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INTRODUCCION En la actualidad las estrategias de desarrollos de nuevos productos y la
satisfaccion del cliente son variables importantes para las empresas, porque ayuda a innovar y
crear nuevos productos en un mercado. Las empresas estan comprometidas a brindar un
excelente servicio a los clientes en crear: estrategias de penetracién y estrategias de
desarrollo de los productos para satisfacer un mercado.

La estrategia de penetracion consiste en aumentar la cuota de mercado, mejorando la
promocion de la marca existente y busca mantener un nivel de penetracién en los mercados.

La estrategia de desarrollo de nuevos productos implementa: nuevas ideas, disefios, y
consiste en aumentar las ventas, desarrollando productos con valor agregado o nuevo en un
mercado. Las PYMES ecuatorianas en la actualidad optan por las estrategias de desarrollos de
nuevos productos porque, obtienen beneficios de: ampliar la gama de producto,
rejuvenecimiento de una linea de producto, adicion de caracteristicas y mejora la calidad del
producto. Desarrollar nuevos productos consiste, mejorar todas las lineas de productos en un
mercado, y satisface al cliente en diferente gusto y preferencia. El cliente es fundamental en la
empresa porque, es la persona que adquiere el producto de acuerdo a la necesidad del
consumidor. Hoy en las empresas los clientes es la razdn de: crecer, innovar, implementar y
convertirse lider en un mercado competitivo buscando la satisfaccién del cliente. La
satisfaccion del cliente consiste en estados de animos de una persona cuando adquiere un
producto o servicio. El nivel de satisfaccion del cliente son las expectativas de la empresa, si el
cliente quedd totalmente satisfecho o insatisfecho. Una empresa que no satisface a sus
clientes enfrentan grandes problemas en un mercado como: tener clientes descontentos o
comunicar a los demas clientes o posibles clientes de lo insuficiente que fue el producto. Pero
si las empresas satisfacen a los clientes obtienen resultados positivos como: tener clientes
fieles y ganar confianza al adquirir el producto y para ello es necesario que las empresas
cuenten con una medicion de indice de satisfaccidn al cliente que permitira evaluar si el
cliente esta totalmente satisfecho al adquirir sus productos. Es decir, la situacion de las
empresas ecuatorianas mejora, y compiten con las demas organizaciones. Muchas empresas
ecuatorianas son galardonadas de premios porque la palabra innovacién, desarrollar nuevos
productos o satisfacer a sus clientes son omnipresente en el ambito empresarial, dispuesta
aplicar esta nueva reforma y responder con éxito a los nuevos desafios. Para las
organizaciones la clave del éxito es la innovacién y el desarrollo de nuevos productos que
aportan al crecimiento de la industria ecuatoriana generando mas expectativas y demandas
de los productos, brindando un buen servicio eficiente al cliente y que impulse a la
productividad ecuatoriana.

CAPITULO 1
PROBLEMA DE INVESTIGACION

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA Los mercados cada dia se vuelven mas competitivos, mas
exigentes y por ello las empresas tienen que constantemente ajustar su quehacer, su
actividad, sus servicios y/o productos a los requerimientos que se generan en el mercado. Sin
embargo, no todas las empresas consideran que es importante efectuar cambios en los
productos; es decir, que consideren la necesidad de desarrollar nuevos productos que se
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acoplen a aquellas necesidades que tienen los clientes y que cada dia cambian en torno a sus
diversas necesidades; por lo tanto, las empresas que no acogen esta innovacién tendran la
tendencia a fracasar, a quebrar y a salir del mercado. Las PYMES son empresas pequefias y
medianas que tienen como caracteristicas ser innovadoras, creativas y con caracter de
emprendedoras, fomentando la especializacion y diferenciacion de productos acorde a las
exigencias del mercadoCITATION GUA111 \l 3082 (Gualotufia Reimundo, 2011). Sin embrago,
uno de sus grandes problemas es el no poder adaptarse a los cambios de mercadoy
mantener sus productos en un status quo; es decir, no efectuar innovacion porque creen que
les afectard demasiado y que con los resultados solo se veran afectados ellos y no obtendran
satisfaccionesCITATION Jos02 \I 3082 (Montalvo, 2002). En Ecuador, el problema que
enfrentan las PYMES, relacionado con la innovacién de sus productos, radica en “la dificultad a
la hora de obtener capital o crédito, sobre todo cuando se empieza a constituir este tipo de
entidades econdmicas. Los escasos recursos de que disponen pueden también limitarles el
acceso a las nuevas tecnologias o a la innovacién”. Esto lleva a la necesidad de efectuar una
investigacion sobre las pymes y el desarrollo de sus productos, basicamente el mercado esta
constituido por una gran cantidad de pymes, un ejemplo es nuestro pais Ecuador, donde este
sector de pequefias y medianas empresas se constituyen en el motor para generar fuentes de
empleo y fuentes de ingreso con un aporte al producto interno bruto que esta en, “2,5%
"CITATION EIT18 \I 3082 (El Telégrafo, 2018). De aqui que la problematica radica en que las
PYMES ecuatorianas, en cuanto, a las estrategias de desarrollo de nuevos productos hacen
caso omiso, esto significa que no estan aplicando este accionar estratégico, que no estan
jugando con la innovacion y que no estan cumpliendo con los requerimientos de los clientes.
Por ende, el defecto que se genera es el de que estos clientes no tengan la satisfaccion
necesaria para mantenerse fieles a dichos productos y a sus fabricantes, junto a problema se
desprenden otros sub-problemas como son, el hecho de que las PYMES olvidan que tienen
como opcion la ampliacidon de la gama de productos, es decir, manejan un solo producto y no
hacen el aprovechamiento adecuado de toda su capacidad instalada o de sus recursos
empresariales. Otro sub-problema esta relacionado con el hecho de que no rejuvenecen sus
productos, no los hacen frescos, no los acoplan al nuevo mercado, no se dan cuenta que el
cliente a medida que pasa por un ciclo de vida va creciendo, va tomando mayor edad y lo que
ellos van a tener son nuevos clientes pero con gustos diferentes, desde esa perspectiva
quieren manejar el mismo producto viejo o con caracteristicas viejas para un mercado joven.
A esto habria que sumar el hecho de que quieran manejarse con un solo producto y no con
una gama de productos que pueden estar relacionados y satisfacer al mismo cliente, ademas
de ello no agregan nuevas caracteristicas a los productos, nuevas funciones, un nuevo valor
agregado o una diferenciacion, por lo tanto, los clientes no se sienten satisfechos y
constantemente cambian de proveedor. 1. 2. FORMULACION DEL PROBLEMA: ;Cémo la
Estrategia de Desarrollo de Nuevos Productos incide en la Satisfaccion de los Clientes de las
PYMES ecuatorianas? 1.2.1. Sistematizacion del problema ¢+ ;De qué forma la ampliacién de la
gama de productos incide en la Satisfaccion de los Clientes de las PYMES ecuatorianas? « ¢De
qué manera el rejuvenecimiento de los productos incide en la Satisfaccién de los Clientes de
las PYMES ecuatorianas? « ;Como la adquisicion de una gama de productos incide en la
Satisfaccion de los Clientes de las PYMES ecuatorianas? * ;En qué medida la racionalizacion de
una gama de productos incide en la Satisfaccion de los Clientes de las PYMES ecuatorianas? »
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¢Como la adicién de nuevas caracteristicas a los productos incide en la Satisfaccién de los
Clientes de las PYMES ecuatorianas? 1.3.

DELIMITACION DE LA INVESTIGACION Espacial: Ecuador Temporal: Investigacién que durara 3
afnos, pasado este

0: ALULEMA Y MALA - PARA URKUND.docx 95%

periodo se debe renovar la informaciéon como respuesta a los cambios de mercado.

Unidad de estudio: PYMES ecuatorianas Linea de Investigacion: Gestion de empresas,
Mercadotecnia. Determinacion del tema: La Estrategia de Desarrollo de Nuevos Productos y
su incidencia en

la satisfaccion de los clientes de las pymes ecuatorianas. 1.4. OBJETIVOS 1.4.1. Objetivo
General Establecer como la Estrategia de Desarrollo de Nuevos Productos incide en la
Satisfaccion de los Clientes de las PYMES ecuatorianas. 1.4.2. Objetivos Especificos ¢
Determinar de qué forma la ampliacién de la gama de productos incide en la Satisfaccién de
los Clientes de las PYMES ecuatorianas. « Examinar de qué manera el rejuvenecimiento de los
productos incide en la Satisfaccion de los Clientes de las PYMES ecuatorianas. ¢ Analizar cémo
la adquisicion de una gama de productos incide en la Satisfaccion de los Clientes de las PYMES
ecuatorianas. * Establecer en qué medida la racionalizacién de una gama de productos incide
en la Satisfaccidén de los Clientes de las PYMES ecuatorianas. * Investigar como la adicidon de
nuevas caracteristicas a los productos incide en la Satisfaccion de los Clientes de las PYMES
ecuatorianas.

1.5. JUSTIFICACION La importancia de las PYMES radica en la contribucién

al progreso econdmico porque son generadoras de empleo y promotoras de avances en el
entorno local, tienen el potencial de convertirse en un importante complemento del trabajo
de la gran empresaCITATION Car17 \l 3082 (Yance, Solis, Burgos, & Hermida, 2017).

En el caso de nuestro pais, Ecuador, las PYMES son de gran importancia porque se encuentran
en particular en la produccion de bienes y servicios, siendo la base del desarrollo social del
pais tanto produciendo, demandando, comprando productos o afiadiendo valor agregado,
por lo que se constituyen en un actor fundamental en la generacion de riqueza y
empleoCITATION KAT15 \I 3082 (Estupifian, 2015). Por lo tanto, la economia ecuatoriana,
sobre todo de ciudades pequefias, como por ejemplo Milagro, Yaguachi, Nobol, Bucay, etc., es
fundamentada en los nuevos emprendimientos tipos PYMES en el crecimiento y desarrollo de
los mismos, sin embargo, ese crecimiento y ese desarrollo va a depender del nivel de
satisfaccion que estén generando los clientes, por lo tanto, es importante estudiar estos dos
factores, el desarrollo de nuevos productos y la satisfaccién de los clientes de las PYMES
ecuatorianas. Con los resultados de la investigacion va a ser factible generar un aporte de
gran relevancia ante la comunidad empresarial para que puedan analizar lo importante que
es gestionarse estratégicamente utilizando las herramientas de marketing, como es el uso de
las estrategias que estan encaminadas a generar o a desarrollar nuevos productos; bajo esta
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perspectiva el desarrollo de nuevos productos le va a generar a las PYMES la oportunidad de
ampliar la gama de productos, de rejuvenecer sus productos antiguos, de adquirir una nueva
gama de productos, de racionalizar la gama de productos y de adicionarles a dichos
productos nuevas caracteristicas que lo hagan mas atractivos ante los ojos de los clientes. La
investigacion tendra mayor relevancia cuando sea puesta a disposicidon de la comunidad y
llegue a estos pequefios empresarios para que vean en los resultados la necesidad de
efectuar cambios a sus constantes y tradicional quehacer empresarial. Es importante también
analizar que la competitividad no es solo un factor que tiene que ser considerado por las
grandes empresas, las pequefias empresas también tienen que ser competitivas en caso de
no lograrlo “se establece un fuerte contraste con el nuevo enfoque de la ventajas competitivas
qgue buscan optimizar la agregacion del valor y una economia competitiva”CITATION Lei11 \I
3082 (Castano Montes & Gutierrez Castro, 2011). Por lo tanto, mantenerse en el mercado cada
dia se hace mas complejo, de aqui la necesidad de conocer cuales son las estrategias de
desarrollo de nuevos productos y como este va a lograr un mayor nivel de satisfaccién del
cliente.

CAPITULO 2
MARCO TEORICO CONCEPTUAL
2.1.

HISTORIA DEL DESARROLLO DE NUEVOS PRODUCTOS El desarrollo de nuevos productos se ha
convertido en un factor clave para lograr el éxito empresarial: si en los afios ochenta todos los
esfuerzos se centraban en reducir el ciclo de fabricacién y en implantar sistemas de
produccion flexible, los afios noventa han venido acompafiados de un cambio de perspectiva 'y
una preocupacion por el proceso de disefio y desarrollo de nuevos productos, y mas
concretamente por la reduccién del tiempo empleado en el disefio y desarrollo de nuevos
productos, por lo tanto, desarrollar nuevos productos en poco tiempo, para que estén cuanto
antes disponibles en el mercado, se convierte en una de las principales preocupaciones de las
empresas actualesCITATION Fra00 \I 3082 (Miranda, 2000). El desarrollo de

nuevos productos es indispensable para el crecimiento de una organizacién, es por ello que
siempre se escucha la frase: “innovar o morir”, por lo tanto, depende de los objetivos de
empresa si se decide la estrategia de orientarse a la innovacién en el desarrollo de nuevos
productos,

puesto que

es un proceso que requiere muchisima coordinacién, planificacion, sequimiento y control por
parte de la persona responsable del producto e interrelacion con diversos departamentos
internos y proveedores externos a la empresa,

ademas,

frente a los rapidos cambios en habitos, tecnologia y competencia, una compafiia no puede
confiar Unicamente en los productos que ya tiene,
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sino tener en cuenta que los clientes desean y esperan nuevos y mejores
articulosCITATION Mon10 \l 3082 (Garcia, 2010).

2.2.

ANTECEDENTES REFERENCIALES:

En la tesis de Francisco Javier Droguett Jorquera CITATION Fra12\l 12298 (Francisco Javier
Droguett Jorquera, 2012), sobre Calidad y Satisfaccion en el servicio a clientes de la industria
automotriz: analisis de principales factores que afectan la evaluacién de los clientes. El estudio
tiene como objetivo general Evaluar el servicio que se brinda la empresa de automotriz al
cliente y describir los principales factores que afectan. La metodologia se desarroll6 bajo un
estudio exploratorio que permitié encuestar a los clientes analizando, evaluando la
satisfaccion del servicio brindado. Como conclusion la empresa automotriz implemento un
sistema de venta veloz, brindando un servicio excelente a sus clientes; teniendo como
resultado la satisfaccidon de la misma. Es decir, que el crecimiento de la empresa se debe
porque, mejoro el area de servicio al cliente. El estudio referenciado como antecedentes sirvié
para realizar las conclusiones. En la tesis doctoral de Antonio Jesus Sanchez Arrieta CITATION
Ant07 \l 12298 (Sanchez, 2007), sobre El Valor del Cliente como Herramienta Estratégica de
Gestion en un Mercado Industrial. El estudio tiene como objetivo general disefiar el modelo
del valor del cliente en un mercado industrial orientado como herramienta estratégica en un
mercader. La metodologia se desarrollé bajo un estudio exploratorio donde se encuesto a los
clientes de un mercado industrial y como resultado los clientes son el fundamento principal
como herramienta en la orientacion al marketing industrial. Como conclusién el modelo de
cliente esta basado en la orientacion del marketing mix, logrando un crecimiento satisfactorio
y ofreciendo un buen servicio al cliente, bridando confianza, valor a la atencidon y satisfaccién
de la misma. El estudio referenciado como antecedentes permitié redactar la formulacién del
problema. En la tesis de tercer nivel de Licenciado en Administracion de Rocié Cruz Atamari
CITATION MarcadorDePosicién1 \l 12298 (Atamari, La calidad del sevicio y su Incidencia en la
sastifaccion del cliente del restaurante la huerta, 2016) sobre La calidad del servicio y su
Incidencia en la satisfaccién del cliente del restaurante la Huerta. El estudio tiene como
objetivo general Analizar el nivel de Satisfaccion del cliente en base a la evaluacién de la
calidad de servicio utilizando el modelo Servqual, del restaurante “la Huerta” de la ciudad
Puno, en el periodo 2015. La metodologia se desarrollé bajo un estudio descriptivo,
proporcionando informacién detallada sobre las acciones que permitieron describir y analizar
el problema planteado. Como conclusién la propuesta de lineamientos sirvié para mejorar el
nivel de servicio del restaurante “La Huerta” que permitira orientar las acciones, decisiones e
iniciativas que se deben tomar en cuenta como: recibirlo bien, desarrollar una actitud
amistosa, estar pendiente del cliente, comunicacion con el cliente, tratar al cliente con
respeto, mantener una relacion y tiempo de atencion eficiente. El estudio referenciado como
antecedentes sirvié para describir el objetivo general y los objetivos especificos. En la tesis de
tercer nivel de Licenciatura en Administracion de Jackeline Judith Cosme Paucar y Karina Rosa
Jacobe Quispe CITATION MarcadorDePosicion2 \I 12298 (Cosme & Jacobe, La relacion de las
estrategias del Marketing Mix con la Sastifaccion de los clientes de la confiteria el Goloso,
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2017), sobre La relacion de las estrategias del Marketing Mix con la Satisfaccion de los clientes
de la confiteria el Goloso-2015. El estudio tiene como objetivo general determinar cémo es la
relacion de las estrategias del marketing mix con la satisfaccién de los clientes de la confiteria
el goloso. La metodologia se desarrollé bajo el tipo de investigacion: correlacional, descriptivo
y exploratorio porque se realiza de forma especifica desde el inicio de la investigacion para
obtener informacion acerca de la satisfaccion del cliente en relacion entre 2 o mas categoria.
Como conclusién las estrategias del marketing mix, beneficia la dimension del producto, en el
mercado. Asi, la confiteria El Goloso implementa las estrategias del marketing mix para llegar
a satisfacer las necesidades del cliente en precio, producto, promocion y plaza. El estudio
referenciado como antecedente ayudo analizar las variables. En la tesis de Magister en
Ingenieria Industrial de Ménica Silvana Vardn Parra CITATION MarcadorDePosicién3\l 12298
(Varon Parra, 2013), sobre El proceso de desarrollo de nuevos productos en el sector
cosmeético colombiano: Perfiles Innovacidn. El estudio tiene como objetivo general
Caracterizar, en 5 empresas del sector cosméticos, la estrategia de innovacion que siguen
para el desarrollo de nuevos productos y establecer los perfiles de innovacién aplicables a
dichas empresas con base en el modelo de Verganti. La metodologia se desarrollé bajo la
investigacion cientifica, en la teoria del conocimiento o epistemologia es la rama que estudia
de la filosofia que estudia la investigacion cientifica y su producto. Como conclusién el
desarrollo de nuevos productos requiere de una investigacion de mercado, para la
comercializacion de los productos en nuevos disefios, nuevas tendencias e innovaciones. El
estudio referenciado como antecedente sirvio para describir el marco tedrico. 2.3. LAS
PEQUENAS Y MEDIANAS EMPRESAS (PYMES) 2.3.1. Definicion El término PYME hace referencia
al conjunto de pequefas y medianas empresas, las cuales constituyen entes econémicos y
productivos que operan en menor dimension y escala de las grandes empresas CITATION
GUA111 \I 3082 (Gualotufia Reimundo, 2011). Se conoce como PYMES al conjunto de pequefias
y medianas empresas que de acuerdo a su volumen de ventas, capital social, cantidad de
trabajadores, y su nivel de produccidn o activos presentan caracteristicas propias de este tipo
de entidades econémicas CITATION KAT15 \I 3082 (Estupifian, 2015). Se puede decir que una
PYME es aquella que maneja una persona natural o juridica bajo cualquier forma de
organizacion, y que desarrolla cualquier tipo de actividad e produccién, comercializacion de
bienes o prestacion de servicios CITATION Vel13\1 3082 (Velecela Abambari, 2013). Las PYMES,
es un conjunto de pequefias y medianas empresas que de acuerdo a su volumen de ventas,
capital social, cantidad de trabajadores, y su nivel de produccién o activos presentan
caracteristicas propias de este tipo de entidades econdmicas, ademas, son pequefias
empresas formadas por diferentes estructuras ya sean familiares, amigos o socios quienes
deben aportar con capital para que la misma salga adelante en el area econdmica que se vaya
a desenvolver precisando para ello de un respectivo financiamiento para poder empezar a
operar en el mercado de negocios CITATION Del18 \I 3082 (Delgado Delgado & Chavez
Granizo, 2018). En base a todo lo que se ha establecido acerca de las definiciones de PYMES,
se puede establecer que estas constituyen pequefios y medianos negocios de diferentes
sectores de la economia, en el caso de Ecuador el sector agricola, manufacturero, comercial y
de servicios que buscan generar una actividad dentro del mercado para satisfacer al cliente y
obtener rentabilidad. 2.3.2.
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Importancia de las PYMES La importancia de las PYMES no reside Unicamente en su potencial
redistributivo y su capacidad para generar empleo, sino también en su capacidad competitiva
cuando es incorporada al proceso productivo en condiciones adecuadas, el desarrollo de este
sector de la economia en el pais se ha caracterizado por una gran diversidad de iniciativas
realizadas por una pluralidad de actores; sin embargo, en la medida que la microempresa se
expande en importancia en la economia, también crece la demanda de servicios de apoyo a
este sector por parte del estado y de instituciones publicas y privadas, cooperacion
internacional y asociaciones gremiales involucradas con el desarrollo del sectorCITATION
Hid11 \l 3082 (Hidalgo, Proafio, & Sandoval, 2011). La importancia de la pequefia y mediana
empresa radica entre otros factores, en su capacidad para generar empleos, en su flexibilidad
para aumentar la oferta de satisfactores y en su habilidad para adaptarse a regiones que es
necesario promover dentro de un programa que tome en cuenta el desarrollo geografico
equilibrado CITATION Lun12\I 3082 (Luna Correa, 2012). Como se establece en lo anterior, la
importancia de las PYMES es un factor fundamental en el desarrollo de la economia, puesto
que, al existir estas unidades productivas, existird menor concentracion econémica, y es por
ello que los actuales gobiernos locales y universidades deben apoyar y sobre todo fomentar el
emprendimiento, ya que estas pequefias y medianas empresas son las generadoras de
empleo y riqueza, logrando disminuir el desempleo. 2.3.3. Problemas que enfrentan las
PYMES A pesar de que las PYMES son la clave para restablecer la economiay el nivel de
competitividad de una region y de un pais, éstas presentan varios problemas: « Son empresa
de tipo familiar constituidas en base a las necesidades personales del duefio; « Carecen de
sistemas administrativos modernos * Afrontan dificultades de acceso al crédito debido a la
falta de proyectos de inversion atractivos; « Se caracterizan en recurrir al ahorro familiar como
instrumento de capitalizacién e inversién; « Presentan altos rendimientos sobre la inversion; ¢
Sus sistemas de cobranza son insuficientes; « Se caracterizan por su reducido margen de
ganancia, poca liquidez y rentabilidad; « No cuenta con un adecuado control de actividades
econdmico financieras ni con una evaluacion correcta de sus costos; « Desconocen los
diversos instrumentos financieros ¢ Si bien la mayoria de las Pymes surgen como resultado del
desempleo * No cuentan con los medios ni con la capacidad para conseguir las mejores
condiciones de compra; son empresas que continuamente estan en peligro de cierre masivo
por ser vulnerables a su ambiente econdmico CITATION KAT15\I 3082 (Estupifian, 2015). 2.3.4.
Beneficios de las PYMES Las pequefias y medianas empresas presentan los siguientes
beneficios: * Tienen gran capacidad para generar empleos, absorben una parte importante de
la poblacion econdmicamente activa; * Asimilan y adaptan con facilidad tecnologias de diverso
tipo, o producen articulos que generalmente estan destinados a surtir los mercados locales 'y
son bienes de consumo basico; « Mantiene una gran flexibilidad por lo que se adaptan con
facilidad al tamafio del mercado, aumenta o reducen su oferta cuando se hace necesario. * El
personal ocupado por empresa es bajo, por lo cual el gerente generalmente es el duefio,
conoce a sus trabajadores y empleados, lo que le permite resolver con facilidad los problemas
que se presenten; * Producen y venden articulos a precios competitivos, ya que sus gastos no
son muy grandes y sus ganancias no son excesivas; * Existe un contacto directo y personal con
los consumidores a los cuales sirve; « Los duefios, generalmente tienen un gran conocimiento
del area que operan, permitiéndoles aplicar su ingreso, talento y capacidades para la
adecuada marcha del negocio; * Por su dinamismo tienen posibilidades de crecimiento y
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llegar a convertirse en una gran empresa; * Absorben una porcién importante de la poblacion
econdmicamente activa, debido a su gran capacidad para generar empleos; * Se establecen en
diversas regiones del pais y contribuyen al desarrollo local y regional por sus efectos
multiplicadores CITATION Lun12\l 3082 (Luna Correa, 2012).

En la actualidad las PYMES tienen importantes beneficios en cuanto a su tamafo y flexibilidad,
ya que pueden obtener una respuesta rapida ante los cambios del mercado y conseguir su
integracion en cadenas productivas, ya sea como proveedores de bienes intermedios o bienes
finales o de servicios que permitan el crecimiento de empresas nacionales ya establecidas.
2.3.5. Situacion de las PYMES ecuatorianas Un sector que tiene claro sus lineas de
investigacion han sido las pequefias y medianas empresas, ya que cuentan con una gran
capacidad para generar empleo y contribuyen al desarrollo de la economia y riqueza del pais.
Segun las investigaciones sobre las Pymes, desarrolladas por el Instituto Nacional de
Estadisticas y Censos (INEC), las caracteristicas de estos pequefios y medianos negocios se
caracterizan por: Mano de obra intensiva, bajo nivel de aplicacién de tecnologia, poca divisién
del trabajo, capital

muy reducido, bajo nivel en la productividad, financiamiento limitado, por ende, las PYMES
favorecen y ayudan

a fortalecer la economia nacional, debido a que sus costos de inversion son bajos, lo que
ademas le permite enfrentar favorablemente los cambios del mercado.

Muchas de las pequeiias y medianas empresas se constituyen inicialmente con el objetivo de
poder generar réditos, pero sin embargo estadisticas muestras que su objetivo principal, con
el tiempo pasa, de generar réditos, a generar estrategias de supervivencias y aunque la
poblacion de este segmento no son considerados dentro de los niveles de pobreza, se
encuentran dentro de los sectores vulnerables, debido a que, el tiempo de absorcién por los
otros segmento de mayor dinamismo puede llevar demasiados aflosCITATION L6p18\I 3082
(Lopez Lindao & Farias Villén, 2018).

Ecuador es un pais que presenta un gran numero de PYMES, lo que genera un impacto
significativo en cuanto al desarrollo econémico del pais. A continuacion esto queda
demostrado, a través de las siguientes estadisticas: Se puede apreciar a nivel de resultados,
en el 2016 fue muy complejo para este sector, lo que se vio reflejado en menores ingresos, en
la Superintendencia de Compafias, Valores y Seguros presentan la informacién de las
empresas que declararon sus cifras, a pesar de que no todas las entidades presentan su
informacion a esta institucion, los resultados si son un espejo de un incremento en la base de
empresas en los ultimos 5 afios. Para 2012, 18.931 negocios declararon sus resultados frente
a los 24.668 de 2016. En este periodo, dadas las dificultades de la economia del afio pasado,
en la base hay un 3,15% mas compafias que en 2015. A pesar de tener un mayor numero de
empresas, los resultados reflejan un escenario complejo, en el que los ingresos del segmento
se incrementaron hasta 2015, en tanto que en 2016 este valor decrecio en -3,1% frente al afio
previo. Si se maneja una base homogénea de empresas, tomando en cuenta a aquellas que
operaron durante los 5 afios analizados, el decrecimiento de los ingresos del segmento fue de
-4,9% con 9.362 empresas. Dentro de la base total, los ingresos en el afio 2016 fueron de USD
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27.443 millones, con una participacién de USD 6.365 para las pequefias y USD 21.078 para las
medianas. En ambos casos los ingresos decrecieron a niveles inferiores a los del afio 2014. De
todas formas, las PYMES no dejan de ser agentes destacados en la economia, ya que en
conjunto manejan ingresos que en 2016 representaron el 27,8% del PIB, siendo un peso
menor en relacion al 28,5% en 2015. En este mismo afio, las empresas pequefias tuvieron un
ingreso promedio anual de USD 371.417, lo que implica una reduccion de -9,9% frente al afio
2015, en el que este mismo rubro se redujo en -6,9%. En este caso, el incremento del numero
de empresas en un porcentaje mayor que el de sus ingresos, tuvo directa incidencia en estos
resultados, cuya tendencia decreciente se dio dentro del periodo analizado. Para las medianas
el ingreso promedio anual fue de USD 2.939.693, una reduccién de -2,8% frente al afio 2015.
Para las medianas el ingreso en 2016 es ligeramente inferior al del afio 2013. En el periodo, el
primero de 2012 - 2014 se dio un crecimiento del crédito productivo y comercial a PYMES y de
2015 en adelante en el que éste se redujo, adicionalmente, se redujo la menor demanda, lo
que gener6 mayor liquidez en las instituciones financieras. En el aflo 2016 el crédito a PYMES
fue de USD 2.323,78 millones lo que representa -47,9% menos que en 2015. En lo que a 2017
se refiere, se proyecta que este valor sea levemente superior al de 2016. El crédito comercial y
productivo a PYMES representé el 11,2% de ese segmento, siendo su pico mas alto el afio
2014 con 23,1%CITATION Pym17 \I 3082 (Revista Ekos, 2017).

2.4. ESTRATEGIA DE DESARROLLO DE NUEVOS PRODUCTOS 2.4.1. Definicion de Producto:

Un producto es todo aquello que se ofrece en el mercado para satisfacer un deseo o una
necesidad, los productos que se comercializan se dividen en productos fisicos, servicios,
experiencias, eventos, personas, lugares, propiedades, organizaciones, informacion e

ideasCITATION Klo06 \l 3082 (Klother & Lane Keller, 2006). Al Producto se define como todo
aquello que se puede ofrecer en el mercado para su atencidn, adquisicion o consumo, y que
satisface un deseo o0 una necesidad, los productos son mucho mas que bienes, grosso modo,
los productos incluyen objetos fisicos, servicios, acontecimientos, personas, lugares,
organizaciones, ideas o combinaciones de todos estos elementos CITATION Klo04 \l 3082
(Klother P., Armstrong, Camara Ibafiez, & Cruz Roche, 2004). Se define un producto como
algo que puede ser ofrecido a un mercado para su atenciéon, adquisicién, uso o consumo, y
que podra satisfacer un deseo o una necesidad, los productos incluyen mas que solo los
objetos tangibles como automaviles, computadoras o teléfonos celulares, sino que también se
incluyen servicios, eventos, personas, lugares, organizaciones, ideas o mezcla de
estosCITATION Klo13 \I 3082 (Klother & Armstrong, 2013). Un producto es un conjunto de
atributos fundamentales unidos en una forma identificable y que llevan un nombre
descriptivo que la gente entiende CITATION Sta07 \I 3082 (Stanton, Etzel, & Walker, 2007). Son
varias definiciones, lo importante es tener claro que el producto constituye una serie de
atributos y que no sélo representa su funcionalidad, este debe contener aspectos que le
generen diferenciacién, que lo hagan especial y que generen satisfaccion a quienes los
consumen o utilizan. 2.4.2. En qué consiste la Estrategia de Crecimiento Intensivo La
estrategia de crecimiento intensivo esta basada en cultivar los mercados actuales de manera
intensiva, por lo tanto, es justificable y adecuada para una empresa cuando ésta no ha
explotado completamente las oportunidades ofrecidas por los productos de que dispone en
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los mercados que cubre actualmente. El objetivo de este grupo de estrategias de mercado es
incrementar las ventas de un producto o servicio de la compafia en los sectores en los que
opera la empresa. Segun Shandhusen, este modelo es adecuado para aquellas organizaciones
que trabajan en un escenario aun por explotar y poco masificado, ya que aun es posible atraer
a gran parte de los consumidores CITATION Esc16 \l 12298 (Escuela Europea de Management,
2016). Esta estrategia de crecimiento se basa en mejorar los resultados a partir de nuevas
oportunidades en nuestros negocios actuales. Son acciones que buscan mejorar aquello que
ya estamos haciendo CITATION Maz15\l 12298 (Mazzola, 2015).

2.4.3. Cudles son las formas de crecer intensivamente por parte de las empresas Las empresas
adoptan diferentes estrategias para crecer intensivamente. De acuerdo a Lambin, se puede
crecer intensivamente a traves de las siguientes acciones estratégicas: Estrategias de
penetracion de mercados: consiste en aumentar las ventas de productos actuales en los
mercados actuales, como lo es, desarrollar la demanda primaria, en el cual se interviene sobre
los componentes de la demanda global con el fin de aumentar el tamafio del mercado total;
también, aumentar la cuota de mercado para aumentar las ventas atrayendo a los
compradores de marcas o de empresas competidoras por acciones de promocién
importantes, ademas, la adquisicion, defensa de una posicién, racionalizacién y organizacién
del mercado busca mejorar la rentabilidad por acciones del sector frente a autoridades
publicas y asi mantener un nivel de penetracion en los mercados; Estrategias de desarrollo
para los mercados: tiene por objetivo desarrollar las ventas introduciendo los productos
actuales de la empresa en nuevos mercados: como los es dirigirse a nuevos segmentos,
nuevos circuitos de distribucién y nueva expansion geografica, de una forma general, las
estrategias de desarrollo de mercados se apoyan principalmente en la distribucién y en el
marketing propio de la empresa; Estrategias de desarrollo por los productos: consiste en
aumentar las ventas desarrollando productos con valor agregado o nuevos, destinados a los
mercados ya atendidos por la organizacionCITATION Lam \l 3082 (Lambin, 1996).

2.4.4. En qué consiste la Estrategia de Desarrollo de Nuevos Productos Hoy en dia, dada la
rapidez de los cambios en los gustos de los consumidores, de la tecnologiay de la
competencia, las empresas deben desarrollar productos y servicios nuevos, es decir,
productos originales, mejoras y modificaciones de productos, y nuevas marcas que la
empresa desarrolla con sus propios esfuerzos de I+D, los nuevos productos son importantes
para los clientes y los mercadélogos que los atienden: traen nuevas soluciones y variedad a
las vidas de los clientes, ademas, son una fuente clave de crecimiento para las empresas, sin
embargo, la innovacién puede ser caray arriesgada, debido a que los nuevos productos fallan
a un ritmo preocupante y se estima que el 67% de todas las novedades introducidas por
empresas fracasan y para las nuevas empresas el porcentaje de fracaso es el 90%, pero ;Por
qué fracasan tanto los nuevos productos? Hay varias razones; aunque una idea puede ser
buena, la empresa puede sobrestimar el tamafio de mercado, el producto real puede estar
mal diseflado, posicionado de manera incorrecta, lanzado en el momento equivocado, tener
un precio excesivo o estar mal publicitado, otras ocasiones los costos de desarrollo de
productos son mayores de lo esperado y a veces los competidores se defienden mas de los
esperado CITATION Klo06 \l 3082 (Klother & Lane Keller, 2006). Como tantos productos
fracasan, las empresas estan deseosas de saber cémo conseguir que sus nuevos productos
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triunfen, y una de esas formas es identificar los nuevos productos de éxito y ver que tienen en
comun, y otra es estudiar los fallos de los productos nuevos y ver qué lecciones se pueden
aprender, en general, para triunfar con los nuevos productos, una empresa debe entender a
los consumidores, mercados, competidores y desarrollar productos que generen valor
superior para los clientes CITATION Klo04 \l 3082 (Klother P., Armstrong, Camara Ibafiez, &
Cruz Roche, 2004). 2.4.5. Cuales son las formas que tienen las empresas para implementar
una estrategia de crecimiento intensivo de desarrollo de nuevos productos A continuacién, se
presentan los factores o formas que las empresas asumen cuando desean implementar las
estrategias relacionadas con el crecimiento intensivo: * Adicion de caracteristicas: es afiadir
funciones o caracteristicas al producto de manera que se extienda el mercado; « Ampliar la
gama de productos: consiste en desarrollar nuevos modelos, nuevos tamafios o varias
versiones del producto correspondientes a diferentes niveles de calidad; * Rejuvenecimiento
de una linea de productos: restablecer la competitividad de productos obsoletos o
inadaptados, reemplazandolos por productos mejorados en el plano funcional o tecnoldgico; *
Mejora la calidad: mejorar la forma en que un producto ejerce las funciones, formando parte
de un conjunto de atributos; « Adquisicion de una gama de productos: completar o ampliar la
gama de productos existentes, recurriendo a medios exteriores; * Racionalizacién de una
gama de productos: modificar la gama de productos para reducir los costes de fabricacion o
de distribuciénCITATION Lam \l 3082 (Lambin, 1996).

Para Lambin, desarrollar nuevos productos consiste ofrecer productos mejorados o nuevos,
en los mercados ya atendidos por la empresa, mediante la adicién de caracteristicas en los
productos, rejuveneciendo la linea de productos, mejorando la calidad, y ampliando,
adquiriendo o racionalizando su gama de productos CITATION Lam \l 3082 (Lambin, 1996).

En cuanto a Desarrollo de Nuevos Productos,
variable independiente del estudio, la

Estrategia de Crecimiento Intensivo, se ha considerado lo expuesto por Lambin, 1996, como la
Teoria que sustente la investigacion,

en relacién a ampliacion de gama de productos, rejuvenecimiento, adquisicion de una gama,
racionalizar la gama y adicién de nuevas caracteristicas, a los productos.

2.5. LA SATISFACCION DE CLIENTES 2.5. SATISFCCION DEL CLIENTE 2.5.1. Definicién de

cliente El cliente es la persona que adquiere un bien o servicio para uso propio o ajeno a
cambio de un precio determinado por la empresa y aceptado socialmente. Constituye el
elemento fundamental por y para él se crean productos en las empresas.CITATION
MarcadorDePosicion4 \I 12298 (Basto Boubeta, 2006) El cliente es la herramienta principal
para la empresa porque puede comercializar sus gamas de productos de acuerdo a la
necesidad del consumidor en el mercado. También existe entre la empresa y el cliente mas
alla de comprar un producto, es tener un contacto para mejorar y satisfacer sus expectativas
porque es la razén de la empresa mejorar y crecer en un mercado competitivo. Los clientes
son una de las partes esenciales para la organizacion pues son quienes adquieren los
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productos y con esto permiten que la empresa funcione, tenga rentabilidad y pueda mantener
al recurso humano, los clientes son aquellas personas hacia lo que estan dirigidos los
esfuerzos de la empresa para lograrlo satisfacerlos, cumpliendo con sus
necesidades.CITATION MarcadorDePosicion5\l 12298 (Abad Acosta & Pincay Diaz, 2014) 2.5.2.
Importancia de los clientes El cliente es la parte fundamental de la empresa, y se debe
responder a sus necesidades y asi mismo satisfacerlas. No se debe dejar atras sino siempre
aceptar sugerencias y reclamos porque permite que la empresa siga creciendo o se estanque
y quede por debajo de la competencia. CITATION Ber14\l 12298 (Bernal Moreno, 2014) Hoy
las empresas, desarrollan nuevas estrategias e ideas en el mercado en gusto y preferencia,
con el objetivo de satisfacer las necesidades del cliente, siendo importante para la
organizacion porque el cliente es la razén de crecer, y el principal motivo de convertirse en
lider en un mercado competitivo. 2.5.3. En qué consiste la satisfacciéon de clientes La busqueda
de la satisfaccion del cliente es uno de los aspectos de mayor crecimiento en la industria de la
investigacion de mercado

CITATION

Ala98\I 12298 (Dutka, 1998). El nivel de satisfaccion del cliente después de la compra depende
de los resultados de la oferta en relacién con sus expectativas previas, en general, la
satisfaccion es una sensacion de placer o de decepcién que resulta de comparar la experiencia
del producto con las expectativas de beneficios previas, es decir, si los resultados son
inferiores a las expectativas el cliente queda insatisfecho, si los resultados estan a la altura de
las expectativas el cliente queda satisfecho, pero si se superan las expectativas el cliente
gueda muy satisfecho o encantado, por ello, aunque las empresas centradas en el cliente
intentan generar un nivel alto de satisfaccion, este no es su prioridad, puesto que si la
empresa aumenta la satisfaccién del cliente reduciendo el precio o aumentando los servicios,
los beneficios podrian descender, es por ello, que la empresa debe tener una filosofia
encaminada a generar un alto nivel de satisfaccidén para los clientes, propiciando niveles de
satisfaccion adecuados para el resto de los participantes (empleados, proveedores,
distribuidores y accionistas) en el negocio, en funcién de sus recursos totales CITATION Klo06
\I 3082 (Klother & Lane Keller, 2006). 2.5.4. Cbmo se puede satisfacer a los clientes La relacion
gue hay entre ventas, servicios, satisfaccion y utilidades es directa, mientras mas satisfecho
este un cliente mas dinero gastara con usted, un cliente esta satisfecho cuando sus
necesidades son cubiertas o excedidas CITATION MarcadorDePosicién6 \l 12298 (Velarde
Guanajuato, 2000). La satisfaccién del cliente es el grado de beneficio que el cliente siente
cuando utiliza o consume el producto. También es un aspecto cognitivo que dependera de
cada cliente, si el cliente esta totalmente satisfecho o insatisfecho al adquirir el producto.
2.5.5. Qué problemas enfrentan las empresas que no pueden satisfacer a sus clientes Las
empresas en la actualidad se preocupan por satisfacer a sus clientes, implementado
mecanismo para saber qué aspectos le disgustan o no les agrada al adquirir sus productos o
servicios. En vista de las potenciales consecuencias negativas que implica tener clientes
descontentos, es muy importante que los especialistas en marketing atiendan
apropiadamente las experiencias negativas. Los procedimientos siguientes pueden ayudar a
recuperar “las buenas intenciones” de los clientes: Establecer un mecanismo gratuito que
brinden atencion al cliente los siete dias de la semana, 24 horas al dia, para recibir quejas de
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los clientes e implementar las acciones correctivas CITATION Klo121 \l 3082 (Klother & Lane
Keller, Direccién del Marketing, 2012).

2.5.6. Cuales son los beneficios de satisfacer a los clientes Las empresas inteligentes miden
regularmente la satisfaccion de sus clientes porque es un factor clave para retenerlos. Un
cliente altamente satisfecho suele ser mas perdurable; compra mas a medida que la empresa
que introduce productos nuevos o mejorados; habla bien a otros sobre la empresa y sus
productos; pone menos atencion a las marcas competidoras, es menos sensible al precio, y
ofrece ideas para el desarrollo de productos y servicios; ademas, cuesta menos atenderlo que
a un cliente nuevo, ya que las transacciones pueden volverse rutinariasCITATION
MarcadorDePosicion7 \I 3082 (Kotler & Lane Keller, Direccion del Marketing, 2012). Hoy las
empresas, estan comprometidas satisfacer a sus clientes, mejorando sus productos en
disefios y lograr competitividad a diferencia de los demas productos. Al satisfacer al cliente se
obtiene resultados positivos como: Un cliente satisfecho es un cliente fiel en los productos, y
expresara de manera positiva a los demas posibles clientes que el producto tiene todo lo que
se necesita. La empresa lograra tener mas participacion en el mercado de sus gamas de
productos, cumpliendo

con

la expectativa y satisfaccion del cliente. Brindar un buen servicio permitird que el cliente inicie
una relacidn, para expresar sugerencias del producto o servicio. Realizar publicidad o
promocién ofrece para el cliente un valor agregado en el precio del producto obtenerlo a
menor costes y tendra mas demanda y esto genera ventaja competitiva en el mercado.
Cumpliendo todos estos pasos el negocio generara confianza al adquirir el producto
satisfaciéndolo en todo ambito.

CAPITULO 3

METODOLOGIA

3.1.

TIPO, DISENO Y ALCANCE DE LA INVESTIGACION

La investigacion efectuada corresponde a un estudio de Tipo Documental; es decir, es una
técnica que consiste en la seleccién y recopilacion de informacion por medio de la lecturay
critica de documentos y materiales bibliograficos, de bibliotecas, hemerotecas, centros de
documentacion e informacidnCITATION Eum \I 3082 (Avila Baray, 2006). Al ser documental,
recae en una Investigacién Cualitativa que buscé interpretar el comportamiento de las
variables: Estrategias de nuevos productos y Satisfaccion de clientes. La investigacion
cualitativa estudia la realidad en su contexto natural, tal y como sucede, intentando sacar
sentido de, o interpretar los fendmenos de acuerdo con los significados que tienen para las
personas implicadas, esta investigacion implica la utilizacion y recogida de una gran variedad
de materiales, (entrevista, experiencia personal, historias de vida, observaciones, textos
histéricos, imagenes, sonidos), que describen la rutina y las situaciones problematicas y los
significados en la vida de las personas CITATION htt6 \I 12298 (Rodriguez Gémez, Gil Flores, &
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Garcia Jiménez, 1996). El Alcance y Disefio es de tipo exploratorio, descriptivo y explicativo: Es
Exploratoria porque se realiza con el proposito de destacar los aspectos fundamentales de
una problematica determinada y encontrar los procedimientos adecuados para elaborar una
investigacion posterior; Es Descriptiva porque mediante este tipo de investigacion, se logra
caracterizar un objeto de estudio o una situacién concreta, sefialar sus caracteristicas y
propiedades; Investigacion explicativa porque se trata de responder o dar cuenta del porqué
del objeto que se investiga CITATION Cru14\l 12298 (Cruz Garcia, 2014).

Las fuentes de informacion que se emplearon fueron las primarias y secundarias, a
continuacion, se describe en qué consisten estas: Fuentes Primarias: Las principales fuentes
de informacion son los libros, monografias, publicaciones periédicas, documentos oficiales o
informe técnicos de instituciones publicas o privadas, tesis, trabajos presentados en
conferencias seminarios, testimonios de expertos, articulos periodisticos CITATION Mar15\I
12298 (Maranto Rivera & Gonzalez Fernandez, 2015). Fuentes secundarias: Son compilaciones,
resumenes y listados de referencias publicadas en un area de conocimiento en particular
CITATION Cru14\l 12298 (Cruz Garcia, 2014).

3.2
METODOS Y TECNICAS

Los métodos utilizados en la investigacion documental, entre éstos los tedricos, se
encuentran: El Método Analitico: Distingue las partes de un todo y procede a la revision
ordenada de cada uno de los elementos por separado. El Método Sintético: Es el que analiza'y
sintetiza la informacion recopilada, lo que permite ir estructurando las ideas CITATION Est14 \I
12298 (Maya, 2014). El Método Inductivo: Mediante este método se observa, estudia y conoce
las caracteristicas genéricas o comunes que se reflejan en un conjunto de realidades para
elaborar una propuesta o ley cientifica de indole general. El Método Deductivo permite
determinar las caracteristicas de una realidad particular que se estudia por derivacién o
resultado de los atributos o enunciados contenidos en proposiciones o leyes cientificas de
caracter general formuladas con anterioridadCITATION Abr14\I 12298 (Abreu, 2014).

Las Técnicas de investigacién documental son aplicadas en diversos tipos de documentos
como libros, articulos de revistas, notas de clase, reportes de entrevistas, observacion directa.
Entre ellas tenemos: * Técnicas de investigacion documental de Aproximacion. * Técnicas de
lectura, como PQRST, Diagonal, etc. « Técnicas de investigacion documental de Procesamiento.
* Aparato critico, subrayado, notas al margen de texto, notas de sesién. « Consulta a fuentes
alternativas como Diccionarios, lecturas complementarias. * Técnicas de investigacion
documental de Recuperacion, « Interpretacién hermenéutica * Mapas mentales, conceptuales,
cuadros sindpticos ¢ Fichas bibliograficas, de trabajo, resefias, resimenes, controles de
lecturas « Clippings, registros de observacion, reportes de entrevistaCITATION Red \| 3082
(Rojas Crotte, 2011)

En el presente estudio que se efectud, se hizo

el uso de fichas bibliograficas y hemerograficas, las cuales se encuentran en el anexo N° 1.
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CAPITULO 4
DESARROLLO DEL TEMA

4.1. SITUACION DE LAS EMPRESAS ECUATORIANAS FRENTE AL DESARROLLO DE SUS
PRODUCTOS El desarrollo de nuevos productos e innovacidn en las empresas juega un papel
muy importante, ya que ello depende su rendimiento econdmico y la economia de la industria
nacional. De acuerdo a cifras del Banco Central del Ecuador (BCE), la industria tuvo un PIB de
USD13.484 millones en el afio 2015, con una participacién de 11.79% en el 2014 e incremento
a 12.01% en el 2015, por ende, en la Ultima década este sector registré un crecimiento del PIB
de dinamismo dentro de sus actividades; En 2015, hubo un crecimiento sectorial del 3.8% lo
que significd una leve disminucién en relacion al registrado en 2014, debido a las politicas que
se implementaron, junto con la retribucién a las importaciones se destacan algunas politicas
aplicadas en el cambio de la matriz productiva y en el c6digo organico de la Produccion,
Comercio e Inversiéon (COPCI) CITATION Rev15\l 12298 (Revista Ekos, 2015). El 2015 se
caracterizé por un proceso de desaceleracion en la economia registrando una tasa de
crecimiento de 0.4%, inferior a las que evidenciaron en los 2013y 2014, en 2016 se registré
una tasa de 0.06%, segun el Fondo Monetario Internacional (FMI) y 0.3% de acuerdo a la
Comisién Econdmica para América Latina (CEPAL), a partir del segundo trimestre de 2015 las
exportaciones no petroleras comenzaron a caer, por lo tanto, la debilidad del sector
exportador esta relacionada con la pérdida de competitividad por el exceso de requisitos,
devaluacion de competidores y altos costo de produccién CITATION Rev16 \l 12298 (Revista
Ekos, 2016). Esta situacion ha destapado un problema de competitividad que no se ha resuelto
en afios pasados, es por esta razén que los actores de la industria ponen mas atencién a la
situacion y tratan de realizar propuestas mas innovadoras estableciendo estrategias
enfocadas en la competitividad y valor agregado en todas sus lineas de negocio CITATION
Rev16 \I 12298 (Revista Ekos, 2016). 4.2. EMPRESAS ECUATORIANAS MAS INNOVADORAS La
innovaciéon en muchas empresas es de gran importancia, puesto que, exponen y explotan sus
nuevas ideas, a su vez mejora sus procesos, reducen sus costos y ofrecen productos y
servicios que logran satisfacer las necesidades de sus clientes y a su vez tener una ventaja
competitiva que les permita ir creciendo como empresa. Segun encuestas sobre innovacion
en las empresas, realizadas a los Directores ejecutivos de las 1 000 empresas mas grandes de
nuestro pais, establecen que Pronaca, Supermaxi, Cerveceria Nacional, Toni y Graiman como
las empresas con mayor innovacion en el mercado nacional. 1. Pronaca

en la encuesta realizada a

los Directores ejecutivos de las empresas mas grandes del pais, la

empresa tuvo un 31,8% de preferencia, seleccionandola como la marca nacional
mas innovadora: segun el estudio realizado por Ekos Negocios, entre sus ideas

mas innovadoras tenemos que su cultura esta basada en: Ambicidn, lograr la diferencia;
apoyar la iniciativa de los colaboradores, tener un proceso ordenado de innovacién; y el

compromiso de la alta direccion en los procesos,
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ademas, la innovacion se aplica en la fabricacion, distribucion, comunicacién, servicios,
relacionamiento para captar a un nuevo consumidor

CITATION REV12\I 3082 (Revista Ekos, 2012). Para empresa Pronaca sus nuevas ideas han sido
la clave para mantenerse como una de las mas grandes empresas en cuanto a innovacion, es
por ello que se ve reflejado en su rendimiento econdmico en estos ultimos afios: En el 2014
registré un 11% de retorno sobre patrimonio mientras que en el 2016 el retorno se redujo a
7%, en este mismo periodo, los ingresos de la compafiia se redujeron en 2%, mientras que la
utilidad neta se redujo en 33% CITATION Cas17 \l 3082 (Casos ejemplares de empresas que
operan en Ecuador, 2017). 2. Supermaxi con un 5,8% es considerada una de las empresas mas
innovadoras, su creatividad e innovacion son su clave. Entre sus innovaciones tenemos:

la implementacion de nuevos y remodelados locales que incluyé su layout, surtido de
productos, materiales, equipos, etc.,

También

el procesamiento de carnes, pollos, frutas y hortalizas, es otro campo destacado en el uso de
ideas creativas, es asi que se mantiene en permanente cambio tecnoldgico y de gestion, lo
que permite llegar al consumidor con la mejor calidad.

3.

Cerveceria Nacional (CN) con un 4,9% es considerada una de las empresas mas innovadoras,
su clave es |la Responsabilidad Social Empresarial (RSE). Para CN, insertarse de manera
responsable en la sociedad a la que se debe es parte de cumplir con éxito su misién
empresarial. A continuacion, sus ideas innovadoras referentes a la RSE: En

CN se promueve el consumo moderado de los productos y se gestionan programas internosy
externos para lograr la concientizacion sobre el tema;

y
la empresa cuenta con una flota de camiones con sistemas ecoldgicos de emisiones,
lo cual,

redujo el nUmero de vehiculos y los recorridos, con lo cual se ha optimizado el reparto,
consiguiendo 1900 Ton menos de CO2 CITATION REV12\l 3082 (Revista Ekos, 2012).

A través de la innovacion, CN aportan a la reactivacion del aparato productivo y al crecimiento
de la industria ecuatoriana con la generacién de mas de 2.100 puestos de trabajo directos y
23.000 empleos indirectos; apoyando a la economia familiar de mas de 130.000 propietarios
de puntos de venta a nivel nacional y al desarrollo de mas de 2.300 proveedores CITATION
Cer17\l 3082 (Cerveceria Nacional, 2017). 4. Toni

con un 3,9% de preferencia entre los Directores ejecutivos de las empresas mas grandes del
pais
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la hacen una de las mas innovadoras, para Toni,
percibir qué es lo que quiere el mercado y satisfacerlo es una de las caracteristicas que

lo destacan. Alcanzar esta meta se sustenta en varias ideas: La innovacion se basa en el
programa de mininegocios, en el que

los colaboradores de la empresa deben proponer una idea innovadora en su area de trabajo
y otra de sus ideas es lanzar nuevos productos cada afo o revitalizarlos para el cual

existe un departamento de innovacién para conocer las tendencias del mercado y proponer
nuevos alimentos. 5.

Graiman La empresa de ceramica

con un 1,9% de preferencia entre los Directores ejecutivos de las empresas mas grandes del
pais

destaca entre las marcas mejor posicionadas cuando se habla de innovacion. Las ideas
planteadas por Graiman le han permitido comercializar sus productos en paises como EEUU,
Panama, Colombia, Canada; La innovacién se basa en las siguientes ideas: utilizan sistemas
digitales y desarrollo de productos, también,

la innovacion se refleja en las campafias, profundizando este concepto con un sistema de
atencién al cliente

CITATION REV12\I 3082 (Revista Ekos, 2012). En la actualidad, la competencia y retos de
innovacion representan una oportunidad para ampliar el espectro en donde una empresa
privada puede encontrar nuevas ideas o soluciones que le permitan posicionarse de mejor
manera en el mercado. Estos mecanismos, conectan a las empresas con los emprendedores e
innovadores CITATION Bel17 \I 12298 (Sanchez, 2017). Las 5 mejores empresas del Ecuador
que en el 2018, lograron innovacion y excelentes ingresos son las siguientes: 1. Corporacion
Favorita 2. Claro 3. Banco Pichincha 4. Corporacion El Rosado 5. Pronaca

Empresas ecuatorianas innovadoras Nombre de empresas Innovaciones Pronaca La
innovacion se aplica en la fabricacidn, distribucién, de nuevos productos como: * Mr. Cancho:
porciones de carne de cerdo * Mr. Fish: porciones de pescados, limpios y listos para cocinarse.
* Mr. Cook: alimentos preparados y listos para degustar. Supermaxi * Implementacion de
nuevos y remodelados locales con surtido de productos, materiales, equipos, etc. * Mantener
permanente cambio tecnoldgico y de gestién, en el procesamiento de carnes, pollos, frutasy
hortalizas, ofreciendo con productos de calidad. Cerveceria Nacional « Gestionar programas
internos y externos para la concientizacion sobre el tema. » Contar con una flota de camiones
con sistemas ecoldgicos de emisiones, optimizando el recorrido de reparto, logrando 1900
Ton menos de CO2. Toni * Establecen un programa de mininegocios, para proponer ideas
innovadoras. * Realizan el lanzamiento de nuevos productos cada afo o revitalizarlos.
Graiman ¢ Utilizan sistemas digitales en el desarrollo de productos * Realizan campafias para
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profundizan la innovacidn con un sistema de atencion al cliente. Elaboracién propia. 4.3.
PYMES ECUATORIANAS 4.3.1. Satisfaccion de clientes La medicion del indice Ekos de
Satisfaccion al Cliente promueve la lealtad en los clientes, ya que permite a las empresas
reducir riesgos y costos, asi como brindar servicios, mas eficientes que impulsen la
productividad facilitando su desarrollo: El Indice Ekos de Satisfaccién al Cliente “IESC” es una
medicidn externa y otorga un alto valor para las empresas en el Ecuador CITATION Rev151 \I
12298 (Revista Ekos, 2015). Para obtener resultados se realizé una encuesta en las ciudades de
Quito, Guayaquil y Cuenca con una muestra de 18.000, via telefonica estructurada a hombres
y mujeres mayores de 18 afios evaluando del 1(menor satisfecho) al 5 (mayor satisfecho). Los
premios Ekos de Oro se entregaron por categoria: * Supermercados: Corporacion Favorita C.A
« Cosméticos y perfumeria: Johnson & Johnson del Ecuador S.A

* Extraccion y produccién de Aceites y grasas: La Fabril S.A

* Industria Metalica: Estructuras de Acero Esacero S.A

* Productos Lacteos: Lacteos San Antonio C.A

* Plasticos y Cauchos: Plasticos Rival CIA LTDA

* Fabricacion de Maquinaria y Equipo: Sertecpet S.A

* Telefonia Celular: Consorcio Ecuatoriano de Telecomunicaciones S.A Conecel
* Farmacias: Provefarma S.A

* Venta de Electrodomésticos: Marcimex S.A

* Pesca y Productos Elaborados: Naturista S.A

* Industria de Alimentos: Industria Surindu S.A Nestlé

» Silvicultura y Elaborados: Novopan del Ecuador S.A

* Supermercados: Supermaxi/ Megamaxi CITATION Rev152 \I 12298 (Revista Ekos , 2015)
4.3.2. Estrategia de Desarrollo de Nuevos productos para PYME

Se ha tomado como referencia a una PYME milagrefia, dedicada a la preparaciéon y venta de
comida rapida. A continuacién, se describe la actividad de la empresa y parte de su historia:
Nombre de la PYME: RICKY'S DELI Actividad: Preparacion y venta de comida rapida.
Localizacion: Milagro, Av. 17 de septiembre entre Machala y Pdte. Cérdova Propietario: Ing.
Com. Maria Cristina Lluay Ushca Administrador: Ing. Com. Maria Cristina Lluay Ushca Tiempo
de operacion en el mercado: 9 afos Historia: La empresa de comida rapida RICKY’S DELI
ubicada en el cantdon Milagro, tuvo sus inicios el 11 de noviembre del 2009, en las calles Juan
Montalvo y 12 de febrero, comenzaron su negocio con poco capital y ofreciendo a su clientela
solo hamburguesa, tiempo después lograron capitalizar su negocio y dieron apertura a su
primer local, de tal manera, que ampliaron la gama de comidas rapidas. La propietaria de la
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empresa Ing. Com. Maria Cristina Lluay Ushca decidié llamar a su negocio RICKY'S DELI,
debido al nacimiento de su sobrino de nombre Ricardo en aguel momento. El negocio en su
inicio era atendido por la propietaria quien preparaba personalmente las hamburguesas, la
Ing. Maria Lluay se encontraba cursando sus estudios en la universidad, y es gracias a ello que
su negocio tuvo un gran crecimiento, puesto que, aplicé todo el conocimiento adquirido en la
universidad, también contaba con un colaborador quién le ayudaba cuidando el negocio
cuando ella tenia sus clases. La idea de esta PYME nace, debido a que en esta ciudad se tiene
la costumbre de ingerir comida rapida o la llamada comida chatarra, razon por la cual se
pretendia ofrecer a la ciudadania un lugar amplio, atractivo, familiar, donde puedan degustar
de la comida rapida cdmodamente.

Objetivo: Restablecer la competitividad de productos obsoletos y aburridos que ya no atraen a
los clientes, para brindarles satisfaccion de acuerdo a los nuevos requerimientos que se
poseen. Estrategia “Rejuvenecimiento de la linea de productos”

Descripcion del mercado meta: RICKY'S DELI tiene como grupo objetivo en su mayoria a
personas jovenes, cuyos gustos y preferencias son los de consumir la denominada “comidas
chatarra”, es decir, comida rapida como: hamburguesas, pizzas, papas fritas, bandejitas,
sandwich, brochetas (Chorizo, camardén, costillas, pollo y carne), alitas de BBQ, Mini parrillada.
De tal forma, que se podria establecer que el segmento que le da la mayor acogida a RICKY'S
DELI esta entre personas de 10 afios hasta 40 afios, siendo este el grupo que le da mayor
poder a este negocio. Esto no significa que personas cuya edad salga de este rango no
puedan ser clientes de RICKY'S DELI, sino que el segmento mencionado bajo el aspecto
demografico de edad es el que se acoplas mas a lo que son las preferencias por consumidor el
tipo de productos que se expenden en este negocio. Propuesta de valor planeada: Generar a
RICKY’'S DELI un nuevo producto que sea atractivo, que lo haga diferente de la competencia
que existe dentro de la ciudad y especialmente que lo haga totalmente innovador, incluso con
competidores de ciudades como Guayaquil.

Analisis del negocio: F O La marcay los productos estan conocidos y definidos Expansién en
mercado local y nacional. Variedades en los tipos de comida Incremento de los gustos y
referencia por el tipo de comida que se vende. Ofrece un buen servicio al cliente Crecimiento
de la poblacion joven en Milagro. Publicidades en redes sociales Identificacion de nuevos
consumidores en otras zonas. Varios locales Precios bajos D A No se invierte en
mantenimiento de locales Incremento de la competencia, otras cadenas de comida rapida
Programa para calificar la atencidn al cliente es inexistente Cercania con Guayaquil donde
existe gran competencia. Baja inversion en marketing Crisis econémica

Los jovenes se cansan de los mismos productos
Producto Propuesto:

La HAMBURGUESA FRIKADELLEN es diferente a las demas hamburguesas tradicionales en los
restaurants de comida rapida, porque su carne sera especial, fresca y elegante, hechas con
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carne picada de cerdo, ternera o mezcla, o a su vez de pescado o cordero, a las cuales se
afaden distintas combinaciones, como: queso, perejil, pimienta, entre otras. Para RICKY'S
DELI seria una opcidon las HAMBURGUESAS FRIKADELLEN, puesto que seria un producto
novedoso para el consumidor, atrayendo mas clientela en especial la joven que degustan de la
comida rapida, y de esta manera

comprobar que existe constante innovacion en los tipos de carnes que se utilizan en las
hamburguesas y pensando siempre en los gustos y preferencia de los clientes y el precio
estaria en $2.00.

CAPITULO 5
CONCLUSIONES

Terminado el estudio y hechas las comparaciones en lo que corresponde el uso de la
estrategia de desarrollo de nuevos productos por parte de las PYMES ecuatorianas, se ha
podido detectar que la estrategia es de gran importancia, debido a que les genera a los
clientes una mayor satisfaccién, esto se debe a que los clientes tienen como caracteristicas el
cansarse de los mismos productos, por lo tanto, constantemente estan buscando otros
satisfactores. Cuando los negocios en este caso las PYMES, otorgan productos renovados,
productos nuevos o productos innovadores, el cliente se mantendra atraido, se evitara la
saturaciéon de los mismos y esto hace que se genere una fidelidad absoluta y al mismo tiempo
se esté atrayendo una mayor demanda. La estrategia de desarrollo de nuevos productos se la
puede manejar a través de varias alternativas, sin embargo, una de las principales es la que
esta relacionada con la ampliacion de la gama de productos, es decir, la variedad o mezcla de
productos que manejan las pequefias y medianas empresas en el Ecuador. Hay que recordar
que las caracteristicas de cada consumidor son distintas, por lo tanto, las empresas tienen
gue generar productos y/o servicios que estén enfocados en cada uno de sus requerimientos
a fin de mantener cautivos a sus clientes y evitar que la competencia comience a atraerlos,
desde esta perspectivas, se concluye lo esencial que es que la PYMES amplien la gama de
productos para satisfacer a los clientes, por tal motivo, dentro del desarrollo del tema se
especifico una PYME del canton Milagro RICKY'S DELY y se le propone la ceracidon de un nuevo
producto que va a mantener su atractivo en el mercado y seguira sumando o agregando
demanda, en este caso la joven, que es la que mantiene el gusto y preferencia por la comida
rapida.

Los productos al igual que las personas manejan un ciclo de vida, por lo tanto, es importante
conocer que a través del tiempo el producto va envejeciendo, se vuelve cada dia menos
atractivo ante los ojos del cliente, especialmente, cuando son nuevos clientes los que se van
sumando al segmento que generalmente se esta atendiendo, desde esta perspectiva, es
importante que los negocios comiencen a estudiar cuales son las caracteristicas de esos
clientes o como se modifican sus gustos y preferencias, con la finalidad de rejuvenecer los
productos, de aqui la importancia de esta accién estratégica haciendo que los productos se
vuelvan nuevos dentro de los mismos mercados.
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Mantener la satisfaccion de cliente es una tarea compleja pero no imposible, de aqui, que se
analice la importancia de adquirir una gama productos, es decir, continuar la ampliacion de
productos a través de las innovaciones, el mezclar productos no significa que voy a tener algo
100% nuevo, lo que se esta tratando es de que ese producto sea refrescado y se acople a los
nuevos requerimientos del mercado, por lo tanto, la adquisicion de la gama de productos que
no es otra cosa que tomar un producto de la competencia y mejorarlo se convierte en una
alternativa para que estos negocios o PYMES se mantengan como lideres en el mercado.

El manejar una mezcla de productos significa que los negocios van a tener varias lineas, sin
embargo, no todos los productos o todas las lineas mantienen un liderazgo dentro del
mercado, habra unos con mayor y otros con menor rentabilidad, de aqui que se analice y se
establezca que es fundamental que las pequefias y medianas empresa revisen la
funcionalidad de sus lineas de productos, desde esta perspectiva, se establece que se puede
racionalizar la gama de productos eliminando aquellos que no generan rentabilidad y lo que
estan haciendo es ocasionar costos, debido a que no se estaria perdiendo mayores clientes,
sin embargo, es importante que de antemano el negocio ya tenga a un producto sustituto, de
esta manera, se evitara cualquier inconformidad por parte del mercado que se atiende.

Innovar productos no significa tener algo totalmente nuevo, se puede innovar generando una
nueva caracteristica al producto existente, esto llega al mercado bajo la perspectiva de un
nuevo producto cuyas caracteristicas pueden estar dadas en la presentacion que tiene el
producto, en la presentacién que tiene el local, en el envase que pueda generarse para este
producto, es decir, cualquier caracteristica distintiva que lo vuelva llamativo ante los ojos de
su grupo objetivo, desde esta perspectiva, la satisfaccion del cliente podra ser sostenible a
través del tiempo y se generara un mayor nivel de éxito para los negocios, por ende, la
estrategia de desarrollo de nuevos productos tiene una incidencia total en la satisfaccion de
los clientes, manejandose ya sea por ampliaciéon de gama, rejuvenecimiento del producto,
adquisicion de una nueva gama de productos, racionalizando la gama o simplemente
adicionando nuevas caracteristicas.
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