UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
UNIDAD DE EDUCACION A DISTANCIA

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

TITULO:

“PLAN DE MARKETING PARA LA MICROEMPRESA
AUTOSERVICIOS SERVIMACHALA CIA. LTDA., DE
LA CIUDAD DE NUEVA LOJA, CANTON LAGO
AGRIO PROVINCIA DE SUCUMBIOS, PARA EL ANO
2016”

Tesis previa a la obtencion
~del Titulo de Ingeniera

AUTORA:

Miriam Rocio Campoverde Robles

DIRECTOR:

Ing. Galo Eduardo Salcedo Lépez Mg.

LOJA - ECUADOR
2017



CERTIFICACION
Ing. Galo Eduardo Salcedo Lépez Mg.
DIRECTOR DE TESIS

CERTIFICA:

Que el trabajo ftitulado: “PLAN DE MARKETING PARA LA
MICROEMPRESA AUTOSERVICIOS SERVIMACHALA CIA. LTDA., DE
LA CIUDAD DE NUEVA LOJA, CANTON LAGO AGRIO PROVINCIA
DE SUCUMBIOS, PARA EL ANO 2016”, de autoria de la Sra. Miriam
Rocio Campoverde Robles, previo a optar el grado de Ingeniera
Comercial, ha sido dirigido, asesorado, supervisado y realizado bajo mi
direccién en todo su desarrollo, por lo que autorizo su presentacion ante

el respectivo tribunal de Grado.

Loja, julio del 2017

2 / . “__/
Ing Galo’Eduardo Salcedo Lopez Mg.

DIRECTOR DE TESIS



AUTORIA
Yo, Miriam Rocio Campoverde Robles declaro ser autora del presente
trabajo de Tesis y eximo expresamente a la Universidad Nacional de Loja
y sus representantes juridicos de posibles reclamos o acciones legales

por el contenido de la misma.

Adicionalmente acepto y autorizo a la Universidad Nacional de Loja, la

publicacién de mi tesis en el Repositorio Institucional — Biblioteca Virtual.
Autora: Miriam Rocio Campoverde Robles

Firma:

Cédula: 0702959792

Fecha: Loja, julio del 2017.



CARTA DE AUTORIZACION DE TESIS POR PARTE DE LA AUTORA
PARA LA CONSULTA, REPRODUCCION PARCIAL O TOTAL, Y
PUBLICACION ELECTRONICA DEL TEXTO COMPLETO.

Yo, Rebeca Paulina Apolo Cdérdova, declaro ser autora de la Tesis
titulada: “PLAN DE MARKETING PARA LA MICROEMPRESA
AUTOSERVICIOS SERVIMACHALA CIA. LTDA,, DE LA CIUDAD DE
NUEVA LOJA, CANTON LAGO AGRIO PROVINCIA DE SUCUMBIOS,
PARA EL ANO 2016”. Como requisito para aoptar al Grado de:
INGENIERA COMERCIAL: autorizo al Sistema Bibliotecario de la
Universidad Nacional de Loja para que con fines académicos, muestre al
mundo la produccién intelectual de la Universidad, a través de la
visibilidad de su contenido de la siguiente manera en el Repositorio Digital
Institucional:

Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo en el RDI, en
las redes de informacion del pais y del exterior, con las cuales tenga
convenio la Universidad.

La Universidad Nacional de Loja, no se responsabiliza por el plagio o
copia de la Tesis que realice un tercero.

Para constancia de esta autorizacion, en la ciudad de Loja, a los 18 dias
del mes de julio del dos mil diecisiete, firma la autora.

- N
FIRMA: U{;m éﬁ'« Faa
AUTORA: Miriam Roci Campoverde Robles
CEDULA: 0702959792
DIRECCION: Cantén Lago Agrio, ciudad de Nueva Loja, barrio 9 de
Octubre calle Manabi
CORREO ELECTRONICO: miriam.rocio@yahoo.com
TELEFONO: 062831826 CELULAR: 0997933399

DATOS COMPLEMENTARIOS
DIRECTOR DE TESIS: Ing. Galo Eduardo Salcedo Lépez Mg.

TRIBUNAL DE GRADO:

e Dr. Luis Quizhpe Salinas MAE. (Presidente)

* Ing. Victor Nivaldo Anguisaca Guerrero MAE. (Vocal)
* Ing. Edwin Hernandez Quezada Mg. Sc. (Vocal)



DEDICATORIA

Con la culminacién del presente trabajo cumplo una de mis mayores
metas y satisfacciones, que sin lugar a duda me ayudaran a
desenvolverme en mi vida profesional, por ello dejo constancia de mi
sincera gratitud a Dios por ser luz y guia en el sendero de mi vida. A mis
queridos padres, generadores de mi existencia y pilares principales de mi
educacion, a mi esposo e hijos por su apoyo moral que fortalecieron en
mi, el espiritu de superacion para llegar a culminar con éxito mi carrera

profesional y hoy he cumplido con el fruto de mi sacrificio y perseverancia.

Miriam Rocio Campoverde Robles.



AGRADECIMIENTO

Al finalizar el presente trabajo de Investigacion hago presente mi
agradecimiento a la Autoridades de la Universidad Nacional de Loja,

Unidad de Estudios a Distancia, Carrera de Administracion de Empresas.

De manera muy especial al Ing. Galo Eduardo Salcedo Lopez Mg., por
tan acertada direccién en el presente trabajo de tesis; asi como al
Gerente de la microempresa Autoservicios Servimachala Cia. Ltda. Ab.
Marco Becerra por su contribucién en brindarme la informacién requerida
para la feliz culminacién del presente trabajo y en forma general a quienes
colaboraron de una u otra manera en la elaboraciébn de mi trabajo de

tesis.

Miriam Rocio Campoverde Robles

Vi



a. TITULO

“PLAN DE MARKETING PARA LA MICROEMPRESA AUTOSERVICIOS
SERVIMACHALA CIA. LTDA., DE LA CIUDAD DE NUEVA LOJA,
CANTON LAGO AGRIO PROVINCIA DE SUCUMBIOS, PARA EL ANO

2016”



b. RESUMEN

El desarrollo del presente estudio tuvo como propdsito “Elaborar un plan
de marketing para la empresa Autoservicios Servimachala Cia. Ltda., para
el afno 20167, utilizdndose los métodos histérico, deductivo, inductivo,
analitico y sintético, y para la recoleccion de informacion se aplicé las
técnicas de entrevista y encuesta a 6 clientes internos y una muestra de

346 clientes externos.

El andlisis se desarroll6 a partir del diagndstico situacional donde se
efectud el andlisis del ambiente externo estudiando los factores: politico,
legal, social y tecnolégico, identificandose 4 oportunidades y 4 amenazas,
destacandose los cambios en el sector automotriz y la amenaza mas
representativa es la incertidumbre por los constantes cambios en materia
tributaria, la ponderacién total obtenida es de 2,15 valor que indica que

existe un predominio de las amenazas sobre las oportunidades.

De la misma manera se analizé el ambiente interno, en cual se abordo6 a
través de encuestas a clientes y empleados a fin de conocer las fortalezas
y debilidades internas identificandose 5 fortalezas y 5 debilidades, luego
de la ponderacion y calificacion de cada factor identificado se establecio
una ponderacion total de 2,50 valor que indica que Servimachala en su
ambiente Interno se encuentra en equilibrio, debiéndose establecer

estrategias para lograr que sobresalgan sus fortalezas.



A patrtir de la informacion recabada se elabor6 el FODA, y se plantearon 9
objetivos estratégicos orientados a las 4 Ps, , ampliar los nichos de
mercado e incrementar las ventas; reducir tiempos en la prestacion del
servicio; fidelizar a los clientes a través de incentivos; incrementar la
cobertura de mercado, brindando mayores facilidades al cliente; mejorar
el nivel de conocimiento del personal con el fin de optimizar la atencion al
cliente; posicionar la imagen de la microempresa y lograr que los clientes
la identifiquen rapidamente; mejorar la imagen institucional; implementar
sistemas de cobro de la empresa mediante la dotacion de sistemas de
crédito, débito y pago con dinero electronico; promocionar los repuestos y
servicios que ofrece Servimachala a través de un catalogo virtual. Asi
mismo se definio el presupuesto del plan de marketing propuesto, el cual
asciende a $82.827,11 inversion que permitira mejorar la competitividad

de Servimachala.

Para la correcta ejecucion de la propuesta se recomienda controlar la
ejecucion de los planes operativos a través de los indicadores propuestos,
con el fin de identificar a tiempo las falencias en la ejecucién del plan de

marketing y tomar medidas correctivas de manera oportuna.



Abstract

The purpose of this study was to "Develop a marketing plan for the
company Autoservicios Servimachala Cia. Ltda., For the year 2016 ",
using the historical, deductive, inductive, analytical and synthetic methods,
and for the collection of information the techniques of interview and survey

were applied to 6 internal clients and a sample of 346 external clients.

The analysis was based on the situational diagnosis where the analysis of
the external environment was carried out by studying the political, legal,
social and technological factors, identifying 4 opportunities and 4 threats,
highlighting the changes in the automotive sector and the most
representative threat is the Uncertainty due to constant changes in
taxation, the total weight obtained is 2.15, which indicates that there is a

predominance of threats over opportunities.

In the same way the internal environment was analyzed, which was
addressed through customer and employee surveys in order to know the
internal strengths and weaknesses, identifying 5 strengths and 5
weaknesses, after the weighting and qualification of each identified factor
was established A total weight of 2.50 that indicates that Servimachala in
its internal environment is in balance, and strategies must be established

to make its strengths stand out.



Based on the information gathered, the SWOT was elaborated, and 9
strategic objectives were proposed oriented to the 4 Ps, expanding market
niches and increasing sales; Reduce times in the provision of the service;
Customer loyalty through incentives; Increase market coverage, providing
greater customer facilities; Improve the level of knowledge of staff in order
to optimize customer service; Position the image of the microenterprise
and get customers to identify it quickly; Improving the institutional image;
Implement company collection systems through the provision of credit,
debit and electronic money payment systems; Promote the spare parts
and services offered by Servimachala through a virtual catalog. Likewise,
the budget of the proposed marketing plan was defined, which amounts to
$ 82,827.11 investment that will improve the competitiveness of

Servimachala.

For the correct execution of the proposal it is recommended to monitor the
execution of the operational plans through the proposed indicators, in
order to identify in time the shortcomings in the implementation of the

marketing plan and take corrective measures in a timely manner.



c. INTRODUCCION

Ante la situacion economica que atraviesa el pais ha encarecido el valor
de productos, lo que motiva la caida de la demanda de compradores a
nivel nacional y local, reduciendo las ventas. Es el caso de la
microempresa Autoservicios Servimachala Cia. Ltda., establecida como
una iniciativa familiar para crear una fuente de trabajo estable, en los
altimos afios ha sufrido una considerable reduccion en sus ingresos
debido principalmente al cierre de compafias ligadas a la actividad
petrolera por el bajo precio del petroleo, ocasionando el despido de
empleados. La falta de analisis situacionales no ha permitido establecer
estrategias que contribuyan a mantener la estabilidad del negocio y la
poca inversion en publicidad ha repercutido en su débil posicionamiento
en el mercado. Frente a tal situacion se considerd necesario proponer un
“Plan de marketing para la microempresa autoservicios Servimachala Cia.
Ltda., de la ciudad de Nueva Loja, canton Lago Agrio provincia de
Sucumbios, para el afio 2016”, el cual permiti6 establecer acciones que
contribuyan a incrementar la cartera de clientes, mejorar su rentabilidad

obteniendo 6ptimos resultados logrando un crecimiento sostenido.

El trabajo consta del Titulo, “Plan de marketing para la empresa
Autoservicios Servimachala Cia. Ltda., de la ciudad de Nueva Loja, del
cantdn Lago Agrio provincia de Sucumbios, para el afio 2016; Resumen

en el que se indica que la empresa tiene un entorno externo desfavorable



donde predominan las amenazas sobre las oportunidades, mientras que
en su ambiente interno las fortalezas y debilidades estan en equilibrio;
Introduccion, en este apartado se hace referencia a la reduccion de
ingresos debido a la situacibn econdmica del pais, frente a la cual se
plantea la propuesta misma que permitié6 establecer acciones que
contribuyan a incrementar la cartera de clientes y mejorar su rentabilidad;
Revisién de Literatura, compuesta por el marco referencial donde se
presenta informacion referente al taller automotriz y el marco conceptual
en el que se aborda lo relacionado al plan de marketing; Materiales y
Métodos apartado en el que se detalla los materiales tales como
bibliografico, recursos didacticos y equipo tecnoldgico utilizado para el
desarrollo del trabajo de campo, asi mismo se describe los métodos:
histdrico, deductivo, inductivo, analitico y sintético, mientras que para la
recoleccion de informacion se utilizé las técnicas de observacion,
entrevista y encuesta, asi mismo se expone la poblacién en estudio y su
correspondiente muestra. Resultados donde se presenta el analisis
interno abordando el contexto institucional para luego presentar mediante
cuadros y gréaficos estadisticos los resultados obtenidos de las técnicas de
investigacion aplicadas, también se presenta el analisis externo donde se
aborda los factores econdmico, politico legal, tecnol6gico, ambiental y las
cinco fuerzas de Porter, de este andlisis se desglosa las matrices MEFE,
MEFI y la matriz de alto impacto donde se establecieron 9 estrategias que
buscan mejorar la posicion competitiva de Servimachala; Discusion

donde se presenta la propuesta del plan de marketing compuesta por el



mapa estratégico y los planes operativo los cuales contienen: obijetivo,
estrategia, meta, tactica, politica, actividades, presupuesto general,
cronograma de implementacién y cuadro de resultados esperados e
indicadores; Conclusiones mismas que presentan compendio de los
principales resultados derivados de la tesis, relacionados con el
cumplimiento de los objetivos especificos; Recomendaciones tales como
efectuar periédicamente analisis situacionales, ejecutar los planes
operativos propuestos y financiar la propuesta con recursos propios de
ser posible, Bibliografia que contiene todos los textos y paginas web que
se utilizaron para sustentar el trabajo de campo; Anexos en donde se
expone el proyecto, formatos de encuestas y entrevista aplicadas, asi

como documentos que sustentan el estudio efectuado



d. REVISION DE LITERATURA

Marco Referencial

Taller de Servicio Automotriz

Fuentes (2014) afirma que:

Se entiende por taller de servicio automotriz o de reparacion de vehiculos
automoviles, y/o componentes, a aquellos establecimientos industriales
en los que se efectien operaciones encaminadas a la restitucién de las
condiciones normales del estado y funcionamiento de vehiculos
automoviles o de equipos y componentes de los mismos, en los que se
haya puesto de manifiesto alteraciones en dichas condiciones con

posteridad al término de su fabricacion. (p. 1)

De su parte CESVIMAP (2011) lo define “como un establecimiento

industrial en el que se desarrolla la prestacion de los servicios derivados

del mantenimiento en automocion” (p. 16)

Funcién

El autor Fuentes (2014) sostiene:
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‘La funcién de un taller de servicio automotriz es realizar trabajo de
diagnéstico, reparacion o sustitucion en el sistema mecéanico del vehiculo,
incluidas sus estructuras, equipo eléctrico, como los auxiliares de
alumbrado, sefializacion, acondicionamiento e instrumental de indicacion
y control, ademas las reparaciones o cambios de otros complementos del

automovil” (p. 1)

Importancia

Segun Torres (como se cita en Bolafios, 2010)

El mantenimiento mecanico parte de la nocion basica que significa
“conservar algo en su ser y en su esencia, perseverar en vigilar su
correcto funcionamiento Por consiguiente, al efectuar cualquier clase de
gestién de mantenimiento, estamos obteniendo mejores beneficios para la
empresa o institucion a la que pertenecen, tales como: Extender
considerablemente su tiempo de vida util, lograr la optimizacién técnica
gue permita su funcionamiento eficiente y confiable dentro de su contexto
de operacién, evitar su reposicién o recambio continuo, reducir los costos
de operacion por insumos basicos, fundamentalmente para su operaciéon

y funcionamiento. (p. 32)
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Mantenimiento automotriz

Segun Torres (como se cita en Bolafios, 2010) el mantenimiento
automotris “es el proceso de comprobaciones y operaciones necesarias
para asegurar a los vehiculos el maximo de eficiencia, reduciendo el

tiempo de parada para repararlos” (p. 32)

Clases de mantenimiento automotriz

Para el autor Villagémez (2011) afirma que las clases de mantenimiento

automotriz establecidas son las siguientes:

e Mantenimiento preventivo: Es el que se realiza en un numero de
horas u tiempo predeterminado, para prevenir cualquier dafio en el

motor o carroceria del automovil. (Villagbmez, 2011, pag. 5)

e Mantenimiento predictivo: Esta es la parte del mantenimiento que
ayuda detectar el origen u causa de alguna falla en el motor.

(Villagémez, 2011, pag. 5)

e Mantenimiento correctivo: Este tipo de mantenimiento ayuda a
reparar o solucionar cualquier falla que se presente ya en el vehiculo.

(Villagbmez, 2011, pag. 6)
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Comercializadora de repuestos automotrices

Paez, (2011) senala “un almacén de repuestos es una empresa de tipo
comercial, que se dedica a la compra y venta de repuestos y accesorios
vehiculares, los mismos que son utilizados para el mantenimiento o

reparacion del parque automotor” (p. 87)

Finalidad

Paez, (2011) afirma que “el objetivo principal de esta empresa comercial
es la satisfaccion del cliente en cuanto a necesidades de accesorios y
repuestos vehiculares que este demande, dependiendo de sus

necesidades, gustos y preferencias. (p. 87)

Importancia

Cauja (2015) afirma que:

Las empresas comercializadoras de repuestos contribuyen en gran
medida al desarrollo del comercio. El transporte es una necesidad
esencial para el diario vivir, ya que no podriamos desarrollar nuestras
actividades sin la ayuda de este: es por ello que las empresas
comercializadoras han puesto al alcance de sus clientes y al publico en

general, la venta de repuestos para el mantenimiento de los medios de
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transporte, tomando en cuenta que las demandas de estos productos es
muy amplia, por la gran variedad de clases y marcas de vehiculos que
circulan en nuestro pais esto ha contribuido al crecimiento y expansion de

este tipo de empresas a nivel nacional. (p. 11)

La calidad de sus productos y servicio que prestan a sus clientes, son
entre otras cosas, factores determinantes que han contribuido al

desarrollo de este tan importante sector empresarial.

En el ambito social la importancia de las comercializadoras de repuestos
radica en el mercado de trabajo constituido. Las empresas
comercializadores de repuestos automotrices contribuyen con la
poblacién, generando fuentes de empleo que ayudan al sostenimiento de

las familias. (p. 12)
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Marco Conceptual

Microempresa

Segun el Art. 53 del Codigo Organico de la Produccion, Comercio e
Inversiones (2013), la microempresa “es toda persona natural o juridica
que, como una unidad productiva, ejerce una actividad de produccion,
comercio y/o servicios, y que cumple con el niumero de trabajadores y

valor bruto de ventas anuales, sefialados para cada categoria” (p. 26).

En Art. 106 del Reglamento a la Estructura de Desarrollo Productivo e
Inversion (2011), se establece que la microempresa “es aquella unidad
productiva que tiene entre 1 a 9 trabajadores y un valor de ventas o
ingresos brutos anuales iguales o menores a cien mil dolares de los

Estados Unidos de América” (p. 33)

Importancia

La importancia de la microempresa en Ecuador, asi como en América

Latina y el mundo, se sustenta tanto en el nivel de generacién de empleo

y de ingresos, como en su interaccion en la red social creando nuevas

oportunidades de promocion para las familias mas pobres.

En la revista Ekos (2012) se manifiesta:



15

Las Pequefias y Medianas Empresas (Pymes) juegan un papel de gran
importancia dentro del desarrollo de toda economia debido a su relacion e
incidencia en la generacion de empleo, y crecimiento econémico. De esta
forma las Pymes se relacionan directamente con el desarrollo econémico
en todas las regiones del pais. Si bien al analizar los factores de
crecimiento econdémico se identifican como responsables a las grandes
empresas, en realidad los resultados indican que el crecimiento depende

en buena medida del desemperio de sus Pymes. (p. 35)

Plan

El plan define a grandes rasgos las ideas que van a orientar y condicionar
el resto de niveles de la planificacion para el mismo. Determina
prioridades y criterios, cobertura de equipamientos y disposicion de

recursos, su prevision presupuestaria y horizonte temporal.

Seria el nivel estratégico, con unas metas genéricas que dan sentido al
resto de los niveles, de forma que no se hagan actuaciones aisladas sino

gue todas tengan una coherencia, una finalidad.

Importancia

La planificacion ayuda a una organizacion a trazar un rumbo para el logro
de sus objetivos. El proceso se inicia con la revision de las operaciones

actuales de la organizacion y la identificacion de lo que es necesario
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mejorar operativamente en el siguiente afio. A partir de ahi, la
planificacion implica el anticipar los resultados que la organizacién desea
alcanzar y determinar las medidas necesarias para llegar al destino
deseado: el éxito, que se puede medir ya sea en términos financieros o en
relacion a metas que incluyen, por ejemplo, ser la organizacion mejor

calificada en la satisfaccion del cliente.

Marketing

“El marketing es la materia que analiza y estudia la relacion de
intercambio entre la oferta (empresas oferentes de productos) y la

demanda (consumidores o clientes)” (Gonzalez, 2015, pag. 13).

Plan de marketing

Para los autores, Rivera & Lépez (2012), el plan de marketing es “la guia
escrita que orienta las actividades de marketing en un afo para la unidad

estratégica de negocios o un producto/ mercado” (p. 224).

Los autores Naveros & Cabrerizo (2010), aseguran que “el plan de
marketing es un proceso de planificacion que abarca distintos aspectos”
(p.10), entre estos aspectos se encuentra el analisis de mercados el cual
busca detectar las necesidades de los clientes, para buscar la manera

mas conveniente de ofertar el producto, aplicando estrategias de
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promocién, publicidad, mechadisign, evaluando si con esas campafnas se

consigue el fin perseguido.

Elementos basicos del plan de marketing

“‘Un plan de marketing debe constar, al menos, de los siguientes
elementos basicos: analisis de la situacion: interno y externo, analisis
DAFO, objetivos, estrategia de marketing, planes de accién y control”

(Echevarria, 2003, pag. 214).

Analisis de la situacién

“La finalidad del analisis de la situacion es evaluar la empresa en relacion
con su entorno, obteniendo toda la informacion necesaria para una toma

de decisiones mas eficiente” (Casado & Sellers, 2010, pag. 37).

Analisis de la situacién Interna

El anadlisis de la situacidon interna busca evaluar los recursos y las
capacidades de la entidad en estudio, de su parte Carpintero (2014),
asegura que “es muy importante para poder detectar los puntos fuertes y
débiles que puedan dar ventajas o desventajas competitivas. Mediante el
analisis la empresa sabra si posee los recursos y medios adecuados para

materializar su estrategia y alcanzar sus objetivos” (pag. 13)
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Cinco areas son las que deben analizarse en profundidad: el area de
marketing, el area de produccion, el éarea financiera, el area de

organizacion y el area de investigacion y desarrollo.

e Area de Marketing: Qué tipos de producto tiene la empresa, qué
posicion ocupa su marca en el mercado frente al resto de empresas de
la competencia, cual es su cuota de mercado, cuales son sus

margenes y como fija los precios, etc.

e Area de produccion: Qué nivel y tipo de tecnologia tiene la
fabricacion de sus productos, cuél es su capacidad productiva, cuéles
son sus costos de fabricacion, cuanto tiempo llevan fabricando cada

uno de sus productos.

e Area de financiacién: Cuéales son sus recursos financieros, que nivel

de endeudamiento tiene, cudl es su rentabilidad, qué liquidez tiene.

e Area de organizacién: Cuél es el organigrama de ésta empresa,
existe comunicacion o no entre sus niveles jerarquicos, cual es la

filosofia de la empresa.

e Area de investigacion y desarrollo: Se esta trabajando sobre algin

nuevo proyecto, se prevé el desarrollo de algin nuevo producto.
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Matriz de Evaluacion de Factores Internos

Leal (2011)sostiene que “este instrumento sirve para formular estrategias;
resume y evalla las fuerzas y debilidades mas importantes dentro de las
areas funcionales, ademas ofrece una base para identificar y evaluar las
relaciones entre dichas areas” (p. 10).

Cuadro Nro. 01
Matriz de Evaluacién de Factores Internos (MEFI)

N
r | Factores determinantes Pondera | Calificaci Total
" Fuente . s p Ponder
(0] de éxito cion 6n . .
acion
FORTALEZAS
DEBILIDADES
Total Ponderado 1,00

Fuente: Investigacién de mercados.
Elaboracién: La Autora

Analisis de la Situacion Externa

“Con el analisis de la situacion externa, la empresa dispone de la

informacion necesaria para actuar en respuesta a las circunstancias que

se producen o prepararse a los cambios que en el mercado se pueden

producir’ (Maqueda, Olamendi, & Parra, 2013, pag. 57).

Macroentorno

Los autores Rivera & Lopez (2012) sostienen que “el macroentorno esta

formado por las variables que afectan directa e indirectamente a la
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actividad comercial. Por tanto, este tipo de entorno estd formado por
todas las variables que influyen sobre el proceso social en que se

desarrollan las transacciones destinadas a la satisfaccion mutua” (p. 57)

El entorno estd compuesto por cinco tipos de variables que estan
interrelacionadas entre si. Aunque la direccion de la empresa no puede
controlarlas totalmente, si puede desarrollar acciones corporativas para

tratar de influirlas.

e Entorno econdmico

“La demanda de productos que la empresa ofrece en el mercado depende
de la situacion econdmica de ese cliente potencial, de su renta disponible,
de los precios, de otros bienes necesarios y las expectativas sobre la

marcha de la economia” (Maqueda et al., 2013, pag. 58).

e Entorno ecoldgico

“Analiza el grado de concientizacion ecoldgica de cada sociedad, las
normas protectoras del medio ambiente, el uso de tecnologias
respetuosas con el medio ambiente o el control de residuos peligrosos
gue pueden afectar a la actividad de una empresa” (Maqueda et al. pag.

58).
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e Entorno legal y administrativo

Este analisis consiste en analizar las leyes, reglamentos, normas,
decretos, ordenanzas que incidan en el funcionamiento de la empresa, al
respecto Maqueda et al, (2013) sostiene que “lo importante para las
empresas es adelantarse a las nuevas normativas tomando las medidas

oportunas, como en el registro de patentes y marcas” (pag. 58).

e Entorno cultural y social

“Los grupos de individuos y la sociedad estan cambiando constantemente
en funcion de los que consideran formas mas deseables y aceptables de

vida y de comportamiento” (Maqueda, et al., 2013, pag. 58).

Las cinco fuerzas de Porter

Martinez & Milla (2012) sostiene que las cinco fuerzas de Porter “nos
permite evaluar cdmo mejorar la posicién competitiva de una empresa con

respecto a cada una de las cinco fuerzas” (p. 41)

e Poder de negociacion de los proveedores: Se refiere a una
amenaza impuesta sobre la industria por parte de los proveedores, a
causa del poder que éstos disponen ya sea por su grado de

concentracion, por la especificidad de los insumos que proveen, por el
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impacto de estos insumos en el costo de la industria, etc. (Donet &

Juarez, 2015, pag. 88)

e Amenaza de nuevos competidores entrantes: Este punto se refiere
a las barreras de entrada de nuevos productos/ competidores. Cuanto

mas facil sea entrar mayor sera la amenaza.

e Amenaza de productos sustitutos: “El analisis de esta fuerza
competitiva tiene como objetivo evaluar las amenazas que suponen
tecnologias alternativas para cubrir las mismas o similares
necesidades que cubre un determinado sector” (Iborra , Dasi, Dolz, &

Ferrer, 2014, pag. 108).

e Rivalidad entre los competidores: “Mas que una fuerza, la rivalidad
entre los competidores viene a ser el resultado de las cuatro
anteriores. La rivalidad define la rentabilidad de un sector: cuanto
menos competido se encuentra un sector, normalmente serd mas

rentable y viceversa” (Donet & Juarez, 2015, pag. 89).

Matriz de Evaluacion de Factores Externos

Fred, (2010) afirma que “permite a los estrategas resumir y evaluar la

informacion econOmica, social, cultural. Demografica, ambiental, politica,

gubernamental, legal, tecnolégica y competitiva” (p. 110).
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Cuadro Nro.02
Matriz de Evaluacion de Factores Externos (MEFE)

N . . Total
Factores determinantes de Ponder | Calific
ro éxito Rieite acién | acion P;’C?gﬁr

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

Total Ponderado 1,00

Fuente: (Fred, 2010, pag. 111)
Elaboracién: La Autora

Diagnostico de la situacion

“Para la realizacion del diagnéstico se emplea la matriz DAFO, que no es
mas que representar en formato matriz las debilidades, amenazas,
fortalezas y oportunidades que se le presentan a la organizacion”

(Mesoner & Alcaide, 2012, pag. 34).

Analisis FODA

“El objetivo del andlisis FODA es determinar las ventajas competitivas de
la empresa y la estrategia a emplear por la misma que mas le convenga
en funcion de sus caracteristicas propias y de las del mercado en que se

mueve” (Donet & Juarez, 2015, pag. 98).

e Fortalezas: Son factores especificos en una organizacion que influyen
positivamente en su evolucidn y su posicion competitiva. De forma

general, consideramos que las fortalezas son particularmente
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importantes ya que no caracterizan a la competencia. Asi, el uso del
analisis DAFO permite sefialar las ventajas competitivas que tiene una

empresa con respecto a sus competidores.

e Debilidades: Estan igualmente vinculadas al funcionamiento interno
de una organizacion, pero en general tienen un impacto negativo

sobre su evolucién y su posicién competitiva.

e Oportunidades: Dependen del entorno externo de una organizacion.
Se pueden explorar para mejorar su evolucibn y su posicion

competitiva.

e Amenazas: Se encuentran también en el entorno externo de una
organizacion. Su identificacion es a menudo fruto de un trabajo de
vigilancia estratégica. Cuando se detectan a tiempo, la organizacién
puede anticiparse mejor a ellas y el impacto que tienen en el

rendimiento se puede reducir o invertir.

Cuadro Nro. 3
Matriz FODA

Fortalezas Oportunidades

Debilidades Amenazas

Elaboracién: La Autora
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Estrategias de marketing

“Concluida la fase anterior, se precisa de la eleccidon de las estrategias de
marketing o cursos de accion que mejor se adecuan a los recursos y
capacidades y que han de permitirle alcanzar la situacién futura deseada”

(Munuera & Rodriguez, 2012, pag. 453).

Las estrategias constituyen las principales actuaciones generales

orientadas a conseguir los objetivos.

Matriz de Alto Impacto

Alvarez (2015), manifiesta que el andlisis de la matriz de alto impacto
“‘permitira a la organizacién formular estrategias para aprovechar sus
fortalezas, prevenir el efecto de sus debilidades, utilizar a tiempo sus
oportunidades y anticiparse al efecto de las amenazas” (p. 35).

Cuadro Nro. 4

Matriz FODA
FORTALEZAS DEBILIDADES
OPORTUNIDADES FO DO
AMENAZAS FA DA

Objetivos de marketing

“Los objetivos de marketing de comercializacion se refieren las ventas, la
cuota de mercado, la penetracion de la distribucion, el lanzamiento de una

serie de nuevos productos, etc.” (Sanna, 2013, pag. 45).
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Planes de accion

El plan se recurre a las decisiones relativas a las variables del marketing

mix — publicidad, promocion, precio, fuerza de ventas y distribucion-

programadas en el tiempo, asignadas a un responsable, acompafnadas de

una dotacion economica y de una forma de seguimiento de los resultados.

(Munuera & Rodriguez, 2012, pag. 455)

Estrategia: ¢Cual es el mejor modo de llegar al punto sefialado?. Es
el proceso por el cual se determina la asignacion de recursos para
lograr los mejores objetivos de la empresa u organizacion. Este
concepto  incluye propositos, misiones, objetivos, programas y

métodos clave para implantarla.

Meta: Se refiere a un resultado preferido, un objetivo a corto plazo que
puede ser alcanzado dentro del periodo de planeacion, usualmente
son muy concretas. En otras palabras son compromisos especificos

que la organizacion intenta cumplir en un tiempo determinado.

Téactica: ¢Qué acciones especificas deberan emprenderse, por quién
y cuando? Es un esquema especifico para el empleo de los recursos

asignados.

Politica: Son los lineamientos o guias para llevar a cabo una accién

con el fin de alcanzar un objetivo 0 una meta. Pueden pensarse como
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un codigo que define la direccion en la cual se debe desarrollar una

accion.

e Presupuesto: Expresan la cuantificacion (normalmente en términos

monetarios) de los planes.

Control

“Esta etapa hace referencia a la medicidon de resultados obtenidos, a la
comparacion entre los objetivos programados y los resultados alcanzados
y, en su caso, a la identificacion de la causa de las desviaciones”

(Munuera & Rodriguez, 2012, pag. 460)
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e. MATERIALES Y METODOS

Materiales

Para el desarrollo del presente proyecto se utilizd los siguientes

materiales:

[ERN

. Material bibliografico (libros, revistas, documentos indexados, libros
magneéticos)

2. Recursos didacticos

3. Camara fotogréfica

4. Computadora

5. Calculadora

6. Material de escritorio y oficina

Métodos

Los métodos utilizados en el desarrollo de la presente tesis fueron los

siguientes:

e Método historico

Se caracteriza por la idea de que soOlo la historia permite entender
adecuadamente la realidad. Se lo utilizé en la descripcion de la historia de

la microempresa Autoservicios Servimachala.
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e Método Deductivo

La deduccién como método busca inferir sobre una proposicion u hecho a
partir de rasgos completamente generales, hacia lo mas particulares. Se
lo utiliz6 en la aplicacién practica de los referentes tedricos donde se
sustenta tedricamente los pasos a seguir para la elaboracion del plan de

marketing.

e Método Inductivo

Es aquel método cientifico que obtiene conclusiones generales a partir de
premisas particulares. Se lo emple6 en el diagnéstico situacional, donde a
partir de una muestra de clientes se dedujo los factores positivos y
negativos que posee la microempresa Autoservicios Servimachala Cia.

Ltda.

e Método Analitico

Es aquel método de investigacion que consiste en la desmembracién de
un todo, descomponiéndolo en sus partes 0 elementos para observar las
causas, la naturaleza y los efectos. Se lo utilizé en el diagnéstico de cada
uno de los factores que inciden en el ambiente interno y externo de la

microempresa.
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e Meétodo Sintético

La sintesis se la utiliz6 en la elaboraciéon de la Matriz de fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas (FODA), donde se presentd de
manera concisa los factores criticos de éxito extraido del analisis
situacional, asi como en la redaccién de conclusiones y recomendaciones

del informe de investigacion.

Técnicas

e Observacion

consiste en observar personas, fenbmenos, hechos, casos, objetos,
acciones, situaciones, etc., con el fin de obtener determinada informacion
necesaria para una investigacion Esta técnica permiti6 conocer las
fortalezas y debilidades en la atencion al cliente, para lo cual se utilizé una

ficha de observacién (ver anexo N° 14)

e Entrevista

Es una confrontacion interpersonal, en la cual una persona formula a otra,
preguntas cuyo fin es conseguir contestaciones relacionadas con el
problema de investigacién. Esta técnica se aplic6 en el diagnostico
situacional, donde se entrevistd al gerente de la microempresa

Autoservicios Servimachala Cia. Ltda.
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e Encuesta

Serie de preguntas que se hace a muchas personas para reunir datos o
para detectar la opinién publica sobre un asunto determinado. Se disefi6
encuestas tanto para los 6 clientes internos que actualmente laboran en la
empresa y a 3.500 clientes externos de cuerdo a la base de datos de la
microempresa, las preguntas a formularse permitieron recabar

informacion relacionada con las 4 Ps.

Poblacién y muestra

e Poblacion

La poblacién en estudio esta integrada por los 6 empleados, y los 3.500

clientes de la empresa Autoservicios Servimachala Cia. Ltda.

e Muestra

La cantidad de clientes que posee la entidad en estudio hace necesaria la
determinacién de una muestra, misma que se calculé de la siguiente

manera:

Féormula:

_ Z*(p*q) *N
(E))(N—-1)+ (p * q)Z?

n
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Donde:

n = el tamafio de la muestra.

N = tamafio de la poblacién= 3.500 clientes fijos

p=Probabilidad de éxito, para el presente estudio se considera 0,50

g= Probabilidad de fracaso, 0,50 probabilidad de que el evento no ocurra
Z = Valor obtenido mediante niveles de confianza. Es un valor constante
que, si no se tiene su valor, se lo toma en relacién al 95% de confianza
equivale a 1,96.

S2 = Limite aceptable de error muestral que, generalmente cuando no se

tiene su valor, suele utilizarse un valor que varia entre el 5% (0,05).

_ (1,96)2(0,50 * 0,50) 3.500
~(0,05)2(3.500 — 1) + (0,50 * 0,50)(1,96)2

n

n = 346 Encuestas
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f. RESULTADOS

Diagndstico situacional

Fotografia Nro. 1
Fachada de Autoservicios Servimachala

Elaboracién: La Autora

Contexto institucional

En esta parte del estudio es necesario exponer informacion relacionada a
la entidad en estudio con el objetivo de conocer datos importantes para la

investigacion.

Resefa historica

La microempresa Autoservicios Servimachala Cia. Ltda., se crea

mediante escritura publica el 17 de enero del afio 2008, y se inscribe en

el Registro Mercantil en el tomo primero folio 164 bajo el numero 253,
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aprobada mediante resolucién Nro.08.Q.1.J.000246, dictada por el Dr.

Eduardo Guzman Rueda.

En cumplimiento con los requerimientos legales el 31 de enero del 2008,
apertura el RUC, con numero N° 2191710544001, sus instalaciones
actualmente se encuentra ubicadas en la provincia de Sucumbios, cantén
Lago Agrio, ciudad de Nueva Loja, via Quito Km 54 lotizacion la Laguna,
su actividad econdémica es el comercio y reparacion de vehiculos
automotores y motocicletas, asi como la venta de todo tipo de partes,
componentes, suministros, herramientas y accesorios para vehiculos

automotores (ver anexo 5).

La compafia se crea con los siguientes socios: Daul Noel Becerra
Bautista con C.I. 110111569-7, Marco Leonel Becerra Coérdova con C.I.
210000270-4 y José Domingo Becerra Cérdova con C.l. 170930493-3,

quienes aportan un capital Social de $400,00.

Recursos humanos

Actualmente la empresa cuenta con seis trabajadores, tal como se

muestra en el siguiente cuadro:



35

Cuadro Nro. 5
Némina de Personal

Nro. Nombre Cédula Cargo

1 | Becerra Cérdova Marco Leonel 2100002704 | Gerente

2 | Becerra Verdesoto Bryan Leonel | 2100652730 | Facturador - Vendedor

3 | Pefa Castillo Cecilia Regina 2100157847 | Facturador - Vendedor

4 | Becerra Verdesoto Richard Davis | 2100652722 | Trabajador en General
. . Auxiliar de

5 | Torres Sanchez Fredy Darwin 2100577218 Contabilidad

6 | Verdesoto Azanza Rosa Fanny 2100067962 | Oficinista

Fuente: Rol de Empleados Anexo N° 4.
Elaboracién: La Autora

Filosofia institucional

Actualmente la Microempresa Autoservicios Servimachala Cia. Ltda. Ha
establecido su misién y visidn, sin embargo no se han delimitado los

valores institucionales.

e Vision

Somos una empresa lider en servicios en comercializacion de repuestos
automotrices, comercializacion de pintura, servicio de winchas,
enderezada y pintura de vehiculo y trdmites con las Compafiia de

Seguros

e Misidn

Ofrecer soluciones integrales y eficientes a través de la provision de

repuestos y servicios de alta calidad gracias a nuestra filosofia de

servicios permanente.
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Localizacion

La Microempresa Autoservicios Servimachala Cia. Ltda. se encuentra
ubicada en el canton Lago Agrio provincia de Sucumbios, barrio Simén
Bolivar, entre Venezuela y Av. del Maestro.

Gréafica Nro. 1
Macrolocalizaciéon

coLOMBIA

CARCHI

IMBABURA

PICHINCHA

ORELLANA

Fuente: Google Map.
Elaboracién: La Autora

Gréfica Nro. 2
Croquis de ubicacién

Loguna Bay o

Cssa Benalcazat
Ferreteria Galvalago &

sevientregs = ‘

Fuente: Google Map. Disponible en: https://www.google.com.ec/maps/dir/0.0898194,-76.9237433
Elaboracion: La Autora



Instalaciones

Fotografia Nro. 2
Fachada de taller

Elaboracién: La Autora

Fotografia Nro. 3
Parte interna de taller

Elaboracion: La Autora

Fotografia Nro. 4
Parte interna de almacén
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La Microempresa Autoservicios Servimachala Cia. Ltda. dispone de
una infraestructura de 1400m?, la cual se divide en el area de almacén
donde se venden repuestos y el area de taller, la cual se encuentra
equipada de la maquinaria necesaria para brindar un servicio de calidad y

calidez.

Marketing mix actual

Con el propésito de conocer las estrategias de marketing que actualmente
se emplean en la microempresa, se procede a levantar informacién

referente al producto/servicio, precio, plaza y promocion.

Producto / servicio

La microempresa Autoservicios Servimachala Cia. Ltda., realiza dos tipos
de actividades, en primer lugar se dedica a la comercializacion de
repuestos genuinos, para ello cuenta con distribuidores directos de las

siguientes marcas: Mazda, Chevrolet, Toyota, Hyundai, Kia y Nissan.

Ademas también presta servicios de reparacion de vehiculos automotores
y motocicletas, para brindar un mejor servicio se encuentran en proceso
de implementacion del servicio de pintura al horno, pista de enderezar y

elevadores hidraulicos.
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Precio

Los precios para la venta de los repuestos se establecen de considerando
un margen de rentabilidad razonable, el cual oscila entre el 15 al 30%
dependiendo del tipo de producto. En lo relacionado a la prestacion de
servicios se considera los costos de los repuestos y mano de obra, asi
mismo se tiene en cuenta los precios que se manejan en el mercado a fin

de mantener la competitividad.

Respecto a las estrategias promocionales no se han definido planes de
descuentos, actualmente se brinda descuento solo a ciertos clientes, por
lo tanto se afirma que no existe estrategias definidas que incentiven la

continuidad del cliente.

Plaza

Debido a que la empresa es tanto comercializadora como prestadora de
servicios de reparacion se requiere analizar los diferentes tipos de
distribucion que emplean, dependiendo de la actividad econdmica que

ejerce.
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Grafica Nro. 2
Canal de Comercializacion

Autoservicios Servimachala Cia. Ltda.

Mantenimiento y reparacion de

Comercializacion de Repuestos . .
P vehiculos automotores y motocicletas

Elaboracién: La Autora

Promocion

De acuerdo a la informacién proporcionada por el gerente de la
microempresa, solo se promociona al negocio a través de la radio, solo en
ciertas temporadas, es decir no existe una promocién continua, lo cual

impide una difusion efectiva de la imagen de Servimachala.



41

Analisis del ambiente interno

Entrevista a gerente

1. ¢Hace que tiempo fue creada la microempresa Autoservicios

Servimachala?

El Sr. Gerente informa que la compafiia se cred hace aproximadamente 8

afnos.

2. ¢Qué productos y/o servicios ofrece la microempresa a sus

clientes?

El sr. Gerente manifiesta que en la compafia se realiza la
comercializacion de repuestos genuinos, asi como la prestacion de
servicios de reparacion de vehiculos automotores y motocicletas, para
brindar un mejor servicio se encuentran en proceso de implementacion
del servicio de pintura al horno, pista de enderezar vy

elevadores hidraulicos.

3. ¢Se haidentificado la misién y vision que tiene la microempresa?

La compaiiia tiene definida su mision y vision institucional, la cual ha sido

dada a conocer a los empleados.
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4. ¢Se han establecido los valores institucionales que direccionen

el accionar de sus integrantes?

La compaifia no ha delimitado sus valores institucionales, al respecto el
Sr. Gerente manifiesta que estos se practican cotidianamente y son

inherentes a la labor que se realiza dentro de la empresa.

5. ¢Cree usted que la cartera de productos gue maneja su

microempresa cubre las expectativas de los clientes? ¢Por qué?

El gerente considera que la cartera de productos y servicios que ofrece si
cubren las expectativas de los clientes, ya que en un solo sitio puede
adquirir los repuestos y a la vez puede reparar o dar mantenimiento a sus

automotores.

6. ¢Se mantienen stock minimos en todos los productos a fin de

atender de manera inmediata a los clientes?

En los productos de mayor demanda si se mantienen un stock minimo, sin
embargo hay repuestos que solo se los adquiere bajo pedido, ya que no
tienen un nivel alto de rotacién, lo que se hace es contactar enseguida al

proveedor y tratar de conseguir el repuesto lo mas rapido posible.
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7. ¢En caso de no disponer de determinados repuestos cual es el

tiempo de entrega al cliente?

Depende del proveedor, pero generalmente el tiempo de espera no
supera las 72 horas, puesto que los repuestos se piden a Quito o
Guayaquil, o el vecino pais de Colombia, dependiendo de donde se los

tenga disponibles.

8. ¢Se entrega atiempo los pedidos de los clientes?

El Gerente manifiesta que si se cumple con la entrega puntual de pedidos.

9. ¢Los proveedores cumplen con la entrega puntual de pedidos, en

cantidad y calidad establecidos?

Segun declaraciones del Gerente, la mayor parte de pedidos si se
cumplen a tiempo, sin embargo han existido ocasiones en las cuales por

fuerza mayor la mercaderia no ha llegado a tiempo.

10. ;A través de qué medios se hace los pedidos a los proveedores?

¢cconsidera que éstos son adecuados?

Generalmente se envia por medio de una empresa de encomiendas, las

mas utilizadas son la cooperativa Loja, Servientrega que tarda un poco
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mas pedidos o Tame, en esta Ultima los pedidos llegan de un dia a otro,

dependiendo de la hora en que se solicita el producto.

11. ¢Cuél es el margen de rentabilidad de la microempresa en la

comercializacion de repuestos?

El margen de rentabilidad es del 3% ventas totales anuales, sin embargo
este porcentaje varia dependiendo del tipo de producto que se trate y de

acuerdo a los precios del mercado.

12. ¢Qué criterios toma en cuenta para establecer los precios?

Se parte del costo de cada producto y se le adiciona un porcentaje que
varia del 15% al 25%, siempre se procura que los precios sean los mas
bajos del mercado, esto se hace con la finalidad de ser la primera opcién

del cliente.

13. ¢ Cuédles son las formas de pago que se ofrece al cliente?

Segun el Gerente la forma de pago se realiza en efectivo.

14. ¢;Considera usted que el precio de los productos que ofrece la

microempresa estan acorde al mercado?

Segun el Gerente antes de establecer los precios siempre se investiga a

la competencia para procurar ofrecer precios mas econdmicos.
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15. ¢Su microempresa realiza algun tipo de promocidon o se ofrece

algun incentivo para atraer la atencion del cliente?

Se ofrecen descuentos, los cuales generalmente son del 10% del valor

total de la factura, asi mismo se ofrece una atencion personalizada.

16. ¢En la microempresa se realiza publicidad para mejorar el
estatus de colocacién de sus productos? ¢Cuales son estos

medios y con qué frecuencia lo realiza?

La publicidad que se realiza en Servimachala Cia. Ltda. Es basicamente
en el sitio, es decir mediante rotulos, tarjetas, calendarios y publicidad

gréfica en paredes del taller.

17. ¢La microempresa tiene una pagina web?

En Sr. Gerente comunica que Servimachala Cia. Limitada no posee

pagina web.

18. ;Cuales son los medios a través de los cuales los clientes

pueden hacer sus pedidos?

De acuerdo al Sr. Gerente los pedidos Unicamente se los hace de manera

personal.
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19. ¢Considera usted que la ubicacién de la microempresa es

adecuada para la concurrencia de clientes?

El Sr. Gerente manifiesta que la ubicacion de la empresa es estratégica
ya que en el sitio donde funcionan tanto el almacén como el taller esta en

una zona céntrica.

20. ¢El local presta facilidades de acceso para los clientes?

Las instalaciones de la microempresa brindan facilidades de acceso y

esta en un punto donde no existe congestion de ningun tipo.

21. ¢Posee convenios con empresas publicas y/o privadas? ¢Indique

cuales?

La microempresa actualmente tiene convenio con la aseguradora

Equinoccial

22. ;,Se capacita a los trabajadores? ¢Con qué frecuencia se lo

hace?

Se los capacita solo en el caso de que se adquiera maquinaria nueva, ya
que los trabajadores conocen su oficio y saben las funciones que deben

desarrollar.
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23. ¢Se han establecido politicas de atencidn al cliente?

La microempresa no posee politicas de atencion al cliente, no se han
delimitado en un documento, sin embargo los empleados conocen que el

trato hacia el cliente debe ser el mejor.

24. ¢Los empleados cuentan con un uniforme que identifique a la

microempresa?

De parte de la empresa no se proporciona estos elementos de trabajo.

25. ¢Se ha disefiado el logotipo de la microempresa? ¢El logotipo es

colocado en la publicidad?

No se ha disefiado un logotipo definitivo, quienes nos ayudan con los

afiches elaboran un logotipo pero este varia segun el proveedor.

Andlisis personal

La compafiia lleva varios afios en el mercado, lo cual le brinda prestigio y
experiencia ante sus clientes. Sin embargo ain no cuenta con mision y
vision elementos que constituyen la guia para conocer hacia donde se
desea llegar como empresa. Los valores de cada ser humano se forman

en su nudcleo familiar, sin embargo a nivel de negocios es necesario
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establecer los valores corporativos que se practicaran cotidianamente en

las actividades que desarrolla Servimachala.

Debido a que en el negocio no solo se brindan repuestos sino también el
servicio de mantenimiento y reparacion, el cliente tiene el complemento
perfecto y la comodidad de que su vehiculo quede en perfecto estado sin

tener que trasladarse de un lugar a otro.

Existe incumplimiento de plazos de entrega acordados con el cliente
causando malestar, lo cual trae mala imagen al negocio, por lo tanto se
considera pertinente tratar de que no se susciten este tipo de
inconvenientes. La entrega de pedidos por parte de los proveedores es
sumamente importante para que la microempresa pueda cumplir con sus
clientes, se evidencia que en este caso cuenta con el apoyo de sus

proveedores.

Se evidencia que el margen de rentabilidad es bueno, por lo que se
deduce que la economia del negocio es estable. Los méargenes de utilidad
de la microempresa son razonables, lo cual le permite mantener precios

comodos para los clientes.

Dados los cambios tecnolégicos y la accesibilidad a otros medios de pago
se considera necesario ofrecer a los clientes la opcion de pagar mediante

transferencias bancarias, debido bancario o tarjeta de crédito.
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Los datos obtenidos demuestran que la entidad no dispone de pagina
web, por lo tanto no se aprovechan los medios tecnoldgicos de mayor uso

en la actualidad.

En diversas ocasiones al acudir de manera personal a hacer el pedido de
un repuesto es incomodo, por tal motivo se considera necesario
implementar mas medios de comunicacién a través de los cuales los

clientes puedan hacer sus pedidos.

La microempresa tiene convenio con empresas privadas, sin embargo se
considera que debido a la existencia de entidades publicas en el sector se
pueden hacer convenios con el Estado a fin de prestar los servicios

participando en el Portal de Compras Publicas.

Se evidencia que no se brinda capacitacion a los empleados, ello
demuestra una debilidad, ya que para lograr un buen nivel de
productividad es necesario actualizar los conocimientos de los

trabajadores y ello solo se logra con una capacitacién adecuada.

La imagen de la microempresa debe iniciar con esos pequefios detalles
gue marcan la diferencia, el que los empleados dispongan de un uniforme
muestra orden y ayuda a posicionar la imagen del negocio. Asi mismo es
necesario disefiar un identificativo propio que permita relacionar la imagen

con las cualidades que tiene la microempresa.



Encuesta a clientes internos (trabajadores)

Pregunta Nro. 1
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Sefale el rango de tiempo que lleva laborando en la microempresa

Autoservicios Servimachala

Cuadro Nro. 5
Tiempo de servicio

Opcion Frecuencia | Porcentaje %
Menos de un afo 0 0%
De 1 a 2 afos 3 50,00%
De 2 a 3 afios 1 16,67%
Mas de tres afios 2 33,33%
Total 6 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes internos de la Microempresa Autoservicio Servimachala Cia. Ltda.
Elaboracién: La Autora

Gréafica Nro. 3
Tiempo de servicio

Menos de un
afio; 0,00%

De 2 a 3 afios;
16,67%

Fuente: Cuadro Nro. 5
Elaboracién: La Autora

Andlisis e Interpretacién

El 50% de los trabajadores llevan laborando en Servimachala de 1 a 2

afos, el 33,33% tiene mas de tres afos y el 16,67% trabaja de 2 afios un

mes a 3 anos.
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Pregunta Nro. 2

¢,Conoce la misién de microempresa Autoservicios Servimachala?

Cuadro Nro. 6
Conoce la misién de Servimachala

Opcidn Frecuencia | Porcentaje %
No 4 66,67%
Si 2 33,33%
Total 6 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes internos de la Microempresa Autoservicio Servimachala Cia. Ltda
Elaboracion: La Autora

Gréafica Nro. 4
Conoce la misién de Servimachala

Fuente: Cuadro Nro. 6
Elaboracién: La Autora

Andlisis e Interpretacion

El 66,67% de los trabajadores no conocen la misién de la microempresa

Autoservicios Servimachala, el 33,33% si la conocen.

No basta con definir la filosofia empresarial, es necesario darla a conocer

a todos los miembros de la organizacién para que esta se cumpla.
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Pregunta Nro. 3

¢Conoce la vision de microempresa Autoservicios Servimachala?

Cuadro Nro. 7
Conoce la visién de Servimachala

Opcidn Frecuencia | Porcentaje %
No 4 66,67%
Si 2 33,33%
Total 6 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes internos de la Microempresa Autoservicio Servimachala Cia. Ltda
Elaboracion: La Autora

Gréafica Nro. 5
Conoce la visién de Servimachala

Fuente: Cuadro Nro. 7
Elaboracién: La Autora

Andlisis e Interpretacion

El 66,67% de los trabajadores no conocen la vision de la microempresa

Autoservicios Servimachala, el 33,33% si la conocen.

No basta con definir la filosofia empresarial, es necesario darla a conocer

a todos los miembros de la organizacién para que esta se cumpla.
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Pregunta Nro. 4

¢La microempresa cuenta con valores institucionales?

Cuadro Nro. 8
Conoce los valores institucionales de Servimachala

Opcidn Frecuencia | Porcentaje %
No 6 100,00%
Si 0 0,00%
Total 6 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes internos de la Microempresa Autoservicio Servimachala Cia. Ltda
Elaboracion: La Autora

Gréfica Nro. 6
Conoce los valores institucionales de Servimachala

Si; 0,00%

Fuente: Cuadro Nro. 8
Elaboracién: La Autora

Andlisis e Interpretacion

El 100% de los trabajadores no conocen si la microempresa ha definido

sus valores institucionales.

Los resultados muestran que los trabajadores no conocen los valores

institucionales, esto se debe a que no se han definido.
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Pregunta Nro. 5

¢, Se siente comodo con las actividades que realiza en su puesto de

trabajo?
Cuadro Nro. 9
Comodidad respecto al puesto de trabajo
Opcidn Frecuencia | Porcentaje %
Si 6 100,00%
No 0 0,00%
Total 6 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes internos de la Microempresa Autoservicio Servimachala Cia. Ltda
Elaboracion: La Autora

Grafica Nro. 7
Comodidad respecto al puesto de trabajo
No; 0,00%

Si; 100,00%

Fuente: Cuadro Nro. 9
Elaboracién: La Autora

Andlisis e Interpretacion

El 100% de los trabajadores se sienten comodos con las actividades que

desarrollan en su puesto de trabajo.

Los datos revelan que los empleados estan conformes con su puesto de

trabajo.
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Pregunta Nro. 6

El clima de trabajo es:

Cuadro Nro. 10
Clima laboral

Opcion Frecuencia | Porcentaje %
Excelente 5 83,33%
Bueno 1 16,67%
Malo 0 0,00%
Total 6 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes internos de la Microempresa Autoservicio Servimachala Cia. Ltda
Elaboracién: La Autora

Gréfica Nro. 8
Clima laboral

Malo; 0,00%

Excelente; 83,33%

Fuente: Cuadro Nro. 10
Elaboracién: La Autora

Andlisis e Interpretacién

El 83,33% de los trabajadores aseguran que el clima laboral es excelente,

el 16,67% restante lo califican de bueno.

Los resultados indican que el ambiente laboral es adecuado, lo cual
permite que las actividades de la microempresa se desarrollen con

normalidad.
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Pregunta Nro. 7
¢ Se le ha proporcionado uniformes por parte de la microempresa

Servimachala?

Cuadro Nro. 11
Dotacion de uniformes

Opcion Frecuencia|Porcentaje %
No 6 100,00%
Si 0 0,00%
Total 6 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes internos de la Microempresa Autoservicio Servimachala Cia. Ltda
Elaboracién: La Autora

Grafica Nro. 9
Dotacion de uniformes

Si; 0,00%

Fuente: Cuadro Nro. 11
Elaboracién: La Autora

Andlisis e Interpretacién

El 100% de los trabajadores informan que no se les ha dotado de

uniforme.

La falta de dotacién de uniforme constituye una falta al cédigo laboral, asi
mismo este elemento puede ser aprovechado para colocar el identificativo

de la empresa y contribuir al posicionamiento de la imagen institucional.
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Pregunta Nro. 8
¢La microempresa le ha proporcionado el equipo necesario para su

seguridad en el desempefio de sus funciones?

Cuadro Nro. 12
Dotacién de equipo de seguridad

Opcion Frecuencia | Porcentaje %
No 4 66,67%
Si 2 33,33%
Total 6 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes internos de la Microempresa Autoservicio Servimachala Cia. Ltda
Elaboracion: La Autora

Gréfica Nro. 10
Dotacién de equipo de seguridad

Fuente: Cuadro Nro. 12
Elaboracién: La Autora

Andlisis e Interpretacion

El 66,67% informa que no cuenta con tal equipo, mientras que el 33,33%
de los trabajadores sefialan que si se les ha entregado equipos de

seguridad.

Los resultados muestran la falta de dotacién de equipo de seguridad,

elementos basicos para proteger al personal y evitar accidentes laborales.




Pregunta Nro. 9
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¢,Como califica el equipamiento tecnolégico de la microempresa?

Cuadro Nro. 13

Opinién sobre equipamiento tecnoldgico de Servimachala

Opcidn Frecuencia | Porcentaje %
Excelente 4 66,67%
Bueno 2 33,33%
Malo 0 0,00%
Total 6 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes internos de la Microempresa Autoservicio Servimachala Cia. Ltda

Elaboracién: La Autora

Grafica Nro. 11
Dotacién de equipo de seguridad

Malo; 0,00%

Excelente; 66,67%

Fuente: Cuadro Nro. 13
Elaboracién: La Autora

Andlisis e Interpretacion

El 66,67% de los trabajadores califican al equipamiento tecnolégico de la

microempresa como excelente y el 33,33% lo calificas de bueno.

Los resultados muestran la seguridad que tienen los empleados respecto

a al equipamiento tecnoldgico que dispone Servimachala.




59

Pregunta Nro. 10
¢Las herramientas y equipos que dispone la microempresa permite

agilizar el trabajo?

Cuadro Nro. 14
Agilizacion de trabajo por equipamiento tecnoldgico

Opcidn Frecuencia|Porcentaje %
Si 5 83,33%
No 1 16,67%
Total 6 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes internos de la Microempresa Autoservicio Servimachala Cia. Ltda
Elaboracion: La Autora

Grafica Nro. 12
Agilizacién de trabajo por equipamiento tecnoldgico

Malo; 0,00%

Excelente; 66,67%

Fuente: Cuadro Nro. 14
Elaboracién: La Autora

Andlisis e Interpretacion

El 83,33% de los trabajadores consideran que las herramientas y equipos
gue dispone Servimachala permiten agilizar el trabajo, mientras que el

16,67% no opina igual.

Los datos muestran que la maquinaria y herramientas facilitas el trabajo

del personal.
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Pregunta Nro. 11

¢ Usted recibe capacitacion en la microempresa?

Cuadro Nro. 15
Capacitacioén

Opcidn Frecuencia | Porcentaje %
Si 3 50,00%
No 3 50,00%
Total 6 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes internos de la Microempresa Autoservicio Servimachala Cia. Ltda
Elaboracion: La Autora

Grafica Nro. 13
Capacitacion

Malo; 0,00%

Fuente: Cuadro Nro. 15
Elaboracién: La Autora

Andlisis e Interpretacion

El 50% de los trabajadores informan que si han recibido capacitacién, y el

50% restante no la ha recibido.

Los resultados muestran que no se ha capacitado a todo el personal.




Pregunta Nro. 12
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En caso de recibir capacitacion sefale la frecuencia en la que la

recibe.
Cuadro Nro. 16
Frecuencia de capacitaciéon

Opcidn Frecuencia | Porcentaje %
Esporadica 2 66,67%
Anual 1 33,33%
Semestral 0 0,00%
Total 3 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes internos de la Microempresa Autoservicio Servimachala Cia. Ltda
Elaboracién: La Autora

Gréfica Nro. 14
Frecuencia de capacitacion

Semestral; 0,00%

Esporadica; 66,67%

Fuente: Cuadro Nro. 16
Elaboracién: La Autora

Andlisis e Interpretacion

El 66,67% de los trabajadores que han recibido capacitacion sefialan que

esta es esporadica y el 33,33% sefialan que es anual.

Los resultados muestran que la capacitacion no es continua.
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Pregunta Nro. 13

¢, Se han establecido politicas de atencion al cliente?

Cuadro Nro. 17
Politicas de atencién al cliente

Opcion Frecuencia | Porcentaje %
No 6 100,00%
Si 0 0,00%
Total 6 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes internos de la Microempresa Autoservicio Servimachala Cia. Ltda
Elaboracion: La Autora

Grafica Nro. 15
Politicas de atencién al cliente

Si; 0,00%

Fuente: Cuadro Nro. 17
Elaboracién: La Autora

Andlisis e Interpretacién

El 100% de los trabajadores sefialan que no se han establecido politicas

de atencidn al cliente.

Las politicas de atencion al cliente permiten estandarizar la atencion que

se brinda al cliente, garantizando que esta sea adecuada.
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Pregunta Nro. 14
¢,Como considera el tiempo de entrega de repuestos o la prestacion

de servicio de mantenimiento?

Cuadro Nro. 18
Tiempo de entrega

Opcidn Frecuencia | Porcentaje %
Oportuno 4 66,67%
Razonable 2 33,33%
Excesivo 0 0,00%
Total 6 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes internos de la Microempresa Autoservicio Servimachala Cia. Ltda
Elaboracién: La Autora

Grafica Nro. 16
Tiempo de entrega

Excesivo; 0,00%

Rapido; 66,67%

Fuente: Cuadro Nro. 18
Elaboracién: La Autora

Andlisis e Interpretacion

El 66,67% de los trabajadores consideran que el tiempo de entrega de

repuestos o la prestacion de servicios de mantenimiento es oportuno, y el

33,33% lo consideran adecuado.

Los resultados muestran que el tiempo de entrega es razonable.
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Pregunta Nro. 15

¢Harecibido incentivos econémicos en su trabajo?

Cuadro Nro. 19
Incentivos econdmicos

Opcion Frecuencia|Porcentaje %
Si 1 16,67%
No 5 83,33%
Total 6 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes internos de la Microempresa Autoservicio Servimachala Cia. Ltda
Elaboracion: La Autora

Grafica Nro. 17
Incentivos econdmicos

\ No; 83,33%

Fuente: Cuadro Nro. 19
Elaboracién: La Autora

Andlisis e Interpretacién

El 83,33% de los trabajadores sefialan que los no ha recibido incentivos
econdémicos por parte de la empresa Servimachala, el 16,67% si han

recibido.

Los resultados demuestran que la mayor parte del personal no recibe

incentivos.
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Encuesta a externos (clientes)

Pregunta Nro. 1
¢,COmo se origind su relacion con la microempresa Autoservicios

Servimachala?

Cuadro Nro. 20
Forma de inicio de relacién comercial con Servimachala

Opcidn Frecuencia | Porcentaje %
Recomendaciéon 285 82,37%
Casualidad 61 17,63%
Publicidad 0 0,00%
Total 346 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes estrenos de la Microempresa Autoservicio Servimachala Cia. Ltda
Elaboracién: La Autora

Gréafica Nro. 18
Forma de inicio de relacion comercial con Servimachala

Publicidad; 0,00%

Casualidad; 17,63

Fuente: Cuadro Nro. 20
Elaboracién: La Autora

Andlisis e Interpretacion

El 82,37% de los clientes sefialan que su relaciéon con Servimachala se

origin6 por recomendacion, el 17,63% por casualidad.




Pregunta Nro. 2
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¢Cuando requiere repuestos o mantenimiento y/o reparacion de su

automotor Servimachala es su primera opcién?

Cuadro Nro. 21

Servimachala es su primera opcién

Opcidn Frecuencia | Porcentaje %
Siempre 146 42,20%
Casi siempre 121 34,97%
Algunas veces 79 22,83%
Total 346 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes estrenos de la Microempresa Autoservicio Servimachala Cia. Ltda

Elaboracién: La Autora

Gréafica Nro. 19

Servimachala es su primera opcion

Algunas veces;

Fuente: Cuadro Nro. 21
Elaboracién: La Autora

Andlisis e Interpretacion

22,83%

El 42,20% de los clientes informan que cuando requieren repuestos o

mantenimiento de su automotor Servimachala siempre es su primera

opcioén, el 34,97% sefalan que casi siempre es su primera opcién y el

22,83% sefala que algunas veces.
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Pregunta Nro. 3

¢,Como le han parecido los precios?

Cuadro Nro. 22
Opinion sobre precios

Opcidn Frecuencia | Porcentaje %
Bajos 236 68,21%
Medios 91 26,30%
Altos 19 5,49%
Total 346 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes estrenos de la Microempresa Autoservicio Servimachala Cia. Ltda
Elaboracién: La Autora

Gréfica Nro. 20
Opinién sobre precios

Bajos ; 68,21%

Fuente: Cuadro Nro. 22
Elaboracién: La Autora

Andlisis e Interpretacion

El 68,21% de los clientes sefialan que los precios de Servimachala son

bajos, el 26,30% son medios y el 5,49% son altos.

Los resultados muestran que los precios de la microempresa son

competitivos ya que la mayor parte de clientes los considera baratos.
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Pregunta Nro. 4

¢, Cual de los siguientes parametros es de su preferencia al momento

de pago?
Cuadro Nro. 23
Preferencia respecto a forma de pago

Opcién Frecuencia | Porcentaje %
Efectivo 157 45,38%
Tarjeta de crédito 65 18,79%
Débito bancario 79 22,83%
Transferencia bancaria 45 13,01%
Cheque 64 18,50%

Fuente: Encuesta a clientes estrenos de la Microempresa Autoservicio Servimachala Cia. Ltda
Elaboracién: La Autora

Grafica Nro. 21
Preferencia respecto a forma de pago

40,00%
35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%

5,00%

0,00%

18,50%

13,01%

LS

Transferencia Débito
crédito bancaria bancario

ot T

Efectivo Cheque Tarjeta de

Fuente: Cuadro Nro. 23
Elaboracién: La Autora

Andlisis e Interpretacién

El 45,38% de los clientes sefialan que prefieren pagar en efectivo, el
18,79% mediante tarjeta de crédito, el 22,83% mediante débito bancario,

el 13,01% a través de transferencia bancaria y el 18,50% con cheque.




69

Pregunta Nro. 5
¢Ha recibido descuentos en las compras de repuestos y/o

mantenimiento de su vehiculo en la microempresa Servimachala?

Cuadro Nro. 24

Descuentos
Opcidn Frecuencia | Porcentaje %
Si 209 60,40%
No 137 39,60%
Total 346 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes estrenos de la Microempresa Autoservicio Servimachala Cia. Ltda
Elaboracion: La Autora

Grafica Nro. 22
Descuentos

Si; 60,40%

Fuente: Cuadro Nro. 24
Elaboracién: La Autora

Andlisis e Interpretacion

El 60,40% de los clientes sefialan que si han recibido descuentos en sus

compras, y el 39,60% no ha accedido a descuentos.

Los resultados muestran que la mayor parte de clientes se han

beneficiado de descuento.
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Pregunta Nro. 6

¢,Como le ha parecido el servicio recibido?

Cuadro Nro. 25
Calificacion de servicio

Opcidn Frecuencia | Porcentaje %
Excelente 257 74,28%
Bueno 87 25,14%
Malo 2 0,58%
Total 346 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes estrenos de la Microempresa Autoservicio Servimachala Cia. Ltda
Elaboracién: La Autora

Gréafica Nro. 23
Calificacion de servicio

Excelente; 74,28%

Fuente: Cuadro Nro. 25
Elaboracién: La Autora

Andlisis e Interpretacion

El 74,28% de los clientes sefialan que el servicio recibido en
Servimachala es excelente, el 25,14% lo califica de bueno y el 0,58% lo

califica como malo.

Los resultados indican que la atencién que se brinda en la microempresa

es del agrado de los clientes.
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Pregunta Nro. 7
¢,Como considera usted el tiempo que tarda el mantenimiento y la
reparacion de su vehiculo?

Cuadro Nro. 26
Tiempo de mantenimiento y/o reparacion

Opcion Frecuencia | Porcentaje %
Rapido 249 71,97%
Razonable 95 27,46%
Excesivo 2 0,58%
Total 346 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes estrenos de la Microempresa Autoservicio Servimachala Cia. Ltda
Elaboracion: La Autora

Grafica Nro. 24
Tiempo de mantenimiento y/o reparaciéon

Excesivo; 0,58%

Rapido; 71,97%

Fuente: Cuadro Nro. 26
Elaboracién: La Autora

Andlisis e Interpretacién

El 71,97% de los clientes sefialan que el tiempo de mantenimiento y/o es
rapido, el 27,46% lo considera razonable y el 0,58% lo califican de

excesivo.

Los resultados revelan que | mayor parte de clientes estan conformes con

el tiempo que tarda el mantenimiento o reparacion de su automotor.
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Pregunta Nro. 8
¢En caso de requerir repuestos, la empresa le entrega sus pedidos
en el tiempo establecido?

Cuadro Nro. 27
Entrega puntual de repuestos

Opcion Frecuencia | Porcentaje %
Si 318 91,91%
No 28 8,09%
Total 346 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes estrenos de la Microempresa Autoservicio Servimachala Cia. Ltda
Elaboracién: La Autora

Gréfica Nro. 25
Entrega puntual de repuestos

Si; 91,91%

Fuente: Cuadro Nro. 27
Elaboracién: La Autora

Andlisis e Interpretacion

El 91,91% de los clientes afirman que si se les entrega en el tiempo
establecido los repuestos solicitados a Servimachala, el 8% informa que o

se cumple con el tiempo ofrecido.

Los datos obtenidos indican que la microempresa si cumple con la mayor

parte de entregas a tiempo.
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Pregunta Nro. 9

¢La competencia de Servimachala ofrece mejores precios?

Cuadro Nro. 28
Comparacion de precios respecto de la competencia

Opcion Frecuencia | Porcentaje %
No 220 63,58%
Si 126 36,42%
Total 346 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes estrenos de la Microempresa Autoservicio Servimachala Cia. Ltda
Elaboracion: La Autora

Grafica Nro. 26
Comparacién de precios respecto de la competencia

Fuente: Cuadro Nro. 28
Elaboracién: La Autora

Andlisis e Interpretacién

El 63,8% de los clientes afirman que la competencia no ofrece mejores

precios, mientras que el 36,42% afirma que si ofrece mejores precios.

Los resultados revelan que segun la apreciacion de la mayoria de los

clientes los precios con inferiores a los de la competencia.
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Pregunta Nro. 10
¢, Qué recomendaciones propondria usted para mejorar el servicio
gue ofrece la Microempresa Servimachala?

Cuadro Nro. 29
Recomendaciones

Opcion Frecuencia | Porcentaje %
Asesoramiento 147 42,49%
Garantia 112 32,37%
Productos de calidad 45 13,01%
Precios accesibles 38 10,98%
Disponibilidad de stock 58 16,76%
Personal capacitado 25 7,23%

Fuente: Encuesta a clientes estrenos de la Microempresa Autoservicio Servimachala Cia. Ltda
Elaboracion: La Autora

Grafica Nro. 30
Recomendaciones
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Fuente: Cuadro Nro. 27
Elaboracién: La Autora

Andlisis e Interpretacién

El 42,49% de los clientes recomiendan que se brinde asesoramiento, el
32.37% recomiendan que se ofrezca garantia, el 16,76% recomiendan
disponibilidad de stock, el 13,01% sugieren productos de calidad, el
10,98% recomiendan precios accesibles, el 7,23% recomiendan que se

capacite al personal.
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Pregunta Nro. 11
¢Cree wusted que la ubicacibn de las instalaciones de la
microempresa  Servimachala le brindan facilidades de
estacionamiento?

Cuadro Nro. 30
Facilidades de estacionamiento

Opcion Frecuencia | Porcentaje %
Siempre 322 93,06%
Casi siempre 24 6,94%
Rara vez 0 0,00%
Nunca 0 0,00%
Total 346 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes estrenos de la Microempresa Autoservicio Servimachala Cia. Ltda
Elaboracién: La Autora

Gréafica Nro. 28
Facilidades de estacionamiento
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Fuente: Cuadro Nro. 30
Elaboracién: La Autora

Andlisis e Interpretacién

El 93,06% de los clientes sefialan que las instalaciones siempre brindan
facilidades de estacionamiento y el 6,94% sefala que casi siempre es

facil el acceso.

Los resultados demuestran que las instalaciones de Servimachala brindan

facilidades en el acceso




Pregunta Nro. 12
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¢,Qué busca usted de los productos/ servicios que utiliza en

Autoservicios Servimachala?

Cuadro Nro. 31

Atributos del producto o servicio

Opcidn Frecuencia | Porcentaje %
Precio 275 79,48%
Calidad 193 55,78%
Garantia 115 33,24%

Fuente: Encuesta a clientes estrenos de la Microempresa Autoservicio Servimachala Cia. Ltda

Elaboracién: La Autora
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Grafica Nro. 29
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Fuente: Cuadro Nro. 31
Elaboracién: La Autora

Analisis e Inter

Precio

pretacion

Calidad

Garantia

Entre los atributos del producto o servicio que se fijan los clientes de

Servimachala el 79,48% se fija en el precio, el 55,78% se fija en la calidad

y el 33,24% considera la garantia.
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Pregunta Nro. 13
¢Ha visto o escuchado publicidad de la microempresa Autoservicios

Servimachala?

Cuadro Nro. 32

Publicidad
Opcidn Frecuencia | Porcentaje %
No 344 99,42%
Si 2 0,58%
Total 346 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes estrenos de la Microempresa Autoservicio Servimachala Cia. Ltda
Elaboracion: La Autora

Grafica Nro. 30
Atributos del producto o servicio

Si; 0,58%

Fuente: Cuadro Nro. 30
Elaboracién: La Autora

Andlisis e Interpretacién

El 99,42% de los clientes sefialan que no han escuchado publicidad de

Servimachala, y el 0,58% afirma lo contrario.

Los resultados demuestran que no se contrata publicidad para difundir la

imagen de Servimachala.
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Pregunta Nro. 14
¢Le gustaria que la microempresa Autoservicios Servimachala

disponga de pagina web?

Cuadro Nro. 33

Pagina web
Opcidn Frecuencia | Porcentaje %
Si 301 86,99%
No 45 13,01%
Total 346 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes estrenos de la Microempresa Autoservicio Servimachala Cia. Ltda
Elaboracion: La Autora

Grafica Nro. 31
Pagina web

Si; 0,58%

Fuente: Cuadro Nro. 33
Elaboracién: La Autora

Andlisis e Interpretacion

El 86,99% de los clientes sefialan que si les gustaria que la compafiia

disponga de una pagina web, y el 13,01% no estan de acuerdo.

Los resultados muestran que la mayoria de clientes les guastaria conocer

informacion de Servimachala a través de la pagina web.




79

Pregunta Nro. 15
¢Le gustaria reservar el servicio de mantenimiento y/o reparacion a

través de la pagina web?

Cuadro Nro. 34
Reservacion de servicios en pagina web

Opcion Frecuencia|Porcentaje %
Si 301 100,00%
No 0 0,00%
Total 301 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes estrenos de la Microempresa Autoservicio Servimachala Cia. Ltda
Elaboracion: La Autora

Grafica Nro. 32
Reservacion de servicios en pagina web

Si; 0,58%

Fuente: Cuadro Nro. 34
Elaboracién: La Autora

Andlisis e Interpretacion

El 100% de los clientes que desean que Servimachala posea pagina web
desearias reservar el servicio de mantenimiento y/o reparacion a traves

del internet.

Los resultados muestran que a los clientes les agrada la facilidad que se

puede brindar a través del internet para reservas de servicio.
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Pregunta Nro. 16
¢Estaria de acuerdo en que se pueda solicitar repuestos a través de

la pagina web?

Cuadro Nro. 35
Solicitud de repuestos en pagina web

Opcidn Frecuencia | Porcentaje %
Si 273 90,70%
No 28 9,30%
Total 301 100,00%

Fuente: Encuesta a clientes estrenos de la Microempresa Autoservicio Servimachala Cia. Ltda
Elaboracion: La Autora

Grafica Nro. 33
Solicitud de repuestos en pagina web

Si; 0,58%

Fuente: Cuadro Nro. 35
Elaboracién: La Autora

Andlisis e Interpretacién

El 90,70% de los clientes que desean que Servimachala posea pagina
web estan de acuerdo con que se pueda solicitar repuestos a través de

este medio.
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Matriz de factores internos

A partir del analisis interno efectuado se procede a identificar los factores
criticos de éxito, a fin de analizar la importancia relativa que tiene para los

resultados que desea alcanzar Servimachala.

Para la elaboracion de la matriz se procedio de la siguiente manera:

Paso 1: se identificaron las fortalezas y debilidades de Servimachala

siendo las principales las siguientes:

Fortalezas

e Variedad de servicios y stock de productos

e Entrega oportuna de productos y agil prestacion de servicios
e Precios competitivos y descuentos en ventas

e Adecuado equipamiento tecnologico

e Convenios con entidades privadas

Debilidades

¢ Limitadas formas de pago
e Débil posicionamiento a causa de falta de inversion en publicidad

¢ No dispone de pag. Web
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e Esporadica capacitacion de los trabajadores
e La microempresa no dispone de logotipo ni los empleados no

disponen uniformes

Paso 2: Se asigndé una ponderacion a cada factor, los valores oscilan

entre 0.001 — 0.1 dandonos la suma de éstas ponderaciones igual a 1.

Paso 3: Se asignd una calificacién de 1 a 4 a los factores distribuidos de
la siguiente manera: Fortaleza mayor 4, fortaleza menor 3, debilidad

menor 2 y debilidad mayor 1.

Paso 4: Se multiplic6 cada ponderacién por la calificacion del factor,

determinando como respuesta del resultado ponderado.

Paso 5: Se efectu6 la sumatoria de los resultados ponderados alcanzando
una ponderacion total de 2,50 valores que indica que Servimachala en su
ambiente Interno se encuentra en equilibrio, debiéndose establecer

estrategias para lograr que sobresalgan sus fortalezas.



Cuadro Nro. 36
Matriz de Evaluaciéon de Factores Internos (MEFI)
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. L. o L, - L, Total
Nro. Factores determinantes de éxito Fuente N° Preg./ cuadro Ponderacién Calificacion Ponderacién
FORTALEZAS
1 Variedad de servicios y stock de productos | Entrevista a gerente p.5y6 0,10 3 0,30
Entrevista a gerente p.7y8
2 E“”ega, oportuna .de productos 'y agil Encuesta a trabajadores c. 18 0,15 4 0,60
prestacion de servicios
Encuesta a clientes c.26y 27
3 Precios competitivos y descuentos en | Entrevista a gerente p. 14y 15 015 4 060
ventas Encuesta a clientes c.23, 24y 28 ’ '
4 Excelente equipamiento tecnoldgico Encuesta a trabajadores c.13y 14 0,10 3 0,30
5 Convenios con entidades privadas Entrevista a gerente p. 21 0,05 3 0,15
Subtotal 0,55 1,95
DEBILIDADES
. Entrevista a gerente .13
1 Limitadas formas de pago g. P 0,05 2 0,10
Encuesta a clientes c. 23
2 La microempresa no dispone logotipo Entrevista a gerente p. 25 0,05 2 0,10
. . Entrevista a gerente p. 17
3 No dispone de pag. Web Encuesta a clientes c. 33,34y 35 0,10 ! 0,10
- g . Entrevista a gerente p. 22
4 Esporadica capacitacion de los trabajadores Encuesta a trabajadores c.15y16 0,15 1 0,15
5 Los empleados no disponen uniformes Entrevista a gere_nte p. 24 0,10 1 0,10
Encuesta a trabajadores c.7
Subtotal 0,45 0,55
Total Ponderado 1,00 2,50

Fuente: Investigacién de mercados.
Elaboracion: La Autora
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Diagnostico del ambiente externo

En esta fase del estudio se analizan aquellos factores que pueden influir
de manera directa o indirecta en la empresa, por lo tanto se deben tomar
decisiones y medidas oportunas para adaptarse a los frecuentes y rapidos
cambios que se presenten, para ello se debe identificar las oportunidades

y amenazas provenientes del macroentorno y microentorno

Macroentorno

Estudia elementos que son dificiles o imposibles de controlar, por lo que
la organizacion debe tener conocimiento de ellos para aprovecharlos o en
su defecto reducir su impacto. A continuacion se presenta el analisis de
los factores Econémicos, Politico Legales, Socio Culturales, Tecnoldgicos,

Ambiental.

Factor econémico

La economia del Ecuador mantendra este afio la misma tendencia de
crecimiento del 2015, de cerca de un 0,4%, debido al constante declive de
los precios del petréleo, dijo este martes el gerente del Banco Central, en

una revision a la baja de la proyeccion inicial. (El Universo, 2016)

La expectativa es que el afio 2016 sea de actividad moderada como fue el

2015, un crecimiento quiza relativamente similar al que tendremos al 2015
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y hablamos de una tasa de aproximadamente de un 0,4 por ciento (El

Universo, 2016).

El crecimiento econdmico del Ecuador se mantiene cercano a cero. La
evolucién en el precio del petréleo y del délar ha hecho posible una ligera
recuperacion de la balanza comercial y una situaciéon econémica estable,
aunque dificil. Por su parte, la demanda interna se esta reduciendo debido
a la escasa inversion privada y a los recortes en gasto publico, como
consecuencia de la disminucion en la financiacion procedente de los
ingresos petroleros y la deuda externa. EI consumo privado también se ve
perjudicado por el empeoramiento en las condiciones laborales. Por

altimo, la inflacién contindia en descenso. (Celsa, 2016, pag. 1)

Se espera una contraccién del crecimiento econdmico. Los precios y la
reduccion de la actividad en el sector petrolifero obligan al Gobierno a
recortar el gasto publico. Por tanto, se prevé que dichos recortes vayan
acompafados de una disminucion en el consumo privado debido al
continuo deterioro del mercado laboral y del acceso al crédito. (Celsa,

2016, pag. 1)

El Gobierno se vera forzado a reducir el déficit fiscal, debido a la
reduccion en los ingresos procedentes de las exportaciones petroliferas y
las dificultades para obtener financiacion externa. La deuda publica
continla en ascenso, debido a los continuos préstamos procedentes del

exterior y pese a los recortes en gasto publico. (Celsa, 2016, pag. 1)
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Las predicciones econdmicas realizadas por el equipo investigador de la

Cesla a partir de analisis estadisticos, se presentan a continuacion.

Cuadro Nro. 37
Predic'ciones econémicas
Actualizacion trimestral: Ultima actualizacion 20 de abril de 2016

PIB (% Cto) 0,2 -0,5 0,8
Inflacion (% promedio) 3,0 2,5 2,9
Balanza Cuenta Corriente ($, bn) -2,9 -3,6 -3,5
Tipo interés de positos (% promedio) 8,3 9,0 9,3
Tasa paro (% promedio) 4,7 5,0 4,9
Tipo de Cambio $/€ 1,1 1,1 1,1

Fuente: Cesla, 2016
Elaboraciéon: La Autora

Mientras que segun el Fondo Monetario Internacional “la economia de
Ecuador, que caerd 4,5% este afio y 4,3% el préximo, afrontara un
panorama complicado porque dependerd de la disponibilidad de
financiamiento externo y sufrira pérdida de competitividad por la

revaluacion del dolar” (El Universo, 2016)
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Cuadro Nro. 38
Las economias del hemisferio occidental: el PIB real, precios al
consumidor, saldo en cuenta corriente y desempleo

Real GDP C Prices’ Current Account —
Proj ns P i Projections Projections
2015 2016 2017 2015 2016 2017 2015 2016 2017 2015 2016 2017

North America 23 23 24 0.4 1.1 1.7 -2.8 -2.9 -33 s o .
United States 24 24 25 0.1 0.8 15 =27 -29 -33 53 4.9 4.8
Canada 1.2 1.5 19 1.1 1.3 1.9 3.3 3.5 -3.0 6.9 7.3 7.4
Mexico 25 2.4 26 27 2.9 3.0 -2.8 -26 —2.6 43 4.0 39
Puerto Rico* -1.3 -1.3 -1.4 -0.8 -0.6 52 s et G 12.0 12.0 11.9
South America® -1.4 -2.0 0.8 — e S -3.8 2.8 22 " i S
Brazil -3.8 -38 0.0 9.0 8.7 6.1 -33 2.0 -1.5 6.8 9.2 10.2
Argentina® 1.2 -1.0 2.8 o e 19.9 -2.8 1.7 22 6.5 7.8 7.4
Colombia 3.1 25 3.0 5.0 7.3 3.4 -6.5 -6.0 -4.3 8.9 9.8 9.4
Venezuela -5.7 -8.0 —-4.5 121.7 481.5 1,642.8 -7.6 -6.6 —2.5 7.4 17.4 20.7
Chile 2.1 15 2.1 43 4.1 3.0 -2.0 2.1 2.7 6.2 6.8 7.5
Peru 33 3.7 4.1 35 3 2.5 -4.4 -39 -33 6.0 6.0 6.0
Ecuador 0.0 —4.5 —43 4.0 16 0.2 =29 =23 =0:2 4.8 57 6.5
Bolivia 48 38 35 41 4.0 5.0 -6.9 -8.3 =71 4.0 4.0 4.0
Uruguay 15 14 26 8.7 9.4 8.4 -39 -39 -3.7 7.6 7.8 7.6
Paraguay 3.0 29 32 29 3.8 45 -1.8 -1.2 -1.1 6.1 6.2 6.1
Central America’ 41 43 43 14 27 3.2 -4.0 -3.9 -4.0

Caribbean® 4.0 35 36 23 4.1 43 -4.1 -34 -35

Memorandum

Latin America and the Caribbean® -0.1 -0.5 255 55 5.7 4.3 -3.6 2.8 2.4

East Caribbean Currency Union'® 2.2 2.6 2.5 -0.6 -0.1 1.3 -12.2 IS5

Fuente: FMI, 2016, pag. 38
Elaboraciéon: La Autora

“‘Ecuador afrontara un panorama complicado porque dependera de la
disponibilidad de financiamiento externo y sufrirda pérdida de

competitividad por la revaluacion del délar” (El Universo, 2016)

Analisis

Las previsiones econdmicas que presentan diferentes organismos
demuestran que la economia ecuatoriana debera afrontar un panorama
complicado, el cual se agrava dados los fendmenos naturales que han
sacudido una economia estancada y con un déficit creciente. Ante este
panorama se evidencia una AMENAZA, la cual afectara sin duda a la
microempresa Autoservicios Servimachala Cia. Ltda., ya que la falta de
liquidez del pais provoca que la poblacion trate de reducir al minimo sus

gastos, lo cual incidiria en una baja de ventas.
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Balanza comercial

Rocamora & Calero (2016) sostienen:

Con el fin de alcanzar un equilibrio fiscal y de balanza de pagos y
comercial el Gobierno adopté una serie de medidas de ajuste en el sector
exterior. Entre ellas: se han reducido los cupos de importacion de
automoviles en un 50% aproximadamente y se ha adoptado una clausula
de salvaguardia ante la OMC que supone la aplicacién de una sobretasa
arancelaria de hasta un 45%, aplicada mayoritariamente a productos de

consumo. (p. 4)

Por su parte, el tamafio del mercado del subsector de repuestos y
recambios esta directamente relacionado con el nUmero de automéviles
en Ecuador (parque movil) y de su antigiedad. En el afio 2014 Ecuador
tuvo 2.186.035 automoviles en circulacion, de los cuales un 45% tiene
mas de 10 aflos de antigledad. El parque moévil ecuatoriano es
relativamente antiguo, los altos precios en comparacién con las bajas
rentas y las limitaciones a la oferta alargan la vida util de los mismos; esto
explica que el 25% de los automoviles en circulacion tengan mas de 20

afos de antigliedad. (Rocamora & Calero, 2016, pag. 5)

Para el subsector de repuestos y recambios estos datos devienen

positivos pues al alargarse la vida util de los vehiculos, éstos utilizan cada
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vez mas repuestos y recambios debido principalmente al uso, al desgaste

y a la menor eficiencia de los mismos. (Rocamora & Calero, 2016, pag. 5)

Analisis Personal

Las medidas arancelarias tomadas por el gobierno incrementa el precio
de los vehiculos nuevos ya que la importacion de los mismos tiene
mayores cargas impositivas, en consecuencia la vida util del parque movil
cada vez mas prolongada. Asi, segun estas previsiones la demanda de
repuestos y recambios para automoéviles aumentara. La situacion descrita
evidencia una oportunidad para la microempresa Autoservicios
Servimachala en vista que los propietarios de vehiculo demandaran de
mMas repuestos y mantenimiento vehicula preventivo y correctivo para sus

unidades vehiculares.

Inflacion

Segun Angulo (2017), “la inflacién anual de junio de 2017, que se ubico
en 0,16%, no solamente es la cifra mas baja desde 1970, sino también
fue el indicador que mas se contrajo en la regiéon. El dato mensual registro

-0,58%” (p. 1)

Segun el INEC, en junio, el costo de la Canasta Basica se ubicé en

707,47 dolares, mientras que el ingreso familiar mensual de un hogar tipo
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de cuatro miembros con 1,6 perceptores que ganan el Salario Basico
Unificado fue de 700 ddlares sin incluir fondos de reserva; es decir, una
cobertura del 98,94%. Incluidos los fondos de reserva el ingreso familiar
mensual fue de 749,98 dolares, lo que da una cobertura de 106% de la

canasta basica.

Gréafica Nro. 34
Inflacion mes de Junio

Inflacion: Junio 2017
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-0,09 -0,08%
,09% -0,16% ! -0,15%

-0,58%

jun-16  jul-16 ago-16 sep-16 oct-16 nov-16 dic-16 ene-17 feb-17 mar-17 abr-17 may-17 | jun-17

MES INDICE MENSUAL ANUAL ACUMULADA
Junio-16 105,38 0,36% 1,59% 1,29%
Diciembre-16 105,21 0,16% 1,12% 1,12%
Mayo-17 106,17 0,05% 1,10% 0,91%
Junio-17 105,55 -0,58% 0,16% 0,32%

Fuente: (INEC, 2017, pag. 7)
Elaboracién: La Autora

Gréfica Nro. 35
Inflacion anual meses de Junio

9,69%

5,00% 4,87%
4,54% a28% g

3,30% 3,67%
2,68%
2,19%
1,59%
. I . 0—' 16%

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Inflacion anual promedio en Junio de los ultimos once afios
(2007 - 2017): 3,81%

Fuente: (INEC, 2017, pag. 9)

Elaboracién: La Autora
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Grafica Nro. 36

Inflacion por division de productos
Recreacidn y cultura -4,48%

Prendas de vestir y calzado -1,39% |
Bienes y servicios diversos -1,15% |
Comunicaciones -1,05%
Muebles, articulos para el hogar y para la... -0,79% l—
Alimentos y bebidas no alcohdlicas -0,32%
Bebidas alcohdlicas, tabaco y estupefacientes -0,14% |
Educacién -0,12% |
Restaurantes y hoteles ] 0,04%
Alojamiento, agua, electricidad, gas vy otros... ] 0,04%
Transporte | 0,11%
Salud [l 0,18%

Fuente: (INEC, 2017, pag. 7)
Elaboracién: La Autora

Las variaciones de precios de tres de las doce divisiones explican el
comportamiento del IPC en junio de 2017: Recreacion y cultura (-4,48%);
Prendas de vestir y calzado (-1,39%); y, Bienes y servicios diversos (-

1,15%).

Andlisis personal

La inflacibn que reporta el pais es baja en comparacién con afios
anteriores, lo cual demuestra estabilidad de los precios, situacién que
favorece a los negocios por cuanto mantienen estabilidad en los precios.
Revelandose una OPORTUNIDAD, ya que la microempresa Servimachala

puede mejorar sus precios para atraer a mas clientela.



Tasa de interés

Cuadro Nro. 39
Tasas de Interés

92

julio - 2017

1. TASAS DE INTERES ACTIVAS EFECTIVAS VIGENTES

Tasas Referenciales

Tasas Maximas

Tasa Activa Efectiva Referencial

Tasa Activa Efectiva Maxima

% anual % anual
para el segmento: para el segmento:
Productivo Corporativo 8,30 Productivo Corporativo 9,33
Productivo Empresarial 9,24 Productivo Empresarial 10,21
Productivo PYMES 11,74 Productivo PYMES 11,83
Comercial Ordinario 8,01 Comercial Ordinario 11,83
Comercial Prioritario Corporativo 8,15 Comercial Prioritario Corporativo 9,33
Comercial Prioritario Empresarial 9,89 Comercial Prioritario Empresarial 10,21
Comercial Prioritario PYMES 11,07 Comercial Prioritario PYMES 11,83
Consumo Ordinario 16,79 Consumo Ordinario 17,30
Consumo Prioritario 16,59 Consumo Prioritario 17,30
Educativo 9,49 Educativo 9,50
Inmobiliario 10,52 Inmobiliario 11,33
Vivienda de Interés Publico 4,98 Vivienda de Interés Publico 4,99
Microcrédito Minorista 27,95 Microcrédito Minorista 30,50
Microcrédito de Acumulacién Simple 24,83 Microcrédito de Acumulacién Simple | 27,50
Microcrédito de Acumulacién Ampliada 21,40 D\/hcrqcredno o et 25,50
mpliada
Inversién Publica 8,07 Inversion Publica 9,33

2. TASAS DE INTERES PASIVAS EFECTIVAS PROMEDIO POR INSTRUMENTO

Tasas Referenciales % anual Tasas Referenciales % anual
Depositos a plazo 4,84 Depositos de Ahorro 1,18
Depdsitos monetarios 0,68 Depésitos de Tarjetahabientes 1,27
Operaciones de Reporto 0,09

3. TASAS DE INTERES PASIVAS EFECTIVAS REFERENCIALES POR PLAZO

Tasas Referenciales % anual Tasas Referenciales % anual
Plazo 30-60 3,49 Plazo 121-180 4,74
Plazo 61-90 4,22 Plazo 181-360 5,56
Plazo 91-120 4,77 Plazo 361 y mas 7,15
4. TASAS DE INTERES PASIVAS EFECTIVAS MAXIMAS PARA LAS INVERSIONES
DEL SECTOR PUBLICO
(segun regulacion No. 133-2015-M)
5. TASA BASICA DEL BANCO CENTRAL DEL ECUADOR
6. OTRAS TASAS REFERENCIALES
Tasa Pasiva Referencial 4,84 Tasa Legal 8,15
Tasa Activa Referencial 8,15 Tasa Maxima Convencional 9,33

Fuente: (BCE, 2017)
Elaboracién: La Autora

Desde septiembre de 2007 hasta octubre de 2008, el Gobierno Nacional
implemento una politica de reduccion de tasas activas maximas, a partir

de esta fecha las tasas se han mantenido estables, a excepcion de los


https://contenido.bce.fin.ec/documentos/Estadisticas/SectorMonFin/TasasInteres/resolucion133m.pdf
https://contenido.bce.fin.ec/documentos/Estadisticas/SectorMonFin/TasasInteres/resolucion133m.pdf
https://contenido.bce.fin.ec/home1/economia/tasas/TasaBasica.xls
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segmentos de: Consumo que paso de 16.30% a 18.92% en mayo de
2009 y en febrero de 2010 regres6 a su tasa anterior (16.30%); en mayo
de 2010 el Microcrédito Minorista (antes Microcrédito de Subsistencia)
disminuyo de 33.90% a 30.50% y, Microcrédito de Acumulacion Simple de
33.30% se redujo a 27.50%. En marzo 2015, la Junta de Politica y
Regulacion Monetaria y Financiera crea el segmento de Vivienda de

Interés Publico. (p. 6)

Cuadro Nro. 40
Evoluciéon de tasas de interés

Tasa Activa Efectiva Maxima Tasa Referencial Diferencia (sep - 07 /
Segmento jul - 15)

sep-07 jul-09 feb-10 may-10 jul-15 sep-07 jul-15 Maxima Ref.
Productivo Corporativo 14.03 933 933 933 933 10.82 854 |- 470 - 228
Productivo Empresarial (1) n.d. 10.21 10.21 10.21 nd. 9.78 - -
Productivo PYMES 20.11 11.83 11.83 11.83 11.83 1417 1110 |- 828 - 307
Consumo (2) 24.56 18.92 16.30 16.30 17.82 1578 |- 826 - 204
Consumo Minorista (3) 37.27 - - - - 2592 5
Vivienda 14.77 1133 1133 11.33 11.33 11.50 1062 |- 344 - 088
Vivienda de Interés Publico (4) m 4.88 - -
Microcrédito Minorista (5) 4593 33.90 33.90 30.50 30.50 40.69 2691 |- 1543 -13.78
Microcrédito Acum. Simple (6) 4385 3330 3330 27.50 27.50 3141 2498 |- 1635 - 643
Microcrédito Acum. Ampliada (7) 30.30 25.50 25.50 25.50 25.50 23.06 2182 |- 480 - 124

Fuente: (BCE, 2017)
Elaboracién: La Autora

Anélisis Personal

Segun la informacion recopilada las tasas de interés se han reducido, lo
cual representa una OPORTUNIDAD ya que se puede acceder a créditos
con menor costo, recursos que pueden ser invertidos en mejorar la

produccion.
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Impuestos SRI

Segun Mufoz (2016)

Las nuevas regulaciones que se han implementado en estos ultimos afios
en el pais, en cuestion de importacion de repuestos automotrices, donde
cada vez es mas dificil el ingreso de repuestos importados debido al
cambio de matriz productiva que existe en el actual momento en el
Ecuador a causado escases de piezas originales importadas, por lo que
las concesionarias y comerciantes de repuestos de vehiculos no han
podido cubrir las exigencias de sus clientes. Estos dos gremios
concuerdan con que la razén por la que existe la carencia es debido a las
exigencias del Reglamento Técnico Ecuatoriano del Instituto Ecuatoriano

de Normalizacién sobre rotulacion y elementos de seguridad

Este cambio ha dado lugar a varios acontecimientos en el sector vehicular
respecto a repuestos automotrices puesto que las ventas de los grandes y
pequefios comerciantes de estos repuestos han decaido y existen

consumidores inconformes con el producto producido en el pais.

La base del problema es una elevada carga impositiva ya que este sector

debe pagar los siguientes tributos:
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Grafica Nro. 37
Tributos del sector automotriz

Tributos 2016 (empresas importadoras y ensambladoras

Total: 865 millones

@%n?@@@

Impuesto a los Impuesto a la "
vehiculos Advalorem Advalorem Contaminacién SeNaGuwIE ISD EODMEA

motorizados ambiental

Fuentes: Servicio Nacional de Aduana del Ecuador (SENAE); Servicio de Rentas Internas (SRI).

Fuente: (AEADE, 2017)
Elaboracién: La Autora

segun Mosquera & Vintimilla (2013) afirma:

El Impuesto a la Salida de Divisas ha sido creado por la Ley Reformatoria
para la Equidad Tributaria, grava a la salida del dinero de nuestro pais al
exterior por varios motivos tales como, importaciones de bienes o servicio;
en el caso del Sector Automotriz se dara por la transferencia de dinero
que realizan los duefios de los locales de venta de repuestos por la
importacion de los bienes; el valor seré el 5% que es la tarifa actual sobre

el valor monetario que se esté transfiriendo. (p. 40)

Mufioz (2016) afirma:

Tanto las importaciones como las ventas de vehiculos son sensibles a las

fluctuaciones econdmicas nacionales; y en los afios 2010, 2011 y 2012, la

situacion del mercado automotor ha sido complicada, debido a:
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incremento arancelario, mas restriccion a las importaciones, impuestos
“verdes”, limitacion de créditos, entre otros. Asi, en 2012, se
comercializaron en el mercado nacional 121.446 unidades, registrando
una reduccion de -13% en comparacion con las unidades vendidas en

2011.

Con las medidas que aplico el Gobierno ecuatoriano durante los altimos
afos, se han incremento los precios desde el 10% hasta mas del 30% de
algunos repuestos y lubricantes para vehiculos en los ultimos meses. Los
importadores y vendedores dicen que el alza es en razén a los costos
internacionales de estos productos que llegan de Japon, Taiwan, Corea
del Sur y Estados Unidos. En los repuestos que han aumentado su costo
estd las bandas, rulimanes, compresores, turbos, accesorios,

amortiguadores y llantas.

Andlisis personal:

La fuerte carga impositiva que sufre el sector automotriz provoca un
incremento constante en los precios de los repuestos, lo cual incide
negativamente en la actividad de los negocios que se dedican a esta
actividad, en consecuencia se evidencia una AMENAZA para

Servimachala.
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Factor politico legal

Romero & Meléndez (2016) sostiene que:

El sector automotor ecuatoriano ha sido golpeado por diversos frentes.
Venia creciendo a altas velocidades hasta 2011 pero dio un frenazo y se
vio obligado a enfrentar una situacion compleja debida a los cambios en
la economia del pais. Regulaciones, medidas arancelarias, cupos de
importacion y una drastica caida en las ventas han llevado a su

contraccion en los ultimos afos.

Entre las medidas implementadas por el gobierno se encuentra la
Resolucién N° 51 del Comex publicada en el Suplemento del Registro
Oficial N° 416 del 14 de enero, resolvio aplicar los siguientes incrementos

arancelarios a sub partidas del sector automotor:

e Se incrementd el arancel minimo al 15%, para los CKD’s de
automdéviles y SUV’s de gasolina (menor o igual a 1500cc) asi como
para los CKD’s de camionetas y camiones ultralivianos con peso bruto
vehicular menor o igual a 4,537 T de diésel o gasolina. Aplica también
a los automdéviles y SUV’s a diésel de cualquier cilindraje.”

e Un arancel minimo del 14,38% para la importacion de CKD’s de

automo- viles y SUV’s de gasolina con cilindraje superior a 1500 cc.
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e Gravar con el 5% a los tracto camiones, motocultores, tractores de
oruga y demas tractores clasificados en la sub partida 8701900000.”

e “Un Arancel minimo del 15% para CKD’s de vehiculos hibridos.”

e “Gravar con el 10% los chasises en CKD de camiones con un peso
bruto vehicular de mas de 5T y de menos de 6,2T, la importacién de
buses en CKD de mas de 16 personas con el 13% y los buses hibridos

en CKD con e

En el Art. 396 de la Constitucion de la Republica del Ecuador (2008) se
establecié que “cada uno de los actores de los procesos de produccion,
distribucion, comercializacion y uso de bienes o servicios asumira la
responsabilidad directa de prevenir cualquier impacto ambiental, de
mitigar y reparar los dafios que ha causado, y de mantener un sistema de
control ambiental permanente”. Ademéas en el art. 232 del Cadigo
Organico de la Produccion, Comercio e Inversiones, establece, “Se
entenderan como procesos productivos eficientes el uso de tecnologias
ambientales limpias y de energias alternativas no contaminantes y de bajo
impacto; adoptadas para reducir los efectos negativos y los dafios en la
salud de los seres humanos y del medio ambiente. Estas medidas
comprenderan aquellas cuyo disefio e implementacion permitan mejorar
la produccion, considerando el ciclo de vida de los productos asi como el

uso sustentable de los recursos naturales.”.
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Analisis

Las politicas implementadas para el sector automotriz le han significado
un decaimiento significativo en las ventas, situacion que afecta al sector
de repuestos y constituye una AMENAZA para la entidad en estudio por

cuanto los precios de los repuestos se disparan.

Factor tecnoldgico

Uno de los sectores tecnoldgicos que, junto con la computacion y los
celulares, ha tenido los mayores avances durante los ultimos afios es sin

duda el automotriz.

Hoy en dia existen muchos avances tecnoldgicos en la electrénica, la
aerodindmica, las estructuras y materiales, y la propulsion, los cuales
tienen aplicaciones benéficas en el disefilo de manufactura,
mantenimiento y operacion de los nuevos vehiculos automotores;
ademas, también existen avances en el desarrollo de combustibles
alternos para vehiculos automotores de tal manera que produzcan menos
contaminacion que los combustibles tradicionales, sin que se modifiquen
las ventajas y caracteristicas deseables de los vehiculos actuales

(Ecovehiculos, 2014).
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Al margen de los motores, donde los hibridos gasolina/eléctricos deben ir
ganando terreno (junto con los motores mas pequefios sobre
potenciados), conviene conocer las opciones tecnologicas y desarrollos
de accesorios disponibles, pese a que pueden suponer un desembolso
considerable (aunque muy variable segun las marcas).

Perder de vista las innovaciones que se aplican o se aplicaran en los
vehiculos en los proximos afos puede ser un error a la hora de comprar y

exigir a las marcas accesorios a la altura de los tiempos.

Analisis

Los avances tecnolégicos en el sector automotriz constituyen una
OPORTUNIDAD para la microempresa Autoservicios Servimachala Cia.
Ltda., puesto que puede brindar los servicios de mantenimiento de las
nuevas marcas, y ademas ofrecer los repuestos que requieren los ultimos
modelos introducidos al pais, de esta manera posicionarse como una

empresa lider en la dotacién de repuestos y mantenimiento vehicular.

Factor ambiental

Los autores Diaz & Ramos (2012) sostienen que “los problemas actuales
relacionados con el incremento constante en la generacion de residuos
toxicos por talleres mecanicos y el sector automotriz en general en el

Ecuador se estan volviendo cada vez mas notables, esto conlleva a
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impactos en el medio ambiente que han venido siendo un problema por
varios afios debido a que se contaminan los suelos, el agua, el aire,
afectando a la salud de las personas y el medio ambiente, todo por no
saber disponer adecuadamente de estos desechos peligrosos y las

consecuencias que acarrea” (p. 1).

En cumplimiento con la normativa vigente, los talleres de reparacion de
vehiculos han realizado multiples cambios en sus habitos de trabajo
debido a la normativa ambiental que les afecta. Como muestra de ello, se
aprecia una mejora, en general, de su imagen. Este avance es reflejo del

evidente esfuerzo del sector por adaptarse a unos requerimientos legales.

De acuerdo a la Guia de Préacticas ambientales para el sector se

establecen las siguientes acciones:

1. Todos los establecimientos de mecanicas, lavadoras y lubricadoras
deberan mantener sus lugares de trabajo en condiciones sanitarias y
ambientales que protejan la seguridad y la salud de sus trabajadores.

2. Los pisos de los talleres deberan ser construidos con materiales
sOlidos, no resbaladizos en seco y humedo, impermeables y no
porosos de tal manera que faciliten su limpieza completa.

3. Ningun establecimiento podra verter al alcantarillado publico ninguna
sustancia contaminante sin tratamiento previo, mas aun las

substancias inflamables y con contenidos de acidos o alcalinos.
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4. Toda sustancia inflamable debera ser almacenada por separado e
independientemente y se prohibira fumar en las areas colindantes a
este sitio de almacenamiento.

5. Las labores de corte de materiales, soldadura, o que generen riesgo
de combustién, deberan ser realizadas lejos del sitio de
almacenamiento de materiales combustibles.

6. Toda instalacion debera tener el numero y tipo de extintores
apropiados para su actividad, ubicados correctamente (facil acceso) y
actualizados. Todo el personal deberéa estar capacitado para el uso de
extintores en caso de emergencia y el empleador ademas tiene la
obligacion de mantener un plan de contingencia.

7. Los residuos provenientes del mantenimiento y arreglo de los motores
y piezas del automovil deben separarse en la fuente y entregarse al

gestor ambiental autorizado.

Analisis

La normativa ambiental es clara en el manejo de residuos y desechos en
el servicio de mantenimiento vehicular, asi mismo establece pautas claras

para su cumplimiento.

En la empresa de Autoservicio se constatd el cumplimiento de dicha
normativa por lo que cuenta con los permisos ambientales necesarios

para su operacion, en consecuencia este factor representa una
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oportunidad por cuanto da un manejo adecuado a los residuos generados
en su operacion, siendo una empresa responsable con el medio

ambiente.

Microentorno

En esta seccion se analizan los elementos que estan relacionados
permanentemente con la empresa y que influyen en las operaciones
diarias como en los resultados. El analisis se basa en el Modelo de las 5

Fuerzas de Porter.

e Las cinco fuerzas de Porter

En el entorno externo se evidencian cinco fuerzas que afectan el entorno
competitivo de Servimachala analizando la influencia que este genera

entorno a la rentabilidad del negocio.

e Poder de negociacion de proveedores

Los principales proveedores de la microempresa Autoservicios

Servimachala son:
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Cuadro Nro. 41
Detalle de proveedores

N° Nombre Ciudad

1 Mansuera Quito

2 Automotores Continental Quito

3 Importadora Tomebamba Quito

4 Maresa Quito

5 Importadora Alvarado Ambato

6 Crilamit Quito

7 Acsuin Quito

8 Vitemco Quito

9 Nasa Lago Agrio
110 Lagollanta Lago Agrio

Fuente: Microempresa Autoservicios Servimachala Cia. Ltda.
Elaboracién: La Autora

Se microempresa mantiene una serie varios proveedores, los cual le
permite  mantener un stock, ademas mantiene buenas relaciones
comerciales con los proveedores, ya que se cumple con todos los
compromisos asumidos a tiempo. Se han establecido reglas claras de
tiempos de entrega y formas de pago, de esta manera se garantiza que la
provision oportuna de la mercaderia tanto para la venta como para la

reparacién y mantenimiento.

Analisis

Gracias a la buena relacion establecida con los proveedores se asegura
que el poder de negociacion de los proveedores es bajo, en consecuencia
se evidencia una oportunidad ya que se cuenta con proveedores serios
que permiten cumplir con la entrega a tiempo de los productos solicitados

por los clientes.
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e Amenaza de nuevos competidores entrantes

Al existir un mercado atractivo existe la posibilidad de que nuevas
microempresas, y las ya establecidas piensen en ingresar al mercado o
ampliar sus negocios, sin embargo existen barreras de entrada, como son
las arancelarias que dificultan la entrada, asi como la alta inversion que se
requiere para ofrecer productos genuinos de diferentes marcas y ofrecer

variedad al mercado.

Analisis

Las barreras de entrada para la creacidbn de negocios similares a
Servimachala son altas, lo que hace que las probabilidades de entrada

sean bajas.

e Amenaza de productos sustitutos

En este analisis se consideran aquellas tecnologias alternativas para

cubrir las mismas o similares necesidades.

Como se menciondé anteriormente la microempresa comercializa
productos genuinos de marcas reconocidas, sin embargo existen
productos de menor calidad a precios mas bajos, por lo que existe la
posibilidad de que algunos clientes opten por comprar este tipo de

productos.
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Asi mismo gracias a los avances tecnolégicos que se dan continuamente
en el sector automotor es necesario que la microempresa esté al tanto de
las nuevas tendencias de auto partes para prepararse ante el cambio que
pueda sufrir la industria, ofreciendo productos que requiera el sector o

industrias afines.

Analisis

En el mercado existen varios repuestos de baja calidad y a menor costo,
en consecuencia existe una amenaza latente para el negocio, ya que solo
se comercializan productos genuinos, en consecuencia se evidencia el

riesgo de una baja en sus ventas y en consecuencia su rentabilidad.

e Poder de negociacion de clientes

En la microempresa se manejan dos tipos de clientes, la venta directa a

consumidor final a la comercializacién de repuestos a intermediarios.

En la venta al consumidor final existe el poder de decisién ya que en el
mercado tiene variedad de microempresas comercializadoras de
repuestos automotrices para escoger, por lo tanto puede establecer una
comparacion entre precio, tiempo de entrega, calidad y forma de pago,
por lo tanto para hacer frente a esta amenaza se deben ofrecer precios

que estén por debajo de la competencia.
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En la venta a intermediarios existe un mayor poder de negociacion ya
que este tipo de clientes solicita mayores descuentos para mantener su
rentabilidad, por lo tanto ejercen una mayor presion, ademas hay que
considerar que son pocos los clientes que se ubican en este segmento,
sin embargo el volumen de compra es mayor, para ello es necesario

establecer estrategias promocionales que permitan fidelizar al cliente.

Analisis

El poder de negociacidon de los segmentos de mercado a los que atiende
la microempresa Servimachala es medio, ya que la presencia de
competidores influye en la decision de compra del cliente, en

consecuencia se evidencia una amenaza de baja incidencia.

¢ Rivalidad entre competidores

Al hablar de competencia en la microempresa de Autoservicios
Servimachala, se puede mencionar que esta cuenta con 3 empresas en el

sector de Nueva Loja, que se dedican a esta actividad.

a) Imbauto
b) Autopartes cruz

c) La casa del repuesto
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Para determinar la Matriz de perfil competitivo de la microempresa
Autoservicios Servimachala se identifico los factores claves, en base a los
cuales se analizé la posicion competitiva de cada empresa aplicando el

siguiente procedimiento:

Primero se identificaron los factores criticos de éxito en la industria, asi
como los competidores mas representativos del mercado, posteriormente
se asignd una ponderacion a cada factor identificado con el objeto de
indicar la importancia relativa de ese factor para el éxito de la industria,

considerando el siguiente criterio:

e 0.0 = sin importancia

e 1,0 = muy importante

Se asigna una calificacion de acuerdo al siguiente criterio:

e 1 = Debilidad grave
e 2 =debilidad menor
e 3 = Fortaleza menor

e 4 = Fortaleza importante

Posteriormente se multiplicé la ponderacion asignada a cada factor por la
calificacién otorgada a cada empresa. Finalmente se efectla la sumatoria
total misma que demuestra el nivel competitivo de cada empresa, los

resultados se presentan a continuacion:
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Cuadro Nro. 42
Matriz de Perfil Competitivo

Nro. | Eactores claves de éxito | Peso Imboauto Autopartes Cruz | La casa del repuesto | Servimachala

Valor | Pond. | Valor Pond. Valor Pond. Valor | Pond.
1 Inversion publicitaria 0,05 4 0,20 2 0,10 1 0,05 3 0,15
2 Atencion a los clientes 0,05 4 0,20 3 0,15 4 0,20 4 0,20
3 Ubicacion 0,10 4 0,40 4 0,40 4 0,40 4 0,40
4 Precios 0,10 3 0,30 3 0,30 4 0,40 4 0,40
5 Calidad de productos 0,10 4 0,40 3 0,30 3 0,30 4 0,40
6 Garantia 0,10 4 0,40 2 0,20 2 0,20 4 0,40
7 Variedad de productos 0,10 4 0,40 3 0,30 3 0,30 4 0,40
8 Variedad de servicios 0,15 4 0,60 2 0,30 2 0,30 4 0,60
9 Facilidades de pago 0,10 4 0,40 2 0,20 3 0,30 3 0,30
10 |Tecnologia 0,15 4 0,60 3 0,45 3 0,45 4 0,6
TOTAL 1,00 3,90 2,70 2,90 3,85

Elaboracion: La Autora
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La Matriz de posicibn competitiva cuenta con 10 factores claves de éxito,

con un total de 4 empresas competidoras en el sector Nueva Loja, en la

cual se obtuvieron los siguientes resultados:

Imbauto es la empresa que tiene un mejor posicionamiento en el
mercado ya que alcanza un total ponderado de 3,90 el resultado se
debe a que invierte en publicidad, brinda una buena atencion a los
clientes, cuenta con buena ubicacion, ofrece productos de calidad, asi
como garantia, cuenta con buen equipamiento tecnolégico y ofrece
facilidades de pago, en los relacionado a servicios al igual que
Servimachala también ofrece el servicio de mantenimiento y
reparacion, sin embargo sus precios estdn por debajo de
Servimachala, esta es la Unica desventaja que presenta con la entidad

en estudio.

Autopartes Cruz alcanza un total ponderado de 2,70 debido a que no
invierte en publicidad, ademas no dispone de variedad de productos y
solo se dedica a la comercializacion de repuestos, su equipamiento
tecnologico cubre sus necesidades para la comercializacion de

productos.

La casa del repuesto obtiene un total ponderado de 2,90 debido a que
presenta debilidades en la publicidad, asi mismo su stock es limitado y

no ofrece garantia ni facilidades de pago a sus clientes.
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e Servimachala alcanza un total ponderado de 3,85 ubicandolo segundo
en el nivel competitivo, influyendo en este resultado la poca inversion
en publicidad, y la limitada facilidad de pago que se ofrece a los

clientes.

Analisis

De analisis al entorno competitivo se concluye que Imboauto esta por
encima de Servimachala, esto se debe principalmente a la falta de

publicidad, lo cual da una leve desventaja a la entidad en estudio.

Matriz de evaluacién de factores externos

Esta matriz resume y evalla la informacién econdmica, social, ambiental y
politica de la cual se identifican las oportunidades y amenazas que

inciden o pueden incidir en las actividades de la microempresa.

Para la elaboracién de la matriz se procedi6 de la siguiente manera:

Paso 1: se identificaron las oportunidades y amenazas de Servimachala

siendo las principales las siguientes:

Oportunidades

e Cambios en el sector automotriz
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e Amplio mercado
e Buena relacién con proveedores

e Cumplimiento de normativa ambiental

Amenazas

1. Panorama complicado de la economia del pais
2. Incertidumbre por los constantes cambios en materia tributaria
3. Repuestos de baja calidad y menor costo

4. Presencia de competidores influye en la decision de compra del cliente

Paso 2. Se asign6 una ponderacion a cada factor, los valores oscilan

entre 0.001 — 0.1 dandonos la suma de éstas ponderaciones igual a 1.

Paso 3: Se asign6 una calificacion de 1 a 4 a los factores distribuidos de
la siguiente manera: Oportunidad mayor 4, oportunidad menor 3,

amenaza menor 2 y amenaza mayor 1.

Paso 4: Se multiplic6 cada ponderacién por la calificacion del factor,

determinando como respuesta del resultado ponderado.

Paso 5: Se efectu6 la sumatoria de los resultados ponderados alcanzando
una ponderacion total de 2,150 valores que indica que existe un

predominio de las amenazas sobre las oportunidades.
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Matriz de Evaluacion de Factores Externos (MEFE)
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. . . ., e Total
Nro. Factores determinantes de éxito Fuente Ponderacién | Calificacion Ponderacion
OPORTUNIDADES
1 | Cambios en el sector automotriz Factor Tecnoldgico 0,15 4 0,60
2 | Amplio mercado Factor social cultural 0,10 4 0,40
3 |Buena relacién con proveedores Poder de negociacion de 0,10 3 0,30
proveedores
4 | Cumplimiento de normativa ambiental Factor ambiental 0,05 3 0,15
Subtotal 0,40 1,45
AMENAZAS
1 |Panorama complicado de la economia del pais Factor econémico 0,15 1 0,15
5 In_certld_umbre por los constantes cambios en materia Factor Politico Legal 0,20 1 0.20
tributaria
3 | Repuestos de baja calidad y menor costo Ame_naza de productos 0,15 1 0,15
sustitutos
Presencia de competidores influye en la decisiébn de |Poder de negociacion de
4 . ) 0,10 2 0,20
compra del cliente clientes
Subtotal 0,60 0,70
Total Ponderado 1,00 2,15

Fuente: Investigacién de mercados.
Elaboracién: La Autora
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Matriz FODA

Esta matriz permite determinar los principales elementos de fortalezas,
oportunidades, amenazas y debilidades de la microempresa Servimachala
Cia. Ltda.

Cuadro Nro. 44
Matriz FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES

Variedad de servicios y stock de productos | Limitadas formas de pago

Entrega oportuna de productos y agil | Débil posicionamiento a causa de falta de

prestacion de servicios inversion en publicidad
Precios competitivos descuentos en . .
P ¥ No dispone de pag. Web
ventas
. . . Esporddica capacitacion de los
Adecuado equipamiento tecnoldgico .
trabajadores
. . . Los empleados no disponen uniformes no
Convenios con entidades privadas . P P
logotipo
OPORTUNIDADES AMENAZAS
. . Panorama complicado de la economia del
Cambios en el sector automotriz pais

Incertidumbre por los constantes cambios

Amplio mercado . .
P en materia tributaria

Buena relacién con proveedores Repuestos de baja calidad y menor costo

Presencia de competidores influye en la

Cumplimiento de la normativa ambiental L .
decisién de compra del cliente

Fuente: Cuadro 36 y 43.
Elaboracién: La Autora



Matriz de alto impacto

Cuadro Nro. 45
Matriz de Alto Impacto
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FORTALEZAS

DEBILIDADES

1. Variedad de servicios y stock de productos

2. Entrega oportuna de productos y agil prestacion
de servicios

Precios competitivos y descuentos en ventas
Adecuado equipamiento tecnoldgico

Convenios con entidades privadas

ok w

agpLOdE

Limitadas formas de pago

La microempresa no dispone de logotipo

No dispone de pag. Web

Esporadica capacitacion de los trabajadores
Los empleados no disponen uniformes

OPORTUNIDADES

FO

DO

Suscribir convenios con instituciones publicas y
privadas de la localidad.

Elaborar un plan de capacitacion que facilite la
adaptacion del personal a las nuevas necesidades,
competencias y desarrollos tecnolégicos y responda
a las expectativas profesionales individuales.

1. Cambios en el sector automotriz D 1- 04
2. Amplio mercado (F1,2.5-01y2) o o ( o ) o
3. Buena relacién con proveedores Imolementar meioras tecnoléaicas bara que la Disefiar el logotipo msntucmnal que identifique a la
4. Cumplimiento de la normativa ambiental. plem jora 9 para qu microempresa.
prestacion del servicio sea mucho mas eficiente. (D 2- 04)
(F1,2,3,4-01,2) Dotar de uniformes a los trabajadores a fin de
mejorar la imagen institucional.
(D5-02)
AMENAZAS FA DA
Establecer planes de descuento y combos

1) Panorama complicado de la economia del pais

2) Incertidumbre por los constantes cambios en
materia tributaria.

3) Repuestos de baja calidad y menor costo

4) Presencia de competidores influye en la decisién
de compra del cliente

promocionales para atraer la atencion de los clientes.
F3,4 -Al1-2

Ofrecer la entrega de mercaderia a domicilio sin costo
adicional.
(F1,3-A3,4)

Adquirir los equipos tecnoldgicos que permitan
ampliar las formas de pago de los clientes

(D1-A 4)

Creacion de la pagina web institucional.

(D3-A4)

Fuente: Cuadro 36 y 43.
Elaboracién: La Autora
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g. DISCUSION

Propuesta del plan de marketing para microempresa Autoservicios

Servimachala Cia. Ltda.

Introduccién

Los cambios que ha sufrido el pais hacen necesario que las empresas
adopten estrategias que les permitan estar preparados para afrontar los

efectos negativos que puedan afectar a su normal desarrollo.

En este sentido el presente plan de marketing contiene propuestas que se
han definido basadas en un analisis previo, las cuales estan orientadas a
mejorar la posicibn competitiva de la microempresa Autoservicios

Servimachala Cia. Ltda.

En el presente documento se presentan los planes operativos, mismo que

contienen el objetivo, meta, tactica, estrategia, politica, actividades,

resultados esperados y presupuesto.

Objetivos propuestos

Los objetivos planteados son los siguientes:



Cuadro N° 46
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OBJETIVOS Y ESTRATEGIAS

4 Ps ESTRATEGIA OBJETIVO
1. Elaborar un plan de
formacion que facilite la
adaptacion del personal a | 1. Mejorar el nivel de
Producto/ las nuevas necesidades, conocimiento del personal
servicio competencias y desarrollos con el fin de optimizar la
tecnolégicos y responda a atencion al cliente.
las expectativas
profesionales individuales.
. . 2. Posicionar la imagen de la
., 2. Disefiar el logotipo ;
Promocion/ T . o microempresa y lograr que
Publicidad |nst|t_UC|onaI que identifique a los clientes la identifiquen
la microempresa. .
rapidamente.
3. Promocionar los repuestos y
Promocién/ | 3. Creacién de la pagina web servicios que ofrece
Publicidad institucional. Servimachala a través de un
catalogo virtual.
4. Establecer planes de
Precio descuento y combos | 4. Fidelizar a los clientes a
promocionales para atraer la través de incentivos
atencion de los clientes.
5. Suscribir  convenios con | 5. Ampliar los nichos de
Plaza instituciones  publicas y mercado e incrementar las
privadas de la localidad. ventas.
6. Implementar mejoras
Producto/ tecnolégicas para que la| 6. Reducir tiempos en la
servicio prestaciéon del servicio sea prestacion del servicio.
mucho mas eficiente.
7. Ofrecer la entrega de | 7. Incrementar la cobertura de
Plaza mercaderia a domicilio sin mercado, brindando mayores
costo adicional. facilidades al cliente.
Promocion/ 8. Dotar de uniformes a los 8. Mejorar la imagen
e trabajadores a fin de mejorar | & ooraf 9
Publicidad . S institucional.
la imagen institucional.
- . 9. Implementar sistemas de
9. Adquirir los equipos
. : cobro de la empresa
Producto/ tecnolégicos que permitan . i
- : mediante la dotacion de
servicio ampliar las formas de pago

de los clientes.

sistemas de crédito, débito y
pago con dinero electrénico.

Fuente: Cuadro 45

Elaborado por: La Autora
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Mapa Estratégico

Gréfico Nro. 38
Mapa Estratégico

e,

Procesos Estratégicos

Elaboracién: La Autora
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Planes Operativos

Plan operativo Nro. 1

Objetivo

Mejorar el nivel de conocimiento del personal con el fin de optimizar la

atencion al cliente.

Estrategias

Elaborar un plan de capacitacion que facilite la adaptacion del personal a

las nuevas necesidades, competencias y desarrollos tecnolégicos y

responda a las expectativas profesionales individuales.

Metas

Capacitar al 100% del personal y motivarlo a que presten un servicio de

excelencia.

Tacticas

e La capacitacion se la dirige a todo el personal gue labora en la

empresa, en diferentes horarios y por departamentos.
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e Se otorgaran certificados al finalizar los cursos, siempre y cuando el

trabajador acredite como minimo el 90% de asistencia.

Politicas

e La capacitacion del personal sera equitativa, continua, actualizada y

permanente.

e Para acreditar la asistencia a los cursos de capacitacion, el personal

debera firmar la hoja de entrada y salida.

Actividades

1. Definir las necesidades de capacitacion de cada empleado.

2. Contratar a una empresa capacitadora.

3. Establecer los cronogramas de capacitacion de tal manera que no

afecte la atencioén a los clientes.

4. Informar a los empleados el cronograma establecido.

5. Proporcionar a los trabajadores los materiales necesarios para las

capacitaciones, con el fin de incentivar su aprendizaje.

Presupuesto
Cuadro Nro. 47
Presupuesto objetivo Nro. 1
Detalle Cant. | Valor Unit. | Valor Total
Contra_ltamon de empresa 6 23.31 139.86
capacitadora
TOTAL 139,86

Fuente: Anexo N° 15
Elaborado por: La Autora



Resumen de objetivo estratégico

Cuadro de Mando Integral Objetivo Nro. 1

Cuadro Nro. 48
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OBJETIVO Mejorar el nivel de conocimiento del personal con el fin de optimizar la atencién al cliente.
ESTRATEGIA META TACTICA POLITICA ACTIVIDADES INDICADOR RESPONSABLE | PRESUPUESTO
» Definir las necesidades de
Elaborar un plan de N capacitacion ~ de  cada
L La capacitaciéon se la .
capacitacion  que o La capacitacion del empleado.
o dirige a todo el
facilite la personal sera | » Contratar a una empresa
- personal que labora . . .
adaptacion del Capacitar  al | en la empresa. en equitativa, continua, capacitadora.
personal a las po . presa, actualizada y | » Establecer los cronogramas
100% del | diferentes horarios vy s
nuevas permanente. de capacitacion de fal .
. personal y | por departamentos. . Trabajadores
necesidades, : Para acreditar la manera que no afecte la . o
. motivarlo a que . , . , capacitados/ N Gerente 139,86
competencias Yy .| asistencia a los atencién a los clientes. .
presten un | Se otorgaran de trabajadores
desarrollos - - L9 cursos de » Informar a los empleados el
- servicio de | certificados al finalizar L .
tecnolégicos y . . capacitacion, el cronograma establecido.
excelencia. los cursos, siempre y . .
responda a las . personal debera » Proporcionar a los
. cuando el trabajador | : ; .
expectativas . o firmar la hoja de trabajadores los materiales
. acredite como minimo . .
profesionales o : . entrada y salida. necesarios para las
D el 90% de asistencia. o ,
individuales capacitaciones, con el fin de

incentivar su aprendizaje.

Fuente: Plan operativo Nro. 1
Elaborado por: La Autora
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Plan Operativo Nro. 2

Objetivo

Posicionar la imagen de la microempresa y lograr que los clientes la

identifiquen rapidamente.

Estrategias

Disefiar el logotipo institucional que identifique a la microempresa.

Metas

Disefar el logotipo en el plazo de 1 mes.

Tacticas

Colocar el logotipo institucional en todos los elementos publicitarios.

Politica

e Todos los elementos publicitarios y documentos administrativos

deberan contar con el logotipo de la microempresa.



Actividades

1. Elegir los colores institucionales.

2. Disefiar el logotipo de la microempresa.
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3. Confeccionar adhesivos con el logo de la microempresa y ubicarlo en

los vehiculos que recibido algun tipo de servicio.

Presupuesto
Cuadro Nro. 49
Presupuesto objetivo Nro. 2
Detalle Cant. Valor Unit. | Valor Total
Disefio de logotipo 1 150,00 150.00
Adhesivos 1000 0,50 500,00
TOTAL 650,00

Fuente: Anexo Nro. 11y 12
Elaborado por: La Autora

Grafico Nro. 39
Logotipo

Elaboracion: La Autora
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Resumen de objetivo estratégico

Cuadro Nro. 50
Cuadro de Mando Integral Objetivo Nro. 2

OBJETIVO Posicionar la imagen de la microempresa y lograr que los clientes la identifiquen rapidamente.
ESTRATEGIAS META TACTICA POLITICA ACTIVIDADES INDICADOR RESPONSABLE | PRESUP.
»  Elegir los colores
institucionales.
Colocar el | Todos los elementos o ,
- . ) S » Disefiar el logotipo de la
Disefar el logotipo | ~. logotipo publicitarios y .
S Disefiar el | . 2. microempresa.
institucional  que : institucional en | documentos : . Lo
S logotipo en el N .| » Confeccionar adhesivos con | Logotipo disefiado Gerente 650,00
identifique a la todos los | administrativos deberan .
) plazo de 1 mes X el logo de la microempresa y
microempresa elementos contar con el logotipo de . :
s . ubicarlo en los vehiculos que
publicitarios. la microempresa.

recibido algin tipo de
servicio.

Fuente: Plan operativo Nro. 2
Elaborado por: La Autora
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Plan Operativo Nro. 3

Objetivo

Promocionar los repuestos y servicios que ofrece Servimachala a través

de un catalogo virtual.

Estrategias

Creacioén de la pagina web institucional.

Metas

Crear la pagina web de la institucion en el plazo de 6 meses.

Tacticas

Colocar la direccion de la pagina web en toda la publicidad de la

microempresa.

Politica

Actualizar periodicamente la pagina web.



Actividades
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1. Contratar a un profesional para la creacion y disefio de la pagina web.

2. Informar a los clientes la creacion de la pagina web y las facilidades

que esta brinda.

3. Crear el catdlogo de productos y servicios

microempresa.

que dispone la

Presupuesto
Cuadro Nro. 51
Presupuesto objetivo Nro. 3

Detalle Cant. Valor Unit. | Valor Total
Disefio dg la pagina Web 1 240,00 240,00
(con 5 sesiones)
M'ar)tenlmlento semestral de 5 145,00 290,00
pagina web

TOTAL 530,00

Fuente: Anexo Nro. 13
Elaborado por: La Autora



Resumen de objetivo estratégico

Cuadro Nro. 52

Cuadro de Mando Integral Objetivo Nro. 3
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OBJETIVO Utilizar la tecnologia para reforzar las relaciones con sus clientes.
ESTRATEGIA META TACTICA Politica Actividades INDICADOR RESPONSABLE | PRESUPUESTO
» Contratar a un profesional
para la creacion y disefio de
Crear  la | Colocar la la pagina web.
L pagina web | direccion de |la . » Informar a los clientes la
Creacion  de I de la | pagina web en Actualizar creacion de la pagina web
pagina web | . fitucia f dg la oublicidad periddicamente la las faciidad bag ty 100% Péagina web creada Gerente 530,00
nstitucional. institucion oda la publicida pgina web. as faciidades que esta
en el plazo | de la brinda.
de 1 mes. microempresa. » Crear el catdlogo de

productos y servicios que
dispone la microempresa.

Fuente: Plan operativo Nro. 3
Elaborado por: La Autora
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Plan operativo Nro. 4

Objetivo

Fidelizar a los clientes a través de incentivos

Estrategias

Establecer planes de descuento y combos promocionales para atraer la

atencion de los clientes.

Metas

Incrementar las ventas en un 15% al finalizar el afio 2016, es decir
alcanzar un total de ingresos de aproximadamente $368.100,00 (ver

anexo Nro. 9)

Tacticas

Colocar afiches publicitarios en la parte externa del taller y el almacén

para que los clientes conozcan las promociones existentes.

Politica

El plan promocional serd aplicado preferentemente en los meses de

menor demanda.
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Actividades

1. Definir los planes de descuento a ofrecer a los clientes.

2. Establecer los combos promocionales y el tiempo de vigencia de los
mismos.

3. Asignar el presupuesto para la elaboracién de combos.

4. Elaborar afiches publicitarios para dar a conocer los descuentos y
promociones.

5. Reproduccién de hojas volantes para difundir la promociones.

Presupuesto
Cuadro Nro. 53
Presupuesto objetivo Nro. 4

Detalle Cant. | Valor Unit. | Valor Total
Elab_o_rac[on de afiches 300 0.62 186,00
publicitarios
Reproduccion de  hojas 1000 0.15 150,00
volantes A5
Gigantografias 5 35,00 175,00
Presupuesto de descuentos 4.500,00 4.500,00
Presupuesto de combos 3.000,00 3.000,00

TOTAL 8.011,00

Fuente: Proforma Nro. 10
Elaborado por: La Autora



Resumen de objetivo estratégico

Cuadro Nro. 54

Cuadro de Mando Integral Objetivo Nro. 4
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OBJETIVO Fidelizar a los clientes a través de incentivos
ESTRATEGIA META TACTICA POLITICA ACTIVIDADES INDICADOR RESPONSABLE PRESUPUESTO
» Definir los planes de
Incrementar descuento a ofrecer a los
las ventas en | Colocar afiches > (I;“s?g:j:(.:er s combos
Establecer planes | un  15% al | publicitarios en Bl lan romocionales v el tiemoo
de descuento vy | finalizar el afio | la parte externa . pran prom . y e P
) promocional sera de vigencia de los mismos.
combos 2016, es decir | del taller y el avlicado 5 Asianar el bresuouesto para Ventas actuales /
promocionales alcanzar un | almacén para P f I ? b P d P b P Ventas de afios Gerente 8.011,00
ara atraer la | total de | que los clientes preferentemente a elaboracion de combos. anteriores
gtencic')n de los | ingresos de | conozcan  las en los meses de | > Elaborar afiches publicitarios
dlientes aproximadam | promaciones menor demanda. para dar a conocer los
' ente existentes descuentos y promociones.
$368.100,00 ' » Reproducciéon de  hojas

volantes para difundir la
promociones.

Fuente: Plan operativo Nro. 4.
Elaborado por: La Autora.
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Plan operativo Nro. 5

e Objetivo

Ampliar los nichos de mercado e incrementar las ventas.

o Estrategias

Suscribir convenios con instituciones publicas y privadas de la localidad.

¢ Meta

Tres convenios al finalizar el afio 2016.

e Tacticas

Disefar y entregar folletos que muestren de manera grafica los servicios

que ofrece Servimachala y los beneficios que recibiran en caso de

suscribir el convenio.

e Politica

El convenio se revisara y renovara cada afio.
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e Actividades

> Obtener el Registro Unico de Proveedores requisito para ser
proveedor del Estado y participar en las contrataciones que realizan
las entidades del Estado.

» Elaboracion de folletos.

» Visitar a empresas de transporte tales como cooperativas de taxis,
transporte publico y privado, ofrecer los servicios que brinda
Servimachala.

» Suscribir los contratos.

e Presupuesto

Cuadro Nro. 55
Presupuesto objetivo Nro. 5

Detalle Cant. Valor Unit. | Valor Total
Visita a empresas de| 350,00 350,00
transporte publico y privado
Elaboracion de folletos. 100 4,50 450,00
TOTAL 800,00

Fuente: Proforma Nro. 10
Elaborado por: La Autora



Resumen de objetivo estratégico

Cuadro Nro. 56

Cuadro de Mando Integral Objetivo Nro. 5
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OBJETIVO Realizar convenios con [nstituciones publicas y p[ivadas de la localidad.
ESTRATEGIA META TACTICAS POLITICA ACTIVIDADES INDICADOR RESPONSABLE PRESUPUESTO
> Obtener el Registro
Unico de Proveedores
requisito  para  ser
proveedor del Estado y
Disefi participar en las
isefiar 'y entregar .
contrataciones que
" folletos que muestren . .
Suscribir r . realizan las entidades
: Tres de manera gréfica los | El convenio se
gonvenios N 1 convenios al | servicios que ofrece | revisara y del Estado.
instituciones L . . > Elaboracion de folletos. | Convenios firmados Gerente $ 800,00
- . finalizar el Servimachala y los | renovara cada L
publicas y privadas afio 2016 beneficios we | afo > Visitar a empresas de
de la localidad. ‘ q ‘ transporte tales como

recibiran en caso de
suscribir el convenio.

cooperativas de taxis,
transporte  publico 'y
privado, ofrecer los
servicios que brinda
Servimachala.

> Suscribir los contratos.

Fuente: Plan operativo Nro. 5
Elaborado por: La Autora
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Plan operativo Nro. 6

e Objetivo

Reducir tiempos en la prestacion del servicio, permitiendo mejorar la

atencion al cliente y un mayor nimero usuarios.

e Estrategias

Implementar mejoras tecnoldgicas para que la prestacion del servicio sea

mucho mas eficiente.

¢ Meta

Reducir en un 25% el tiempo de atencion en los diferentes procesos en el
plazo de 3 meses.

Incrementar en un 25% las ventas de servicios en el plazo de 6 meses.

e Tacticas

» Adquirir el equipo de pintura al horno.
» Construccion de pista de enderezar

> Colocacioén de 2 elevadores hidraulicos.
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e Politica

» Previo al uso del nuevo equipo tecnologico se debera capacitar al
personal para su uso adecuado.
» EIl equipo sera sometido periédicamente a mantenimiento preventivo

para mantener su operatividad.

e Actividades

Obtencion de proformas del equipo a adquirir.
Seleccion del proveedor del equipo.
Instalacion de nuevos equipos.

Capacitacion del personal a cargo del nuevo equipo.

YV VvV VYV V VY

Difusién de los nuevos servicios y las mejorar adoptadas para brindar

un mejor servicio.

e Presupuesto

Cuadro Nro. 57
Presupuesto objetivo Nro. 6

Detalle Cant. Valor Unit. | Valor Total
Horno de pintura automotriz 1 16.990,00 16.990,00
Construcciéon de pista de 1 12.000 12.000,00
enderezar
Elevador de Vehiculo 2
Postes 4 Toneladas - 10000 2 3.770,00 7.540,00
Libras Bp

TOTAL 36.530,00

Fuente: Proforma Nro. 10
Elaborado por: La Autora



Resumen de objetivo estratégico

Cuadro Nro. 58

Cuadro de Mando Integral Objetivo Nro. 6
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OBJETIVO Reducir tiempos en la p[estacién del servicio, permitiendo mejorar la atencion al cliente y un mayor nimero usuarios.
ESTRATEGIA META TACTICAS POLITICA ACTIVIDADES INDICADOR RESPONSABLE PRESUPUESTO
Previo al uso
del nuevo
Reducwo en equipo > Obtencion de proformas
un 25% el tecnoldgico se del equipo a adauirir
g?emg%n Sﬁ Adquirir el equipo de ggb:(r:?tar al » Seleccion del proveedor
Implementar . pintura al horno P del equipo.
: los diferentes personal para s
mejoras (0CeSoS e s Uso » Instalacién de nuevos
tecnologicas para 2I lazo de 3 Construccion de pista adecuado equipos.
que la prestacion mezes de enderezar ' » Capacitacion del | Equipo adquirido Gerente $ 36.530,00
del servicio sea ' . . personal a cargo del
. | Incrementar g El equipo sera .
mucho mas o, | Colocacion de 2 . nuevo equipo.
- en un 25% sometido o
eficiente. las ventas de elevadores eribdicamente » Difusion de los nuevos
servicios  en hidraulicos.. 2 servicios y las mejorar
- adoptadas para brindar
el plazo de 6 mantenimiento un meior Servicio
meses. preventivo para J '

mantener  su
operatividad..

Fuente: Plan operativo Nro. 6
Elaborado por: La Autora
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Plan operativo Nro. 7

Objetivo

Incrementar la cobertura de mercado, brindando mayores facilidades al

cliente.

Estrategias

Ofrecer la entrega de mercaderia a domicilio sin costo adicional.

Metas

Incrementar las ventas en un 15% durante el segundo semestre del 2016.

Tacticas

Colocar en toda la publicidad el nuevo servicio que la empresa ofrece a

los clientes.

Politica

La entrega a domicilio gratuita se efectuara en compras superiores a $30

y dentro del casco urbano.
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Actividades

1. Elaborar el perfil para contratar a un conductor
2. Adquirir una unidad vehicular, para ello se solicitaran proformas a las
casas comerciales.

3. Elaborar afiches publicitarios para dar a conocer el nuevo servicio.

Presupuesto
Cuadro Nro. 59
Presupuesto objetivo Nro. 7

Detalle Cant. Valor Unit. | Valor Total
Elab_o_rac[on de afiches 300 0.62 186,00
publicitarios
Contratacion de conductor 12 375,00 4.500,00
Camion ISUZU 4JB1-TC 1 30.000,00 30.000,00

TOTAL 34.686,00

Fuente: Proforma Nro. 10
Elaborado por: La Autora



Resumen de objetivo estratégico

Cuadro Nro. 60

Cuadro de Mando Integral Objetivo Nro. 7

139

OBJETIVO Incrementar la cobertuta de mercado, brindand,o mayores facilidades al cliente.
ESTRATEGIA META TACTICA POLITICA ACTIVIDADES INDICADOR RESPONSABLE PRESUPUESTO

» Elaborar el perfil para

Incrementar contratar a un conductor

Ofrecer la | las ventas en Colocar en toda | La  entrega  a | > Adquirir una unidad

entreqa de | un 15% la publicidad el | domicilio gratuita se vehicular, para ello se

9a ° | nuevo servicio | efectuara en solicitaran proformas a | Ventas actuales / Ventas
mercaderia a | durante ' . N . Gerente 34.686,00
domicilio sin | sequndo que la empresa | compras superiores las casas comermalgs. de afios anteriores

costo adicional semestre  del ofrece a los | a $30 y dentro del | > Elaborar afiches

' 2016 clientes. casco urbano. publicitarios para dar a

' conocer el nuevo

servicio.

Fuente: Plan operativo Nro. 7

Elaborado por: La Autor
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Plan operativo Nro. 8

Objetivo

Mejorar la imagen institucional.

Estrategias

Dotar de uniformes a los trabajadores a fin de mejorar la imagen

institucional.

Metas

Dotar al 100% de los trabajadores de uniformes que contengan el logotipo

institucional.

Tacticas

Entregar uniformes a los trabajadores y designar los dias que deberan

portar el mismo.

Politica

e El uso del uniforme completo el obligatorio durante todos los dias

laborables de la semana, sin excepcion alguna.
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e En caso de dafio o pérdida de alguna prenda provista por la compafiia,

ésta sera repuesta por la empresa y su costo descontado al empleado.

Actividades

1. Elegir los colores institucionales.

2. Contratar la confeccion de los uniformes

3. Entregar los uniformes a los empleados

4. Exigir el uso del uniforme a los empleados.

Presupuesto
Cuadro Nro. 61
Presupuesto objetivo Nro. 8
Detalle Cant. Valor Unit. | Valor Total
Confeccion de uniformes
e Pantal6n Jean 12 15,35 184.50
¢ Camiseta  manga | —, 1535 184.50
larga
e Botin Musgo 6 91,875 551,25
TOTAL 920,25

Fuente: Anexo Nro. 11y 12
Elaborado por: La Autora



Gréfico Nro. 40
~_Modelo de uniforme

Elaboracion: La Autora

Grafico Nro. 41
Modelo de calzado

Elaboracién: La Autora
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Resumen de objetivo estratégico

Cuadro Nro. 62

Cuadro de Mando Integral Objetivo Nro. 8
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OBJETIVO Mejorar la imagen institucional. ]
ESTRATEGIAS META TACTICA POLITICA ACTIVIDADES INDICADOR RESPONSABLE | PRESUP.
El uso del uniforme
completo el obligatorio 5 Eleair los colores
Dotar al 100% | Entregar durante todos los dias clegr
Dotar de : institucionales.
. de los | uniformes a los | laborables de la semana, o
uniformes a los . . . s » Contratar la confeccién de los
. | trabajadores de | trabajadores 'y | sin excepcién alguna. : 0 .
trabajadores a fin . . < uniformes 100% dotacion de
: uniformes que | designar los | En caso de dafio o . . Gerente 920,25
de mejorar la » Entregar los uniformes a los | uniformes

imagen
institucional.

contengan el
logotipo
institucional.

dias que
deberan portar
el mismo.

pérdida de alguna prenda
provista por la compafiia,
ésta sera repuesta por la
empresa Yy su costo
descontado al empleado.

empleados

» Exigir el uso del uniforme a los

empleados.

Fuente: Plan operativo Nro. 8
Elaborado por: La Autora
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Plan operativo Nro. 9

Objetivo

Implementar sistemas de cobro de la empresa mediante la dotacion de

sistemas de crédito, débito y pago con dinero electronico.

Estrategias

Adquirir los equipos tecnolégicos que permitan ampliar las formas de

pago de los clientes.

Metas

Incrementar en un 10% la cartera de clientes, es decir alcanzar los 3.850

clientes para el afio 2016. (Anexo Nro. 5)

Tacticas

Colocar adhesivos informativos de las formas de pago existentes a la

entrada del taller y almacén y en caja.

Politica

Para todo pago con tarjeta de crédito o débito se solicitara la cédula del

titular de la cuenta.
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Actividades

1. Contratar un sistema de cobro con tarjetas de crédito y débito.
2. Informar a los clientes las formas de pago por las que puede efectuar

sus transacciones.

Presupuesto
Cuadro Nro. 63
Presupuesto objetivo Nro. 9
Detalle Cant. | Valor Unit. | Valor Total
Lector tarjeta de crédito 2 280,00 560,00
TOTAL 560,00

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: La Autora

Gréfico Nro. 42
Lector tarjeta de crédito

Elaboracion: La Autora



Resumen de objetivo estratégico

Cuadro Nro. 64
Cuadro de Mando Integral Objetivo Nro. 9
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OBJETIVO Adquirir los equipos tecnoldgicos que permitan ampliar las formas de pago de los clientes
ESTRATEGIA META TACTICA POLITICA ACTIVIDADES INDICADOR RESPONSABLE | PRESUPUESTO
» Contratar  un
a o | e
Adauirir los equipos Colocar adhesivos fai?ec;a ng tarjetas de
0 . . s "
rgons e | (OO LI | s 6 B8 o o | SHOVEND |
permitan ampliar las | 2" ’ . Pago | qepito  se . [T Gerente 8.640,00
decir alcanzar los 3.850 | existentes a la e clientes las implementado
formas de pago de i | a0 201 [ tal solicitard  la f
los clientes. clientes para el afio 2016. elntradg del ta ey | cedula del ormasI de pago
almacenyencaja. | oo e g pﬁ;dea:fecﬂjl;?
cuenta. P

sus
transacciones.

Fuente: Plan operativo Nro. 7. Anexo Nro. 9
Elaborado por: La Autora




Presupuesto general

Cuadro Nro. 65
Presupuesto total
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ESTRATEGIA ESTRATEGIA
1. Elaborar un plan de formacion que facilite la
adaptacion del personal a las nuevas
necesidades, competencias y desarrollos 139,86
tecnolégicos y responda a las expectativas
profesionales individuales.
2. Disefiar el logotipo institucional que identifique a 650.00
la microempresa. '
3. Creacion de la pagina web institucional. 530,00
4. Establecer planes de descuento y combos
promocionales para atraer la atencion de los 8.011,00
clientes.
5. Suscribir convenios con instituciones publicas y
: . 800,00
privadas de la localidad.
6. Implementar mejoras tecnoldgicas para que la
=, o e 36.530,00
prestacion del servicio sea mucho mas eficiente.
7. Ofrecer I.a'entrega de mercaderia a domicilio sin 34.686.00
costo adicional.
8. Dotar de uniformes a los trabajadores a fin de
: : o 920,25
mejorar la imagen institucional.
9. Adquirir los equipos tecnoldgicos que permitan
) . 560,00
ampliar las formas de pago de los clientes.
TOTAL 82.827,11

Fuente: Cuadro 44, 46, 48, 50, 52, 54, 56 y 58.
Elaborado por: La Autora



Cuadro Nro. 66

Cronograma de Implementacion
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ESTRATEGIA ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SEP | OCT | NOV | DIC
1. Elaborar un plan de formacion que facilite la X X
adaptacion del personal a las huevas necesidades,
competencias y desarrollos tecnoldgicos y
responda a las expectativas profesionales
individuales.
2. Disefiar el logotipo institucional que identifique a la X
microempresa.
3. Creacion de la pagina web institucional. X
4. Establecer planes de descuento y combos X
promocionales para atraer la atencién de los
clientes.
5. Suscribir convenios con instituciones publicas y X X
privadas de la localidad.
6. Implementar mejoras tecnolégicas para que la X
prestacion del servicio sea mucho mas eficiente.
7. Ofrecer la entrega de mercaderia a domicilio sin X
costo adicional.
8. Dotar de uniformes a los trabajadores a fin de X
mejorar la imagen institucional.
9. Adquirir los equipos tecnologicos que permitan X X

ampliar las formas de pago de los clientes.

Fuente: Cuadro 65
Elaborado por: La Autora




Cuadro Nro. 67
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Resultados esperados e Indicadores

RESULTADO ESPERADO

INDICADOR

1. Talento humano comprometido con el | Trabajadores capacitados/ N°
adelanto del negocio de trabajadores

2. Mejorar la imagen institucional. Logotipo disefiado

3. Accesibilidad a informacion de la empresa y | 100% Pagina web creada
mayor difusion de su imagen.

4. Incremento de cartera de clientes y | Ventas actuales / Ventas de
rentabilidad de la empresa anos anteriores

5. Ser la primera opcion para las empresas | Convenios firmados
publicas 'y privadas para brindar
mantenimiento a su flota vehicular.

6. Clientes satisfechos gracias al servicio agil y | Equipo adquirido
oportuno

7. Incremento de ventas y mayor cobertura de | Ventas actuales / Ventas de
mercado. afos anteriores

8. Imagen institucional reconocida por los | 100% dotacién de uniformes
clientes.

9. Fidelizacion de clientes 100% sistema implementado

Fuente: Cuadro 43
Elaborado por: La Autora
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h. CONCLUSIONES

En analisis del ambiente interno se identificaron 5 fortalezas y 5
debilidades, siendo las mas relevantes los precios competitivos y los
descuentos en ventas que ofrecen a los clientes, mientras que la
debilidad mas sobresaliente es el débil posicionamiento a causa de la
falta de inversion en publicidad, de la calificacion asignada a cada
factor identificado se determiné una ponderacién total de 2,50 valor
gue indica que Servimachala en su ambiente Interno se encuentra en
equilibrio, debiéndose establecer estrategias para lograr que

sobresalgan sus fortalezas.

El analisis del ambiente externo se identificaron 4 oportunidades y 4
amenazas, destacandose los cambios en el sector automotriz y la
amenaza mas representativa es la incertidumbre por los constantes
cambios en materia tributaria, la ponderacion total obtenida es de 2,15
valor que indica que existe un predominio de las amenazas sobre las

oportunidades.

Se elabor6é el plan de marketing el cual contiene 9 objetivos
estratégicos orientados a las 4 Ps, precio, plaza, promocién y
publicidad; para cada objetivo se planted estrategias, metas y tacticas

que permitirdn su cumplimiento.
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Se definid el presupuesto del plan de marketing propuesto, el cual
asciende a $82.827,11 inversibn que permitira mejorar la

competitividad de Servimachala.

Para cada objetivo estratégico se plante6 un indicador el cual permitira

establecer el nivel de cumplimiento efectuar un adecuado control.
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RECOMENDACIONES

Efectuar periddicamente andlisis de los factores externos que influyen
de manera directa a o indirecta en las operaciones del negocio, ya

que los continuos cambios del entorno pueden afectar su estabilidad.

Evaluar constantemente las fortalezas identificadas para sacar el
mayor provecho de ellas, e identificar las debilidades que puedan

presentarse para eliminarlas.

Ejecutar los planes operativos propuestos, puesto que cada uno
plantea estrategias que permitiran atraer una mayor cantidad de

clientes, mejorando la posicion competitiva de Servimachala.

En lo posible financiar la ejecucién de los planes operativos con

recursos propios para evitar el incremento del presupuesto.

Controlar la ejecucion de los planes operativos a través de los
indicadores propuestos, con el fin de identificar a tiempo las falencias
en la ejecucion del plan de marketing y tomar medidas correctivas de

manera oportuna.
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k. ANEXOS

Anexo N° 1: Proyecto

a. Tema

“PLAN DE MARKETING PARA LA MICROEMPRESA AUTOSERVICIOS
SERVIMACHALA CIA. LTDA., DE LA CIUDAD DE NUEVA LOJA,
CANTON LAGO AGRIO PROVINCIA DE SUCUMBIOS, PARA EL ANO

2016”

b. Problematica

En la actualidad la mayoria de los propietarios de micro, pequefia y
medianas empresas provienen de anteriores trabajos asalariados y de la
poblacién econdmicamente inactiva. Por consiguiente se infiere que en la
mayoria de los casos los fundadores de estas empresas las crearon por
motivos de tipo econdmico, ya que para los bajos ingresos percibidos
como asalariados o simplemente por no encontrar trabajo como
empleados, sin tener una intuicion como empresario, lo cual provoca que

estos negocios no estén administrados en forma adecuada.

Es el caso de la compaiiia Autoservicios Servimachala, la cual se cre6
como una iniciativa familiar para crear una fuente de trabajo estable,

misma que ha sido administrada de manera empirica por el Sr. Marco
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Becerra, quien carece de conocimientos técnicos respecto al proceso

administrativo.

Pese a mantenerse varios anos en el mercado, la actual situaciéon
econdémica del canton demanda de la implementacion de estrategias

innovadoras que permitan enfrentar la crisis.

Actualmente la empresa ha tenido que reducir personal debido a la
situacion econémica que enfrenta el pais, lo cual evidencia una serie de

problemas provocado por las siguientes causas

e Falta de analisis situacionales que permitan identificar las amenazas
provenientes de su entorno, asi como las oportunidades que permitan
hacer frente a los cambios.

e En el ambiente interno no se han identificado sus fortalezas a fin de
utilizarlas como medios para atraer a sus clientes, asi mismo la falta
del reconocimiento de sus debilidades no permiten solucionar los
problemas que ellas ocasionan.

e Carece de planes publicitarios.

e No se han establecido estrategias tales como promociones a fin de

fidelizar a los clientes.

Entre los efectos producidos se tiene:

e Bajos niveles de ventas, lo cual incide directamente en la rentabilidad

del negocio.
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e Despido de personal ocasionado por los bajos ingresos.

e Deébil posicionamiento en el mercado.

Entre las posibles soluciones se plantea la necesidad de la elaboracion
del plan de marketing, en el cual se efectuara el diagnostico situacional
donde se identificaron las oportunidades, fortalezas, amenazas vy
debilidades, a partir de las cuales se plantearan estrategias que

contribuiran a mejorar el nivel de ventas.

Por consiguiente el problema es estudio se delimita de la siguiente
manera: La ausencia de un Plan de Marketing, no permite estructurar y
sistematizar la implantacion de estrategias y planes, para dar
cumplimiento a los objetivos comerciales del Autoservicios Servimachala

Cia. Ltda.

c. Justificacion

Académica

El trabajo sera elaborado para dar cumplimiento a los reglamentos que
rigen a la Universidad Nacional de Loja, mediante la realizacion de una
investigacion, que toma como referencia los conocimientos teodricos, los
cuales seran aplicados en la practica. Ademas se dotara a las futuras
generaciones de estudiantes de una herramienta de consulta, que guiara

en forma didactica la elaboracion de un Plan de Marketing.
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Social

Las propuestas que se platearan en el presente estudio estan orientadas
a mejorar la situacion de la compafiia, esto a su vez permitird mantener

los puestos de trabajo de aquellas personas que en ella laboran.

Econdmica

La elaboracién del Plan de Marketing para la empresa Autoservicios
Servimachala Cia. Ltda., es relevante desde el punto de vista econdémico,
ya que permitird captar mas clientes, lo cual se traducira en mas ingresos,
mejorando la rentabilidad de la entidad y obteniendo mejores resultados y

un crecimiento sostenido.

d. Objetivos

General

Elaborar un plan de marketing para la empresa Autoservicios

Servimachala Cia. Ltda., para el afio 2016.

Especificos

e FEfectuar el andlisis del ambiente interno, a fin de identificar las

fortalezas y debilidades de la empresa Servimachala Cia. Ltda.
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e Desarrollar el andlisis externo, el cual permita identificar las

oportunidades y amenazas del entorno.

e Proponer el plan de marketing basado en la redefinicion de las 4 Ps.

e Elaborar el presupuesto para el plan de Marketing propuesto

e Elaborar el sistema de control del plan de marketing.

e. Metodologia

Deductivo

En este método se desciende de lo general a lo particular, se lo utilizara

en la aplicacion practica de los referentes tedricos donde se sustenta

tedricamente los pasos a seguir para la elaboracién del plan de marketing.

Inductivo

Es un modo de razonar que nos lleva del particular a lo general, se lo
empleara en el diagndstico situacional, donde a partir de una muestra de
clientes se deducira los factores positivos y negativos que posee la

empresa.



163

Analitico

El analisis va de lo concreto a lo abstracto, ya que se parte del todo que
es un concreto real, y se pasa a las partes, que son la parte abstracta. Se
lo utilizara en el diagndstico de cada uno de los factores que inciden en el

ambiente interno y externo de la empresa.

Sintético

Es un proceso que consiste en integrar los componentes dispersos de un
objeto de estudio para estudiarlos en su totalidad. Se lo utilizara en lal
elaboracion de la Matriz Dafo, donde se presentara de manera concisa los
factores criticos de éxito extraido del analisis situacional, asi como en la
redaccion de conclusiones y recomendaciones del informe de

investigacion.

Técnicas

Observacion

Es la técnica por medio de la cual, el auditor se cerciora personalmente
de hechos y circunstancias relacionados con la forma como se realizan
las operaciones en la empresa por parte del personal de la misma. Esta
técnica permitird conocer las fortalezas y debilidades en la atencion al

cliente, para lo cual se utilizara una ficha de observacion.
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Entrevista

Conversacidon que un entrevistador mantiene con una persona y que esta
basada en una serie de preguntas o afirmaciones que plantea el
entrevistador y sobre las que la persona entrevistada da su respuesta o
su opinién. Esta técnica sera empleada en el diagnostico situacional, se

entrevistara al gerente de la empresa.

Encuesta

Conversacién que un periodista mantiene con una persona y que esta
basada en una serie de preguntas o afirmaciones que plantea el
entrevistador y sobre las que la persona entrevistada da su respuesta o

su opinion.

Se disefiard encuestas tanto para los 6 empleados que actualmente
laboran en la empresa como para los aproximadamente 3.500 clientes,
las preguntas a formularse permitirdn recabar informacion relacionada con

las 4 Ps.

Poblacién y muestra

Poblacién

La poblacién en estudio esta integrada por los 6 empleados, y los 3.500

clientes de la empresa Autoservicios Servimachala Cia. Ltda.
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Muestra

La cantidad de clientes que posee la entidad en estudio hace necesaria la

determinacién de una muestra, misma que se calcula de la siguiente

manera:
Formula:
B Z?(p*q) *N
"TEIN-D+ @22
Dénde:

n = el tamafio de la muestra.

N = tamafio de la poblacion= 3.500 clientes fijos

p= Probabilidad de éxito, para el presente estudio se considera 0,50

g= Probabilidad de fracaso, 0,50 probabilidad de que el evento no ocurra
Z = Valor obtenido mediante niveles de confianza. Es un valor constante
que, se lo toma en relacion al 95% de confianza equivale a 1,96.

>? = Limite aceptable de error muestral que, generalmente cuando no se

tiene su valor, suele utilizarse un valor que varia entre el 5% (0,05).

~ (1,96)2(0,50 * 0,50) 3.500
~ (0,05)2(3.500 — 1) + (0,50 * 0,50)(1,96)2

n

n = 346 Encuestas



Anexo N° 2: Certificacién de propietario

2. Simen Bolivar - Veresuels 2102 »

Y Av. Bl Maestre ats
Emsil: sarvimachal@rctmpil.com

- = e Crem vmOLs ¥
Lago Agric = Sucumbics - Ecuader Pulimentos 3M TOYOTA o

CERTIFICACION

Yo, Ab. Marco Leonel Becerra Cérdova, portador de la cedula de
ciudadania No. 210000270-4 En calidad de Gerente propietario de
AUTOSERVICIOS SERVIMACHALA CIA.LTDA.

CERTIFICO:

Que el tema de tesis titulado: “PLAN DE MARKETING PARA LA EMPRESA
AUTOSERVICIOS SERVIMACHALA CIA.LTDA, DE LA CIUDAD DE NUEVA
LOJA, CANTON LAGO AGRIO PROVINCIA DE SUCUMBIOS, PARA EL ANO
2016”, no ha sido realizada anteriormente en esta Empresa por lo que
estoy presto a brindar todas las facilidades para que se lleve a cabo la
ejecucion del estudio de esta propuesta.

Es todo en cuanto puedo certificar en honor a la verdad, pudiendo la
interesada hacer uso del presente en lo que estime conveniente para el
desarrollo de su Proyecto de Tesis.

Nueva Loja, 03 de mayo del 2016.

- "3 5
Ab. Marco Becerra C.
GERENTE
AUTOSERVICIOS SERVIMACHALA CIA. LTDA.
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Anexo N° 3: Certificacion de numero de clientes

?:—;;'::l;‘.: -Vereels 2102 -\:r ?’i @ -
Tett: 2620187 * 821227 : masne - covew
Email sarvimachal @reemail com .\ A @ o
Lago Agrio=Sucumiics - Ecuader Pulimentos IM TOYOTA
CERTIFICACION

Yo, Ab. Marco Leonel Becerra Cérdova, portador de la cedula de
ciudadania No. 210000270-4 En calidad de Gerente propietario de
AUTOSERVICIOS SERVIMACHALA CIA.LTDA.

CERTIFICO:

Que el nimero de Clientes que mantuvo SERVIMACHALA CIA LTDA para
el afio 2015, es de aproximadamente 3500, ofreciéndoles buena atencién y
calidad servicio.

Es todo en cuanto puedo certificar en honor a la verdad, pudiendo la
interesada hacer uso del presente en lo que estime conveniente para el
desarrollo de su Proyecto de Tesis.

Nueva Loja, 03 de mayo del 2016.

Ab. Marco Becerra C.
GERENTE
AUTOSERVICIOS SERVIMACHALA CIA. LTDA.
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Anexo N° 4: Rol de empleados

INSTITUTO ECUATORIANO DE SEGURIDAD SOCIAL

Consulta Rol Empleados

IESS

Informacién de la Empresa Fecha: 05/05/2016
Nombre del Empleador AUTOSERVICIOS SERVIMACHALA CIA. LTDA.
Ruc 2191710544001
Nombre Sucursal 0001 AUTOSERVICIOS SERVIMACHALA CIA. LTDA.
N Nombre Cédula Actividad Actividad Sectorial | Relacion de Trabajo F;'a";‘oa % Aportacién gﬁp%ii?fﬁ Sueldo Sueldo | Diasmog | VEr 989 MOd} o Afiiado
1  |BECERRA CORDOVA MARCO LEONEL 100002704 [GERENTE 1811749900004 DE-CODIGO DEL TRABAJO - CT P 206 0.0 400.00 0.00 0 0.00 400.00
2  |BECERRA VERDEZOTO BRYAN LEONEL 2100652730 Eggmgf;{;ﬂnemummR ! 910000000027 DE-CODIGO DEL TRABAJO - CT P 206 0.0 373.65 0.00 0 0.00 373.65
3 |ECERRA VERDEZOTO RICHARD DAVIS P100652722 TRABAJADOR EN GENERAL  [1918200000100 [6-CODIGO DEL TRABAJO - CT P 206 0.0 366.00 0.00 0 0.00¢ 366.00
4 |PERA CASTILLO CECILIA REGINA 100157847 NENDEDOR / A 1930000000020 [6-CODIGO DEL TRABAJO - CT P 206 0.0 375.59 0.00 0 0.00¢ 375.59
§  [TORRES SANCHEZ FREDY DARWIN P100577218 :ﬁﬁﬂiﬁé@éﬁ’éﬁém 1910000000026 DE-CODIGO DEL TRABAJO - CT P 208 0.0 373.65 0.004 0 0.00 373.65
6 |VERDEZOTO AZANZA RDSA FANNY 2100067962 OFICINISTA 1910000000024 DE-CODIGO DEL TRABAJOD - CT P 206 0.0 373.65 0.004 0 0.00 373.65
Total Rol 2262.54 0.004 0.004 2262.54
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Anexo N° 5: Datos generales de la Microempresa Autoservicios

Servimachala Cia. Ltda.

@ S PERIN [ENDENCIA
_— REPUBLICA DEL ECUADOR
SUPERINTENDENCIA DE COMPANIAS DEL ECUADOR - REGISTRO DE SOCIEDADES

AT EN E LA COMPANIA

RAZON O DENOMINACION &nossnwcnos SERVIMACHALA CIA. LTDA. j
NOMBRE COMERCIAL: ( i
EXPEDIENTE: (15052 ] ruc: (2191710544001 )
FECHA DE CONSTITUCION: (310172008 ] pLAZO socIAL: ((svotr20s8 )
NACIONALIDAD: ((ecuaoor ] TiPo DE ciA: ((ResponsasiLiono umimaoa)
OFICINA: (ourro j SITUACION LEGAL: (ACTIVA j
DIRECCION LEGAL

DIRECCION POSTAL

INTERSECCION/MZ. clUDADELA: )

) eoiFiciorc.c.: (

NUMERO DE OFICINA:  (

REFERE 300 METROS DE LA
PISO: T] 062821227
FAX: CORREO ELE! : Mvahm es
CASILL CORREO ELECTRON i ahoo.es
CELULAR:| 0980319247 PERTENECE A M.V.:| NO
ACTIVIDAD ECONOMICA
Cliu V.4.: ((34530.00 ]

Tompra_venta y Talizacion de repuestos. rIGes; COmpra, venta y comercializacion 06 equipos de SequRdad INGUSINal Compra,
OBJETO SOCIAL: [w 'y comereiukzacitn de pitrme iectonicos; cricay oico de

h y arg
y rutinario de a diesel y gasolina, servicio de y pintura de alquiler de
servicios de winche; tramites para las compariias de seguros de vehiculos; avalios de vehiculos, compra y venta de vehiculos.......

CAPITAL A LA FECHA
=
IDENTIFICACION NACIONALIDAD FECH. NOMB, EECHADE | No.DE
NOMBRE CARGO periopo| FECHADE | Ne.DE | ARL | RuADM
BECERRA CORDOVA GERENTE *
2100002704 MARCO LEONEL ECUADOR GENERAL 8/02/08 0:00 2 22/02/2008 527 24 RL
BECERRA CORDOVA PRESIDEN %
1709304933 JOSE DOMINGO ECUADOR TE 8/02/08 0:00 2 22/0212008 528 22 ADM

FECHA DE EMISION: mié, 18 may 2016 09:00:33 -0500

Es obligacion de la persona o servidor ptiblico que recibe este documento validar su autenticidad ingresando al portal web

www.supercias.gob./portaldeinformacién/verifica.php con el siguiente codigo de seguridad:

DZG80403280
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Anexo N° 6: Administradores actuales de la Microempresa

Autoservicios Servimachala Cia. Ltda.

S‘I.l’l-Hl‘n TENDENCIA
B CTBEAARLAN, VAL IS ¥ LB

REPUBLICA DEL ECUADOR

SUPERINTEMDENCIA DE COMPARNIAS DEL ECUADOR - REGISTRO DE SOCIEDADES

ADMINISTREADORES ACTUALES DE LA COMPANIA

No. de Expediente: [ 150852 ]
Mo. de RUC de la Compania: [ 2191710544001 ]
Mombre de la Compafiia: [ AUTOSERVICIOS SERVIMACHALA CLA. LTOA. ]
IDENTIFICACION EECHADE | Ho.DE |
HOMBRE HACIONALIDAD ( CARGO |EECH HOMB |PERIODO| REG. BEGISTRO | ART.
MERCANTIL | MERCANTIL
BECERRA GERENTE
2100002704 CORDOVAMARCO | ECUADOR OBOZ2008 2 FA2A2008 527 e RL
et GEMERAL
BECERRA
1708304953 CORDOVAJOSE | ECUADOR  |PRESIDENTE | OMOZZ008 % FARAH008 528 2z | ADm
DOMINGO

La informacidn refaranta a los representantes lagales y administradoras se |a concede sin perjuicio da la que consta
inscrita actulments an al Registro Mearcantil o de |a posible renuncia de los indicados funcionarios y que no haya sido

comunicado a asta institucion.

FECHA DE EMISION: mi&, 18 may 2016 09:01:38 -0500

Es obligacidn de la persona o servidor plblico gue recibe este documento valider su autenticidad Ingresando al portal web

o —— - |||| || |||| ||||| ||||‘||”||||‘|||||‘|||||”||||H|||||||

AD100242007
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Anexo N° 7: RUC Autoservicios Servimachala

REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYENTES

Al
SOCIEDADES SR’
NUMERO RUC: 2191710544001
Je hace bien al pais!
RAZON SOCIAL: AUTOSERVICIOS SERVIMACHALA CIA. LTDA.

ESTABLECIMIENTOS REGISTRADOS:

No. ESTABLECIMIENTO: 003 ESTADO  ABIERTO MATRIZ FEC. INICIO ACT. 23/07/2008
NOMBRE COMERCIAL:  AUTOSERVICIOS SERVIMACHALA FEC. CIERRE:

FEC. REINICIO:
ACTIVIDADES ECONOMICAS:

COMERCIALIZACION DE REPUESTOS AUTOMOTRICES.

COMERCIALIZACION DE PINTURAS AUTOMOTRICES, INDUSTRIALES Y ARQUITECTONICAS.
ALQUILER DE VEHICULO

SERVICIO DE ENDEREZADA Y PINTURA DE VEHICULO.

TRAMITES PARA LAS COMPANIAS DE SEGUROS DE VEHICULOS

VENTA AL POR MAYOR DE VEHICULOS.

DIRECCION ESTABLECIMIENTO:

Provincie: SUCUMBIOS Canton: LAGO AGRIO Parroquie: NUEVA LOJA Barrio: LOTIZACION LA LAGUNA Galle: VIA QUITO
Nimero: S/N Referencia: A TRESCIENTOS METROS DE LA LAGUNA BAY Talefono Trabajo: 062364143

No. ESTABLECIMIENTO: 001 ESTADO CERRADO FEC. INICIO ACT. 31/01/2008
NOMBRE COMERCIAL: AUTOSERVICIOS SERVIMACHALA FEC. CIERRE: 20/01/2011

FEC. REINICIO:
ACTIVIDADES ECONOMICAS:

COMERCIALIZACION DE REPUESTOS AUTOMOTRICES.

COMERCIALIZACION DE PINTURAS AUTOMOTRICES, INDUSTRIALES Y ARQUITECTONICAS
ALQUILER DE VEHICULO

SERVICIOS DE ENDEREZADA Y PINTURA DE VEHICULOS

VENTA DE VEHICULOS.

TRAMITES PARA LAS COMPANIAS DE SEGUROS DE VEHICULOS

DIRECCION ESTABLECINIENTO:

Provincie: SUCUMBIOS Canton: LAGO AGRIO Parraquie: NUEVA LOJA Celle: JORGE ANAZCO Nimero: SN Interseccion:
GUAYAQUIL Referencia: FRENTE A PENALTY Telsfono Trabajo: 062832765 Telefono Domicilio: 062834852

FIRMA CONTRIBUYENTE <
A(m —
Usuario: JAGC011007° Lugar de emision: TAGO AGRIO/CALLE ELOY  Faecha y hora; 28/07/2011 1522:24 N

Pégina 2de 3 SRigobec .
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Anexo N° 8: Declaraciéon de impuesto a la renta

DE COMPARNIAS 120733080

No. DE FORMULARID QUE SUSTITUYE
115261484

RAZOM O DENOMINACION SOCIAL
AUTOSERVICIOS SERVIMACHALA CIA. LTDA.

GRAVADAS CON TARIFA 12% DE TvA

GRAVADAS CON TARIFA 0% DE IVA O EXENTAS DE IVA

+ 0.00

GRAVADAS CON TARIFA 12% DE IVA

+ 0.00

GRAVADAS CON TARIFA 0% DE IVA O EXENTAS DE IVA

+ 0.00

DE BIENES

DE SERVICIOS + 0.00

POR PRESTACION DE SERVICIOS DE CONSTRUCCION + 0.00

OBETENIDOS BAJG LA MODALIDAD DE COMISIONES O SIMILARES (RELACIONES DE . 0.00
AGENCIA) - N

OBTENIDOS POR ARRENDAMIENTOS OPERATIVOS + 0.00

A RESIDENTES O ESTABLECIDAS EN ECUADOR

ANO RESIDENTES NI ESTABLECIDAS EM ECUADOR + .00 + 0.00

La infor O en la base de datos del SRI, conforme la declaracion realizada por el contribuyente

CODIGO VERIFICADOR

NUMERO SERIAL

FECHA RECAUDACION

SRIDEC2016014223455

871297033470

28/07/2016

Pagina




.00 o.00
0.00 0.00
0.00 0.00
.00 o.00
0.00 0.00
{-) DETERIORO ACUMULADO DEL VALOR DE OTROS ACTIVOS.
FII s COl T 0.00 0.00
PARA CREDITOS INCOBRABLES)
A VALOR RAZONABLE UTILIDAD EN VENTA DE PROPIEDADES, PLANTA Y EQUIPD 0.00 0.00
.00 o.00
IMPORTE BRUTO ADEUDADO POR LOS CLIENTES POR EL TRABAID EJECUTADO EN 0.00 0.00
CONTRATOS DE CONSTRUCCION
CREDITO TRIBUTARIO A FAVOR DEL SUJETO PASIVO (ISD) 0.00 .00
CREDITO TRIBUTARIO A FAVOR DEL SUJETO PASIVO (IVA) 0.00 0.00
EDITO TRIBUTARIO A FAVOR DEL SUJETO PASIVO (IMPUESTO oo oo
OTROS DE ACTIVOS BIOLGGICOS 0.00 0.00
MERCADERIAS EN TRANSITO DE PROPIEDADES, PLANTA ¥ EQUIPC 0.00 0.00
INVENTARIC DE MATERIA PRIMA (NO PARA LA CONSTRUCCION) 0.00 0.00
TNVENTARID DE PRO oo .
0.00 0.00
0.00 0.00
.00 o.00
0.00 0.00
0.00 0.00
.00 o.00
.00 o.00
0.00 0.00
.00 o.00
0.00 0.00
.00 o.00
0.00 0.00
.00 o.00
0.00 0.00
0.00 0.00
0.00 0.00
.00 o.00
0.00 0.00
La infor en la base de datos del SRI, la por el contribuyente
CODIGO VERIFICADOR NUMERO SERIAL FECHA RECAUDACION Pagina

SRIDEC2016014223455

871297033470

28/07/2016
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COSTO HISTORICO
REEXPRESIONES O
AJUSTE ACUMULADD
REEXPRESIONES O REVALUACTONES
COSTO HISTORICO
REEXPRESIONES O

o

AJUSTE ACUMULADD
REEXPRESIONES O REVALUACTONES
‘COSTO HISTORICO
REEXPRESIONES O

AIUSTE ACUMULADD POR.
REEXPRESIONES O

COSTO HISTORICD ANTES DE
REEXPRESIONES O

AJUSTE ACUMULADD POR.
REEXPRESIONES 0 REVALUACTONES.

ANTES
REV:
ANTES
REV:
AJUSTE ACUMULADG POR.
REEXPRESIONES O REV)
REEXPRESIONES 0 REV)
ANTES
REV:
REV:
REV,

DE
'ALUACTONES
POR
-
'ALUACTONES
'ALUACTONES
B
POR
DE
'ALUACTONES
'ALUACTONES
'ALUACTONES

CONSTRUCCIONES EN CURSO ¥ OTROS ACTIVOS EN TRANSITO

MUEBLES ¥ ENSERES.

EQUIPD DE COMPUTACION

VEHICULOS, EQUIPO DE TRANSPORTE ¥ CAMINERC MOWIL

EQUIPD DE COMPUTACIEN

VEHICULOS, EQUIPO DE TRANSPORTE
¥ CAMINERD MOVIL

174

+ .00 0.00
+ .00 0.00
LOCAL + 0.00 0.00
RELACIONADAS.
DEL EXTERIOR + 0.00 0.00
N LoCAL + 0.00 0.00
RELACIONADAS | et exTERIOR + 0.00 0.00
LocAL + .00 0.00
RELACIONADAS
DEL EXTERIOR + 0.00 0.00
e LOCAL + 0.00 0.00
RELACIONADAS | ne) exTERIOR + 0.00 0.00
LOCAL + 0.00 0.00
RELACIONADAS.
DEL EXTERIOR + 0.00 0.00
. LOCAL + 0.00 0.00
RELACIONADAS | et excrerion + .00 0.00
LOoCAL + .00 0.00
RELACIOMNADAS
DEL EXTERIOR + 0.00 0.00
e LOCAL +
RELACIONADAS | ne exTeRIOR +
INTERESES IMPLICITOS DEVENGADOS POR ACUERDOS QUE
CONSTITUYEN EFECTIVAMENTE UNA TRANSACCION FINANCIERA O +
COGRO DIFERIDO
+
+
+

VENTAS NETAS DE PROPIEDADES, PLANTA ¥ EQUIPO [INFORMATIVO)

(-) DETERIORO ACUMULADO DEL VALOR DE PROPIEDADES,
BLANTA ¥ EQUIPD.

INGRESOS POR REEMBOLSO COMO INTERMEDIARIO [INFORMATIVO)

DIVIDENDOS DECLARADOS (DISTRIBUIDOS) A FAVOR DEL CONTRIBUYENTE EN EL EXERCICIO FISCAL

(INFORMATIVO)

DIVIDENDOS COBRADOS (RECAUDADOS) POR EL CONTRIBUYENTE EN EL EJERCICIO FISCAL (INFORMATIVO)

PLUSVALLA O GOODWILL (DERECHO DE LLAVE)

MARCAS, PATENTES, LICENCIAS Y OTROS SIMILARES

INGRESOS OBTENIDOS POR LAS UTILIDADES (INFORMATIVO)

EXCEDENTES (INFORMATIVO)

ADECUACIONES ¥ EN BIENES
ARRENDAMIENTO OPERATIVO

DERECHOS EN ACUERDOS DE CONCESION

VALOR TOTAL CORRESPONDIENTE A LAS COMISIONES, DESCUENTOS, PRIMAS
¥ SIMILARES SOBRE LOS VALORES BRUTOS DE LOS BIENES O

La presente informacién reposa en la base de datos del SRI, conforme la declaracién r

CODIGO VERIFICADOR

NUMERO SERIAL

FECHA RECAUDACION

SRIDEC2016014223455

871297033470

28/07/2016

Pagina




(-) AMORTIZACION ACUMULADA DE ACTIVOS INTANGIELES

0.00

INGRESOS GENERADOS EM FIDEICOMISOS MERCANTII
CONTRI!

LES
BUYENTE ES CONSTITUYENTE O APORTANTE (INFORMATIVO)

() DETERIORD ACUMULADO DE ACTIVOS INTANGIBLES

.00

.00

0.00

.00

.00

() DEPRECIACION ACUMULADA DE PROPIEDADES DE INVERSION

0.00

(-) DETERIORO ACUMULADO DEL VALOR DE PROPIEDADES DE
10N

.00

.00

.00

(-) DEPRECIACION / AMORTIZACION ACUMULADA DE ACTIVOS PARA
EXPLORACION ¥ EVALUACION

(-) DETERIORO ACUMULADQ DEL VALOR DE ACTIVOS PARA
EXPLORACION ¥ EVALUACION

cosTo

AJUSTE ACUMULADD POR APLICACION DEL METODO
DE LA PARTICIPACION [VALOR PATRIMONIAL
PROPORCIONAL)

cosTo

AJUSTE ACUMULADD POR APLICACION DEL METODO
DE LA PARTICIPACION [VALOR PATRIMONIAL
PROPORCIONAL)

cosTo

AJUSTE ACUMULADD POR APLICACION DEL METODO
DE LA PARTICIPACION [VALOR PATRIMONIAL
PROPORCIONAL)

OTROS DERECHOS REPRESENTATIVOS DE CAPTTAL EN
SOCIEDADES QUE NO SOM SUBSIDIARIAS, NI ASOCIADAS, NI
NEGOCIOS CONJUNTOS

(-) DETERIORD ACUMULADO DEL VALOR DE INVERSIONES NO
CORRIENTES

INGRESOS NO OBIETO DE IMPUESTO A LA RENTA

O ENCARGOS FIDUCIARIOS DONDE EL.

INVENTARIC INICIAL DE MATERIA PRIMA

COMPRAS NETAS LOCALES DE MATERIA PRIMA

IMPORTACIONES DE MATERIA PRIMA

[-) INVENTARTO FINAL DE MATERIA PRIMA

175

HONORARICS ¥ OTROS PAGOS
RESIDENTES POR SERVICIOS OCASIONALES

JUBILACION PATRONAL

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

La presente informacién reposa en la base de datos del SRI,

cié

realizada por el contribuyente

CODIGO VERIFICADOR

NUMERO SERIAL

FECHA RECAUDACION

SRIDEC2016014223455

871297033470

28/07/2016




DEL EXTERIOR

(-) DETERIORO ACUMULADO DEL VALOR DE
CUENTAS ¥ DOOUMENTOS POR COBRAR

'COMERCIALES POR INCOBRABILIDAD
[PROVISIONES PARA CREDITOS INCOBRABLES)

LOCALES

A ACCIONISTAS, SOCIOS,
PARTI

DEL

AJUSTES ACUMULADOS POR REEXPRESIONES O REVALUACIONES DE
OTRAS PARTIDAS DE PROPIEDADES, PLANTA ¥ EQUIPC
(INFORMATTVO)

(-) DEPRECIACION ACUMULADA DE LOS AJUSTES ACUMULADOS POR
[ONES O REVALUACIONES DE OTRAS PARTIDAS DE
, PLANTA ¥ EQUIPD (INFORMATIVO)

AJUSTES ACUMULADOS POR REEXPRESIONES O REVALUACIONES DE
ACTIVOS INTANGIBLES {INFORMATIVO)

176

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

.00

0.00

D.00

.00

.00

.00

OTRAS AMORTIZACIONES

DE ACTIVOS FINANCIEROS [PROVISIONES PARA
CREDITOS INCOBRABLES)

DE ACTIVOS BIOLOGICOS

DE PROPIEDADES, PLANTA ¥ EQUIFO

.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

DE ACTIVOS INTANGIBLES

DE PROPIEDADES DE INVERSION

DE ACTIVOS DE EXPLORACION ¥ EVALUACION
DE RALES

RECURSOS MINE]

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

infor

en la base de datos del SRI, la

por el

yente

CODIGO VERIFICADOR

NUMERO SERIAL

FECHA RECAUDACION

SRIDEC2016014223455

871297033470

28/07/2016
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ACUM ACUMULADOS POR
[ONES O REVALUACIONES DE ACTIVOS INTANGIBLES + 0.00 0.00
AJUSTES ACUMULADOS POR REEXPRESIONES O REVALUACIONES DE + .00 .00
PROPIEDADES DE INVERSION (INFORMATIVO)
) DEPRECIACION ACUMULADA DE LOS ANUSTES ACUMULADOS POR
REEXPRESIONES O REVALUACIONES DE PROFIEDADES DE + 0.00 0.00
INVERSIOM (INFORMATIVO)
AJUSTES ACUMULADOS POR REEXPRESIONES O REVALUACIONES DE
ACTIVOS PARA EXPLORACION ¥ EVALUACION DE RECURSOS + 0.00 0.00
MINERALES (INFORMATIVO)
(-) DEPRECIACION/AMORTIZACION ACUMULADA DEL AJUSTES
ACUMULADD PCIIVREEIREIDNg O REVALUACIONES DE ACTIVOS 0.00 0.00
PARA EXPLORACION ¥ EVALUACION DE RECURSOS MINERALES *
)
TOTAL DE LAS REVALUACIONES Y OTROS AMISTES POSITIVOS
PRODUCTO DE VALORACIONES FINANCIERAS EXCLUIDOS DEL + .00 .00
CALCULO DEL ANTICIPO, PARA TODOS LOS ACTIVOS
(INFORMATIVO)
(-) TOTAL DEPRECIACION ACUMULADA DEL ANSTE ACUMULADO
POR REVALUACIONES Y OTROS ANUSTES NEGATIVOS PRODUCTO 0.00 0.00
DE VALORACIOMNES FINANCIERAS EXCLUIDOS DEL CALCULO DEL +
TOTAL COSTO DE TERRENOS EN LOS QUE SE DESARROLLAN
ACTIVIDADES AGROPECUARIAS (EXCLUYENDO SUS REVALUACIONES + 3536.58 0.00
O REEXPRESIONES) (INFORMATIVO)
TOTAL DETERIOROD IULADO DEL COSTO DE TERRENOS EN
+ 3314.41 0.00
TOTAL COSTO DE TERRENOS EN LOS QUE SE DESARROLLAN
PROYECTOS INMOBILIARIOS PARA LA VIVIENDA DE INTERES SOCIAL + .00 .00
(BEXOLUYENDO SUS REVALUACIONES O REEXPRESIONES)
(INFORMATIVO)
TOTAL DETERIORO ACUMULADO DEL COSTO DE TERRENOS EN LOS
QUE SE DESARROLLAN PROYECTOS INMOBILIARIOS PARA LA + 0.00 0.00
TOTAL DE INTERESES IMPLICITOS NO DEVENGADOS (FUTUROS INGRESOS FINANCIEROS
EN EL ESTADO DE RESULTADOS) POR ACUERDOS QUE CONSTITUYEN EFECTIVAMENTE + 0.00 0.00
UNA TRANSACCION FINANCIERA O COBRO DIFERIDO (INFORMATIVO)
ACTIVOS (FIDEICOMITIDOS ¥ GENERADOS) EN FIDEICOMISOS MERCANTILES O ENCARGOS
FIDUCIARIOS DONDE EL CONTRIBUYENTE ES CONSTITUYENTE O APORTANTE + 5542.49 0.00
(INFORMATIVO)
msmmm?mﬂvmneusuﬂmnnsnﬂmns + .00 .00
GEMERADAS EN EL PERIODD ANTERIOR AL DECLARADOC (INFORMATIVO)
+ 0.00 0.00
MERMAS. + 0.00 0.00
0.00 SEGUROS ¥ REASEGUROS (PRIMAS Y CESIONES) + 0.00 0.00
GASTOS INDIRECTOS ASIGNADOS DESDE EL
.00 EXTERIOR POR PARTES RELACIONADAS * .00 .00
42161.11 + 0.00 0.00
a.00 + 0.00 0.00
o.00 + 0.00 0.00
o.00 + 0.00 0.00
o.00 + 0.00 0.00
La presente informacion reposa en la base de datos del SRI, la por el yente
CODIGO VERIFICADOR NUMERO SERIAL FECHA RECAUDACION Pagina
SRIDEC2016014223455 871297033470 28/07/2016 6
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- 0.00 0.00 + 0.00
- 0.00 0.00 + 0.00
* a.o0 0.00 - 0.00
- 0.00 0.00 + 0.00
+ .00 INSTALACION, DRGANIZACION ¥ SIMILARES .00 + 0.00
- 0.00 IVA QUE SE CARGA AL COSTO O GASTO 0.00 + 0.00
- a.o0 SERVICIOS PUBLICOS 1225.24 - 0.00
- 39552.14 PERDIDAS POR SINIESTROS 0.00 + 0.00
- 0.00 OTROS 0.00 + 0.00
- 0.00 0.00 + 0.00
- o.00 0.00 + 0.00
- 0.00 0.00 + 0.00
- 0.00 0.00 + 0.00
- 0.00 0.00 + 0.00
- o.00 0.00 + 0.00
- 44370 0.00 + 0.00
- 4029.74 0.00 + 0.00
- 0.00 0.00 + 0.00
- o.00 0.00 + 0.00
- 0.00 0.00 + 0.00
- 0.00 0.00 + 0.00
- 0.00 0.00 + 0.00
- o.00 0.00 + 0.00
- o.00 0.00 + 0.00
- 0.00 0.00 + 0.00
- 0.00 0.00 + 0.00
- 0.00 0.00 + 0.00
- 0.00 0.00 + 0.00
- 0.00 0.00 + 0.00
- 0.00 0.00 + 0.00
- 0.00 0.00 + 0.00
La infor O en la base de datos del SRI, la O por el contribuyente
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TRAMSFERENCIAS CASA MATRIZ ¥ SUCURSALES (del exterior)

OTROS

BAJA DE INVENTARIO (INFORMATIVO)

PAGO POR REEMBOLSO COMO REEMBOLSANTE (INFORMATIVO)

PAGO POR REEMBOLSO COMO INTERMEDIARIO (INFORMATIVO)

900 | (iNFORMATIVO]

.00

CONTRIBUYENTE ES CONSTITUYENTE O APORTANTE (INFORMATIVO)

LOCALES +
OTRAS RELACIONADAS
DEL +
EXTERIOR
LoCALES +

NO. DE RUC DEL PROFESIONAL QUE REALIZO EL CALCULD ACTUARIAL PARA EL CONTRIBUYENTE

‘COSTOS ¥ GASTOS GENERADOS EN FIDEICOMISOS MERCANTILES O ENCARGOS FIDUCIARIOS DONDE EL

0.00 | GASTOS ATRIBUIDOS A INGRESOS NO OBJETO DE IMPUESTO A LA RENTA

179

) BASE DE CALCULO DE PARTICIPACION A TRABAIADORES
(-) PARTICIPACION A TRABAJADORES
-) DIVIDENDOS EXENTOS Y EFECTOS POR METODO DE PARTICIPACION
+ 0.00 | Fiaior 2 T (campos 6024+6026+6132) - 0.00
(-) OTRAS RENTAS EXENTAS E INGRESOS NO OBJETO DE IMPUESTO A LA RENTA - 0.00
(+) GASTOS NO DEDUCIBLES LOCALES - 0.00
(+) GASTOS NO DEDUCIBLES DEL EXTERIOR + 0.00
N .00 | () GASTOS INCURRIDDS FARA GENERAR INGRESOS EXENTOS ¥ GASTOS ATRIBUIDOS A INGRESOS NG N P
OBJETO DE IMPUESTO A LA RENTA
500 | [+] PARTICIPACION TRABAIADORES ATRIBUIBLE A INGRESDS Farmula oo
* EXENTOS ¥ NO OBJETO DE IMPUESTO A LA RENTA {{804*15%) + [ (805-808)*15% ]} *
+ 0.00 |(-) DEDUCCIONES ADICIONALES - ©0.00
- 0.00 | (+) AMSTE POR PRECIOS DE TRANSFERENCIA - 0.00
+ 0.00 |(-) INGRESOS SUJETOS A IMPUESTO A LA RENTA UNICO - 0.00
.00 [+J|:|:|s_ ‘OS5 Y GASTOS DEDUCIBELES INCURRIDOS PARA GENERAR INGRESOS SUJETOS A IMPUESTO A LA 0.00
* RENTA UNICD *
La infor 5 en la base de datos del SRI, la & por el contribuyente
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POR PASIVOS CONTINGEMTES ASUMIDOS EN UNA COMBINACION DE
NEGDCIOS

180

TOTAL DE INTERESES IMPLICITOS NO DEVEN)

CAPITAL SUSCRITO ¥/0 ASIGNADD

BENEFICIARIOS U OTROS
FUTURA CAPTTALIZACION

OTRAS
POR VALOR NETO REALIZABLE DE INVENTARIOS 0.00
POR PERDIDAS ESPERADAS EN CONTRATOS DE CONSTRUCCION 0.00
OTROS POR COSTOS ESTIMADOS DE DESMANTELAMIENTO 0.00
TRANSFERENCIAS CASA MATRIZ ¥ SUCURSALES (del exterior) POR DETERIOROS DEL VALOR DE PROPIEDADES, PLANTA Y EQUIFO 0.00
OTROS POR PROVISIONES (DIFERENTES DE OUENTAS INCOBRABLES, 0.00
0.00
0.00
IGADOS (FUTUROS GASTOS FINANCIEROS EN
EL ESTADO DE RESULTADOS) POR ACUERDOS QUE CONSTITUYEN EFECTIVAMENTE UNA PERDIDAS, COSTOS Y GASTOS 0.00
TRANSACCION FINANCIERA O PAGO DIFERIDO (INFORMATIVO)
PASIWOS INCURRIDOS EN FIDEICOMISOS MERCANTILES O ENCARGOS FIDUCIARIOS 3 =
DE EL - s o T AMORTIZACION PERDIDAS TRIBUTARIAS DE ANOS ANTERIORES 0.00
POR OTRAS DIFERENCIAS TEMPORARLIAS 0.00
22835.17
{-) CAP.SUSC. NO PAGADO, ACCIONES EN TESORERIA 0.00
APORTES DE SOCIOS, ACCIONISTAS, FmiCII'E, FUNDADORES, CONSTITUYENTES,
DE DERECHOS REPRESENTATIVOS. DE CAPITAL PARA LCOMNTRIBUYENTE DECLARANTE TIENE FINES DE LUCRO Y ES ADMINISTRADOR U OPERADOR DE ZEDE? NO
LCUMPLE FL DEBER DE INFORMAR SOBRE LA COMPOSICION
RESERVA LEGAL SOCIETARIAT SI
PORCION DE LA COMPOSICION SOCIETARIA NO INFORMADA
RESERVA FACULTATIVA i i de los ph 0.00
PDRC'[(':)N DE LA COMPOSICION SOCIETARIA CORRESPON A
PARAISOS FISCALES AL 31 DE DICIEMBRE DEL EJERCICIO DECLARADO 0.00
‘QUE 51 HA SIDO INFORMADA
RESERVA DE CAPITAL UTILIDAD A REINVERTIR ¥ CAPTTALIZAR Sujeta legalments a reducodn de la tanfa .00
RESERVA POR DONACIONES SALDO UTILIDAD GRAVABLE 835-844 22835.17
RESERVA POR VALUACION (PROCEDENTE DE LA APLICACION DE S023.74
MNORMAS ECUATORIANAS DE CONTABILIDAD - NEC) -
SUPERAVIT POR REVALUACION DE INVERSIONES (PROCEDENTE DE LA
Y - DECLARADO
Gl DE O [ DE e _ni (-) ANTICIPO DETERMINADO CORRESPONDIENTE AL EJERCICIO FISCAL 187B.06
UTILIDADES ACUMULADAS DE EJERCICIOS ANTERIORES. (=) IMPUESTO A LA RENTA CAUSADO MAYOR AL ANTICIPO DETERMINADD 3145.68
{-) PERDIDAS ACUMULADAS DE EIERCICIOS ANTERIORES (=)CREDITO TRIBUTARIO GENERADD POR ANTICIPO (Aplica para Ejercicios Anterlores al 2010) 0.00
DE I.ALSTNI'IFS u o POR PRL (+) SALDO DEL ANTICIPO PENDIENTE DE PAGO 1878.06
UTILIDAD DEL EJERCICIO (-) RETENCIONES EN LA FUENTE QUE LE REALIZARON EN EL EFERCICIO FISCAL 0.00
(—]P%-!D]DA DEL E}ERCICIO (-) RETENCIONES POR DIVIDENDOS ANTICIPADOS 0.00
PROPIEDADES, PLANTA Y EQUIPO (-) RETENCIONES POR INGRESOS PROVENIENTES DEL EXTERIOR CON DERECHO A CREDITO TRIBUTARIO 4450.23
ACTIVOS INTANGIBLES (-) ANTICIPO DE IMPUESTO A LA RENTA PAGADO POR ESPECTACULOS PUBLICOS 0.00
OTROS -3 CREDITO TRIBUTARIO DE ANCS ANTERIORES 1z9.81
GANANCIAS ¥ PERDIDAS ACUMULADAS POR INVERSIONES EN
INSTRUMENTOS DE PATRIMONIO MEDIDOS A WVALOR RAZONABLE GENERADO EN EL EJERCICIO FISCAL DECLARADO 0.00
CON CAMBIOS EN OTRO RESULTADO INTEGRAL
v ACUMU L SION DE GENERADO EN EJERCICIOS FISCALES ANTERIORES 0.00

La pr

infor

en la base de datos del SRI,

por el contribuyente
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GANANCIAS ¥ PERDIDAS ACTUARIALES ACUMULADAS 0.00 | (-) EXONERACION ¥ CREDITO TRIBUTARIO POR LEYES ESPECLALES 0.00
LA PARTE EFECTIVA DE LAS GANANCIAS ¥ PERDIDAS DE LOS
INSTRUMENTOS DE COBERTURA EN UNA COBERTURA DE FLUJOS DE 0.00 | SUBTOTAL IMPUESTO A PAGAR 443,70
EFECTIVO
OTROS 0.00 | SUBTOTAL SALDO A FAVOR 0.00
27264.91 | [+ IMPUESTO A LA RENTA UNICO (A partir del sjercicio 2015 reglstre la sumatoria de los valores pagados 000
mensualmente o de im o Unico;
(-} CREDITO TRIBUTARIO PARA LA LIQUIDACION DEL IMPUESTO A LA RENTA UNICO
158411211 | {4 partir del ejercicio 2015 _casilla informativa oo
DIVIDENDOS DECLARADOS (DISTRIBUIDOS) A FAVOR DE TITULARES DE DERECHOS 000 243,70
REPRESENTATIVOS DE CAPITAL EN EL EJERCICIO FISCAL (INFORMATIVO) -
DIVIDENDOS PAGADOS (LIQUIDADDS) A TITULARES DE DERECHOS REPRESENTATIVOS o0 g
IDE CAPITAL EN EL EJERCICIO FISCAL (INFORMATIVO
ANTICIPO CALCULADO PROXIMG AHO SIN EXONERACIONES NI REBAIAS 2202.11
(-) EXONERACIONES ¥ REBAJAS AL ANTICIPO - 2202.11
(+) OTROS CONCEPTOS + 0.00
ANTICIPO DETERMINADD PROXIMO AND _ —
574+ E75+876 -
PRIMERA CUOTA + 0.00
SEGUNDA CUDTA + 0.00
SALDO A LIQUIDARSE EN DECLARACION PROXIMO ANO + 0.00

PROPIEDADES, PLANTA ¥ EQUIPD

GANANCIAS ¥ PERIDADAS

POR REVALUACIONES | ACTIVOS INTANGIBLES.

= 0.00

oTROS = 0.00

MEDIDOS A VALOR RAZONABLE CON CAMBIOS EN OTRO RESULTADOD INTEGRAL o.00
'GANANCIAS Y PERDIDAS POR LA COMVERSION DE ESTADOS FINANCIEROS DE UN 000
NEGOCID EN EL EXTRANIERD

GANANCIAS ¥ PERDIDAS ACTUARIALES. 0.00

LA PARTE

E LAS GANANCIAS ¥ PERDIDAS DE LOS INSTRUMENTOS DE -
EFECTIVD .

EFECTIVA DI
R& EN UNA OOBERTURA DE FLUIOS DE

‘OTROS 0.00

/GASTO [INGRESD) POR IMPUESTO A LA RENTA CORRIENTE 0.00

‘GASTO (INGRESD) POR IMPUESTO A LA RENTA DIFERIDO

TOTAL IMPUESTD A PAGAR

INTERES POR MORA

MULTA

La infor 1 en la base de datos del SRI, la acion r
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MEDIANTE CHEGUE, DEBITO BANCARID, EFECTIVO U OTRAS FORMAS DE PAGO usp 0.00
MEDIANTE COMPENSACIONES uso 0.00
MEDIANTE NOTAS DE CREDITO uso 0.00
MEDIANTE TITULOS DEL BANCO CENTRAL (TBC) uso

DECLARD QUE LOS DATOS PROPORCIONADOS EN ESTE DOCUMENTO SON EXACTOS ¥ VERDADEROS, POR LO QUE ASUMO LA RESPONSABILIDAD LEGAL QUE DE ELLA SE DERTVEN (Art. 101 de la LR.T.L)

- Cédula de Tdentidad o Mo. de Pasaporte 2100002704 - RUC No.

2100013610001

La pr infor 5 en la base de datos del SRI, acion r por el ¥
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Anexo 9: Calculo de metas

Calculo de meta del plan operativo Nro. 2

Meta 15% incremento de ventas = ventas afio 2015 * (1 + 15%)
Meta 15% incremento de ventas = 320.087,13 * (1 + 15%)

Meta 15% incremento de ventas = $ 368.100

k.1.1. Calculo de meta plan operativo Nro. 5

Meta 10% incremento dcartera de clientes = clientes aio 2015 * (1 + 10%)
Meta 10% incremento dcarterade clientes = 3.500 * (1 + 10%)

Meta 10% incremento dcartera de clientes = 3.850 clientes



Anexo N° 10: Proforma Presupuesto plan operativo N° 2

FU&LW” PROFORMA

disefioycomunicacion

CLIENTE: SERVIMACHALA

RUC: 2191710544001
Direccion: Bario Simon Bolivar Venezuela y AvEI Maestro  Telef: 062832985/0997533078

FECHA: 18 de Octubre del 2016

|
{

No. 000919

RUC:2100254156001

Direccion:
Oficina: Eloy Alfaro y El Chofer (a lado del SRI)
Matriz: Rafael Gualacata S/N y OF 8a Ignacio Asin

1

barcalejo@hotmail.com

CANT. DESCRIPCION PRECIO UNIT. VALOR TOTAL

1000 Hojas volantes A5 en couche de 115 gr impreso tiro 0,15 5 150,00
full color ;
|
; 300 Afiches en couche 150 gr full color con Uv medidas 0,62 186,00
44 x 32
5 Gigantografias full color medidas 1,5m x 1 m 35,00 175,00
100 Folletos A4 full color 4,50 450,00
|
|
[ ‘ | {
| | | |
SON: Mil sesenta y cuatro con 76/100 SUBTOTAL 934,00
14% LV.A. 130,76
TOTAL 1.064,76

Atentamente

DA

ISRAEL ALVAREZ

PUSIdN

disefioy comunicacion

Ruc: 2100254156001

184
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Anexo N° 11: Proforma Uniformes
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Anexo N° 12: Proforma Adhesivos

-CSTaMEADOS
S ASINADAD OF PURLICIOAT
= VENTA AL FOR MAYOR ¥ MENDR
OCE PRr NOAS DE vESTIF
= WVENTA AL PO MAYOR DE ACCLSORIOS PARA
_AS RENDAS OE veasTIR
= VENTA AL POR MAYCR DE SOUS0S DE SCGUADAD
g el Farermille Fary Cipcianza
Diveccidn: Central Manabi S/ y 'a Rondas - Teidfono - 062 333 153
Sucwmbios - Ecuadcr

-TWO:

Pubiicidad

ROFORMA
RUC. 210005431001
075

= ~

son... N2/ (74 77/6/"%’5 ....... .i?zé’ﬁ‘vlo ............ SUBTOTAL { SO "=
IVvA 0%
VA 12 % ZFO =]
Ip. Aeeva Imagea Toif- 2832 737 N~ Del 7671-800 =
Owiginal: Adquirienle -~ Copia: Emisor TOTALS g?o "»—,1._
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Anexo N° 13: Proforma Capacitaciones

SOLUCIONES
EMPRESARIALES

20 de Octubre de 2016
Proforma : DISENO GRAFIC0O-2016-715

SERVIMACHALA CIA. LTDA

Sr. Marco Becerra

Presente,

De mi consideracion;

Reciba un cordial y respetuoso saludo de quienes conformamos SOLUCIONES
EMPRESARIALES

SOLUCIONES EMPRESARIALES es una institucion dedicada al disefio de
paginas web, imagen empresarial, logotipos, disefio de volantes, etc.

De acuerdo a su atenta peticion ponemos en consideracion la presente oferta.
DISENO DE PAGINA WEB

Esperando que la presente oferta cumpla con todos los requerimientos que su
empresa necesita me despido.

Atentamente,

Gabriela Pozo
SOLUCIONES EMPRESARIALES

www.solucionesempresariales.com.ec

Teléfono: 5143940 / 0999917978 (MOVISTAR Mail: contactos@solucionesempresariales.com.ec |
soluempred4@gmail.com
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SOLUCIONES

EMPRESARIALES

A) PAGINA WEB TIPO PYME(240 USD + IVA)

1.

]

N o

8.

9.

Inicio + Hasta 5 secciones de paginas.

LA INSTITUCIGN SERVICIOS CAPACITACIONES ADIESTRAMIENTOS CONTACTENOS

1 formulario de contacto.

Rotador de imagenes principal.

Web Responsive (adaptado a moviles). Sitio web visible en
computadoras. Tablets, teléfonos inteligentes.

Hosting ANUAL.

Dominio .com, .net, .org INCLUIDO.

Autoadministrable. Sitio web administrable con gestor de contenidos;
con esta opcion usted puede modificar el texto del gestor.
Capacitacion. Se le explicara como modificar el gestor de contenidos.
Google Maps en tu web. Ubicacion de su institucion en google.

10.Hasta 5 correos empresariales. Creacion de correos corporativos

ejemplo: contabilidad@ssoa.com.

11.Desarrollo con colores corporativos de su empresa.
12. Atencion en su lugar de trabajo.
13. Integracion con redes sociales. Enlazamos el sitio web con las redes

sociales de su empresa.

14.Disefio de acuerdo a requerimientos del cliente.

B) PAGINA WEB A 5U MEDIDA

En caso de que sus requerimientos no se ajusten a ninguno de los
anteriores tipos de paginas web. Nos comunicaremos con usted para
determinar sus requerimientos y realizar la proforma respectiva.

www.solucionesempresariales.com.ec

Teléfono: 5143940 / 0999917978 (MOVISTAR)Mail: contactos@solucionesempresariales.com.ec f

soluempre94@gmail.com



189

g SOLUCIONES
_ EMPRESARIALES

FASES DE LA REALIZACION DE LA PAGINA WEB

a) Recopilacion de informacion con el cliente (Requerimientos, fotos, textos)
b) Pre - disefio de la pagina web.
c¢) Aprobacion por parte del cliente del pre - disefio.

d) Desarrollo de la pagina web.

e) Presentacion de la pagina web.

f) Cambios y correcciones de la pagina web por parte del cliente.
g) Entrega de la pagina web

TIEMPO DE ENTREGA

TIPO TIEMPO
Pyme 15 dias

OTROS PRECIOS:

* Por cada seccion adicional se cobrara 20 USD+ IVA

* En caso de querer el dominio: com.ec. Al valor de las paginas se subira 30
USD+IVA

* A partir del siguiente afio el precio de renovacion sera: 120$ + IVA (.com) y 145$
+ IVA (.ec) x afio.

NO INCLUYE
¢ Nuestros precios no incluyen IVA.

CONDICIONES DE PAGO

¢ 50% de Anticipo a la firma del contrato.
¢ 50% a la finalizacion de la pagina web.

FORMAS DE PAGO

www.solucionesempresariales.com.ec

Teléfono: 5143940 / 0999917978 (MOVISTAR)Mail: contactos@solucionesempresariales.com.ec /
soluempre84@gmail.com



190

SOLUCIONES
EMPR ESARIALES

Efectivo o cheque
Deposito o transferencia

'\'I\F.
}
TRABAJOS REALIZADOS

A continuacion puede visitar algunos trabajos realizados por SOLUCIONES
EMPRESARIALES:

WWW.30IM.Com.ec
www.solucionesacademicas.com.ec
WWW.S508.Com.ec

www.construcoociv.com

www.hogaresinteligentes.net

WWw.capi-home.com

WWW.IMonarcacomunicaciones.com

www.consthernand.com

www.astyf.net

WWW.imservo.com

OTROS SERVICIOS

» (Campafas publicitarias en Facebook desde 100 USD + IVA

+ Campafas publicitarias en Google desde 100 USD + IVA

www.solucionesempresariales.com.ec

Teléfono: 5143940 / 0999817978 (MOVISTARMail: contactos@solucionesempresariales.com.ec /
soluempre94@gmail.com



Anexo N° 14: Ficha de Observacioén

Ficha de Observacion

191

Nro. Descripcion Si No
1 | Expone al publico la misidn y vision institucional X
5 Las instalaciones brindan un facil acceso a los X
clientes
La distribucion del almacén permiten una

3 adecuada movilidad de clientes y trabajadores. X
Las estanterias del almacén estan ordenados y

4 | permiten encontrar rapidamente los repuestos X
solicitados por los clientes

5 Existe publicidad de las promociones que se X
brinda a los clientes
Existe un sitio donde los clientes puedan sentirse

6 | comodos mientras espera la entrega de su X
vehiculo.
Se encuentra a disposicion de los clientes un

7 | documento que dé a conocer las promociones o X
descuentos que ofrece la empresa.

8 La atencion que se brinda a los clientes es rapida X
y oportuna.
La empresa cuenta con un logotipo que la

9 |identifique y este esta ubicado en los sitios de X
acceso a las instalaciones

10 | El &rea de taller se encuentra ordenada X

Los trabajadores utilizan  uniforme  con

11 |. N X

identificativo institucional

12 Los trabaja_dores utilizan la proteccion necesaria X

para garantizar su seguridad.

13 | El ambiente laboral es cordial. X

Los trabajadores cuentan con todas las

14 | herramientas necesarias para ejecutar de manera X

adecuada sus labores.

15 El equipamiento tecnolégico de la empresa X

permite agilizar el servicio.

Fuente: Investigacion de campo.
Elaborador por: La Autora
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Anexo N 15: Proforma de capacitacion

Servicio Ecuatoriano

< de Capacitacion Profesional ; @‘m)l
4SECAP e
Lago Agrio, 24 de octubre 2016

SERVICIO ECUATORIANO DE CAPACITACION PROFESIONAL
NUMERO DE RUC: 1768041140001
Via AGUARICO TRAS DEL BATALLON 53 RAYO

COTIZACION.

Cliente: CIA LTDA SERVIMACHLA.

Por medio de la presente se envia la cotizacion de los cursos solicitados

COSTO TOTAL 6

NOMBRE DEL CURSO HORAS TIPO DE CURSO COSTO o pmTiCiPANTES

SEMINARIO DE

MOTIVACION Y

COMUNICACION
ASERTIVA PARA 9 ADMINISTRATIVO. | $23.31 | $139.86
UN SERVICIO

CON CALIDAD Y g

CALIDEZ

Cuenta Secap:

Banco del Pacifico. G761 7¢

Sera un placy? Servirgs.

/'( [‘ B sy Tl i
(‘/ o //’ if /?‘/ 3 . Servc ‘ cuatonanc
iingcEisaMey. < de Capacitacion Profesion

I\nnaj(sla de Promocion SE=C AR
; o ~ suC IS ECUABOF
e.moya@secap.gob.ec \ suC i

062832065 ext 300 --

Via Aguarico tras del Batallon 53 Rayo
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Anexo N° 16: Entrevista a Gerente

1. ¢Hace que tiempo fue creada la microempresa Autoservicios

Servimachala?

2. ¢Qué productos y/o servicios ofrece la microempresa a sus

clientes?

3. ¢Se haidentificado la misidén que tiene la microempresa?

4. ¢Se hadelimitado la vision y el tiempo que se espera alcanzarla?

5. ¢Se han establecido los valores institucionales que dirigen el

accionar de sus integrantes?

6. ¢Cree usted que la cartera de productos gue maneja su

microempresa cubre las expectativas de los clientes? ¢ Por qué?

7. ¢Se mantienen stock minimos en todos los productos a fin de

atender de manera inmediata a los clientes?



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

194

¢En caso de no disponer de determinados repuestos cual es el

tiempo de entrega al cliente?

¢, Se entrega a tiempo los pedidos de los clientes?

¢Los proveedores cumplen con la entrega puntual de pedidos, en

cantidad y calidad establecidos?

¢A través de qué medios se hace los pedidos a los proveedores?

¢cconsidera que éstos son adecuados?

¢,Cual es el margen de rentabilidad de la empresa en la

comercializacién de repuestos?

¢ Qué criterios toma en cuenta para establecer los precios?

¢ Cudles son las formas de pago que se ofrece al cliente?

¢,Considera usted que el precio de los productos que ofrece la

empresa estan acorde al mercado?

¢Su microempresa realiza algun tipo de promocion o se ofrece

algun incentivo para atraer la atencion del cliente?



17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

26.

195

¢En la microempresa se realiza publicitaria para mejorar el
estatus de colocacion de sus productos? ¢Cuales son estos

medios y con qué frecuencia lo realiza?

¢Lamicroempresa tiene una pagina web?

¢.Cudles son los medios a través de los cuales los clientes

pueden hacer sus pedidos?

¢Considera usted que la ubicacién de la microempresa es

adecuada para la concurrencia de clientes?

¢El local presta facilidades de acceso para los clientes?

¢Posee convenios con empresas publicas y/o privadas? ¢Indique

cuales?

¢ Se capacita a los empleados? ¢Con qué frecuencia se lo hace?

¢, Se han establecido politicas de atencion al cliente?

¢Los empleados cuentan con un uniforme que identifique a la

microempresa?

¢, Se ha disefiado el logotipo de la microempresa? ¢El logotipo es

colocado en la publicidad?
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Anexo N° 17: Encuesta a empleados

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
UNIDAD DE EDUCACION A DISTANCIA
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Objetivo: El presente cuestionario tiene por objetivo elaborar un proyecto
de tesis, previo a la obtencion del titulo de Ingeniera Comercial de la
Universidad Nacional de Loja, por lo cual agradeceré a usted proporcionar
la siguiente informacion, los resultados de esta encuesta seran analizados
con absoluta reserva:

Instrucciones:
a) Responsa con sinceridad a las preguntas que se platean a

continuacion.
b) Senale con una “X” en el lugar que corresponda.

e Seflale el rango de tiempo que lleva laborando en la

microempresa Autoservicios Servimachala

a) Menos de 1 afios ()
b) De 1 a2 afios ()
c) De 2 afios 1 mes a 3 afios ()
d) Mas de tres afios ()

e Conoce la misién y vision de microempresa Autoservicios
Servimachala?
a) Si ()

b) No ()
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¢La microempresa cuenta con valores institucionales?

a) Si ()
b) No ()

¢ Se siente comodo con las actividades que realiza en su puesto
de trabajo?

c) Si ()

d) No ()

El clima de trabajo es:

a) Excelente ()
b) Bueno ()
c) Malo ()

¢ Como considera su carga laboral?
a) Adecuada ()

b) Excesiva ()

¢, Se le ha proporcionado uniforme por parte de la microempresa?
a) Si ()

b) No ()
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¢La microempresa le ha proporcionado el equipo necesario para
su seguridad en el desempefio de sus funciones?

a) Si ()

b) No ()

¢, Como califica el equipamiento tecnoldgico de la microempresa?

a) Excelente ()
b) Bueno ()
c) Malo ()

¢Las herramientas y equipos que dispone la microempresa
permite agilizar el trabajo?

a) Si ()

b) No ()

¢Usted recibe capacitacion en la microempresa?

c) Si ()

d) No ()

En caso de recibir capacitacion sefale la frecuencia en la que la

recibe
a) Semestral ()
b) Anual ()

c) Esporadica ()
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¢ Se han establecido politicas de atencion al cliente?

a) Si ()
b) No ()

¢Coémo considera el tiempo de entrega de productos o la

prestacion de servicio de mantenimiento?

a) Réapido ()
b) Razonable ()
c) Excesivo ()

¢, Qué criterio tienen usted respecto a los precios que maneja la

empresa en la que labora?

a) Baratos ()
b) Razonables ()
c) Excesivos ()

¢La empresa realiza promociones en la venta de sus productos?

a) Si ()
b) No ()

¢La empresa realiza publicidad para dar a conocer los productos
y servicios que ofrece?
a) Si ()

b) No ()
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Anexo N° 18: Encuesta a Clientes

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
UNIDAD DE EDUCACION A DISTANCIA
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Objetivo: El presente cuestionario tiene por objetivo elaborar un proyecto
de tesis, previo a la obtencion del titulo de Ingeniera Comercial de la
Universidad Nacional de Loja, por lo cual agradeceré a usted proporcionar
la siguiente informacion, los resultados de esta encuesta seran analizados
con absoluta reserva:

Instrucciones:

¢ Responda con sinceridad a las preguntas que se platean a
continuacion.

e Sefale con una “X” en el lugar que corresponda.

1) ¢Cdmo se origind su relacién con la microempresa Autoservicios

Servimachala?

a) Publicidad ()
b) Recomendacion ()
c) Casualidad ()
d) Otro ()

2) ¢Cuando requiere repuestos o mantenimiento y/o reparacion de
su automotor Servimachala es su primera opcién?
d) Siempre ()
e) Casi siempre ()

f) Algunas veces ()
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3) ¢Como le han parecido los precios?

a) Baratos ()
b) Razonables ()
c) Excesivos ()

4) ¢Cudél de los siguientes parametros es de su preferencia al

momento de pago?

d) Efectivo ()
e) Cheque ()
f) Tarjeta de crédito ()

g) Transferencia bancaria ( )

h) Débito bancario ()

5) ¢Ha recibido descuentos en las compras de repuestos en la
microempresa Servimachala?
a) Si ()

b) No ()

6) ¢Ha recibido descuentos en el mantenimiento y/o reparacion de
su vehiculo?
1. Si ()

2. No ()
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7) ¢Como le ha parecido el servicio recibido?

a) Excelente ()
b) Bueno ()
c) Regular ()
d) Malo ()

8) ¢El tiempo que tarda el mantenimiento y /o reparacion de su

vehiculo es?

a) Rapido ()
b) Razonable ()
c) Excesivo ()

9) ¢En caso de requerir repuestos, la empresa le entrega sus
pedidos en el tiempo establecido?
a) Si ()

b) No ()

10)¢El personal de ventas de Autoservicios Servimachala ofrece un

servicio de calidad?

a) Siempre ()
b) Casi siempre ()
c) Raravez ()

d) Nunca ()
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11)¢La competencia de Servimachala ofrece mejores precios?

c) Si ()
d) No ()

12)¢Qué recomendaciones propondria usted para mejorar el
servicio que ofrece la Microempresa Servimachala?
a) Precios accesibles ()
b) Productos de calidad ()
c) Asesoramiento ()
d) Garantia ()
e) Disponibilidad de stock ()

f) Personal capacitado ()

13)¢La ubicacion de las instalaciones de la empresa Servimachala le

brindan facilidades para su ingreso?

d) Siempre ()
e) Casisiempre ()
f) Raravez ()
g) Nunca ()

14)¢Qué atributos busca usted de los productos/ servicios que

utiliza?
a) Precio ()
b) Calidad ()
c) Garantia ()

d) Otros ()
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15)¢Ha visto o escuchado publicidad de la microempresa

Autoservicios Servimachala?

a) Si ()
b) No ()

16)Si su respuesta es positiva sefiale a través de qué medio:

a) Radio ()
b) Prensa escrita ()
c) Television ()
d) Radio ()

17)¢Le gustaria que la microempresa Autoservicios Servimachala
disponga de pagina web?
a) Si ()

b) No ()

18)¢Le gustaria reservar el servicio de mantenimiento y/o reparacion
através de la pagina web?
a) Si ()

b) No ()

19)¢ Estaria de acuerdo en que se pueda solicitar repuestos a traves
de la pagina web?
c) Si ()
d) No ()
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