UNIVERSIDAD
INCA GARCILASO
DE LA VEGA

FACULTAD DE COMERCIO EXTERIOR Y RELACIONES

INTERNACIONALES

IMPLEMENTACION DEL FRAMEWORK TOE PARA LA OPTIMIZACION DEL

AREA DE MARKETING EN UNA EMPRESA EXPORTADORA, CUSCO 2025

TRABAJO DE SUFICIENCIA PROFESIONAL

Para optar el titulo profesional de
LICENCIADO EN GESTION DE COMERCIO EXTERIOR Y MARKETING

INTERNACIONAL

AUTOR
SILVARETAMOZO, HENRY JOSIAS

https://orcid.org/0000-0001-9633-3640

ASESOR

TORRES MALAGA ARIANO, LENDY LOANA

https://orcid.org/0000-0002-0593-6938

Lima, Perd, 2026


https://orcid.org/0000-0001-9633-3640
https://orcid.org/0000-0002-0593-6938

15/1/26, 10:24 a.m. Turnitin - Informe de Originalidad - IMPLEMENTACION DEL FRAMEWORK TOE PARA LA OPTIMIZACION DEL AREADE ...

Turnitin Informe de Originalidad

Procesado el: 15-ene-2026 10:21 a.m. -05
Identificador: 2857304846

Numero de palabras: 8985 Similitud segin fuente
Entregado: 1 Indice de similitud Fuentes de Internet17%
o Publicaciones: 2%
IMPLEMENTACION DEL FRAMEWORK TOE 19/) Trabajos 5%
del estudiante:

PARA LA OPTIMIZACION DEL AREA DE
MARKETING EN UNA EMPRESA
EXPORTADORA, €CUSCO-2025PorHenry

Josias Silva Retamozo

Coincidencia del 2% (trabajos de los estudiantes desde 04-abr-2022)
Submitted to Universidad Cesar Vallejo on 2022-04-04

Coincidencia del 1% (Internet desde 15-nov-2025)
https://revistas.uptc.edu.co/index.php/inquietud empresarial/article/download/9518/9332/37626

Coincidencia del < 1% (Internet desde 13-ene-2025)
https://WWW.coursehero.com/tutors-problems/Business/10803410-MAN-1021-S-Principios-de-Administracion-
Escriba-un-ensayo-2-3-p%C3%A1lgina/

Coincidencia del < 1% (Internet desde 02-abr-2025)
https://www.coursehero.com/file/74462594/Formularios-Gerencia/

Coincidencia del < 1% (Internet desde 16-mar-2025)
https://www.coursehero.com/es/file/241839327/DISE%C3%910-Y-PLANEACI%C3%93N-DE-LA-EXPERIENCIA-DE-
SERVICIO-semana9docx/

Coincidencia del < 1% (Internet desde 04-dic-2024)
https://www.coursehero.com/file/242587700/proyectopymesdocx/

Coincidencia del < 1% (Internet desde 16-mar-2025)
https://www.coursehero.com/file/34070930/Copia-de-A9-MAFNdocx/

Coincidencia del < 1% (Internet desde 25-mar-2025)
https://www.coursehero.com/file/68157477/0FICOS-ex-directordoc/

Coincidencia del < 1% (Internet desde 11-dic-2024)
https://www.coursehero.com/file/243674561/31-de-octdocx/

Coincidencia del < 1% (Internet desde 11-dic-2024)
https://www.coursehero.com/file/219580329/PRACTICA-10-EQUIPO-1-M6pdf/

Coincidencia del < 1% (Internet desde 17-abr-2024)
https://www.coursehero.com/file/219520397/Evaluacion-articulopdf/

Coincidencia del < 1% (Internet desde 29-jul-2024)
https://www.coursehero.com/file/234743220/Reporting-Techniques-phase-1docx/

Coincidencia del < 1% (Internet desde 09-dic-2024)
https://www.coursehero.com/es/file/217209918/Al/

Coincidencia del < 1% (Internet desde 15-abr-2025)
https://www.coursehero.com/file/81889359/Exposici%C3%B3n-finalpdf/

Coincidencia del < 1% (Internet desde 06-dic-2024)
https://www.coursehero.com/es/file/210338335/A2/

Coincidencia del < 1% (Internet desde 16-abr-2025)
https://www.coursehero.com/file/204190935/Big-datadocx/

Coincidencia del < 1% (Internet desde 19-mar-2025)
https://www.coursehero.com/es/file/246894229/Tarea-semana-10docx/

Coincidencia del < 1% (Internet desde 03-mar-2025)
https://www.coursehero.com/es/file/212542491/Grupol-trabajo-final-OmegaTech-v11pdf/

Coincidencia del < 1% (Internet desde 08-abr-2023)
https://www.coursehero.com/file/195422424/Misi%C3%B3n-y-la-visi%C3%B3npdf/

Coincidencia del < 1% (Internet desde 18-dic-2024)
https://www.coursehero.com/es/file/217031259/HNRA-PIA-COMUNICACI%C3%93Ndocx/

Coincidencia del < 1% (Internet desde 29-mar-2025)
https://www.coursehero.com/file/55813058/Composici%C3%B3n-social-de-la-economiadocx/

Coincidencia del < 1% (Internet desde 13-oct-2022)
https://www.coursehero.com/file/128074129/Cartel-ALFATEKpdf/

Coincidencia del < 1% (Internet desde 20-abr-2025)
https://www.coursehero.com/file/72139158/outcomedocx/

https://lwww.turnitin.com/newreport_printview.asp?eq=0&eb=0&esm=08&0id=2857304846&sid=0&n=0&m=2&svr=38&r=49.437243903848916&la...

113


javascript:openDSC(2278907872,1,'0')
https://revistas.uptc.edu.co/index.php/inquietud_empresarial/article/download/9518/9332/37626
https://www.coursehero.com/tutors-problems/Business/10803410-MAN-1021-S-Principios-de-Administracion-Escriba-un-ensayo-2-3-p%C3%A1gina/
https://www.coursehero.com/tutors-problems/Business/10803410-MAN-1021-S-Principios-de-Administracion-Escriba-un-ensayo-2-3-p%C3%A1gina/
https://www.coursehero.com/file/74462594/Formularios-Gerencia/
https://www.coursehero.com/es/file/241839327/DISE%C3%91O-Y-PLANEACI%C3%93N-DE-LA-EXPERIENCIA-DE-SERVICIO-semana9docx/
https://www.coursehero.com/es/file/241839327/DISE%C3%91O-Y-PLANEACI%C3%93N-DE-LA-EXPERIENCIA-DE-SERVICIO-semana9docx/
https://www.coursehero.com/file/242587700/proyectopymesdocx/
https://www.coursehero.com/file/34070930/Copia-de-A9-MAFNdocx/
https://www.coursehero.com/file/68157477/OFICOS-ex-directordoc/
https://www.coursehero.com/file/243674561/31-de-octdocx/
https://www.coursehero.com/file/219580329/PRACTICA-10-EQUIPO-1-M6pdf/
https://www.coursehero.com/file/219520397/Evaluacion-articulopdf/
https://www.coursehero.com/file/234743220/Reporting-Techniques-phase-1docx/
https://www.coursehero.com/es/file/217209918/Al/
https://www.coursehero.com/file/81889359/Exposici%C3%B3n-finalpdf/
https://www.coursehero.com/es/file/210338335/A2/
https://www.coursehero.com/file/204190935/Big-datadocx/
https://www.coursehero.com/es/file/246894229/Tarea-semana-10docx/
https://www.coursehero.com/es/file/212542491/Grupo1-trabajo-final-OmegaTech-v11pdf/
https://www.coursehero.com/file/195422424/Misi%C3%B3n-y-la-visi%C3%B3npdf/
https://www.coursehero.com/es/file/217031259/HNRA-PIA-COMUNICACI%C3%93Ndocx/
https://www.coursehero.com/file/55813058/Composici%C3%B3n-social-de-la-economiadocx/
https://www.coursehero.com/file/128074129/Cartel-ALFATEKpdf/
https://www.coursehero.com/file/72139158/outcomedocx/

DEDICATORIA

A ustedes listillos que siempre seran mi mejor y

mayor motivacion.



AGRADECIMIENTO

A mi familia, mis amigos y compafieros de trabajo que

formaron parte para la realizacion de este proyecto.



RESUMEN Y PALABRAS CLAVE

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar de qué manera la
implementacién del framework TOE; contribuye a la optimizacién del area de marketing en una
empresa exportadora durante el afio 2025. El estudio surge a partir de la identificacion de
deficiencias en el uso de herramientas digitales, limitaciones organizacionales y una débil
adaptacion al entorno competitivo y se sustenta en la necesidad de fortalecer la gestion del
marketing frente a los desafios que plantea la transformacion digital, la creciente competitividad
del mercado y la evolucion constante de las expectativas de los clientes.

En este contexto, el framework TOE se utiliza como un marco tedrico y metodoldgico
que permite analizar de manera integral los factores tecnolégicos, organizacionales y
ambientales que influyen en la adopcion de tecnologias y en la mejora del desempefio del area
de marketing. A partir de este enfoque, se disefié una propuesta de implementacion estructurada
en fases, que comprende el diagndstico, la planificacion estratégica, la implementacion de
herramientas tecnoldgicas, la formalizacion de procesos, la capacitacion del personal y la
evaluacion de resultados orientados a fortalecer la gestion del area de marketing mediante una
adecuada articulacion entre tecnologia, procesos y personas, promoviendo una cultura
organizacional basada en la innovacion, el uso eficiente de la informacion y la toma de
decisiones estratégicas.

Se concluye que la implementacion del framework TOE constituye una alternativa
viable y pertinente para la optimizacion del area de marketing de la organizacion, al
proporcionar un enfoque integral que contribuye a mejorar la gestion, fortalecer la

competitividad y generar valor organizacional en un entorno dinamico y cambiante.

Palabras clave: framework TOE, marketing, CRM, optimizacion, innovacion tecnoldgica.



IMPLEMENTATION OF THE TOE FRAMEWORK FOR THE
OPTIMIZATION OF THE MARKETING AREA IN AN EXPORTING

COMPANY, CUSCO 2025

ABSTRACT AND KEYWORDS

The objective of this research was to determine how the implementation of the TOE
framework contributes to the optimization of the marketing area in an exporting company
during the year 2025. The study arises from the identification of deficiencies in the use of digital
tools, organizational limitations and a weak adaptation to the competitive environment and is
based on the need to strengthen marketing management in the face of the challenges posed by
digital transformation, the growing competitiveness of the market and the constant evolution of
customer expectations.

In this context, the TOE framework is used as a theoretical and methodological
framework that allows for a comprehensive analysis of the technological, organizational, and
environmental factors that influence technology adoption and improve marketing performance.
Based on this approach, a phased implementation proposal was designed, encompassing
diagnosis, strategic planning, implementation of technological tools, formalization of processes,
staff training, and results evaluation. This proposal aims to strengthen marketing management
through the effective integration of technology, processes, and people, fostering an
organizational culture based on innovation, efficient information use, and strategic decision-
making.

It is concluded that the implementation of the TOE framework constitutes a viable and
relevant alternative for the optimization of the organization's marketing area, by providing a
comprehensive approach that contributes to improving management, strengthening

competitiveness and generating organizational value in a dynamic and changing environment.

Keywords: TOE framework, marketing, optimization, CRM, technological innovation.
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INTRODUCCION

Para la década de los 90 se empez0 a fortalecer un proceso de globalizacién que, gracias
al avance tecnoldgico e informatico, vio el nacer de una nueva manera de realizar negocios cuya
interdependencia econémica permitié tanto a oferentes como a demandantes situar todas o parte
de sus transacciones a través de la web dando vida al comercio electronico; el efecto de la
tecnologia se ha ido incrementando de manera exponencial en todo el mundo y con mayor razén
en los negocios, donde cada una de las organizaciones intenta ser cada vez mas
competitiva intentando buscar novedosas estrategias para suplir lo que demandan los
consumidores, mejorando la interaccion con ellos para poder fidelizarlos. Por esa razon, la
mayor parte de las empresas buscan llevar a cabo mecanismos de diferenciacion que les
proporcione valor agregado y competitivo.

El desarrollo del marketing ha estado estrechamente ligado a la evolucion de los
sistemas econdmicos, los avances tecnoldgicos y los cambios en el comportamiento del
consumidor (Kotler & Keller, 2021). En sus origenes, a finales del siglo XIX e inicios del siglo
XX, el marketing se centraba principalmente en la produccion y distribucion de bienes, bajo
un enfoque productivo donde la prioridad de las empresas era fabricar en grandes volimenes y
colocar los productos en el mercado.

Posteriormente, a partir de la década de 1950, surge el enfoque de ventas, caracterizado
por una mayor preocupacion por la promocién y la persuasion del consumidor, debido al
incremento de la competencia y a la diversificacion de la oferta. En este periodo, el marketing
comenzo a consolidarse como una funcién clave dentro de las organizaciones, incorporando
técnicas de investigacion de mercados y estrategias comerciales mas estructuradas.

En los dltimos afios, las empresas peruanas, incluidas cooperativas y organizaciones del
sector productivo, han iniciado procesos de transformacion digital con el objetivo de mejorar
su competitividad. Sin embargo, muchas de estas organizaciones ain enfrentan limitaciones

tecnoldgicas, organizacionales y del entorno, lo que evidencia la necesidad de enfoques
1



integrales como el framework TOE.

En el contexto actual, las organizaciones enfrentan un entorno altamente competitivo y
dindmico, caracterizado por el avance acelerado de las tecnologias de la informacién, la
digitalizacion de los mercados y cambios constantes en el comportamiento de los consumidores.
En este escenario, el area de marketing ha adquirido un rol estratégico, ya que permite a las
empresas posicionar sus productos y servicios, fortalecer la relacion con los clientes y mejorar
su competitividad en el mercado.

La empresa COCLA no es ajena a esta realidad. Si bien desarrolla actividades de
marketing, estas se realizan de manera limitada y poco sistematizada, evidenciandose un uso
insuficiente de herramientas tecnoldgicas, procesos organizacionales poco formalizados y una
débil adaptacion a las condiciones del entorno competitivo. Esta situacion repercute
directamente en la eficiencia del area de marketing y en la capacidad de la empresa para
responder de manera oportuna a las exigencias del mercado.

Ante esta problematica, surge la necesidad de adoptar enfoques teoricos y practicos que
permitan optimizar el desempefio del &rea de marketing de manera integral. En este sentido, el
framework TOE (Technology, Organization and Environment), propuesto por Tornatzky y
Fleischer, constituye un modelo pertinente para analizar y guiar la adopcién de innovaciones,
considerando de forma conjunta los factores tecnoldgicos, organizacionales y del entorno.

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo principal proponer la
implementacién del framework TOE para la optimizacién del &rea de marketing en la empresa
COCLA durante el afio 2025. Para ello, se desarrolla un sustento tedrico sélido, un diagnostico
de la situacion actual y una propuesta de solucion estructurada, orientada a mejorar la gestion
del marketing, la toma de decisiones y la competitividad empresarial.

En el presente trabajo se desarrollara cinco capitulos, los mismos que contienen lo
siguiente:

En el Capitulo 1 se desarrollan las caracteristicas basicas de la investigacion, el marco

Xi



historico y los problemas observados de la empresa materia de la investigacion. Las bases
tedricas de la teoria que sustenta el estudio y la exploracion de la literatura existente sobre el
tema, antecedentes de investigacién, el marco legal y su marco conceptual.

En el Capitulo 2 se determinan de manera exploratoria la realidad problematica,
detallando la formulacién del problema principal y los problemas especificos, como también se
trazan los objetivos en esta investigacion.

En el Capitulo 3 se detalla la justificacion y delimitacion del estudio en general como
en lo particular.

En el Capitulo 4 se contrasta los casos examinados, enfatizando las caracteristicas,
aplicaciones, enfoques, instrumentos, y los resultados encontrados.

En el Capitulo 5, se desarrolla la propuesta de aplicacion de solucion al problema
descrito para aplicacion de los agentes y colaboradores que conlleve a la mejora de los

procesos.
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CAPITULO I: MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION
1.1 Marco histdrico

La empresa COCLA surge como una organizacion vinculada al sector productivo y
comercial, orientada inicialmente a la comercializacion tradicional de sus productos,
caracterizada por el uso de canales fisicos, relaciones directas con intermediarios y una limitada
aplicacion de estrategias formales de marketing. Durante sus primeras etapas, las actividades
comerciales de COCLA se enfocaban principalmente en la colocacion del producto en el
mercado local y regional, priorizando la produccion y la venta directa mas que la gestion
estratégica del marketing.

Con el paso del tiempo y ante el crecimiento del mercado, COCLA fue incorporando
practicas basicas de marketing, tales como la promocion de productos, participacion en ferias
comerciales y fortalecimiento de relaciones con clientes y proveedores. Sin embargo, estas
acciones se desarrollaron de manera empirica, sin una estructura organizacional claramente
definida para el area de marketing ni el uso sistematico de herramientas tecnologicas.

A partir de la dltima década, el entorno empresarial en el que opera COCLA ha
experimentado cambios significativos, marcados por el incremento de la competencia, la
digitalizacion de los mercados y la transformacion en el comportamiento de los consumidores.
Estos cambios generaron la necesidad de modernizar la gestion comercial y de marketing de la
empresa, evidenciando limitaciones en el uso de tecnologias digitales, en la gestién de
informacidn de clientes y en la capacidad de adaptacion a las nuevas tendencias del mercado.

En este contexto, COCLA inicio un proceso gradual de incorporacion de herramientas
tecnoldgicas, tales como el uso de redes sociales, canales digitales de comunicacién y sistemas
bésicos de registro de clientes. No obstante, estas iniciativas se desarrollaron de manera aislada,
sin un enfoque integral que articule los factores tecnoldgicos, organizacionales y del entorno,
lo que limitd su impacto en el desempefio del area de marketing.

Paralelamente, el desarrollo tecnologico impulso la formulacion de modelos teoricos
13



orientados a explicar la adopcion de innovaciones en las organizaciones. En 1990, Tornatzky
y Fleischer propusieron el framework TOE (Tecnoldgico, Organizacional y Entorno)
(Tornatzky & Fleischer, 1990; Baker, 2012) (Tornatzky & Fleischer, 1990), el cual permitid
analizar de manera integral los factores que influyen en la incorporacion de nuevas tecnologias
dentro de las empresas. Este modelo adquirié relevancia en contextos empresariales al
evidenciar que la adopcién tecnoldgica no depende Unicamente de la disponibilidad de
tecnologia, sino también de la estructura organizacional y de las condiciones del entorno.

Durante el siglo XXI, el framework TOE ha sido ampliamente aplicado en diversos
sectores, especialmente en el ambito del marketing y la gestion empresarial, para analizar la
adopcion de tecnologias digitales, sistemas de gestion de clientes (CRM), plataformas de
marketing digital y analitica de datos. Su aplicacion ha permitido a las organizaciones mejorar
la eficiencia de sus procesos, fortalecer la toma de decisiones y adaptarse a entornos altamente
competitivos y dindmicos.

La evolucion historica de COCLA pone en evidencia la necesidad de adoptar modelos
de gestion que permitan estructurar y optimizar el area de marketing de forma integral. En este
sentido, la implementacion del framework TOE se presenta como una respuesta estratégica
acorde con la trayectoria de la empresa y con las exigencias actuales del mercado, ya que
permite analizar y fortalecer de manera conjunta la tecnologia disponible, la organizacion
interna y la adaptacion al entorno competitivo.

De esta manera, la presente investigacion se situa en una etapa clave de la evolucion de
COCLA, orientada a la modernizacion y optimizacion del &rea de marketing durante el afio
2025, en concordancia con la tendencia historica del marketing y la necesidad de consolidar su

competitividad en un entorno empresarial dindmico y digitalizado.
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1.2 Bases tedricas

Las bases teoricas constituyen el sustento cientifico de la presente investigacion,
permitiendo explicar y comprender la implementacién del framework TOE vy su influencia en
la optimizacion del area de marketing de la empresa COCLA. Este apartado desarrolla de
manera profunda las principales teorias, modelos y enfoques conceptuales relacionados con la

adopcion tecnologica, la gestion organizacional y el marketing estratégico.

1.2.1 Teoria Framework TOE.

Desarrollado por Tornatzky y Fleischer en 1990 cuya finalidad primordial fue la de
describir la influencia que tienen el contexto tecnoldgico, el contexto organizacional y el
contexto ambiental en la adopcion de una nueva tecnologia en una organizacion y su relacion
en las negociaciones comerciales.

Sawhney y Zabin (2001) manifiestan que marketing también es: "El uso de las redes
electronicas y las tecnologias asociadas para habilitar, mejorar, optimizar, transformar o
inventar un proceso de negocio o sistema de negocio para crear un valor superior para los
clientes actuales o potenciales” (p. 15, citado en Palacios et al., 2014, p. 227).

Tiene las siguientes dimensiones.

Contexto tecnolégico; Tornatzky y Fleischer, mencionan a los sistemas de informacién,
la actitud hacia la innovacion, los cuales se demostrardn en resultados como el beneficio
percibido, costo y compatibilidad. En el area de marketing, este contexto se relaciona con el
uso de herramientas de marketing digital, sistemas CRM, plataformas de automatizacién y
analitica de datos.

El aprovechamiento de la tecnologia en el marketing contribuye a incrementar la
visibilidad de la marca, mejorar la interaccion con los clientes y generar ventajas competitivas
sostenibles, estos beneficios solo se materializan cuando la tecnologia es integrada de manera

estratégica en los procesos organizacionales y alineada con los objetivos empresariales (Kotler
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& Keller, 2021).

Contexto organizacional, llega a ser, el soporte que puede brindar la alta gerencia, en
base a los recursos financieros y a la competencia manifestandose en la competitividad
organizacional; se refiere a las caracteristicas internas de la empresa, tales como la estructura
organizacional, los recursos humanos y financieros, la cultura organizacional y el apoyo de la
alta direccion, manifestdndose en una organizacién con una estructura clara, personal
capacitado y liderazgo comprometido.

Por ello, la capacitacion continua, la comunicacion interna y el compromiso de la
gerencia resultan determinantes para el éxito de las estrategias de marketing y para la
sostenibilidad de las innovaciones implementadas (Venkatesh et al., 2016).

Esta dimension resulta clave, ya que la optimizacion del area de marketing requiere una
adecuada definicion de funciones, procesos y responsabilidades, asi como el fortalecimiento
de las competencias del personal.

Contexto ambiental del modelo TOE, hace referencia a las influencias externas, como
la regulacion del gobierno, influencia por parte de los clientes y los competidores.

En el ambito del marketing, el entorno condiciona las estrategias adoptadas por las
empresas, obligandolas a adaptarse a las preferencias del consumidor y a las exigencias
normativas. El andlisis del entorno competitivo permitira a cualquier empresa identificar

oportunidades y amenazas, ajustando sus estrategias de marketing de manera oportunay eficaz.

Un entorno dinamico y altamente competitivo exige que las empresas adapten
constantemente sus estrategias de marketing, incorporando innovaciones que les permitan
responder de manera oportuna a los cambios en las preferencias de los consumidores y a las

exigencias regulatorias (Rogers, 2003).

1.2.2 Teoria de la Innovacidn Tecnoldgica.
La teoria de la innovacion tecnoldgica sostiene que las organizaciones adoptan nuevas

tecnologias con el proposito de mejorar su eficiencia, competitividad y capacidad de adaptacién
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al entorno (Schumpeter, 1934). Segin Schumpeter, la innovacion es un factor clave del
desarrollo econémico, ya que introduce cambios significativos en los procesos productivos y
organizacionales. En el ambito empresarial, la innovacion tecnoldgica permite optimizar
procesos, reducir costos y generar ventajas competitivas sostenibles.

En el area de marketing, la innovacion tecnoldgica se manifiesta a través de la
incorporacion de herramientas digitales, plataformas de comunicacion, sistemas de gestion de
clientes y analitica de datos, los cuales facilitan una gestién mas eficiente y orientada al cliente.
Para las empresas, la adopcion de estas innovaciones representa una oportunidad estratégica

para fortalecer su posicionamiento en el mercado.

1.2.3 Marketing Estratégico

El marketing estratégico se orienta a la identificacion de oportunidades de mercado, la
segmentacion de clientes y la formulacion de estrategias que generen valor sostenible. Kotler
y Keller (2021) sefialan que el marketing estratégico integra el analisis del entorno, los recursos
internos y las necesidades del consumidor para alcanzar los objetivos organizacionales.

La implementacion del framework TOE se alinea con el marketing estratégico, ya que
permite integrar tecnologia, organizacion y entorno en la formulacion de estrategias de

marketing mas eficientes y competitivas.

1.2.4 Marketing Digital y Gestién de Relaciones con los Clientes.

El marketing digital comprende el uso de tecnologias digitales para planificar, ejecutar
y evaluar estrategias de marketing. Herramientas como las redes sociales, el marketing de
contenidos, la publicidad digital y los sistemas CRM permiten a las empresas mejorar la
interaccion con los clientes y medir el impacto de sus acciones.

La gestion de relaciones con clientes (CRM) constituye un elemento central del
marketing digital, ya que facilita la recopilacion, analisis y uso estratégico de la informacion
del cliente. Para COCLA, la adopcidn de sistemas CRM representa una herramienta clave para

optimizar el area de marketing y fortalecer la fidelizacion de clientes.
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1.2.5 Relacion entre Framework y la Optimizacion del are de Marketing.

Diversos estudios evidencian que la aplicacion del framework TOE favorece la adopcién
de tecnologias de marketing digital (Ahmed & Mat, 2019; Al-Sharafi et al., 2023). y mejora el
desempefio del area de marketing. La integracion de las dimensiones tecnoldgica,
organizacional y del entorno permite optimizar procesos, mejorar la toma de decisiones y
fortalecer la competitividad empresarial.

En la presente investigacion, el framework TOE se constituye como la base tedrica
central para analizar y proponer la optimizacion del area de marketing de la empresa materia de
estudio, asegurando una gestion integral y alineada con los objetivos estratégicos de la
organizacion.

Desde una perspectiva aplicada, la relacion entre el framework TOE y la optimizacion
del area de marketing se manifiesta en la capacidad del modelo para orientar decisiones
estratégicas que mejoran la eficiencia, eficacia y competitividad de las actividades de marketing.
La optimizacion del area de marketing implica no solo el uso de herramientas tecnoldgicas, sino
también la mejora de procesos, la asignacion eficiente de recursos y la adaptacion constante al
entorno del mercado.

Una organizacion alineada con la estrategia de marketing permite reducir duplicidad de
funciones, mejorar la coordinacion entre areas y asegurar que las herramientas tecnoldgicas sean

utilizadas de manera adecuada (Kotler & Keller, 2021).

1.3 Marco Legal

El marco legal constituye un elemento fundamental de la presente investigacion, ya que
establece el conjunto de normas y disposiciones legales que regulan las actividades de
marketing, el uso de tecnologias de la informacion y la gestion empresarial en el Per(. La
implementacion del framework TOE en el area de marketing de la empresa COCLA debe
desarrollarse en concordancia con la legislacion vigente, garantizando préacticas responsables,

éticas y alineadas al ordenamiento juridico nacional.
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1.3.1 Ley General de Cooperativas — Decreto Legislativo N.° 085

El cual establece el régimen juridico aplicable a las cooperativas en el Perd, regulando
su constitucién, organizacion, funcionamiento y supervision. Esta norma promueve los
principios cooperativos, tales como la ayuda mutua, la gestion democratica, la participacién
econdmica de los socios y la autonomia, los cuales deben ser considerados en la planificacion
y ejecucion de las estrategias de marketing de la cooperativa. En este sentido, las acciones de
marketing deben orientarse no solo a la rentabilidad, sino también al beneficio colectivo de los
SOcios.

1.3.2 Ley General de Sociedades — Ley N.° 26887

Si bien las cooperativas se rigen por una normativa especial, la Ley General de
Sociedades resulta aplicable de manera supletoria en aquellos aspectos no regulados por la
legislacion cooperativa. Esta ley establece principios de gestion empresarial, responsabilidad
de los directivos y transparencia en la administracion, los cuales impactan en la planificacion
estratégica y en la gestion del area de marketing.

1.3.3 Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor — Ley N.° 2957

Que regula las relaciones entre proveedores y consumidores, estableciendo derechos y
obligaciones en materia de informacion, publicidad y proteccion del consumidor. En el area de
marketing de la cooperativa COCLA, esta norma resulta fundamental para garantizar que las
estrategias publicitarias y promocionales se desarrollen de manera veraz, transparente y
responsable, fortaleciendo la confianza de los clientes y socios.

1.3.4 Ley de Proteccién de Datos Personales — Ley N.° 29733
regula el tratamiento de la informacion personal de los clientes y socios, estableciendo
obligaciones relacionadas con la recopilacion, almacenamiento y uso de datos. En el contexto
de la implementacion del framework TOE, esta norma adquiere especial relevancia debido al
uso de herramientas digitales como sistemas CRM y plataformas de marketing digital, las cuales

requieren un manejo responsable de la informacion personal.
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Asimismo, la Normativa de INDECOPI sobre publicidad comercial, el cual manifiesta
que las disposiciones emitidas por el Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la
Proteccion de la Propiedad Intelectual (INDECOPI) regulan las practicas publicitarias en el
mercado peruano, sancionando la publicidad engafiosa y promoviendo la competencia leal. El
cumplimiento de esta normativa es esencial para el desarrollo de estrategias de marketing éticas
y alineadas a la legislacion vigente.

Del mismo modo la Ley de Firmas y Certificados Digitales — Ley N.° 27269; el cual
regula el uso de firmas digitales y certificados electronicos, facilitando las transacciones
electrénicas y el comercio digital. Su aplicacion contribuye a fortalecer la seguridad y validez
legal de las operaciones realizadas a través de medios digitales, lo cual resulta relevante para

las estrategias de marketing y comercializacion en entornos virtuales.
1.4 Antecedentes

1.4.1 Antecedentes internacionales

Ahmed y Mat (2019) realizaron una investigacion orientada a analizar la adopcion de
tecnologias de marketing digital en pequefias y medianas empresas, utilizando el framework
TOE como base tedrica. El estudio, de enfoque cuantitativo, evidencié que los factores
tecnoldgicos y organizacionales influyen de manera significativa en la adopcién del marketing
digital, destacando la importancia del soporte gerencial y la compatibilidad tecnoldgica. Este
antecedente se relaciona con la variable independiente implementacion del framework TOE,
especialmente en sus dimensiones tecnoldgica y organizacional.

Hernandez, Jiménez y Martin (2021) desarrollaron un estudio empirico sobre la
implementacion de sistemas de gestion de relaciones con clientes (CRM) y su impacto en el
desempefio del area de marketing, desde el enfoque del framework TOE. Los resultados
demostraron que la adopcion de sistemas CRM mejora la gestion de clientes, la segmentacion

del mercado y la eficacia de las campafias de marketing. Este estudio se vincula directamente
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con la variable dependiente optimizacion del area de marketing.

Nguyen y Tran (2022) analizaron la adopcién del comercio electronico y su impacto en
el desempefio del marketing en empresas asiaticas, empleando el modelo TOE. Los hallazgos
indicaron que el entorno competitivo y las presiones del mercado influyen de manera
determinante en la adopcién de tecnologias digitales, resaltando la relevancia de la dimension
entorno del framework TOE.

Al-Sharafi, Arshah, Herzallah y Alajmi (2023) investigaron los factores que influyen en
la adopcion del marketing digital en pequefias y medianas empresas, aplicando el framework
TOE. El estudio concluyé que la integracion equilibrada de los factores tecnoldgicos,
organizacionales y del entorno favorece la adopcion del marketing digital y contribuye al
crecimiento sostenible de las organizaciones.

Ahmed y Mat (2024) ampliaron sus investigaciones previas analizando la adopcion de
estrategias de marketing digital en startups, confirmando que el liderazgo estratégico y el apoyo
de la alta direccion fortalecen el impacto del framework TOE en el desempefio del area de
marketing.

1.4.2 Antecedentes nacionales

Pérez (2020) realiz6 una investigacion sobre la adopcion del marketing digital y su
influencia en el desempefio empresarial de las micro y pequefias empresas del Perd. Los
resultados evidenciaron que el uso de herramientas digitales mejora la visibilidad de la empresa
y la relacion con los clientes, siempre que exista una adecuada capacitacion del personal y
soporte organizacional.

Quispe (2022) analizé la transformacion digital del marketing en cooperativas peruanas,
concluyendo que la falta de estrategias integrales limita el aprovechamiento de las herramientas
tecnoldgicas. El estudio resalté la necesidad de adoptar modelos de gestion que integren

tecnologia, organizacién y entorno, coincidiendo con los planteamientos del framework TOE.
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Ramirez y Salazar (2023) estudiaron los factores tecnoldgicos y organizacionales que
influyen en la adopcidn del marketing digital en empresas peruanas. Los resultados demostraron
que el compromiso de la alta direccion y la disponibilidad de recursos tecnolégicos son
determinantes para optimizar el desempefio del area de marketing.

Gutiérrez (2024) desarrolld6 una investigacion aplicada en empresas del sector
productivo peruano, analizando la adopcion de herramientas de marketing digital y su impacto
en la competitividad. El estudio concluyd que las organizaciones que adoptan enfoques
integrales de innovacion tecnoldgica presentan mejores resultados en la gestion de marketing,

reforzando la pertinencia del framework TOE.

1.5  Marco Conceptual

Framework TOE: Es un modelo teérico que explica la adopcién e implementacion de
innovaciones dentro de las organizaciones a partir del analisis conjunto de tres dimensiones
fundamentales: la tecnologia disponible, las caracteristicas internas de la organizacion y las
condiciones del entorno externo, las cuales influyen de manera interdependiente en la toma de
decisiones estratégicas (Tornatzky & Fleischer, 1990).

Marketing: El marketing puede entenderse como un conjunto de actividades
estratégicas orientadas a identificar y comprender las necesidades del mercado, disefiar
propuestas de valor y establecer relaciones duraderas con los clientes, de manera que la
organizacion logre beneficios sostenibles a través del intercambio de valor (Kotler & Keller,
2021).

CRM: ElI CRM puede definirse como una estrategia organizacional apoyada en
tecnologias de la informacion que permite gestionar de manera sistematica las relaciones con
los clientes, integrando procesos, personas y datos con el fin de mejorar la satisfaccion del
cliente, fortalecer la lealtad y optimizar el desempefio del area de marketing y ventas

(Hern&ndez et al., 2021).
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CAPITULO I1: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1  Descripcion de la Realidad Problematica.

En el contexto actual, las organizaciones enfrentan un entorno empresarial cada vez mas
competitivo, dindmico y digitalizado, en el cual el area de marketing desempefia un rol
estratégico fundamental para el posicionamiento, la captacion de clientes y el logro de los
objetivos comerciales. La adopcién de tecnologias digitales, la adecuada organizacion interna
y la capacidad de adaptacion al entorno constituyen factores determinantes para el desempefio
eficiente del &rea de marketing.

La empresa COCLA, dedicada a actividades productivas y comerciales, no es ajena a
esta realidad. En los ultimos afios, ha evidenciado la necesidad de fortalecer su area de
marketing debido a cambios significativos en el comportamiento de los consumidores, el
incremento de la competencia y la creciente importancia de los canales digitales como medios
de comunicacion y comercializacion. Sin embargo, el area de marketing de COCLA presenta
diversas limitaciones que afectan su desempefio y competitividad.

En el ambito tecnoldgico, se observa un uso limitado y poco sistemético de herramientas
de marketing digital. Si bien la empresa ha iniciado la utilizacion de algunos canales digitales,
como redes sociales y medios de comunicacién virtual, estas acciones se desarrollan de manera
aislada, sin una estrategia integral ni el soporte de sistemas especializados como plataformas de
analitica digital o sistemas de gestidn de relaciones con clientes (CRM). Esta situacién dificulta
la recopilacion, analisis y aprovechamiento de la informacion de los clientes, limitando la toma
de decisiones basada en datos.

Desde la perspectiva organizacional, el area de marketing de COCLA presenta
debilidades relacionadas con la estructura interna, la definicidn de funciones y la asignacion de
responsabilidades. Las actividades de marketing no se encuentran plenamente formalizadas ni

estandarizadas, lo que genera duplicidad de funciones, falta de coordinacion y una limitada
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evaluacion de resultados. Asimismo, se evidencia la necesidad de fortalecer las competencias
del personal en temas de marketing digital, uso de tecnologias y analisis de informacion.

En cuanto al entorno, COCLA opera en un mercado caracterizado por una creciente
competencia, mayores exigencias de los consumidores y un marco normativo cada vez mas
riguroso en materia de publicidad, proteccion al consumidor y datos personales. Estas
condiciones externas demandan una mayor capacidad de adaptacion por parte del area de
marketing, asi como el desarrollo de estrategias alineadas a las tendencias del mercado y a las
regulaciones vigentes.

La interaccién de estas limitaciones tecnolégicas, organizacionales y del entorno ha
generado un desempefio suboptimo del area de marketing de la empresa COCLA, reflejado en
una limitada visibilidad de la marca, dificultades para fidelizar clientes y un aprovechamiento
insuficiente de las oportunidades que ofrece el marketing digital. En este contexto, resulta
necesario implementar un enfoque integral que permita abordar de manera conjunta estos
factores.

Ante esta problematica, la implementacion del framework TOE se presenta como una
alternativa estratégica para optimizar el area de marketing de la empresa COCLA, ya que
permite analizar y fortalecer de manera articulada los factores tecnologicos, organizacionales
y del entorno, contribuyendo a mejorar el desempefio del &rea 'y la competitividad de la empresa

durante el afio 2025.
2.2 Formulacion del Problema.
2.2.1 Problema Principal.

¢De qué manera la implementacion del framework TOE optimiza el &rea de

marketing en una empresa exportadora, Cusco 2025?
2.2.2 Problemas Especificos.

Problema Especifico 1
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2.2.3

2.2.4

¢De qué manera el contexto tecnoldgico optimiza el area de marketing en una

empresa exportadora, Cusco 2025?
Problema Especifico 2

¢De qué manera el contexto organizacional optimiza el area de marketing en una

empresa exportadora, Cusco 2025?
Problema Especifico 3

¢De qué manera el contexto ambiental optimiza el area de marketing en una

empresa exportadora, Cusco 2025?
Objetivo Principal.

Determinar de qué manera la implementacion del framework TOE optimiza el

area de marketing en una empresa exportadora, Cusco 2025.
Objetivos Especificos.
Objetivo Especifico 1

Determinar de qué manera el contexto tecnoldgico optimiza el area de marketing

en una empresa exportadora, Cusco 2025.
Objetivo Especifico 2

Determinar de qué manera el contexto organizacional optimiza el &rea de marketing

en una empresa exportadora, Cusco 2025.
Objetivo Especifico 3

Determinar de qué manera el contexto ambiental optimiza el area de marketing en

una empresa exportadora, Cusco 2025.
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CAPITULO I11: JUSTIFICACION Y DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

3.1  Justificacion e Importancia del Estudio.

3.1.1 Justificacidon Tedrica.

Como justificacion tedrica de la investigacion podemos mencionar que esta, se basa en
teorias relacionados al estudio del, Framework y marketing; teorias que fueron elaborados por
autores quienes en sus investigaciones abordan y profundizan el estudio de las variables de la
investigacion y su importancia para las empresas.

El estudio contribuye al cuerpo de conocimiento relacionado con la adopcion de
innovaciones tecnoldgicas en las organizaciones, al aplicar el framework TOE en el area de
marketing de una empresa exportadora. La investigacion permite ampliar la evidencia empirica
sobre la utilidad del modelo TOE en contextos empresariales peruanos, donde adn son limitados
los estudios que analizan de manera integral los factores tecnoldgicos, organizacionales y del

entorno aplicados al marketing.

3.1.2  Justificacion Practica.

Como justificacion Practica, podemos mencionar que brinda informacion necesaria para
los encargados de la gerencia y administracion de las organizaciones, asi como a los
colaboradores de la empresa, repercutiendo en la planificacion y mejora del area de marketing
y como este se relaciona de manera directa la optimizacion de la empresa. Del mismo modo
podemos indicar que el resultado de la presente investigacion servira a las Pymes del sector,
como fuente de informacion o referencia a fin de tomar decisiones relacionadas al analisis.

La investigacion se justifica porque permite identificar las principales debilidades y
oportunidades del area de marketing de la empresa en estudio, proporcionando una propuesta
de solucidon basada en el framework TOE y cuyos resultados serviran como guia para la toma
de decisiones estratégicas, contribuyendo a mejorar la eficiencia de los procesos de marketing,
el uso de herramientas digitales y la relacion con los clientes, lo que repercutira positivamente
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en el desempefio organizacional.

3.1.3  Justificacion Etica.
Podemos manifestar para la realizacion de este trabajo de investigacion, se tomd en
cuenta las disposiciones establecidas por la universidad, respetando cada uno de los

lineamientos.

3.1.4  Justificacion Social.

La investigacion adquiere relevancia al contribuir al fortalecimiento de una empresa
cooperativa que impacta en el desarrollo productivo y econémico de su entorno. La
optimizacion del area de marketing puede favorecer a su posicionamiento en el mercado, la
fidelizacion de clientes y la generacion de mayores oportunidades de crecimiento, beneficiando

indirectamente a los asociados, trabajadores y a la comunidad en general.
3.1.5 Importancia del Estudio.

Como importancia de la investigacion, podemos indicar. En este sentido, la investigacién
resulta importante porque proporciona informacion relevante y actualizada que puede ser
utilizada por directivos, profesionales y estudiantes interesados en la gestion del marketing y la
adopcion de tecnologias, especialmente en el contexto de empresas cooperativas y del sector

productivo.
3.2 Delimitacion del Estudio.

3.2.1  Delimitacion Espacial.
El estudio se desarrolla en la empresa COCLA, enfocandose especificamente en el area

de marketing, considerando sus procesos, estructura organizacional y uso de tecnologias.

3.2.2  Delimitacién Temporal.
La investigacion se circunscribe al periodo correspondiente entre los meses de octubre
a diciembre del afio 2025, durante el cual se analizara la situacion del area de marketing y se

propone la implementacion del framework TOE.
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3.2.3  Delimitacion Poblacional.
En este estudio se contara con la participacion del personal gerencial, administrativo y

exclusivamente del personal del area de marketing el cual esta directamente involucrado.
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4.1

CAPITULO IV: FORMULACION DEL DISENO

Disefio esquematico.

La formulacion del disefio de la investigacion propone la implementacion del framework

TOE como una solucion integral para optimizar el area de marketing de la empresa en estudio.

Este disefio se fundamenta en la articulacion de acciones estratégicas alineadas a cada una de

las dimensiones del modelo TOE, las cuales responden a los objetivos formulados en el presente

trabajo.
Tabla 1
Cronograma de actividades
PROCESO FASE DIMENSION TOE ACTIVIDADES SEMANA FECHA
Evaluacion del uso de
herramientas de MKT
Organizacional SEMANA 1 Del 02. al %8 de
Analisis de la estructura y noviembore
procesos
Andlisis del entorno
DIAGNOSTICO FASE | competitivo
Organizacional Identificacion de brechas Del 09 al 15 de
Tecnolbgica tecnoldgicas SEMANA 2 noviembre
Identificacion de brechas
organizacionales
Andlisis de las herramientas
PLANIFICACION o digitales a utilizar Del 16 al 22 de
FASE Il Tecnoldgica SEMANA 3 .
ESTRATEGICA Seleccion de herramientas noviembre
tecnolégicas CRM
Implementacion inicial del
CRM
Tecnolégica — SEMANA 4 | Del23al29de
Implementacion de otras noviembre
plataformas digitales
Capacitacion en uso de
L herramientas Del 23 al 29 de
:DthtEMEQTAEION FASE Il Orgamizecions| Capacitaci6n en procesos de SEMANAS T noviembre
ODSE M%E SOS marketing
Organizacional Ejecucion de las estrategias novlijeerLg?ed;l 06
de MKTy CRM SEMANAG6 |  de diciembre
Anélisis del mercadoy la Del 07 al 13 de
i competencia
Ambiental p SEMANA 7 diciembre
Monitoreo de Indicadores
EVALUACIONY | |  Organizacional Evaluacion de resultados SEMANAg | Del13al19de
CONTROL Ambiental Ajustes de las estrategias de diciembre

MKT

Fuente: Elaboracion Propia
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4.2 Descripcion de los aspectos basicos del disefio.
Del cronograma descrito en la tabla anterior, se desglosan las actividades comprendidas
en cada etapa del disefio.
4.2.1 PLANIFICACION E IMPLEMENTACION

Implementacion en el Contexto Tecnoldgico.

La dimension tecnoldgica constituye el eje central para la modernizacion del area de

marketing. En este sentido, se proponen las siguientes acciones:

> Implementacion de un sistema CRM: Permitira centralizar la informacién de los
clientes, mejorar la segmentacion del mercado y personalizar las estrategias de
marketing. EI CRM facilitara el seguimiento de clientes, la gestion de campafias
y la evaluacion de resultados.

> Fortalecimiento del marketing digital: Desarrollo y estandarizacién del uso de
redes sociales, correo electrénico y plataformas digitales, con contenidos alineados
a los objetivos comerciales de COCLA.

> Uso de herramientas de analitica digital: Incorporacion de indicadores de
desempefio (KPI) para evaluar el alcance, interaccion y conversion de las
campafias de marketing.

> Optimizacion de canales digitales: Mejorar de la presencia digital de la empresa
mediante una comunicacion coherente y consistente con la identidad corporativa.

Resultados esperados: Mejora de la gestion de informacidn, incremento de la

visibilidad de la marca y toma de decisiones basada en datos.

Indicadores:

Los indicadores tecnoldgicos permitiran evaluar el nivel de adopcion y uso efectivo

de las herramientas digitales implementadas en el area de marketing. Entre los

principales indicadores se consideran:
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> Nivel de implementacion del sistema CRM: Medido por el porcentaje de clientes
registrados y gestionados en el sistema respecto al total de clientes de la empresa.

> Frecuencia de uso de herramientas digitales: NUmero de campafias y acciones de
marketing ejecutadas utilizando plataformas digitales.

> Calidad de la informacion de clientes: Nivel de actualizacion, integridad y
confiabilidad de la base de datos de clientes.

> Uso de analitica digital: NUmero de reportes generados y utilizados para la toma
de decisiones estratégicas.

> Incremento del alcance digital: Variacion porcentual del alcance de publicaciones
y camparias en canales digitales.

Estos indicadores permitiran determinar si la tecnologia implementada esta siendo

utilizada de manera adecuada y si contribuye a mejorar la gestion del area de

marketing.

Implementacion en el Contexto Organizacional.

La dimensidn organizacional buscara garantizar que la adopcién tecnoldgica sea

sostenible en el tiempo. Para ello, se plantean las siguientes acciones:

> Reestructuracion del area de marketing: Definicion clara de funciones,
responsabilidades y jerarquias.

> Formalizacion de procesos de marketing: Documentacion y estandarizacion de los
procesos de planificacién, ejecucion y evaluacion de campanias.

> Capacitacion del personal: Desarrollo de competencias en marketing digital, uso
de CRM y analisis de datos.

> Fortalecimiento del liderazgo directivo: Compromiso de la alta direccién en la
implementacion y seguimiento del framework TOE.

Resultados esperados: Mayor eficiencia operativa, mejora del trabajo en equipo y

sostenibilidad de la propuesta.
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Indicadores:
Los indicadores organizacionales permitiran medir el impacto de la implementacion
del framework TOE en la estructura, procesos y competencias del &rea de marketing.
Entre ellos se incluyen:
> Grado de formalizacién de procesos de marketing: Porcentaje de procesos
documentados y estandarizados.
> Nivel de capacitacién del personal: Porcentaje de colaboradores del area de
marketing capacitados en herramientas digitales y estrategias de marketing.
> Cumplimiento de funciones y responsabilidades: Nivel de claridad y
cumplimiento de las funciones asignadas, evaluado mediante encuestas internas.
> Eficiencia operativa del area de marketing: Reduccion de tiempos en la ejecucion
de campanias y actividades de marketing.
> Compromiso de la alta direccion: Nivel de participacion y apoyo directivo en la
implementacién y seguimiento del framework TOE.
Estos indicadores permitiran evaluar si la organizaciéon interna favorece la
sostenibilidad y efectividad de la propuesta.
Implementacion en el Contexto Ambiental.
En el contexto ambiental, permitird asegurar la alineacion de las estrategias de
marketing con las condiciones externas. Se proponen las siguientes acciones:
> Analisis permanente del mercado y la competencia: Identificacion de tendencias,
oportunidades y amenazas.
> Cumplimiento del marco normativo vigente: Adecuacion de las estrategias de
marketing a las normas de publicidad, proteccion al consumidor y datos personales.
> Fortalecimiento de la relacion con los clientes: Desarrollo de estrategias de

fidelizacion y mejora de la experiencia del cliente.
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> Alianzas estratégicas: Identificacion de oportunidades de cooperacion con actores
del entorno comercial.

Resultados esperados: Mejor posicionamiento de COCLA, mayor confianza del

cliente y adaptacién al entorno competitivo.

Indicadores:

Los indicadores del entorno permitiran medir la capacidad de adaptacion del area de

marketing a las condiciones externas del mercado y al marco normativo. Se

consideran los siguientes:

> Posicionamiento de la marca: Nivel de reconocimiento de la marca COCLA en el
mercado, medido a través de encuestas o métricas digitales.

> Nivel de satisfaccion del cliente: Indice de satisfaccion obtenido a partir de
encuestas o retroalimentacion de los clientes.

> Cumplimiento normativo: Nimero de observaciones o sanciones relacionadas con
publicidad, proteccién al consumidor o datos personales.

> Respuesta a la competencia: Capacidad de reaccion ante acciones de la
competencia, evaluada mediante andlisis comparativo de campafias.

> Fidelizacion de clientes: Porcentaje de clientes recurrentes o incremento en la tasa
de retencion.

Estos indicadores evidenciaran el grado de alineacion de las estrategias de marketing

con el entorno competitivo y regulatorio.

Indicadores Globales del Area de Marketing

De manera integral, la optimizacion del area de marketing permitira evaluar mediante

indicadores globales que reflejan el impacto total de la implementacién del

framework TOE:

> Incremento de la visibilidad institucional: Crecimiento del alcance y presencia de

la marca en medios digitales y comerciales.
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> Mejora del desempefio del area de marketing: Cumplimiento de los objetivos
estratégicos establecidos en el plan de implementacion.
> Eficiencia en el uso de recursos: Optimizacién del presupuesto y recursos
asignados al area de marketing.
> Sostenibilidad de las estrategias de marketing: Continuidad en el uso de
herramientas tecnoldgicas y procesos implementados.
> Contribucion a la competitividad empresarial: Mejora percibida en la posicion de
COCLA frente a sus competidores.
La ampliacion de estos indicadores de evaluacion permitird contar con un sistema
integral de medicion y control, asegurando que la implementacién del framework TOE
contribuya de manera efectiva y sostenible a la optimizacién del area de marketing de

la empresa COCLA.
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CAPITULO V: PRUEBA DE DISENO

5.1 Aplicacién de la Propuesta de Solucion.

FASE I: Diagnostico

Semana 1.

Se desarroll6 un diagnostico integral del estado tecnoldgico del area de marketing. Esta
actividad tuvo como propdsito identificar el nivel de uso de herramientas digitales, plataformas
de marketing, canales de comunicacion y sistemas de gestién de informacion existentes.
Asimismo, se analizaron las limitaciones tecnoldgicas y las brechas respecto a las necesidades
estratégicas del area; esta actividad permitié establecer una linea base sobre la cual se disefiaron
las acciones de mejora. El diagnostico constituyo un insumo clave para la toma de decisiones
posteriores y garantizé que la propuesta se adapte a la realidad de la empresa.

Se realizo el diagnostico organizacional, orientado a analizar la estructura interna del area
de marketing, la definicién de funciones, los procesos existentes y las competencias del
personal, identificando los niveles jerarquicos, roles asignados, lineas de autoridad y
mecanismos de coordinacion interna.

Se evaluaron el grado de formalizacion de los procesos de marketing, tales como la
planificacion de campanfas, la gestion de contenidos, la comunicacion con los clientes y la
evaluacion de resultados. Asimismo, se analizaron la disponibilidad de recursos humanos y
financieros, asi como el nivel de competencias del personal en temas de marketing digital, uso
de tecnologias y analisis de informacion.

Como parte del diagnostico organizacional, se examinaron la cultura organizacional y el
nivel de apoyo de la alta direccidn hacia la innovacion y la adopcion de tecnologias. Este analisis
se hizo con la finalidad de identificar posibles resistencias al cambio, necesidades de

capacitacion y oportunidades para fortalecer el liderazgo estratégico.
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Semana 2.

Se realiz6 un analisis del contexto externo en el que opera la empresa. Se evaluaron las
caracteristicas del mercado, el comportamiento de los consumidores, las tendencias del sector
y las estrategias utilizadas por los principales competidores. Asimismo, se analizaron los
factores legales y normativos que inciden en las actividades de marketing, tales como la
normativa de proteccion al consumidor, publicidad digital y tratamiento de datos personales.

Se realiz6 un analisis FODA el cual permitio la identificacion de oportunidades y
amenazas que pueden influir en la implementacion del framework TOE, para de este modo
anticipar los riesgos y aprovechar las condiciones favorables del mercado.

Esta actividad tuvo como objetivo identificar oportunidades y amenazas que influyen en
el desempefio del area de marketing y permiti6 comprender las condiciones externas que
condicionan la implementacién de la propuesta y asegurar que las estrategias de marketing se
alineen con la realidad organizacional, las exigencias del contexto empresarial y las condiciones
del mercado.

FASE II: Planificacion Estratégica

Semana 3.

Se realizd un analisis general del area de marketing brindando resultados que ayudaron a
definir las herramientas digitales a utilizar durante el proceso de la implementacion del
framework TOE, este proceso se desarroll6 de manera sistematica, considerando criterios
técnicos, organizacionales y estratégicos. En primer lugar, se identificaron las necesidades
tecnoldgicas del area de marketing, tales como la gestion de informacion de clientes, la
automatizacion de campafias, el analisis de resultados y la mejora de la comunicacion digital.

Posteriormente, se realiz6 una evaluacién comparativa de las alternativas tecnoldgicas
disponibles en el mercado, tales como sistemas de gestion de relaciones con clientes (CRM),
plataformas de marketing digital, herramientas de analitica web y software de automatizacion

de marketing. Para esta evaluacion se consideraron criterios como la compatibilidad con los
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sistemas existentes en la empresa, la facilidad de uso, los costos de implementacion y
mantenimiento, el soporte técnico y el nivel de seguridad de la informacién.

Para la seleccion de herramientas tecnoldgicas se evalu6 la capacidad del personal para
adoptar y utilizar las herramientas seleccionadas, asi como la disponibilidad de recursos y el
apoyo de la alta direccion. También se consideraron las tendencias del mercado, las practicas
utilizadas por la competencia y el cumplimiento de la normativa vigente en materia de datos
personales y publicidad digital.

Como resultado de este analisis integral, se priorizo laimplementacion de un sistema CRM
como herramienta central para la optimizacion del area de marketing, debido a su capacidad
para centralizar la informacion de clientes, facilitar la segmentacion del mercado y mejorar la
toma de decisiones. Asimismo, se seleccionaron herramientas de marketing digital y analitica,
orientadas a medir el alcance, la interaccion y la conversion de las campafias, fortaleciendo una
gestion basada en datos.

De manera complementaria, durante esta semana se elabord el plan de implementacion
tecnoldgica, en el cual se establecieron las actividades especificas a desarrollarse, los
responsables, los recursos necesarios y el cronograma de ejecucion. También se definieron los
indicadores clave de desempefio (KPI) que permitieron evaluar el grado de adopcion de las
herramientas tecnoldgicas y su impacto en la optimizacion del area de marketing.

FASE I11: Implementacion de los Procesos de MKT

Semana 4.

Se realizo la implementacion de las herramientas tecnoldgicas seleccionadas, tales como
el sistema Soho CRM, plataformas de marketing digital y herramientas de analitica. Esta
actividad tuvo como propdsito principal poner en funcionamiento las herramientas tecnoldgicas
seleccionadas, asegurando su correcta integracion con los procesos del area de marketing de la
empresa y a la toma de decisiones basada en datos y mejorar el manejo de la informacién de

los clientes.
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Implementacion del sistema de Gestion de Relaciones con Clientes (Soho CRM), al cual
se considerd la herramienta central para la optimizacién del area de marketing. Esta actividad
inicid con la configuracion del sistema de acuerdo con las necesidades especificas de la empresa,
definiendo campos de informacion relevantes como datos de contacto, historial de compras,
interacciones previas, preferencias del cliente y segmentacion por tipo de mercado.

Posteriormente, se realizd la migracion y centralizacion de la informacién de clientes,
consolidando los datos que anteriormente se encontraban dispersos en registros manuales o
archivos independientes. Este proceso permitié contar con una base de datos unificada,
actualizada y estructurada, facilitando una gestion mas eficiente de los clientes y una mejor
toma de decisiones.

De manera complementaria, se ejecuto la integracion del CRM con los canales digitales
de marketing, tales como redes sociales, correo electronico y otros medios de comunicacion
utilizados por la empresa. Esta integracion permitio registrar de manera sistematica las
interacciones con los clientes, realizar seguimientos automatizados y mejorar la coordinacion
de las campariias de marketing.

Asimismo, se implementaron herramientas de marketing digital y analitica como el GA4,
Ahrefs; orientadas a medir el desempefio de las estrategias ejecutadas. Estas herramientas
permitieron monitorear indicadores como alcance, interaccion, conversion y retorno de las
campafias, fortaleciendo una gestion basada en datos y evidencias.

Como parte del proceso de implementacion tecnoldgica, se realizaron pruebas funcionales
y ajustes técnicos, con el fin de verificar el correcto funcionamiento de las herramientas,
la compatibilidad entre sistemas y la seguridad de la informacion. Estas pruebas permitieron
identificar posibles errores o limitaciones antes de la ejecucion a mayor escala.

También se establecieron protocolos de uso de las herramientas tecnoldgicas, definiendo
responsabilidades, niveles de acceso y procedimientos de actualizacion de la informacién. Esto

garantiz6 un uso ordenado y responsable de los sistemas implementados.
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Semana 5.

Se desarroll6 el proceso de capacitacion del personal del area de marketing, considerado
un eje estratégico para la adopciéon efectiva de las herramientas tecnoldgicas implementadas. La
capacitacion se estructura de forma progresiva y practica, considerando el nivel de
conocimientos previos del personal y las funciones especificas que desempefia cada
colaborador.

El proceso de capacitacion se dividio en 3 etapas:

Etapa 1; se realizaron sesiones de sensibilizacién y alineamiento estratégico, en las cuales
se explico la importancia del framework TOE, los objetivos de la implementacion y los
beneficios esperados para el area de marketing y la empresa. Estas sesiones buscaron reducir
la resistencia al cambio y fomentar una actitud positiva hacia la innovacion.

Etapa 2; se desarrollaron capacitaciones técnicas especializadas, orientadas al uso del
sistema CRM, las herramientas de marketing digital y las plataformas de analitica; durante estas
sesiones, el personal aprendio a registrar y gestionar informacion de clientes, segmentar el
mercado, ejecutar campafas digitales, interpretar indicadores de desempefio y utilizar la
informacion para la toma de decisiones.

Etapa 3; se desarrollaron actividades practicas y casos aplicados, en las cuales los
participantes, encargados y colaboradores utilizaron las herramientas en situaciones reales o
simuladas del area de marketing de la empresa. Este enfoque practico facilito el aprendizaje
significativo y fortalece las competencias operativas del equipo.

Etapa 4; evaluacion de la capacitacion, se hicieron pruebas practicas, listas de verificacion
y retroalimentacion continua, con el fin de verificar el nivel de dominio alcanzado por el
personal y cuyos resultados de estas evaluaciones permitieron identificar necesidades

adicionales de capacitacion o ajustes en los procesos.
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Semana 6.

Se inici0 la ejecucion operativa de las herramientas de marketing, aplicando los
conocimientos adquiridos durante la capacitacion. Esta etapa de ejecuciéon incluy6 el
lanzamiento de campafias de marketing digital en canales previamente definidos, la gestion
activa de redes sociales, el envio de comunicaciones personalizadas a los clientes registrados en
el CRM y el seguimiento sistematico de las interacciones generadas.

A partir de esta etapa, el sistema CRM se utiliz6 de manera intensiva para registrar las
acciones realizadas, monitorear el comportamiento de los clientes y segmentar la informacion
seguln criterios estratégicos. Asimismo, las herramientas de analitica (GA4, Ahrefs) permitieron
evaluar indicadores como alcance, tasa de interaccion, conversion y respuesta de los clientes,
proporcionando informacion clave para la toma de decisiones, evidenciando con ello la
capacidad del area de marketing para adaptarse a las condiciones externas y responder de
manera estratégica a la competencia.

Como parte de esta etapa se promueve la retroalimentacion continua entre el personal,
fomentando el intercambio de experiencias, la identificacion de buenas préacticas y la deteccion
temprana de dificultades en el uso de las herramientas de marketing. Esta retroalimentacion
contribuye a mejorar la eficiencia de la ejecucion y a fortalecer la cultura de mejora continua.

Semana 7.

Como parte de la ejecucion operativa de las herramientas de MKT, se establecen rutinas
de monitoreo diario y semanal, mediante las cuales el equipo de marketing revisa los resultados
obtenidos y realiza ajustes oportunos a las camparias y contenidos. Estas rutinas fortalecen una
gestion dinamica y basada en datos, acorde con los principios del framework TOE. Esta fase
tuvo como objetivo, verificar el nivel de cumplimiento de los objetivos planteados, identificar
avances iniciales y detectar oportunidades de mejora antes de la consolidacion final de la
propuesta.

En primer lugar, se realiz6 el seguimiento de los indicadores clave de desempefio (KPI)
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Estos indicadores permitieron medir el impacto de la implementacion en aspectos como el
alcance de las campafias digitales, la tasa de interaccion con los clientes, el nivel de conversion,
la captacion de nuevos clientes, la fidelizacion y la eficiencia en la gestion de la informacion
comercial.

La etapa de monitoreo se llevo a cabo mediante el uso de las herramientas de analitica y
reportes del sistema CRM, las cuales proporcionaron informacion cuantitativa y cualitativa
sobre el comportamiento de los clientes y el desempefio de las acciones de marketing. Los datos
recolectados fueron organizados en reportes periodicos que facilitaron la interpretacion y
analisis.

Se evaluaron: el grado de funcionamiento y adopcion de las herramientas implementadas,
verificando su estabilidad, facilidad de uso y nivel de integracion con los procesos del area de
marketing. Asimismo, se identificaron posibles limitaciones técnicas o necesidades de ajustes
que puedan afectar el rendimiento del sistema.

Los resultados preliminares obtenidos durante esta semana permitieron validar la
importancia de la implementacion del framework TOE para las organizaciones, permitiendo
identificar logros, dificultades y oportunidades de mejora.

FASE IV: Evaluacion y Control

Semana 8.

Se realizd la evaluacion de los resultados obtenidos a partir de la implementacion del
framework TOE. Esta actividad incluyd la medicion de indicadores de desempefio, la
comparacion de resultados con la linea base y la identificacion de oportunidades de mejora; para
ello, se utilizaron los indicadores definidos en la fase de planificacién, tales como alcance de las
campafias, nivel de interaccion con los clientes, eficiencia de los procesos y grado de adopcion
de las herramientas tecnoldgicas. Con esta actividad se cerr6 el ciclo de implementacion del
framework TOE, promoviendo la mejora continua del area de marketing y asegurando la

sostenibilidad de la propuesta.
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Seguidamente se realizé la retroalimentacion requerida para realizar ajustes estratégicos
y fortalecer el impacto de la optimizacion del &rea de marketing de la empresa.

En primer lugar, se llevé a cabo una evaluacion integral del proceso de implementacion,
considerando el grado de cumplimiento de los objetivos planteados y la efectividad de las
actividades desarrolladas a lo largo de este proceso. Esta evaluacion se realiz6 mediante el
andlisis consolidado de los indicadores clave de desempefio (KPI), comparando los resultados
obtenidos con las metas establecidas en la etapa de planificacion.

En el contexto tecnoldgico, se evalud el nivel de estabilidad, funcionalidad y
aprovechamiento de las herramientas tecnoldgicas implementadas, asi como la calidad de la
informacion generada por el sistema CRM vy las plataformas de analitica, también se verifico
el cumplimiento de los protocolos de seguridad y respaldo de la informacion.

En el contexto organizacional, se evaluo el grado de institucionalizacion de los procesos
de marketing, el nivel de adopcién de las herramientas por parte del personal y la efectividad
del proceso de capacitacion. Del mismo modo se analizaron aspectos como la frecuencia de uso
del CRM, el cumplimiento de los procedimientos formalizados y la capacidad del equipo para
tomar decisiones basadas en datos.

Por su parte, en el contexto ambiental, se evaluo la respuesta del mercado frente a las
acciones de marketing ejecutadas, considerando indicadores de posicionamiento, percepcion del
cliente y competitividad. Esta evaluacion permitié determinar en qué medida la implementacion
del framework TOE ha contribuido a mejorar la relacion de la empresa con su entorno.

Como parte del control del proceso, se realizé una identificacion de desviaciones entre los
resultados esperados y los resultados obtenidos, analizando sus causas y efectos. A partir de
este analisis, se formularon algunos ajustes finales, los cuales permitieron incluir mejoras en
el uso de las herramientas tecnoldgicas, ajustes en los procesos de marketing, refuerzo de la

capacitacion del personal o redefinicion de indicadores de seguimiento.
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Asimismo, se elaboraron los informes finales de evaluacion, los cuales documentan los
resultados alcanzados, las lecciones aprendidas y las recomendaciones para la continuidad del
proceso. Estos informes constituyen un insumo estratégico para la toma de decisiones de la

direccion y para la sostenibilidad de la optimizacion del area de marketing.
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CONCLUSIONES
La implementacion del framework TOE permitié optimizar de manera significativa el
area de marketing de la empresa en estudio, constituyendo un enfoque integral y
pertinente para su mejora, al permitir analizar y fortalecer de manera articulada los
factores tecnoldgicos, organizacionales y del entorno, confirmando de esta manera el
cumplimiento del objetivo general de la investigacion.
En relacion con el objetivo especifico vinculado al contexto tecnoldgico, se concluye
que la incorporacion de herramientas como el CRM, el marketing digital, la analitica de
datos e indicadores de desempefio contribuyen directamente a la eficiencia y efectividad
del area de marketing; mejorando significativamente la gestion de la informacion de
clientes, la toma de decisiones basada en datos y la visibilidad de la marca en el mercado.
En relacion con el objetivo especifico del contexto organizacional, se concluye que la
mejora en la estructura organizacional, la estandarizacion de procesos, la definicion clara
de funciones y la capacitacion del personal fortalecen la eficiencia operativa del area de
marketing, favoreciendo la sostenibilidad de las estrategias implementadas optimizando
el desempefio del area de marketing.
En cuanto al objetivo especifico relacionado con el contexto ambiental, se concluye que
el anélisis permanente del mercado, de la competencia y el cumplimiento del marco
normativo permiten a la empresa adaptarse de manera mas efectiva al entorno
competitivo, mejorando su posicionamiento y una relacién mas sélida con los clientes.
De manera integral, los resultados demuestran que el framework TOE constituye una
herramienta eficaz para la toma de decisiones estratégicas en el area de marketing,
permitiendo a la empresa alcanzar mejoras sostenibles y ventajas competitivas en un

entorno dindmico y competitivo.
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RECOMENDACIONES
Se recomienda a la empresa implementar progresivamente el framework TOE en el area
de marketing, priorizando la adopcion de herramientas tecnoldgicas clave como el
sistema CRM vy las plataformas de marketing digital.
Se recomienda fortalecer continuamente las capacidades del personal del area de
marketing mediante programas de capacitacion en marketing digital, analitica de datos
y uso de tecnologias, a fin de asegurar la correcta aplicacion del framework TOE.
Se recomienda a la alta direccion de la empresa mantener un compromiso permanente
con la optimizacion del area de marketing, garantizando el liderazgo y la asignacion de
recursos necesarios para la sostenibilidad de la propuesta.
Se recomienda realizar evaluaciones periddicas de los indicadores de desempefio del
area de marketing, con el fin de identificar oportunidades de mejora y realizar ajustes
oportunos a las estrategias implementadas.
Se recomienda a futuras investigaciones aplicar el framework TOE en otras areas
funcionales de la empresa o en organizaciones similares, con el propésito de ampliar la

evidencia empirica sobre su efectividad en el contexto empresarial peruano.
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