El registro y activacion deberé realizarse en el portal de la editorial.

Promocioén

La editorial viene realizando las siguientes actividades de promocion:

Auspicio de eventos y concursos educativos como el Premio Alfaguara de

Novela y Premio Isabel de Polanco.
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e Organizacion de eventos académicos.
e Comunicacion de novedades de la marca y sus lineas a través de redes

sociales.

Promocion y Comunicacion
e Correo directo

Los beneficios del Club se daran a conocer a través del correo electronico registrado
en la activacion de la cuenta. La base de datos de los clientes se obtendra a partir

de la activacion individual y se actualizara de manera quimestral.
e Sitio web Editorial 1 Ecuador

Los beneficios seran detallados en el portal oficial de la editorial:

www.editoriall.com.ec. Ademas, se emitiran boletines con informacion de las

actividades que realiza la editorial como talleres, charlas, visitas aulicas, visitas de

autor, conversatorios, donaciones, etc.

Los boletines deberan ir acompafados de evidencias como fotos y videos de las

actividades.
e Redes sociales

A través de las redes sociales se dara a conocer el Club de beneficios mediante

publicaciones que generen interés y un vinculo social con la comunidad.
Fuerza de ventas

Los asesores comerciales deberan colaborar con el servicio entregado mediante

una actitud de servicio y positiva hacia el cliente.
Un asesor comercial debera:

e Brindar una sonrisa a los clientes.
e Serunvinculo entre la empresay el cliente.

¢ Direccionar al cliente con una propuesta educativa innovadora que se ajuste

a las necesidades de la institucion educativa.
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e Recomendar el producto mas adecuado de acuerdo con la carga horaria.

e Motivar a las instituciones a la participacién de las actividades que sean
promovidas por la editorial.

e Brindar seguimiento a los clientes de manera oportuna.

Publicidad

llustracion 20 Disefio de Material P.O.P.
(Propia, 2017)
Se entregara a cada docente material P.O.P. en cada establecimiento de
afiliacion.

Relaciones Publicas

TEALRY
)

KERMESSES

sabade 10 de noviembre
930 o B:.00

2 LAMEMA

' Escusla Campomente n 19
|

llustracidon 28 Disefio de Relaciones Publicas
(Propia, 2017)
Presencia de marca en jornadas educativas con el fin de atraer medios de
comunicacién para la cobertura de cada evento.
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Promociones y Concursos

REFIERE A 6

WSTITUGIONES  REGIAE
lbros grati UM BIBLIOTECH GRATIS

BLAGK FRIDAY oMo SERNNO 5.

iPorgue TU Lo
sabes todo,
todife L+~
P
#MIPRO t $
Yo(ser [} n |

llustracién 29 Disefio de Promociones y Concursos

(Propia, 2017)

e Sorteo de 1 Ao de textos gratis por cada $30,00, 5 ganadores. Solo aplica
para 1 obra literaria mensual.

e Plan Referidos por cada 5 planteles referidos se obsequiara 1 biblioteca
gratuita para el plantel.

e Black Friday 50% en textos de LQL.

e Dia del Profe, el estudiante que utilice su Facebook y que obtenga mas likes
en una foto tomada en el plantel educativo ganara una celebracion
personalizada directa en el plantel.

e Dia del Nifio, el docente que utilice su Twitter y que obtenga mas retweet del
hashtag #MIPROFE ganara una celebracion personalizada directa en el
plantel.
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Cronograma de eventos a realizarse

CRONOGRAMA GENERAL-PROYECTO MKT
RELACIONAL

JOLI0

promociones e
informacion

Dpto. de disefio
grafico

OBJETIVO RESPONSABLE | FEBRERO]  MARZO ABRIL MAYO | JUNIO AGOSTO [SEPTIEMBRE OCTUBRE]NOVIEMBREJDICIEMBRE, ENERO
2] 3412 3[4]5] 12 3[4][2[ 3[4 2]3[4[1]2] 3[4 1[2[3[4]1[2]3[4[1]2]3]4[1]2]3]4]1[2[3]4]1]2]3
Mailing de Dpto. Marketing /

Dpto. Marketing /

2 |Redes sociales | Dpto. de disefio
tarjetas para Dpto. Marketing /

3 |docentes Dpto. de ventas
prendedores y Dpto. Marketing /

4 |libretines Dpto. de ventas
Colocacidn de Dpto. Marketing /

5 |rotuladores Dpto. de ventas
Dpto. Marketing /

6 |Material P.O.P Dpto. de ventas

Sorteo de "un afio |Dpto. Marketing / I

T |de libros gratis™  |Dpto. de ventas
[ |Dia del profe Dpto. Marketing [

§ |Santillana Dpto. de ventas
Dpto. Marketing /

9 |Dia del nifio Dpto. de ventas
Dpto. Marketing /

10 |Biblioteca gratis |Dpto. de ventas

Dpto. Marketing I

11 [Black Friday Dpto. de ventas
llustracién 30 Cronograma de eventos
(Propia, 2017)
Andlisis financiero
VALOR UNIT CANTIDAD TOTAL

4 2,00 4360 5 £.720,00
4 0,50 4360 5 2.180,00
4 4,50 4360 B 19.620,00
& 45,00 15 5 675,00
& 0,11 77874 H B.566,14
4 50,00 243 s 12.150,00
5 60,00 12 5 720,00
& 1,00 243 5 243,00
& 1.275,00 12 s 15.300,00
& 450,00 3 B 1.350,00
5 9,95 1] 5 597,00
4 0,10 73514 H 7.351,40
3 9,35 200 5 1.950,00
4 3.000,00 90 g 270.000,00
3 20.000,00 ap 5 &00.000,00
& 2.000,00 16 B 32.400,00
g 200] 77874 g 155. 748,00

$  1.137.610,54

llustracion 31 Detalle de la Inversion

(Propia, 2017)

La tabla detalla los gastos de Marketing & Relaciones Publicas de Editorial 1.
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Sueldos y salarios
Administracion 5 £ 500,00 | & 30.000,00
Coaching externa 2 s 800,00 | & 19.200,00
Jlefaturas 3 S 1.20000 | 5 43.200,00
Red comercial 25 & S00,00 | 5 150.000,00
5 242_400,00
Servicios prestados
Asesoria en equipos 1 5 150,00 | 5 1.800,00
Asistencia legal 2 5 600,00 | 5 14.400,00
Seguridad 3 5 1.020,00 | 5 36.7 20,00
Limpieza 1 5 4.080,00 |5 48.960,00
5 101.880,00
|Gastos
Alquiler 12 S 2.000,00 |5 24.000,00
Gastos de importacion 2 5 20.000,00 | 5 40.000,00
wiaticos 12 S 15.000,00 | 5 180.000,00
Servicios basicos 12 % 700 5 B.400,00
Suministros de oficina 12 % 400 5 4 800,00
Impuestos, patentes y certificaciones 12 5 30,000 5 360.000,00
Gastos de auditoria 1 5 5.000 S 5.000,00
Gastos de mantenimiento web 12 5 500 S 6.000,00
Gastos de ventas 12 % 2.500 5 30.000,00
Gastos de distribucion y almacenamiento 12 5 2.000 5 24.000,00
Gastos varios 12 5 1.000 5 12.000,00
Gastos de marketing y relaciones pablicas s 1.137.610,54
5 1.831.810,54
TOTAL 5 2.176.090,54
llustracion 32 Detalle de Gastos
(Propia, 2017)
Inversion
Descripcién Cantidad S Total
Licencias alumnos 73514 5 50,00 | $ 3.675.700,00
Certificaciones alumnos 73514 S 50,00 | § 3.675.700,00
Licencias docentes 4360 5 50,00 | S 218.000,00
Certificaciones docentes 4360 S 50,00 | 5 218.000,00
S 7.787.400,00

llustracion 33 Detalle de Inversion

(Propia, 2017)

En las ilustraciones se detallan los gastos & inversion de Editorial 1.
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INGRESOS
VENTAS

COSTOS DE VENTA
UTILIDAD BRUTA

EGRESOS

GASTOS ADMINISTRATIVOS:
SUELDOS ¥ SALARIOS
SERVICIOS PRESTADOS
ALGUILER

SERVICIOS BASICOS
SUMINISTROS DE OFICING
GASTOS:

IMPUESTOS, PATENTES ¥ CERTIFICACIONES
GASTOS DE MANTENIMIENTE WEB
GASTOS DE VENTAS

VIATICOS

GASTOS DE IMPORTACION

GASTOS DE AUDITORIA

GASTOS DE DISTRIBUCION y
ALMACENAMIENTO

GASTOS VARIOS

GASTOS DE MARKETING ¥ RELACIONES
PUBLICAS

UTILIDAD OPERATIVA
GASTOS FINANCIEROS
UTILIDAD BRUTA

15% DE PARTICIPACION A TRABAJADORES
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTO A LA
RENTA

22% DE IMPUESTO A LA RENTA

UTILIDAD NETA

LT T R T T T R T T LT LT AR T T

e A

i

LT R T

12.000.000,00
6.000.000,00
6.000.000,00

2.176.090,54

242.400,00
101.880,00
24.000,00
8.400,00
4.800,00

360.000,00
6.000,00
30.000,00
180.000,00
40.000,00
5.000,00

24.000,00
12.000,00

1.137.610,54
3.823.909,46
B.HB.QIH:H

573586,42
3.250.323,04

715.071,07
2.535.251,97

2

S 12.600.000,00
5 6.300.000,00
5 6.300.000,00
&  2.287.216,67
4§  247.248,00
5 103.917,60
5 24.240,00
g £.820,00
5 5.040,00
5 378.000,00
g 6.060,00
5 30.300,00
g 198.000,00
5 44.000,00
5 7.500,00
5 26.400,00
5 13.200,00
4 1.194.491,07
5 4.012.783,33
[ .

5 4.012.783,33
5 B01.917,50
5 3.410.865,83
5 750.390,48
& 2.660.475,35

3

5 13.230.000,00

% 6.615000,00
%  6.615.000,00
% 2.406.073,53
5 252,192,596
5 105.9495,595
5 24.482,40
5 4.261,00
s 5.292,00
5 396.900,00
5 .120,60
s 30.603,00
5 217.800,00
5 48.400,00
5 11.250,00
s 26.040,00
5 14.520,00
5 125421562
% 4.208.926,47
8 .

% 4.208.926,47
s B31.338,97
% 3.577.587.50
5 TRT.069,25
% 2.790.518,25

llustracién 34 Estado de Resultados Proyectados

Las ventas anuales tendran un

(Propia, 2017)

incremento del

5%

5
5

RTAET, 3 RT T R T R R TR T R T T T LT

£T

LT R T

4

13.891.500,00
6.945.750,00
6.945.750,00

2.533.733,80

257.236,82
108.115,87
2472722
89.724,05
5.556,60

416.745,00
£.141,81
30.90%,03
239.580,00
53.240,00
16.475,00

31.944,00
15.972,00

1.316.926,40
4.412.016,20
4.411.nm-,m

661.802,43
3.750.213,77

825.047,03
2.925.166,74

W A AT AT W A A e AT LT

LT

iniciamos con un dato

aproximado de la facturacién real del 2017, para el rubro de gastos se esta

considerando un incremento del 1% al 5% anual.
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14.586.075,00
7.293.037,50
7.293.037,50

2.671.617,74

262.381,56
110.278,19
24.974,50
10.210,25
5.834,43

437.582,25
6.243,62
31.218,12
263.538,00
58.564,00
25.312,50

35.138,40
17.569,20

1.382.772,72
4.621.419,76
4&21.41!':1'6

693.212,96
3.928.206,80

864.205,50
3.064.001,30
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2 3 K
1200000000 § 1260000000 § 1323000000 § 1389150000 § 14.586.075,00

|

1200000000 $ 1260000000 § 1323000000 § 1389150000 $ 14.586.075,00
817609054 § 858721687 § 902107353 § 947948380 § 99646554

:

COSTOS DE VENTAS $ 600000000 § 630000000 § 661500000 § 634575000 §  7.293.03750
SUELDOS Y SALARIOS $ 2240000 § 24724800 § B2192% § K168 § 26038156
SERVICIOS PRESTADOS $ 10188000 § 10391760 § 10599595 § 10811587 § 11027819
ALQUILER $ 00000 § 2424000 § 4840 $ WN S 9150
SERVIOOS BASICOS $ 840000 $ 852000 $ 326100 $ 972405 § 1021025
SUMINISTROS DE OFICINA $ 430000 $ 504000 $ 529,00 $ 555660 $ 5843
VIATICOS $ 18000000 § 13800000 $ 780000 § 23958000 § 26353800
IMPUESTOS, PATENTES Y CERTIFICACIONES $ 36000000 § 37800000 § 3690000 § 41674500 § 43758225
GASTOS DE IMPORTACION $ 4000000 § 4400000 $ 4840000 $ 5324000 §  58.564,00
GASTOS DE MANTENIMIENTO WEB $ 6.000,00 $ 606000 $ 612060 $ 618181 § 624362
GASTOS DE VENTAS $ 3000000 § 3030000 $ 3060300 § 309803 § 3181
GASTOS DE AUDITORIA $ 500000 $ 750000 $ 1125000 § 1687500 § 2531250
GASTOS DE DISTRBUCION y AUMACENAMIENTO $ 2400000 § 2640000 $ 204000 $ 319400 § 3513840
GASTOS VARIOS $ 1200000 § 1320000 $ 1452000 § 1597200 § 1756920
GASTOS DE MARKETING Y RELACIONES PUBLICAS $ 113761054 § 119449107 § 125421562 § 131692640 § 138MN

|

382390946 § Ao2m3® § 420892647 § 441201620 § 462041976
INGRESOS NO OPERACIONALES $ - 8 - $ - $ - $

wosomcn
FLUJO NO OPERACIONAL $ - $ - 8 - § - $

382390946 § 401278333 § 420892647 § 441201620 § 462141976

4%
$1.772.709.84

llustracion 35 Flujo de caja

(Propia, 2017)
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s oo TIR VAN

5 8925.01054
05 44%  $711170984

llustracion 36 MKT ROI, TIR & VAN

(Propia, 2017)

El valor total de las ventas obtenidas se destinar4 por concepto de gastos de
operaciones para el perfecto funcionamiento del negocio con la inversion de
$7.787.400,00 (Certificaciones Internacionales & Licencias).

Los valores por gastos de Relaciones Publicas y Marketing anuales son de
$1.137.610,54 seran utilizados para poder generar vinculos sociales.

Como resultado final obtuvimos un TIR = 44% y un VAN = $ 7.772.709,84 lo que
significa un resultado positivo en nuestro proyecto porque los gastos que podamos
tener para el plan de marketing nos generan una rentabilidad para la editorial
logrando alcanzar nuestros objetivos que nos planteamos.

Evaluacion de propuesta

Para el control y retroalimentacion de las estrategias se emplearan los siguientes

indicadores:

e Seguimiento en redes sociales frente a la publicacion de contenidos o

actividades de la editorial.

e Llevar un registro de asistencia en los eventos realizados y comparar la

asistencia de afios previos.
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e Analisis de invitaciones fisicas o electréonicas enviadas versus el total de

asistentes por evento.
e Analisis de likes y seguidores en redes sociales por actividad.
e Andlisis de clientes nuevos por campafa comercial versus el total de clientes.
e Analisis de cliente nuevos por referidos versus el total de clientes.

e Andlisis de clientes desertores versus el total de clientes.

Conclusioén

Los objetivos del plan de marketing relacional son aumentar la satisfaccion,
disminuir la tasa de abandono y elevar la participacibn de mercado con clientes

ingresados por referencia.

El plan esta enfocado principalmente al beneficio de los clientes de las instituciones
educativas de Guayaquil-Norte y Duran cuya finalidad es generar un sentido de
pertenencia con la marca y la profesion mediante la creacién de un club para

docentes usuarios de los textos de Editorial 1.

Los beneficios se asignaran de acuerdo con la linea o paquete escogido por la
institucién, ademas podran participar activamente de eventos de caracter formativo

y educativo, ferias, capacitaciones, concursos y sorteos, etc.

Mediante la auditoria del plan de marketing se podra corroborar la efectividad de las

actividades propuestas con el uso de indicadores de gestion.
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Recomendacion

Para el correcto funcionamiento del proyecto se recomienda:

e Establecer una agenda de seguimiento constante a los clientes con la
finalidad de anticiparnos a los problemas y reducir las quejas.

e Medir periédicamente la atencion al cliente por parte del personal de ventas.

e Cumplir con tiempos de entrega.

e Compartir contenidos educativos mediante el club con la finalidad de generar
un sentido de pertenencia.

e Refrescar los beneficios del club periédicamente.

e Comunicar de manera correcta los beneficios del club.

e Velar por un goce pleno de los beneficios del club.

Resumen y palabras claves

Resumen
La editorial 1 es una de las principales editoriales en el sector, su actividad
econOmica es la comercializacion de textos escolares y servicios educativos

complementarios.

La problemética actual de la editorial es la tasa de desercion anual del 8% que
equivalen a $960.000,00 influenciado por factores internos como externos.

Realizamos una investigacion la cual recopilo informacion importante del cliente,
gustos, satisfaccion, proceso de compra, roles que intervienen en la seleccion de

una editorial, etc.

El resultado de la investigacion indico que los clientes pertenecientes a Editorial 1

dentro de sus prioridades les gustaria recibir los siguientes beneficios:

e Club Docente
e Capacitaciones

e Descuentos en tiendas relacionadas
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El resultado de la investigacion indico que los clientes pertenecientes a la

competencia dentro de sus prioridades les gustaria recibir los siguientes beneficios:

e Capacitaciones
e Becas

e Descuentos en tiendas relacionadas

También obtuvimos un analisis de entorno editorial, identificamos el proceso de
selecciéon y planteamos estrategias de diferenciacion mediante vinculos sociales,
estrategias competitivas manteniendo el liderazgo de la editorial y por ultimo una
estrategia de mercado con el cual no solo mantuvimos el mercado actual, sino que

lo incrementamos.

El plan de marketing relacional lo aplicamos a instituciones del Norte de Guayaquil
y Duran, el proyecto finalizo con el aumento las ventas mediante el desarrollo del
mercado y nuevos clientes, logramos la disminucion de la tasa desercion de clientes

y elevamos los niveles de satisfaccion.

En dicho plan de marketing relacional se destaca la fijacion de beneficios al
consumidor por fidelidad y lealtad a la editorial mediante la creacion de un espacio

gue clasifique y otorgue beneficios segun los productos o servicios adquiridos.

Los beneficios fueron percibidos no solo por la institucion educativa sino también se
extendio al cuerpo docente, padres de familia y estudiantes bajo la creacién de un

club de beneficios.

Con la creacion del club logramos generar identidad con la profesion de docente,
apego con la marca editorial y un vinculo con la profesion e hicimos conciencia
sobre la importancia del rol del docente en la educacién del pais y en la formacién

de nifios y jovenes como profesionales.

Entre los beneficios se detallan tarjetas de afiliacion, cadena de beneficios en
diferentes empresas, material P.O.P., ferias, programa de capacitacion y formacién

docente, apoyo al docente en el aula y eventos.
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También tenemos promociones como:

e 1 afo de libros gratis
e Plan de referidos

e Black Friday

e Dia del Profe

e Dia del Nifo

Resultado Final
Como resultado final logramos:

Reducir la tasa de desercion en un 3% para la camparfa 2018 en referencia al 8%

actual de 212 instituciones educativas del Norte de la ciudad de Guayaquil & Duran.

Captar 10% de nuevos clientes referidos de la cartera actual de clientes para la
campafa 2018 frente a una cartera de 337 instituciones educativas del Norte de la

ciudad de Guayaquil & Duran.

Reducir el 5% de clientes insatisfechos para la campafia 2018 en referencia al 59%
de clientes insatisfechos conformado por 212 instituciones educativas que trabajan

con Editorial 1.

Obtuvimos un TIR = 44% y un VAN = $ 7.772.709,84 lo que significa un resultado
positivo en nuestro proyecto porque los gastos que podamos tener para el plan de
marketing nos generan una rentabilidad para la editorial logrando alcanzar nuestros
objetivos que nos planteamos.

Palabras claves: Editorial, fidelizacion, satisfaccion, beneficios, comunicacion.
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Summary and keywords

Summary

The publishing house 1 is one of the main publishers in the sector, its economic
activity is the commercialization of textbooks and complementary educational
services.

The current problematic of the publisher is the annual desertion rate of 8% that
equals $ 960,000.00 influenced by internal and external factors.

We carry out an investigation which gathers important information of the client,
tastes, satisfaction, purchasing process, roles that take part in the selection of an
editorial, etc.

The result of the investigation indicated that clients belonging to Editorial 1 within
their priorities would like to receive the following benefits:

» Teacher Club
* Training
* Discounts in related stores

The result of the investigation indicated that clients belonging to the competition
within their priorities would like to receive the following benefits:

* Training
» Scholarships
* Discounts in related stores

We also obtained an analysis of editorial environment, we identified the selection
process and we proposed differentiation strategies through social links, competitive
strategies maintaining the editorial leadership and finally a market strategy with
which we not only maintained the current market, but also the we increase.

The relational marketing plan is applied to institutions in the North of Guayaquil and
Duran, the project ended with the increase in sales through the development of the
market and new customers, we achieved the decrease in the rate of customer
desertion and raised the levels of satisfaction.

In this relational marketing plan, the setting of consumer benefits for loyalty and
loyalty to the publisher is highlighted by creating a space that classifies and provides
benefits according to the products or services acquired.

The benefits were perceived not only by the educational institution but also extended
to the faculty, parents and students under the creation of a benefit club.
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With the creation of the club we managed to generate identity with the teaching
profession, attachment with the editorial brand and a link with the profession and we
became aware of the importance of the role of the teacher in the education of the
country and in the training of children and young people as professionals.

Among the benefits are affiliation cards, chain of benefits in different companies,
material P.O.P., fairs, training program and teacher training, teacher support in the
classroom and events.

We also have promotions like:

* 1 year of free books
* Referral plan

* Black Friday

* Profe's Day

* Children's Day

Final Score

As a final result we achieved:

Reduce the dropout rate by 3% for the 2018 campaign in reference to the current
8% of 212 educational institutions in the north of the city of Guayaquil & Duran.

Attract 10% of new clients referred from the current portfolio of clients for the 2018
campaign against a portfolio of 337 educational institutions in the north of the city of
Guayaquil & Duran.

Reduce 5% of dissatisfied customers for the 2018 campaign in reference to 59% of
dissatisfied customers made up of 212 educational institutions working with Editorial
1.

We obtained a TIR =44% and a VAN =$ 7,772,709.84 which means a positive result
in our project because the expenses that we may have for the marketing plan
generate a profitability for the publisher achieving our objectives that we set.

Keywords: Editorial, loyalty, satisfaction, benefits, communication.
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Anexos

Anexol. Guia para aplicacion de la entrevista
Preguntas desarrollar en la entrevista:

Nombre:
Cargo:

¢, Qué variables son evaluadas para la seleccion de la propuesta académica de
una editorial?

¢ De las mencionadas, qué variable considera como la mas importante?

Describa el proceso de compra o seleccién de una editorial.

¢, Sobre quién cae la responsabilidad o decision para la seleccion de una editorial?
¢ Los padres de familia tienen participacion sobre la seleccion de una editorial?

¢, Con qué editorial trabajo o trabaja en este ultimo periodo lectivo?

¢, Qué beneficios ha obtenido como resultado de esta relacion comercial o
negociacion?

¢ Qué beneficios obtiene para el cuerpo docente?

¢, Se encuentra satisfecho con editorial actual?

¢, De existir un cambio de editorial por cuél de ellas se inclinaria?
¢,Cual seria una razén para cambiarse a otra editorial?

¢, Qué beneficios le gustaria recibir de esta relaciobn comercial?
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Anexo 2. Modelo de aplicacion de encuesta

Nombre: Sexo: F o Mo

Edad: Institucion:

Enumere 5 variables que considere mas importante para la seleccion de una
editorial, siendo 1 la mas importante y 5 la menos importante.

Precios Beneficios académicos

Calidad del Permisos y certificaciones del

producto en producto

disefioy

contenido

Diferenciacién Nivel de innovacion para el
aprendizaje

Beneficios Otra:

econdémicos

Marque la editorial con la que actualmente trabaja.

EDITORIAL 1 EDITORIAL 11
EDITORIAL 2 EDITORIAL 12
EDITORIAL 3 EDITORIAL 13
EDITORIAL 4 EDITORIAL 14
EDITORIAL 5 EDITORIAL 15
EDITORIAL 6 EDITORIAL 16
EDITORIAL 7 EDITORIAL 17
EDITORIAL 8 EDITORIAL 18
EDITORIAL 9 EDITORIAL 19
EDITORIAL 10 EDITORIAL 20

¢ Existe algun tipo de convenio a largo plazo?
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Sio Noo

Marque los beneficios que ha obtenido de la editorial actual.

Acceso a plataformas de Beneficios
control de aprendizaje econdémicos
Capacitaciones periédicas Auspicios

Material educativo gratis

Certificaciones

Acompafiamiento aulico

Descuentos en
libreria

Donaciones para la
instituciéon

Otros:

¢, Se siente a gusto con la editorial que trabaja actualmente?

Sio Noo

Marque los beneficios que le gustaria recibir por parte de la editorial.

Pertenencia a Club de

Acceso a recursos

docentes educativos en
linea
Descuentos en libreria Uniformes

Becas para formacion
docente

Kit del docente

Capacitaciones

Descuentos en
tiendas
relacionadas al
giro del negocio

Participacion en eventos
educativos

Otros:
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Enliste 3 razones por las que cambiaria de editorial.

Servicio Beneficios académicos

Beneficios Producto

econdémicos

Precios Nivel de innovacion para el
aprendizaje

Prestigio Otra:

¢,Con qué editorial le gustaria trabajar y por qué?

¢Por qué?

EDITORIAL 1 EDITORIAL 11
EDITORIAL 2 EDITORIAL 12
EDITORIAL 3 EDITORIAL 13
EDITORIAL 4 EDITORIAL 14
EDITORIAL 5 EDITORIAL 15
EDITORIAL 6 EDITORIAL 16
EDITORIAL 7 EDITORIAL 17
EDITORIAL 8 EDITORIAL 18
EDITORIAL 9 EDITORIAL 19
EDITORIAL 10 EDITORIAL 20
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