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1. Titulo
“PLAN DE MARKETING PARA EL POSICIONAMIENTO DE LA MICROEMPRESA
“CLINICA DE MOTOS ERAZO” UBICADA EN LA CIUDAD DE LOJA”.,



2. Resumen
El objetivo de la presente investigacion es implementar un “PLAN DE MARKETING
PARAEL POSICIONAMIENTO DE LA MICROEMPRESA “CLINICA DE MOTOS ERAZO”
UBICADA EN LA CIUDAD DE LOJA”, el mismo que conlleve al crecimiento Yy desarrollo de la
empresa, la misma que se baso en tres objetivos especificos.

El primer objetivo corresponde realizar un andlisis situacional interno, externo y un analisis
competitivo para identificar fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que posee la
empresa, para el diagndstico interno se construy6 la Matriz de Factores Internos mediante la
informacién obtenida en las encuestas, la entrevista y mediante observacion directa. Para el
diagndstico externo se realiz6 el analisis PESTEC el cual permitié determinar el impacto politico,
econdmico, sociales, tecnoldgico, ecoldgico y competitivos las cuales permitieron tener un
panorama mas claro de la situacion actual de la empresa.

El segundo objetivo se baso en desarrollar un estudio de mercado para lo cual se utilizé una
metodologia no probabilistica para recolectar informacion y determinar gustos, preferencias y
aptitudes de los clientes de la empresa, obteniendo una muestra de 200 clientes donde se utilizo
una técnica de muestreo aleatorio simple.

El tercer objetivo corresponde en disefiar estrategias basadas en el Marketing Mix las cuales
fueron propuestas tomando en cuenta los resultados de la matriz de alto impacto, donde se
vincularon cada una para obtener estrategias y poder ser desarrolladas en el presente trabajo.

Finalmente, realizada las investigaciones correspondientes se presentan conclusiones y
recomendaciones necesarias que son propuestas por el autor, asi mismo constando bibliografia y

anexos correspondientes



2.1.Abstact

The objective of this research is to implement a "MARKETING PLAN FOR THE
POSITIONING OF THE MICRO-ENTERPRISE "CLINICA DE MOTOS ERAZO" LOCATED
IN THE CITY OF LOJA", the same that leads to the growth and development of the company, the
same one that was based on three specific objectives.

The first objective corresponds to performing an internal and external situational analysis
and a competitive analysis to identify strengths, opportunities, weaknesses, and threats that the
company has. For the internal diagnosis was built the Internal Factors Matrix through the
information obtained from surveys, interviews, and direct observation. For the external diagnosis,
the PESTEC analysis was carried out, which made it possible to determine the political, economic,
social, technological, ecological, and competitive impact, which provided a clearer picture of the
company's current situation.

The second objective was based on developing a market study for which a non-probabilistic
methodology was used to collect information and determine tastes, preferences, and aptitudes of
the company's customers, obtaining a sample of 200 customers where a simple random sampling
technique was used.

The third objective corresponds to design strategies based on the Marketing Mix, which
were proposed taking into account the results of the high impact matrix, where each one was linked
to obtaining strategies to be developed in this work.

Finally, after the corresponding research, conclusions and necessary recommendations

proposed by the author are presented, as well as the bibliography and corresponding annexes



3. Introduccion

Las motocicletas ganan espacio en las calles y carreteras del Ecuador. Hoy en dia, entre
800.000 y un millon de estos vehiculos circulan por el pais. Es decir que el mercado de venta de
repuesta de motocicletas es demasiadamente competitivo, por lo que se hace indispensable que la
Clinica de Motos Erazo, implemente un Plan de Marketing, el mismo que le permitird su
posicionamiento en el mercado local, lo que le generara mayores utilidades.

Desarrollar una estrategia de marketing como tal, es de gran ayuda para buscar
oportunidades en la empresa y para vender los productos fidelizando de manera mas efectiva a los
clientes actuales y captando clientes potenciales.

La estructura del presente trabajo investigativo, esta desarrollado de una forma sistematica,
a fin de que su comprension sea la mas sencilla.

En primera parte se recolecto la informacion bibliografica, en donde se desarrollaron los
contenidos teoricos necesarios sobre el desarrollo del Plan de Marketing, asi como la aplicacion de
las herramientas para el Analisis FODA. Se realiz6 un estudio de mercado aplicando las técnicas
de observacion directa, entrevista al Gerente de la empresa y las encuestas dirigidas a los clientes
y empleados de la empresa. Posteriormente se realizé la Matriz FODA que permitié conocer las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la empresa. Se realizd la discusion de
resultados, la misma que contiene los objetivos estratégicos planteado que consta de objetivos,
politicas, tacticas, presupuesto y financiamiento, para cada uno de los objetivos estratégicos
propuestos. Se describen las conclusiones y recomendaciones determinadas en el estudio de
acuerdo a los resultados, que deberian ser implementadas por parte del propietario para mejor
desarrollo de la empresa. La bibliografia consta de las fuentes de informacion que fueron tomadas
para la presente investigacion y finalmente los anexos, que incluyen resultados individuales de las
encuestas aplicadas a los clientes de la empresa, modelo de entrevista aplicada al gerente y a los
trabajadores.

El proyecto en desarrollo permitira a los futuros investigadores o estudiantes disefiar y ejecutar
estrategias acordes al negocio de su investigacion, ya que cada empresa a pesar de ofrecer servicios
o productos ofreciendo soluciones similares requieren de estrategias acordes a problemas existentes

dentro de la empresa



4. Marco tedrico

4.1.Marco referencial

Segun Eduardo Santiago Paredes Mufioz (2016) en su trabajo de investigacion sobre
“Plan de marketing para el grupo SAMADI MOTOS de la ciudad de quito, provincia
de Pichincha, sostiene que para conseguirlos objetivos establecidos, utilizo herramientas
administrativas como el analisis externo a través del analisis Pest y las 5 fuerzas de Porter
determinando las oportunidades, amenazas que permiten realizar la matriz Efe; asi mismo
disefiar encestas y entrevistas que fueron aplicados a los clientes y empleados de la empresa,
informacién que le permite determinar los objetivos estratégicos para determinar la

propuesta de plan estratégico que le permita mejorar el nivel de ventas.

La presente investigacion permitira constatar los resultados del trabajo objeto de

estudio con los resultados del trabajo ejecutado

Segun Angelica Maria Romero Calderon (2012) en su trabajo de investigacion
“PLAN DE MARKETING Y GESTION DE VENTAS DE LA EMPRESA DE
REPUESTOS “KOREA PART’S” EN LA CIUDAD DE SANTO DOMINGO”
sostiene que el poseer buenas acciones del Marketing y una tener buena gestion de ventas,
ayudara que las empresas mejoren teniendo en cuenta las ventajas sostenibles, las
oportunidades del negocio mediante esto las empresas podran enfrentar al mercado en el
cual se desenvuelve; asi mismo se desarroll6 un plan de marketing, en donde se involucré
al personal de la empresa , en donde se mejorara el proceso administrativo y operativo de
la empresa mediante capacitaciones siendo mas competitiva y mejorando el

posicionamiento de los productos de la empresa

La presente investigacion permitira constatar los resultados del trabajo objeto de

estudio con los resultados del trabajo ejecutado.

Segun Chaguay Pilay, Johanna Jessenia, Coronel Monserrate y Eva Cristina (2018
)en su trabajo de investigacion “DISENO DE UN PLAN ESTRATEGICO DE
MARKETING PARA UNA EMPRESA COMERCIALIZADORA DE REPUESTOS
PARA VEHICULOS DE LA CIUDAD DE GUAYAQUIL” sostienen que el disefiar un
plan de marketing permitira a la empresa incrementar las ventas de la empresa de esta

manera proyectara el crecimiento de la empresa a largo plazo.


http://repositorio.ug.edu.ec/browse?type=author&value=Chaguay+Pilay%2C+Johanna+Jessenia
http://repositorio.ug.edu.ec/browse?type=author&value=Coronel+Monserrate%2C+Eva+Cristina

Dentro de la investigacion se conocen aspectos importantes para que se tenga en cuenta
dentro del mercado de repuesto automotriz como, quienes son los competidores, cuales son las
capacidades que tienen los mismos, las influencias de la marca en el consumidor, al mismo tiempo
de conocer sus clientes asi mismo se determinaran los aspectos que se deben considerar parea llevar
a cabo un buen disefio del plan de marketing analizando las estrategias actuales que utiliza la
empresa comercializadora y que de esta manera las estrategias que se pretenden disefiar sean

favorables para el crecimiento de las ventas en la empresa

La presente investigacion permitira comparar los resultados del trabajo objeto de estudio

con los resultados del trabajo en ejecucion.

Segun Quinde Zapata, Hellen Patricia, Rivera Ruiz y Génesis Cecilia(2020) en su trabajo
de investigacion “PLAN DE MARKETING PARA EL INCREMENTO DE LAS VENTAS
EN ASIA REPUESTOS S.A. DE LA CIUDAD DE GUAYAQUIL”, sostiene que para elaborar
un plan de marketing se utilizo la metodologia cualitativa- cuantitativa no experimental y un
alcance correlacional, mediante las encuestas realizadas a los clientes y la entrevistas que se realizd
a la gerente y trabajadores de la empresa mediante estos resultados se pudo constatar que la empresa
posee una estructura con factores que indican falencias y un déficit en la administracion, publicidad
y una organizacion no establecida y su principal resultado es el poco posicionamiento de mercado
en la empresa. Por tal motivo se propone establecer un plan de marketing que permita optimizar

las ventas dentro de la empresa.

La presente investigacion permitird constatar los resultados del trabajo objeto de estudio

con los resultados del trabajo en ejecucion.


http://repositorio.ug.edu.ec/browse?type=author&value=Quinde+Zapata%2C+Hellen+Patricia
http://repositorio.ug.edu.ec/browse?type=author&value=Rivera+Ru%C3%ADz%2C+G%C3%A9nesis+Cecilia

4.2.Marco Te6rico Conceptual
4.2.1. Marketing
Se dedica al analisis del comportamiento del mercado y de sus consumidores. El marketing
analiza la gestién comercial de las empresas con el objetivo de captar, retener y fidelizar a sus
clientes. (Porto & Gardey, 2012).
Importancia del marketing
El marketing es una manera 6ptima de conectar con sus clientes y la empresa, creando un
vinculo donde se venda productos y servicios totalmente adaptados a las necesidades de los
clientes, cumpliendo y a su superando las expectativas de sus clientes (Nufio, 2018).
Objetivos del marketing
Los objetivos son una pieza clave de un plan de marketing, pero eso no quiere decir que
sean lo primero que hay que definir. Y es que para que sean realistas, primero tenemos que estar
bien informados sobre cdmo es el entorno de nuestra marca y a qué concepciones de metas
podemos aspirar (Boada, 2020).
e Dar a conocer la marca entre el publico objetivo
e Incrementar la cuota de mercado
e Lanzar un producto nuevo
e Mejorar el retorno de la inversion
e Introducir la empresa en nuevos mercados a nivel internacional o local
e Incrementar los beneficios de la empresa
e Optimizar el embudo de conversion
e Captar nuevos clientes
e Fidelizar a los clientes
e Aumentar las ventas
Estrategias de marketing
Estrategia de precio
Es sumamente importante definir los precios de los bienes o servicios y ademas establecer
las politicas de fijacion de precios. La lista de precios se fijara en funcion a la estructura de costos
de la empresa, a los precios de la competencia, a la percepcion de los clientes y los resultados
econdmicos esperados por el empresario. Recuerde que sus ventas representan los ingresos de la

empresa (Weinberger Villaran, 2009).



Estrategia de distribucion o plaza

La estrategia de distribucién o plaza, también conocida como la estrategia de lugar, hace
referencia a la forma como se llegara al cliente o consumidor final. El canal de distribucion puede
ser intensivo cuando se utilizan todos los canales de distribucion; puede ser selectivo cuando se
usan algunos de los intermediarios y puede ser exclusivo cuando se llega directamente del
productor al consumidor o usuario final (Weinberger Villaran, 2009).
Estrategia de Posicionamiento

Por lo general, se utiliza alguno de los elementos de la mezcla de marketing para lograr un
posicionamiento diferenciado. Estas diferencias deben ser significativas para que puedan ser
facilmente percibidas y recordadas por el publico objetivo. Es importante remarcar que para lograr
un posicionamiento y ser recordado, debe existir una demanda lo suficientemente grande, que
valore el beneficio adicional y que sea capaz de reconocer una mejora sustancial respecto a los
productos o servicios ofrecidos por la competencia (Weinberger Villaran, 2009).

4.2.2. Plan de marketing

Es un documento en formato texto o presentacion donde se recogen todos los estudios de
mercado realizados por la empresa, los objetivos de marketing a conseguir, las estrategias a
implementar y la planificacion para llevarlo a cabo. Es la guia que orienta a la empresa a la hora
de determinar los pasos a seguir en cada momento. En este documento, con una investigacion
desarrollada, el despliegue de su viabilidad econdmica, la delimitacion de objetivos a corto y largo
plazo de la empresa (Minarro, 2020).
Importancia del plan de marketing

En el marketing, como en cualquier actividad gerencial, la planificacién constituye un
factor clave para minimizar riesgos y evitar el desperdicio de recursos y esfuerzos; en este sentido,
el plan de marketing se torna imprescindible, ya que proporciona una vision clara de los objetivos
que se quieren alcanzar vy, a la vez, informa de la situacion en la que se encuentra la empresa,
verificando si esta bien determinado el negocio, sus segmentos de mercado a los que atiende, si la
mezcla de marketing es la idonea o adecuada, comprobando si se ha precisado con claridad a los
competidores actuales y potenciales, asi como también el entorno donde desarrolla sus actividades.
Todo esto permite definir las estrategias y acciones necesarias para su consecucion en los plazos
previstos (Robalino, 2012).

Ventajas que ofrece un plan de marketing a los usuarios.



En momentos como el que vivimos actualmente, en continuo y veloz cambio, se podria

pensar que hacer un andlisis a medio/largo plazo sobre el futuro, no tiene sentido, dados los

numerosos factores que crean incertidumbre; sin embargo, el Plan de Marketing debe abordarse

como un plan vivo, adaptable y permeable continuamente a nuevas informaciones, provenientes

del entono y de los grupos de interés. Por tanto, es importante emplear metodologias participativas

en todo el proceso. Si una organizacion8 aborda la Planificacion Estratégica desde este enfoque

puede encontrar otras ventajas a esta herramienta como:

Aumento del conocimiento de la propia entidad, lo que permite detectar areas de mejora.
Aumento del conocimiento de los grupos de interés, de tal forma que puede darse una mejor
respuesta a sus expectativas.

Aumento del sentido de pertenencia de las personas a la organizacion, lo que tiene efectos
directos sobre la motivacion y la productividad.

Permite detectar oportunidades, clasificarlas por orden de prioridad y explotarlas.

Prepara a la organizacion para estar al dia de los cambios, y la prepara para gestionar mejor
aquellos que le son adversos.

Permite mejorar el proceso de toma de decisiones.

Disminuye la cantidad de recursos y tiempo que se dedica a corregir decisiones
improvisadas.

Fomenta el razonamiento anticipandose a los hechos.

Ayuda a priorizar los problemas en funcidn de su importancia e impacto en la organizacion.
(\Varela, 1996)

Etapas de un plan de marketing.

Un plan estratégico se compone en general de varias etapas:

Etapa 1: Analisis de la situacion.

Permite conocer la realidad en la cual opera la organizacion.

Etapa 2: Diagndstico de la situacion.

Permite conocer las condiciones actuales en las que desempefia la organizacion, para ello es

necesario entender la actual situacion (tanto dentro como fuera de la empresa).

Etapa 3: Declaracion de objetivos estratégicos.

Los Objetivos estratégicos son: los puntos futuros debidamente cuantificables, medibles y reales;

puesto que, luego han de ser medidos.



Etapa 4: Estrategias corporativas.

Las estrategias corporativas responden a la necesidad de las empresas e instituciones para
responder a las necesidades del mercado (interno y externo), para poder "jugar” adecuadamente,
mediante "fichas" y "jugadas" correctas, en los tiempos y condiciones correctas.

Etapa 5: Planes de actuacion.

La pauta o plan que integra los objetivos, las politicas y la secuencia de acciones principales
de una organizacion en todo coherente. (Samuel, 2010)

Etapa 6: Seguimiento.

El Seguimiento permite “"controlar” la evolucion de la aplicacién de las estrategias
corporativas en las Empresas u organizaciones; es decir, el seguimiento permite conocer la manera
en que se viene aplicando y desarrollando las estrategias y actuaciones de la empresa; para evitar
sorpresas finales, que puedan dificilmente ser resarcidas.

Etapa 7: Evaluacion.

La evaluacion es el proceso que permite medir los resultados, y ver como estos van
cumpliendo los objetivos planteados. La evaluacion permite hacer un “"corte™ en un cierto tiempo
y comparar el objetivo planteado con la realidad. Existe para ello una amplia variedad de
herramientas. Y es posible confundirlo con otros términos como el de organizar, elaborar proyecto
etc. (Rober, 2008)

Componentes del plan de marketing:
Mision de la Empresa: Describe los propositos fundamentales de una empresa, su razén de ser.
Fijacion de Objetivos a largo plazo: Es importante enumerar y especificar cada uno de los
objetivos establecidos y acordar los plazos de ejecucion y medicion de resultados de los mismos.
Describir las estrategias para conseguir los objetivos: Consiste en el analisis de las posibles
estrategias que permitiran el cumplimiento de los objetivos trazados.
Realizacién del Plan Financiero: Valorar las estrategias que sirven de base a la consecucion de
los objetivos, para obtener un panorama claro de los fondos utilizados y generados. (Reinaldo,
2014)

4.2.3. Diagnostico de la situacion actual

El diagnostico situacional sirve para identificar las necesidades de fortalecimiento y las
oportunidades de mejora para facilitar la evolucién de la empresa. Se trata de un instrumento

sencillo, ademéas de gran utilidad para la planificacion y direccion, que tiene como finalidad
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conocer la situacion actual de la empresa o negocio, y los inconvenientes que impiden su
supervivencia, crecimiento, expansion y desarrollo. El diagnéstico situacional de una empresa no
solo abarca el andlisis interno sino ademas un anélisis externo, debido a que la organizacion se
despliega en un entorno que influye en su operacién (Corvo, 2020).

Andlisis del microentorno

Son aquellos agentes muy cercanos a la empresa y se encuentran en interactividad constante
(Formacion Profesional, 2018). Existen cuatro agentes:

Proveedores:

son las empresas 0 personas que proporcionan materia prima para poder producir.
Intermediarios:

Son aquellas personas que se encargan de la operacién en los canales de distribucion,
necesarios en muchos casos por la distancia fisica que hay entre la produccion y el punto de venta
Competidores:

empresas dedicadas a la venta del mismo bien o servicio que el tuyo.

4.2.4. Marketing mix en las empresas

El concepto de Mezcla de mercadotecnia, o también conocido por igual como marketing
mix fue desarrollado por Neil Borden, quien basicamente comenzdé con un listado de doce
elementos que con el paso del tiempo fue simplificada concreta y eficazmente a los cuatro
elementos clasicos, o "Cuatro P" que son los siguientes:

Producto, Precio, Plaza, Promocion, y dicha simplificacion se le atribuye 10 afios después
a McCarthy en 1960. El concepto y la simplicidad del mismo cautivé a profesores y ejecutivos
rapidamente.

Las empresas la empiezan a emplear de la siguiente manera y con los siguientes
mecanismos. (J. McCarthy, 2012)

El producto:

Saber lo que es teniendo claro lo que se vende al consumidor, con las caracteristicas técnico
funcionales, que se refiere a dar a conocer que funciones desempefia, el como esté integrado nuestro
producto y para que servird definiendo la utilidad que se le otorgue al mismo, una amplitud de la
linea de dicho articulo para que exista la diversidad de modelos, sus servicios que tienen que estar
intimamente relacionados con el mismo y sus posibles necesidades y sin misma presencia el mismo

no podria ser vendido, presentacion con su tamafo, formato, empaquetado y color predeterminados

11



y su marca y submarca con los nombres de los servicios y cuéles son los servicios. De forma que
cuando el consumidor se entere de que este producto esta a la venta tenga concretado de primera
forma si lo necesita, si lo quiere y si lo comprara, ya teniendo todo lo anteriormente mencionado
bien claro que hasta por gusto adquiera nuestro producto.

El precio:

Conforma claramente el costo base en la lista formal, es decir, el producto tiene que tener
consolidado un margen minimo de costo hacia el cliente de manera que cuando existiera algun tipo
de promocion no tenga la empresa ninguna perdida pues defraudaria los objetivos que se
implementaron en un inicio, también se incluyen que bonos o extras se tendran, los descuentos, las
condiciones de pago que establecera la empresa y que tendra como financiacion, los créditos, los
pagos pospuestos, los precios estructurados con algin formato explicito, combinados y el precio
psicologico. Este ultimo es bien importante ya que la mayoria de las ventas exitosas estan
sumamente ligadas a este precio psicologico porque los consumidores
La plaza:

Determinar cual seria su estructura minorista, estructura mayorista, la red y organizacion
de ventas, las agencias, sucursales, franquicias, representaciones, almacenes regionales, etc.

La promocion:

Dar a conocer el producto o servicio que ofreceras al mercado, también se puede otorgar
incentivos para que los clientes se atrevan a conocer el producto si es nuevo, o0 bien si ya es un
producto establecido, volver a posicionarlo en el mercado, tales como descuentos en el precio del
producto, o bien dos por uno, etc. (Bravo, 2010).

Para llegar a la etapa de buen posicionamiento son fundamentales una serie de cuatro pasos:
Establecer quienes son los posibles competidores. Este primer paso requiere de mucha
conciencia y paciencia para realmente ubicar el gran campo de competidores y una vez que estos
han sido identificados, es necesario agruparlos en primarios y secundarios para asi ir reduciendo el
namero de competidores que posiblemente generen una amenaza para tu empresa y asi poder
continuar con la serie de pasos
Identificar la manera en que son vistos los competidores por el publico. Con este paso
basicamente queremos lograr eliminar a los competidores que representan una menor amenaza para
nosotros como empresa. Lograremos eliminarlos mediante la obtencién de sus fortalezas y obtener

ventaja de sus debilidades

12



Determinar las posiciones de los competidores. En esta etapa es necesario identificar en qué
lugar estan ubicados tanto los productos de los competidores para asi poder ubicar y desarrollar un
plan de ataque que nos lleve a lograr un mejor posicionamiento y podamos desplazar al producto
adversario.

Determinar nuestra propia ubicacion en el mercado. Podria resultar un tanto obvio para
nosotros nuestra ubicacion, pero esta realmente debe ser obtenida mediante un estudio que nos
muestre realmente que seccion del mercado estamos ubicados. Esto es necesario para lograr el fin
de encontrar cuales son nuestras debilidades, fortalezas, amenazas y oportunidades (FODA) (Cyr,
2014)

4.2.5. MatrizBCG

La Matriz BCG fue desarrollada por Bruce Henderson, fundador del Boston Consulting
Group, como manera de administrar el flujo de fondos de las empresas. Es por ello que se la
denomina una matriz de portafolio.

Esta matriz nace como consecuencia de otras investigaciones de BCG, como las que dieron
origen a la curva de la experiencia (un modelo practico que establece que los costos unitarios
descienden en cierto porcentaje constante cada vez que se duplica la cantidad producida). El otro
supuesto critico en el disefio de la matriz BCG es el ciclo de vida del producto o de la unidad de
negocio, por medio del cual unidades de negocio/productos que nacen necesitan mucho mas
efectivo que las que estan en la etapa de madurez. De esta forma, el modelo ofrece un esquema
para que la empresa pueda determinar la forma dptima de asignar sus fondos.

La Matriz BCG divide los negocios de la empresa (también se puede utilizar para
productos) de acuerdo a la participacion de mercado relativa y a la tasa de crecimiento del mercado
en cuatro cuadrantes. El eje de participacion de mercado relativa representa la generacion de caja
y el decrecimiento de mercado representa los usos de fondos. De esta forma, la matriz BCG

presenta cuatro tipos de productos o unidades de negocios. (Cott, 2012)
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Figura 1.
Ejemplo Matriz BCG
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PARTICIPACION RELATIVA ENEL MERCADO

Vacas lecheras

Este tipo de unidades de negocio o productos generan mas efectivo del que necesitan. Son
productos establecidos y rentables, cuyo mantenimiento no demanda grandes inversiones. La
recomendacion generica es, en este caso, la de ordefiar la unidad y utilizar los fondos para invertir
en otros negocios de gran potencial (como los signos de interrogacion y, si no generan efectivo
suficiente, las estrellas). (Cott, 2012)
Estrellas

Este tipo de productos o unidades de negocio generan grandes ingresos, pero también
consumen mucho efectivo ya que, para sostener el crecimiento y mantenerse por delante de la
competencia, la empresa debe realizar grandes inversiones. Normalmente, en este caso, las tasas
de crecimiento y generacion de caja estan igualadas, por lo que no generan ni consumen efectivo.
Signos de interrogacion

Estos productos son grandes consumidores de efectivo, porque tienen una baja
participacion de mercado (que por la curva de la experiencia, se traduce en un mal posicionamiento
en costos), por lo que necesitan los fondos brindados por las vacas lecheras para mejorar su posicion
y convertirse en estrellas (y luego quiza en vacas lecheras).Este tipo de negocios y productos deben
ser analizados muy profundamente para evaluar si el efectivo que se invierte en ellos tendra un
retorno positivo o si conviene dejar de financiarlos.
Perros

Son unidades de negocio o productos que generan muy poco efectivo, ya que tienen una

baja participacién de mercado, pero también necesitan poco efectivo, ya que el mercado crece

14



lentamente. Estos negocios suelen denominarse trampa de efectivo, ya que, si bien no consumen
muchos fondos, la empresa tiene una inversion inmovilizada en ellos. Por lo tanto, son candidatos
para la venta o desinversion (Cott, 2012)

4.2.6. Matriz Ansoff

Nos permite estudiar y determinar estrategias en funcion de sus productos o sus mercados,
todas direccionadas a cumplir con los objetivos y expectativas de la administracion.

Es considerada como una de las estrategias de crecimiento y competitividades mas
importantes en estudios empresariales y que sirve de apoyo a las organizaciones en la toma de
decisiones en relacion a su estado actual y objetivos planteados.

Segun Ansoff, hay momentos en la vida de una empresa en la que debe crecer, para
defenderse ante una innovacion de la competencia, y mejorar el posicionamiento de una marca o
del un servicio. (Martinez Lobaton, 2006)

Las Unicas cuatro posibles estrategias de crecimiento son: la penetracion en el mercado, el
desarrollo de mercado, el desarrollo de nuevos producto o servicios, y diversificacion.

Figura 2.
Ejemplo Matriz Ansoff
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<
O
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g NUEVOS NUEVOS MERCADOS DIVERSIFICACION

La conocida clasificacion de Ansoff (1976), establece una tipologia de las estrategias de
crecimiento de la empresa en funcion de la relacion existente entre la situacion actual y los nuevos
desarrollos corporativos, tanto en relacién a los productos como a los mercados.

Dependiendo del status de cada empresa en el momento del analisis, la matriz permite
escoger la opcion estratégica que entrafia un menor riesgo para su crecimiento. La matriz
recomienda el siguiente orden de eleccion de la estrategia a implementar: en primer lugar la
penetracion de mercados, en segundo lugar el desarrollo de nuevos mercados, en tercer lugar el

desarrollo de nuevos productos o servicios y en cuarto lugar la diversificacion.
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Como se puede apreciar en la aplicacion de la Matriz de Ansoff, toda empresa debe agotar
todas las opciones de expansion antes de abordar una estrategia de diversificacion. (Menguzzato,
2011)

La Matriz de Ansoff establece cuatro posibles modelos de estrategias en funcion del
producto o servicio y mercado objetivo a que se dirige.

e Estrategia de penetracion de mercados

Esta primera opcion consiste en ver la posibilidad de obtener una mayor cuota de mercado
trabajando con nuestros productos actuales en los mercados que operamos actualmente.

Para ello, realizaremos acciones para aumentar el consumo de nuestros clientes, atraer
clientes potenciales (publicidad, promocion) y atraer clientes de nuestra competencia (esfuerzos
dirigidos a la prueba de nuestro producto, nuevos usos, mejora de imagen).

Esta opcion estratégica es la que ofrece mayor seguridad y un menor margen de error, ya
que operamos con productos que conocemos, en mercados que también conocemos. (Menguzzato,
2011)

e Estrategia de desarrollo de nuevos mercados

La segunda opcion estratégico, plantea si la empresa puede desarrollar nuevos mercados
con sus productos actuales. Para lograr llevar a cabo esta estrategia es necesario identificar nuevos
mercados geogréaficos, nuevos segmentos de mercado y/o nuevos canales de distribucion.

Ejemplos de esta estrategia son: la expansion regional, nacional, internacional, la venta por
canal online o nuevos acuerdos con distribuidores, entre otros. (Menguzzato, 2011)

e Estrategia de desarrollo de nuevos productos o servicios

En esta opcion estratégica, la empresa desarrolla nuevos productos para los mercados en
los que opera actualmente. Los mercados estan en continuo movimiento y por tanto en constante
cambio, es totalmente ldégico que en determinadas ocasiones sea necesario el lanzamiento de
nuevos productos, la modificacién o actualizacién de productos, para satisfacer las nuevas
necesidades generadas por dichos cambios.

Este cuadrante, propicia que la empresa desarrolle nuevos servicios para los mercados en
los que opera actualmente y conoce. Los mercados estan en continuo movimiento, por lo que es
necesario el lanzamiento de nuevos servicios, la modificacion o actualizacion de servicios, para
satisfacer nuevas necesidades generadas por dichos cambios. (Martinez Lobaton, 2006)

e Estrategia de diversificacion
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Por ultimo, en la estrategia de diversificacion, es necesario estudiar si existen oportunidades
para desarrollar nuevos productos para nuevos mercados. Esta estrategia es la ultima opcion que
debe escoger una empresa, ya que ofrece menor seguridad, puesto que cualquier empresa, cuanto
mas se aleje de su conocimiento sobre los productos que comercializa y los mercados donde opera,
tendra un mayor riesgo al fracaso. (Martinez Lobaton, 2006)

4.2.7. La matriz de Evaluacién de los Factores Internos (EFI)

Una herramienta que permite realizar una auditoria interna y asi entender las fortalezas y
debilidades de una empresa o de alguna de sus areas funcionales.

Antes de realizar cualquier planificacion estratégica o incluso lanzar un nuevo producto al
mercado, es importante entender cuales son las fuerzas y debilidades. De esta forma podran ser
consideradas y mejoradas antes que sea demasiado tarde.

Para realizar una buena evaluacion de los factores internos solamente es necesario seguir
los pasos para la creacion de la matriz EFI siendo bastante detallistas y especificos.

Al realizar la matriz, ya estamos haciendo una reflexion y descubriendo méas profundamente
la empresa, ya que algunas veces por la rutina diaria, muchas cosas pasan desapercibidas.

Un paso resumido para realizar una auditoria interna de la administracion estratégica
consiste en constituir una matriz EFI. Este instrumento para formular estrategias resume y evalla
las fuerzas y debilidades mas importantes dentro de las areas funcionales de un negocio y ademas
ofrece una base para identificar y evaluar las relaciones entre dichas areas. Al elaborar una matriz
EFI es necesario aplicar juicios intuitivos, por lo que el hecho de que esta técnica tenga apariencia
de un enfoque cientifico no se debe interpretar como si la misma fuera del todo contundente. Es
bastante mas importante entender a fondo los factores incluidos que las cifras reales. (Clark, 2007)

Haga una lista de los factores de éxito identificados mediante el proceso de la auditoria
interna. Use entre diez y veinte factores internos en total, que incluyan tanto fuerzas como
debilidades.

1. Primero anote las fuerzas y después las debilidades. Sea lo mas especifico posible y use

porcentajes, razones y cifras comparativas.

2. Asigne un peso entre 0.0 (no importante) a 1.0 (absolutamente importante) a cada uno de
los factores. El peso adjudicado a un factor dado indica la importancia relativa del mismo para

alcanzar el éxito de la empresa. Independientemente de que el factor clave represente una fuerza o
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una debilidad interna, los factores que se consideren que repercutirdn mas en el desempefio de la

organizacion deben llevar los pesos mas altos. El total de todos los pesos debe de sumar 1.0.

3. Asigne una calificacién entre 1 y 4 a cada uno de los factores a efecto de indicar si el
factor representa una debilidad mayor (calificacion = 1), una debilidad menor (calificacion = 2),
una fuerza menor (calificacion =3) o una fuerza mayor (calificacién = 4). Asi, las calificaciones se

refieren a la compafiia, mientras que los pesos del paso 2 se refieren a la industria.

4. Multiplique el peso de cada factor por su calificacion correspondiente para determinar
una calificacién ponderada para cada variable.

5. Sume las calificaciones ponderadas de cada variable para determinar el total ponderado
de la organizacion entera. (Clark, 2007)

Sea cual fuere la cantidad de factores que se incluyen en una matriz EFI, el total ponderado
puede ir de un minimo de 1.0 a un maximo de 4.0, siendo la calificacion promedio de 2.5. Los
totales ponderados muy por debajo de 2.5 caracterizan a las organizaciones que son débiles en lo
interno, mientras que las calificaciones muy por arriba de 2.5 indican una posicion interna fuerza.
La matriz EFI, al igual que la matriz EFE, debe incluir entre 10 y 20 factores clave. La cantidad de
factores no influye en la escala de los totales ponderados porque los pesos siempre suman 1.0.

Cuando un factor interno clave es una fuerza y al mismo tiempo una debilidad, el factor
debe ser incluido dos veces en la matriz EFI y a cada uno se le debe asignar tanto un peso como

una calificacién. (Mufiz, 2017)

Tabla 1.
Ejemplo matriz de Evaluacién de los Factores Internos
Factores criticos para Peso Calificacion Total ponderado
el éxito
Fuerzas 0,5 4 2
Debilidades 0.5 3 1,5
Total 1 3,5

Fuente: KOTELER, PHILLIP

Lo relevante es comparar el peso ponderado total de las fortalezas contra el de las
debilidades, determinando si las fuerzas internas de la organizacion son favorables o desfavorables,
o si el medio interno de la misma es favorable o no. En el caso que nos ocupa, las fuerzas internas
son favorables a la organizacion con un peso ponderado total de 1.85 contra 0.80 de las debilidades
(Phillip, 2011)
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Andlisis del macroentorno

El macroentorno, en cambio, agrupa todos aquellos factores que pueden tener impacto en
el conjunto de la poblaciony, por lo tanto, afectar en cierta medida a la toma de decisiones
(ILERNA, 2020).
Los factores existentes son:
Demografia: Aqui se engloban caracteristicas de la poblacién.
Economia: Se trata de variables de caracter econémico que, afectan a la capacidad de compra del
consumidor.
Entorno politico y legal: Abordan todo tipo de elementos relacionados con la situacion politica
del pais y, también, las normativas legales vigentes.
Tecnologia: Los avances tecnolégicos estan transformando el estilo de vida y los habitos de
consumo de la sociedad.

4.2.8. Fuerzas de Porter.

Figura 3.
Ejemplo Fuerza de Porter

Poder de
negociacion
de los
proveedores

“El Analisis, de las cinco fuerzas Porter es un modelo estratégico elaborado por el
economista y profesor Michael Porter de la Harvard Business School en 1989.

Las 5 Fuerzas de Porter es un modelo holistico que permite analizar cualquier industria en
términos de rentabilidad. Fue desarrollado por Michael Porter en 1979 vy, segun éste, la rivalidad
entre los competidores es el resultado de la combinacion de cinco fuerzas o elementos.” (Etsel,
2010)

El modelo de las cinco fuerzas de Porter es una herramienta de gestion que permite realizar

un analisis externo de una empresa, a través del analisis de la industria o sector a la que pertenece.
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Esta herramienta considera la existencia de cinco fuerzas dentro de una industria:

o Rivalidad entre competidores

o Amenaza de la entrada de nuevos competidores
o Amenaza del ingreso de productos sustitutos

o Poder de negociacion de los proveedores

o Poder de negociacion de los consumidores

El clasificar estas fuerzas de esta forma permite lograr un mejor andlisis del entorno de la
empresa o de la industria a la que pertenece y, de ese modo, en base a dicho anélisis, poder disefiar
estrategias que permitan aprovechar las oportunidades y hacer frente a las amenazas. (Porter, 2019)
Rivalidad entre competidores.

Hace referencia a las empresas que compiten directamente en una misma industria,
ofreciendo el mismo tipo de producto.

El grado de rivalidad entre los competidores aumentara a medida que se eleve la cantidad
de éstos, se vayan igualando en tamafio y capacidad, disminuya la demanda de productos, se
reduzcan los precios, etc.

El analisis de la rivalidad entre competidores nos permite comparar nuestras estrategias o
ventajas competitivas con las de otras empresas rivales y, de ese modo, saber, por ejemplo, si

debemos mejorar o redisefiar nuestras estrategias.

o Concentracion de compradores respecto a la concentracion de compaiiias.

o Grado de dependencia de los canales de distribucion.

o Posibilidad de negociacidn, especialmente en industrias con muchos costes fijos.
o Volumen comprador.

o Costes o facilidades del cliente de cambiar de empresa.

o Disponibilidad de informacion para el comprador.

o Capacidad de integrarse hacia atras.

o Existencia de productos sustitutos.

o Sensibilidad del comprador al precio.

o Ventaja diferencial (exclusividad) del producto.

o Anélisis RFM del cliente (Compra Recientemente, Frecuentemente, Margen de

Ingresos que deja).
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Amenaza de la entrada de nuevos competidores.
Hace referencia a la entrada potencial de empresas que vendan el mismo tipo de producto.

Al intentar entrar una nueva empresa a una industria, ésta podria tener barreras de entradas
tales como la falta de experiencia, lealtad del cliente, cuantioso capital requerido, falta de canales
de distribucion, falta de acceso a insumos, saturacion del mercado, etc. Pero también podrian
facilmente ingresar si es que cuenta con productos de calidad superior a los existentes, o precios
mas bajos.

El andlisis de la amenaza de la entrada de nuevos competidores nos permite establecer
barreras de entrada que impidan el ingreso de estos competidores, tales como la busqueda de
economias de escala o la obtencién de tecnologias y conocimientos especializados; o, en todo caso,
nos permite disefar estrategias que hagan frente a las de dichos competidores.

o Facilidades o costes para el cambio de proveedor.

o Grado de diferenciacion de los productos del proveedor.

o Presencia de productos sustitutivos.

o Concentracion de los proveedores.

o Solidaridad de los empleados (ejemplo: sindicatos).

o Amenaza de integracion vertical hacia adelante de los proveedores.

o Coste de los productos del proveedor en relacion con el coste del producto final.

o Amenaza de integracion vertical hacia atras de los competidores. (Strickland, 2011)

Amenaza del ingreso de productos sustitutos.

Hace referencia a la entrada potencial de empresas que vendan productos sustitutos o
alternativos a los de la industria.

Un ejemplo de productos sustitutos seria las bebidas gaseosas que podrian ser sustitutas o
competencia de las aguas minerales.

La entrada de productos sustitutos pone un tope al precio que se puede cobrar antes de que
los consumidores opten por un producto sustituto.

En andlisis de laamenaza del ingreso de productos sustitutos nos permite disefiar estrategias
destinadas a impedir la penetracion de las empresas que vendan estos productos o, en todo caso,
estrategias que nos permitan competir con ellas.

o Existencia de barreras de entrada.

° Economias de escala.
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o Diferencias de producto en propiedad.

o Valor de la marca.

J Costes de cambio.

o Requerimientos de capital.

o Acceso a la distribucion.

o Ventajas absolutas en coste.

o Ventajas en la curva de aprendizaje.

Poder de negociacién de los proveedores.

Hace referencia a la capacidad de negociacién con que cuentan los proveedores, por
ejemplo, mientras menor cantidad de proveedores existan, mayor seré su capacidad de negociacion,
ya que, al no haber tanta oferta de insumos, éstos pueden facilmente aumentar sus precios.

Ademas de la cantidad de proveedores que existan, el poder de negociacion de los
proveedores también podria depender del volumen de compra, la cantidad de materias primas
sustitutas que existan, el costo que implica cambiar de materias primas, etc.22

El anlisis del poder de negociacion de los proveedores, nos permite disefiar estrategias
destinadas a lograr mejores acuerdos con nuestros proveedores o, en todo caso, estrategias que nos
permitan adquirirlos o tener un mayor control sobre ellos.

Podemos citar, entre otros, los siguientes factores:

o Propension del comprador a sustituir.

o Precios relativos de los productos sustitutos.

o Coste o facilidad de cambio del comprador.

o Nivel percibido de diferenciacion de producto.

o Disponibilidad de sustitutos cercanos. (Porter, 2019)

Poder de negociacién de los consumidores.

Hace referencia a la capacidad de negociacion con que cuentan los consumidores o
compradores, por ejemplo, mientras menor cantidad de compradores existan, mayor serd su
capacidad de negociacion, ya que al no haber tanta demanda de productos, éstos pueden reclamar
por precios mas bajos.

Ademas de la cantidad de compradores que existan, el poder de negociacion de los
compradores también podria depender del volumen de compra, la escasez del producto, la

especializacion del producto, etc.
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Cualquier que sea la industria, lo usual es que los compradores siempre tengan un mayor
poder de negociacion frente a los vendedores.

El anélisis del poder de negociacion de los consumidores o compradores, nos permite
disefar estrategias destinadas a captar un mayor nimero de clientes u obtener una mayor fidelidad
0 lealtad de éstos, por ejemplo, estrategias tales como aumentar la publicidad u ofrecer mayores

servicios o garantias.

o Concentracion de compradores respecto a la concentracion de compafiias.

o Grado de dependencia de los canales de distribucion.

o Posibilidad de negociacién, especialmente en industrias con muchos costes fijos.
o Volumen comprador.

o Costes o facilidades del cliente de cambiar de empresa

o Disponibilidad de informacion para el comprador.

o Capacidad de integrarse hacia atras.

o Existencia de productos sustitutos.

o Sensibilidad del comprador al precio.

o Ventaja diferencial (exclusividad) del producto.

o Anélisis RFM del cliente (Compra Recientemente, Frecuentemente, Margen de

Ingresos que deja). (Crece negocios , 2000)

4.2.9. La matriz de evaluacion de los factores externos (EFE)

La matriz de evaluacion de los factores externos (EFE) permite a los estrategas resumir y
evaluar informacidén econdmica, social, cultural, demogréafica, ambiental, politica, gubernamental,
juridica, tecnologica y competitiva. La elaboracion de una Matriz EFE consta de cinco pasos: Haga
una lista de los factores criticos o determinantes para el éxito identificados en el proceso de la
auditoria externa. Abarque un total de entre diez y veinte factores, incluyendo tanto oportunidades
como amenazas que afectan a la empresa y su industria. En esta lista, primero anote las
oportunidades y después las amenazas. Sea lo mas especifico posible, usando porcentajes, razones
y cifras comparativas en la medida de lo posible.

Asigne un peso relativo a cada factor, de 0.0 (no es importante) a 1.0 (muy importante). El
peso indica la importancia relativa que tiene ese factor para alcanzar el éxito en la industria de la
empresa. Las oportunidades suelen tener pesos mas altos que las amenazas, pero éstas, a su vez,

pueden tener pesos altos si son especialmente graves o amenazadoras. Los pesos adecuados se
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pueden determinar comparando a los competidores que tienen éxito con los que no lo tienen o
analizando el factor en grupo y llegando a un consenso. La suma de todos los pesos asignados a
los factores debe sumar 1.0. (Phillip, 2011)

Asigne una calificacion de 1 a 4 a cada uno de los factores determinantes para el éxito con
el objeto de indicar si las estrategias presentes de la empresa estan respondiendo con eficacia al
factor, donde 4 = una respuesta superior, 3 = una respuesta superior a la media, 2 = una respuesta
media y 1 = una respuesta mala.

Las calificaciones se basan en la eficacia de las estrategias de la empresa. Asi pues, las
calificaciones se basan en la empresa, mientras que los pesos del paso 2 se basan en la industria.
Multiplique el paso de cada factor por su calificacion para obtener una calificacion ponderada.
Sume las calificaciones ponderadas de cada una de las variables para determinar el total ponderado
de la organizacion. Independientemente de la cantidad de oportunidades y amenazas clave
incluidas en la matriz EFE, el total ponderado maés alto que puede obtener la organizacién es 4.0 y
el total ponderado mas bajo posible es 1.0.

El valor del promedio ponderado es 2.5. Un promedio ponderado de 4.0 indica que la
organizacion esta respondiendo de manera excelente a las oportunidades y amenazas existentes en
su industria. En otras palabras, las estrategias de la empresa estan aprovechando con eficacia las
oportunidades existentes y minimizando los posibles efectos negativos de v las amenazas externas.
Un promedio ponderado de 1.0 indica que las estrategias de la empresa no estan capitalizando las
oportunidades ni evitando las amenazas externas.

La tabla siguiente presenta un ejemplo de una matriz EFE. Notese que el factor mas
importante que afecta a esta industria es el siguiente: "los consumidores estan mas dispuestos a
comprar empaques biodegradables”, como lo sefiala el peso de 0.14. La empresa de este ejemplo
esta siguiendo estrategias que capitalizan muy bien esta oportunidad, como lo sefiala la calificacion
de 4. El total ponderado de 2.64 indica que esta empresa esta justo por encima de la media en su
esfuerzo por seguir estrategias que capitalicen las oportunidades externas y eviten las amenazas.

Cabe sefialar que entender a fondo los factores que se usan en la matriz EFE es, de hecho,

mas importante que asignarles los pesos y las calificaciones (Muniz, 2017)
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Tabla 2.
Ejemplo de matriz EFE

Factores determinantes del Peso Calificacion Peso Ponderado
Exito

Oportunidades 4 0,1 4

Amenazas 3 0.9 0.21

Total 1 421

Fuente: RAFAEL MUNIZ, Marketing en el siglo XXI. 22 Edicion.
La clave de la Matriz de Evaluacion de los Factores Externos, consiste en que el valor del peso
ponderado total de las oportunidades sea mayor al peso ponderado total de las amenazas. En este
caso el peso ponderado total de las oportunidades es de 1.70 y de las amenazas es 0.60, lo cual
establece que el medio ambiente es favorable a la organizacion.

4.2.10. Anélisis Pest

El Anélisis PEST es una herramienta de medicidn de negocios que ayuda a comprender el
crecimiento o declive de un mercado, es similar al analisis FODA (o DOFA) pero analizando
factores externos, concretamente los Politicos Economicos, Sociales y Tecnoldgicos.

La idea de hacer este analisis es saber la situacion y el potencial de un mercado para ver si
es adecuado o no entrar en €l, por esta razdn es que se recomienda hacer este analisis antes que el
FODA ya que este ultimo analiza el negocio en si una vez que ya nos hemos decidido llevarlo a
cabo.

El analisis PEST es conveniente hacerlo a traves de una lluvia de ideas las cuales se puedan
discutir para llegar a definiciones claras de los factores involucrados y evitar en lo posible que
pasemos por alto algun elemento clave.

La plantilla PEST puede analizar los siguientes factores:
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Tabla 3.
Plantilla Analisis Pest

Politicos Econdmicos

e Asuntos ecolégicos/ambientales e Situacion econdmica local

Legislacion actual en el mercado e Tendencias en la economia local
e |ocal e Economia y tendencias en otros paises
e Legislacion futura e Asuntos generales de impuestos
e Legislacion internacional e Impuestos especificos de los productos
e Procesos y entidades regulatorias e Yy servicios
e Politicas gubernamentales e Estacionalidad y asuntos climéticos
e Periodo gubernamental y cambios e Ciclos de mercado

Politicas de  comercio  exterior e Factores especificos de la industria

Financiamiento e iniciativas e Rutas del mercado y tendencias de

Grupos de cabildeo y de presion e distribucion
 Grupos de presion internacionales o Motivadores de los clientes/usuarios

e Intereses y tasas de cambio
Sociales Tecnoldgicos

e Tendencias de estilo de vida e Desarrollos tecnoldgicos competidores
e Demografia e Financiamiento para la investigacion
e Opinion y actitud del consumidor e Tecnologias asociadas/dependientes
e Punto de vista de los medios e Tecnologias/soluciones sustitutas
e Cambios de leyes que afecten factores e Madurez de la tecnologia

sociales e Capacidad y madurez de la manufactura
e Imagen de la marca, la tecnologia y la e Informacion y comunicacion

empresa e Mecanismos/tecnologia de compra
e Patrones de compra del consumidor e Legislacion tecnoldgica
e Moda y modelos a seguir e Potencial de innovacién
e Grandes eventos e influencias e Acceso a la tecnologia, licenciamiento,
e Acceso Yy tendencias de compra e patentes
e Factores étnicos y religiosos e Asuntos de propiedad intelectual
e Publicidad y relaciones publicas

También es posible extender la lista de factores incluyendo aspectos Ecologicos,

Legislativos y de Industria, lo cual es llamado PESTELLI, sin embargo, dependiendo de la
importancia que se les dé a estos factores pueden agruparse dentro del PEST, los de

Industria en Economia los Legislativos en Politicos y los Ecoldgicos dispersos entre los
cuatro.

Es importante que antes de realizar un analisis PEST se defina adecuadamente el punto de
vista y el objetivo para el cual se realizard el analisis Un mal enfoque dard sin duda un mal
resultado, es por ello que debemos establecer claramente la perspectiva con el que vamos a hacer
el trabajo, por ejemplo:

e Una empresa viendo su mercado
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e Un producto viendo su mercado
e Una marca en relacion con su mercado
e Una unidad de negocios local
e Una opcidn estratégica, como entrar a un nuevo mercado o el lanzamiento de un nuevo
producto.
e Una adquisicion potencial
e Una sociedad potencial
e Una oportunidad de inversion
De esta forma las ideas seran mas claras, los factores mas exactos y los resultados mas
precisos. En definitiva, mediante este analisis 16gico es posible tener una mayor certeza de si
nuestra idea o proyecto tiene mejores o peores probabilidades de éxito, comparar y elegir entre dos
ideas de negocio que tengamos en mente o incluso saber si realmente es 0 no conveniente ejecutar

determinado proyecto. (Vergara, 2015)
4.2.11. Anélisis de la matriz F.O.D.A.

La gestion del esfuerzo de marketing comienza con un analisis exhaustivo de la situacion
de la empresa. En este sentido, el profesional de marketing debe realizar un analisis DAFO, que
evalUa las debilidades (D), amenazas (A), fortalezas (F) y oportunidades (O) generales de la
empresa (Kotler P., 2011).

“Identificar los factores clave que la empresa debe registrar y organizar en un sistema que
vigile y distribuya la informacion sobre estos factores de manera continua. Este proceso ayuda a
definir los limites de un analisis FODA que se utilizara como catalizador para el desarrollo del plan
de marketing de la empresa.”

Fortalezas y debilidades.

“Las fortalezas y debilidades existen ya sea por los recursos que la empresa tiene (0 no
tiene) o en la naturaleza de las relaciones entre la empresa y sus clientes, empleados u
organizaciones externas. Debido a que el analisis FODA se debe enfocar en el cliente para obtener
el maximo de beneficios, una fortaleza realmente tiene importancia solo cuando sirve para

satisfacer una necesidad los clientes.” (Hartline, 2015)
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Son factores internos de la empresa, mismos que se deben priorizar al momento de hacer el
analisis diagnostico, accediendo profundizar un tema especifico para asi poder estipular el enfoque
del trabajo.

Oportunidades y amenazas.

“Las oportunidades y las amenazas existen fuera de la empresa, en forma independiente de
las fortalezas, debilidades u opciones de marketing internas. Por lo general, las oportunidades y
amenazas se presentan en los ambientes competitivo, de los clientes, econdmico, politico legal,
tecnoldgico Después de definir las oportunidades y amenazas, el gerente puede desarrollar
estrategias para sacar ventajas de las oportunidades y minimizar o superar las amenazas.” (Hartline,
2015)

4.2.12. Matriz FODA

La Matriz FODA: es una estructura conceptual para un analisis sistematico que facilita la
adecuacion de las amenazas y oportunidades externas con las fortalezas y debilidades internas de
una organizacion.

Esta matriz es ideal para enfrentar los factores internos y externos, con el objetivo de
generar diferentes opciones de estrategias. (F) Fortaleza; (O) Oportunidades; (D) Debilidades; (A)
Amenazas.

El enfrentamiento entre las oportunidades de la organizacion, con el propdsito de formular
las estrategias mas convenientes, implica un proceso reflexivo con un alto componente de juicio
subjetivo, pero fundamentado en una informacion objetiva. Se pueden utilizar las fortalezas
internas para aprovechar las oportunidades externas y para atenuar las amenazas externas.
Igualmente, una organizacion podria desarrollar estrategias defensivas orientadas a contrarrestar
debilidades y esquivar amenazas del entorno.

Las amenazas externas unidas a las debilidades internas pueden acarrear resultados
desastrosos para cualquier organizacion. Una forma de disminuir las debilidades internas, es
aprovechando las oportunidades externas (Jaramillo, 2012)

El FODA es una herramienta de analisis estratégico, que permite analizar elementos
internos o externos de programas y proyectos.

El FODA se representa a través de una matriz de doble entrado, llamado matriz FODA, en

la que el nivel horizontal se analiza los factores positivos y los negativos.
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En la lectura vertical se analizan los factores internos y por tanto controlables del programa
0 proyecto y los factores externos, considerados no controlables.

Las Fortalezas son todos aquellos elementos internos y positivos que diferencian al
programa o proyecto de otros de igual clase.

Las Oportunidades son aquellas situaciones externas, positivas, que se generan en el
entorno y que una vez identificadas pueden ser aprovechadas.

Las Debilidades son problemas internos, que una vez identificados y desarrollando una
adecuada estrategia, pueden y deben eliminarse.

Las Amenazas son situaciones negativas, externas al programa o proyecto, que pueden
atentar contra éste, por lo que llegado al caso, puede ser necesario disefiar una estrategia adecuada
para poder sortearla. (Stanton, 2010)

4.2.13. Tipos de clientes
Cliente ocasional

Clientes que compran por primera vez o lo hacen ocasionalmente, pero sin una frecuencia
establecida.

Cliente de compra regular

Suele repetir la compra en el establecimiento, pero en ocasiones también consume en la
competencia.

Clientes de compra frecuente

Siempre compra el tipo de productos/servicios que vendemos en nuestro establecimiento.
Clientes-embajadores

Cumple las caracteristicas del cliente de compra frecuente, pero, ademas, comparte con sus
familiares o compatfieros las bondades de nuestra marca. En otras palabras, es una especie de ‘fan’
del negocio.

Tipos de clientes segln su comportamiento
Cliente amable

Se muestra amistoso y te da la razon en casi todo, pero no tiene las cosas claras. No te

confies, es mejor que le ensefies pocos productos para no incrementar sus dudas.
Cliente reflexivo
Son personas gque se muestran muy organizadas y a las que les gusta contar con informacion

antes de hacer la compra.
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Cliente entusiasta

Le encanta hablar y puede que incluso te cuente parte de su vida. Ademas, sus
conversaciones no tienen por qué girar en torno a la compra. Repite las ideas y le gusta escuchar a
los dependientes.
Cliente timido

Te daras cuenta con rapidez que estas ante un cliente timido, ya que guarda las distancias y
ni siquiera te mira a los ojos. Ganate su confianza, muéstrale todo lo que necesite y trata de guiar
su compra.
Cliente indeciso

Es un cliente que manifiesta muchas dudas a lo largo de todo el proceso de compra.
Recopila mucha informacién y por eso la compra puede alargarse en el tiempo.
Cliente silencioso

Como habla poco, escucha muy bien todo lo que se le dice. No deja ver lo que piensa y es
dificil adivinar lo que necesita.
Cliente discutidor

Se nota que tiene ganas de discutir y suele mostrarse soberbio en el trato. No hay que perder
los nervios, pero hay que ser firme en todo momento.
Cliente orgulloso

Se trata de un tipo de cliente que cree saberlo todo. Quiere mantener el control y hace uso
de su buena labia para conseguirlo.
Cliente escéptico

Le encanta resaltar lo malo del producto y obviar lo bueno. Es desconfiado y teme que
quieras manipularlo para que compre tu producto y, por eso, se muestraa la defensiva. Muestra datos
objetivos, menciona tanto las ventajas como las desventajas. No te impacientes y ayddale hasta que
complete la venta.
Cliente ocupado

Te dejara claro desde el principio que no tiene tiempo y puede que esté haciendo otras cosas
mientras compra, como hablar por teléfono. Suele ser cadtico e impaciente. Intenta que el ambiente
sea tranquilo y no intentes la venta si no te presta atencion.

Tipos de clientes en funcion su satisfaccion
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Clientes complacidos

Son los que muestran un mayor grado de satisfaccion. Este tipo de clientes no encuentra
ningln ‘pero’ a la marca y no se plantea acudir a la competencia. Normalmente, son clientes-
embajador, porque suelen hablar bien a sus conocidos sobre la empresa.

Clientes satisfechos

Sus expectativas estan cubiertas, por lo que no buscaran el irse a la competencia. Sin
embargo, las personas que entran en esta categoria de tipos de clientes si pueden irse si se
encuentran con una oferta mejor, por lo que vale la pena intentar fidelizarlos con ofertas recurrentes
para eliminar esta tentacion.

Clientes indiferentes

Como su nombre indica, no tienen una postura definida. Son muy volatiles, por lo que
pueden cambiar facilmente de marca (aunque es muy probable que sigan siendo clientes
ocasionales).

Clientes insatisfechos

Son clientes que no ven sus expectativas cumplidas y que quieren desistir de la relacion
comercial.
Clientes rehenes

Los clientes rehenes a veces se agrupan bajo la categoria de clientes insatisfechos. Son
aquellos que no estan conformes con el servicio y que desean cambiar de proveedor, pero que no lo
hacen porgue no encuentran alternativas accesibles o porque no pueden (por los costes del cambio,
el timing, las clausulas del contrato, etc.)

Calculo de vendedores.

“El calculo del equipo de vendedores encargando a cada vendedor la prevision del potencial
de ventas de un territorio determinado. Estas estimaciones territoriales se suman y se obtienen la
prevision global, el riesgo de efectuar previsiones de este modo

proviene de la posibilidad de que la informacion que el vendedor consigue del cliente o sea
exacta o de que el vendedor exagere o subestime el potencial del area” (ARMSTRONG., 2011)

Es el elemento mas importante de las ventas personales porque permite establecer una
comunicacion directa y personal con los clientes actuales y potenciales de la empresa su funcion

encomendada es la venta o comercializacion de productos o servicios de una empresa.
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Evaluacion de vendedores.

“Los sistemas de evaluacion de los vendedores se asientan en la valoracion de los resultados
de ventas y en el anélisis del control del comportamiento. La evaluacion de vendedores tiene las
siguientes funciones:

Detectar las posibles desviaciones que pueden producirse entre la situacion real y el plan
de ventas, mas aun en empresas que se dedican a la venta de publicidad en razon de ser un factor
indispensable para el cumplimiento de objetivos.

Descubrir conductas inadecuadas de los vendedores para poder corregirlas.

Identificar a los vendedores con mayores capacidades, tanto para la venta como para
analizar del mercado.

Poner de manifiesto las necesidades del mercado.

Servir de base para la aplicacion de técnicas de motivacion y la definicion del sistema
retributivo.

Revisar la politica comercial de la empresa, en lo que se refiere a la contratacion de
vendedores” (ARMSTRONG., 2011)

La evaluacion de vendedores es un instrumento que reconoce un espacio de comunicacion
entre el gerente de ventas y el vendedor, trayendo como resultado un futuro desarrollador de
habilidades que lleve al éxito profesional. Con la evaluacion apresuraremos alcanzar los puntos
fuertes y débiles de los vendedores para poder ser corregidas a través de capacitacion y una
supervision mas firme.

Canales de distribucion.

Venta minorista o al detalle.

“Incluye todas las actividades relacionadas con la venta directa de bienes y servicios al
consumidor final para un uso personal no comercial. Un minorista o establecimiento al detalle es
toda aquella empresa cuyo volumen de ventas procede, principalmente, de la venta al menudeo,
entre los principales tipos de minoristas tenemos: Establecimientos especializados, almacenes
departamentales, supermercados y establecimientos de conveniencia” (ARMSTRONG., 2011)

Las ventas minoristas proveen de manera directa los productos y servicios al consumidor,
por lo usual, se refriere a la comercializacién al menudeo, en si el comerciante ejecuta una gama
de funciones realmente importantes para el comercio y la economia en general.

Venta mayorista o al mayoreo.
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“Incluye todas las actividades de venta de bienes o servicios dirigidos a la reventa o a fines
comerciales” (ARMSTRONG., 2011)

Todas las actividades de venta, representacion y promocion de productos y servicios para
ser revendidos componen el comercio mayorista. Incluye cualquier venta de cualquier naturaleza
excluyendo la venta a consumidores finales.

Venta personal.

“La venta personal es la herramienta mas eficaz en determinadas etapas del proceso de
compra, especialmente para llevar al consumidor a la fase de preferencia, conviccion y compra”
(Kotler P., 2005)

Es la agilidad plasmada por los vendedores, también llamados desarrolladores de canales
quienes se encargan de interactuar cara a cara con los clientes. El éxito de la venta personal depende
de un proceso comunicacional.

Atencion al cliente.

“El servicio al cliente implica actividades orientadas a una tarea que no sea la venta
proactiva, que incluye interacciones con los clientes en persona, por medio de las
telecomunicaciones o por correo, esta funcion se debe disefiar, desempefiar y comunicar teniendo
en mente dos objetivos: la satisfaccion del cliente y la eficiencia operacional”. (Pujol, 2000)

Laatencion al cliente no es mas que un servicio que prestan las empresas que comercializan
productos, a sus clientes, en caso que estos necesiten manifestar reclamos, sugerencias, plantear
inquietudes sobre el producto o servicio en cuestion, entre las principales opciones y alternativas
que ofrece este sector 0 area de las empresas a sus consumidores.

Servicio al cliente.

“Un servicio es de calidad sélo si iguala o supera las expectativas que el cliente tiene con
relacion a dicho servicio la filosofia de calidad de servicio esta fundamentada en un enfoque
corporativo en el cliente, cultura 'y sistema de direcciones, el enfoque

presenta todo un proceso que incluye desde la preparacion y mejoramiento de la
organizacion y del proceso hasta las estrategias” (Pujol, 2000)

Determinar fuentes de informacion
En este punto determinamos cuales seran las fuentes externas a través de las cuéales

obtendremos la informacién que requerimos, las cuales las podemos clasificar en:

33



Fuentes primarias: investigacion de mercados, encuestas, entrevistas, publico en general,
clientes, miembros de la empresa, expertos, consultores, etc.

Fuentes secundarias: publicaciones, prensa, revistas, informes, estadisticas, documentos
de gobierno, libros, manuales, Internet, etc.

Recoleccion de informacion

Una vez seleccionada las fuentes de informacion, pasamos a la tarea de recolectar o reunir
la informacion, tarea que deberia ser realizada por todos los miembros de la empresa.

Evaluacion de informacion

En esta etapa se evalla la informacién, haciendo prondsticos o proyecciones en caso sea
necesario. Debemos recordar que el objetivo de evaluar esta informacién es la de buscar
oportunidades y amenazas, algunos ejemplos sencillos de cémo realizar esta evaluacién o analisis
son:

Si, por ejemplo, observamos los sectores que tiene un mayor crecimiento (por ejemplo, la
mineria o la construccion), entonces incursionar en dichas industrias podria ser una buena
oportunidad de negocio.

Si, por ejemplo, hemos detectado la entrada de nuevos proveedores con insumos de mejor
calidad y a menores precios, entonces ello podria ser una oportunidad.

Si detectamos el ingreso de nuevas tecnologias, por ejemplo, tecnologias de informacion,
ello podria ser una oportunidad, si es que la adquirimos a tiempo, o podria ser una amenaza si no
actualizamos la nuestra, y dejamos que la competencia si lo haga.

Si, por ejemplo, el gobierno se propone a firmar un tratado de libre comercio con algin pais
extranjero, ello podria ser una oportunidad para exportar nuestros productos a dicho pais, o0 podria
ser una amenaza por la entrada de productos procedentes de dicho pais que nos hagan competencia.

Una vez que hemos evaluado las diferentes oportunidades y amenazas que podriamos tener,
hacemos una lista en orden de importancia

4.3.Marco legal

El marco legal proporciona las bases sobre las cuales las instituciones construyen y determinan
el alcance y naturaleza de la participacién politica. El marco legal de una eleccion, y especialmente
los temas relacionados con la integridad de la misma, regularmente se encuentran en un buen
namero de provisiones regulatorias y leyes interrelacionadas entre si.

Articulos vigentes de la Constitucion del Ecuador

34



Art. 315. Establece, el Estado constituird microempresas publicas para la gestion de
sectores estratégicos, la prestacion de servicios publicos, el aprovechamiento sustentable de
recursos naturales o de bienes publicos y el desarrollo de otras actividades econdmicas

El Art. 319, se reconocen diversas formas de organizacion de la produccién en la economia,
entre otras las comunitarias, cooperativas, empresariales publicas o privadas, asociativas,
familiares, domésticas, autbnomas y mixtas

Entanto, el Art. 320, en las diversas formas de organizacién de los procesos de produccion.
Se estimulara una gestion participativa, transparente y eficiente. La produccion, en cualquiera de
sus formas, se sujetara a principios y normas de calidad,sostenibilidad, productividad sistémica,
valoracion del trabajo y eficiencia econémicay social

El Art. 335.- El Estado regulard, controlara e intervendra, cuando sea necesario, enlos
intercambios y transacciones econdmicas; y sancionara la explotacion, usura, acaparamiento,
simulacidn, intermediacion especulativa de los bienes y servicios, asicomo toda forma de perjuicio
a los derechos econdmicos y a los bienes publicos y colectivos

Segun el Art. 336, el Estado impulsara y velara por el comercio justo como medio de acceso
a bienes y servicios de calidad, que minimice las distorsiones de laintermediacion.

Requisitos para formar una empresa en el Ecuador

Segun la superintendencia de Compafias del Ecuador, para constituir una empresa se
requiere que sea mediante escritura publica que, previo mandato de la Superintendencia de
Compaiiias, sera inscrita en el Registro Mercantil. La escritura defundacion contendra:

e Ellugar y fecha en que se celebre el contrato.

e EIl nombre, nacionalidad y domicilio de las personas naturales o juridicas que

constituyan la compafiia y su voluntad de fundarla.

e El objeto social, debidamente concretado.

e Su denominacion y duracion.

e La indicacion de lo que cada socio suscribe y paga en dinero o en otros bienes

e El domicilio de la compafiia.

e La forma de administracion y las facultades de los administradores.

e Laformay las épocas de convocar a las juntas generales.

e La forma de designacion de los administradores y la clara enunciacién de los

funcionarios que tengan la representacion legal de la compafiia.
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e Las normas de reparto de utilidades.

e La determinacién de los casos en que la compafiia haya de disolverse
anticipadamente; y la forma de proceder a la designacion de liquidadores.

Los requisitos son primordiales dentro de la constitucion de la compafia para

ingresarla al mercado conseguir una fuente de ingresos y de trabajos para el pais dentrode lo

propuesto.

SRI. Registro Unico de Contribuyentes

Para que el servicio de rentas internas le emita un Numero RUC a una empresa se

requiere:

IESS

Presentar los formularios RUC01-A y RUCO01-B (debidamente firmados por el
representante legal o apoderado).
Original y copia, o copia certificada de la escritura publica de constitucion o

domiciliacion inscrita en el Registro Mercantil

Original y copia de las hojas de datos generales otorgada por la Superintendenciade
Compaiiias

Original y copia, o copia certificada del nombramiento del representante legal
inscrito en el Registro Mercantil.

Ecuatorianos: Original y copia a color de la cédula vigente y original delcertificado
de votacion

Extranjeros no Residentes: Original y copia a color del pasaporte y tipo de visa
vigente.

Original y copia de la planilla de servicios basicos (agua, luz o teléfono). Planillas.

El registro en el Servicio de Rentas Internas es una base fundamental para sacar el
RUC para la empresa, ya que conllevo se puede elaborar facturas o comprobantes de

pagos para la produccién de la empresa.

La emision de un niimero patronal se requiere a través de la pagina web del IESS®! en

la opcion Empleadores podra

Actualizacion de Datos del Registro Patronal,

El sector al que pertenece,
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e El ndmero del RUC

e Seleccionar el tipo de empleador.

Ademas debera acercarse a las oficinas de Historia Laboral la solicitud de entrega de

clave firmada con los siguientes documentos:
e Solicitud de Entrega de Clave (Registro)
e Copia del RUC.
e Copias de la cédula de identidad del representante legal.
e Copia de las papeletas de votacién o del certificado de abstencién del representantelegal.
e Copia de pago de teléfono, o luz
e Calificacion artesanal si es artesano calificado.

Ingresar a los trabajadores en el IESS es una base que la Constitucion que establece
mediante el ingreso de obligaciones y deberes como las contrataciones y las planillas
mensuales a pagar.

Certificado de Seguridad del B. Cuerpo de Bomberos

Todo establecimiento esta en la obligacion de obtener el referido certificado, para lo
cual debera adquirir un extintor o realizar la recarga anual. EI tamafio y namero de extintores
dependera de las dimensiones del local.

Requisitos:

e Original y copia de compra o recarga de extintor afio vigente.

e Fotocopia nitida del RUC actualizado.

e Carta de autorizacion a favor de quien realiza tramite.

e Copias de cédula y certificado de votacion del duefio del local y del autorizado a
realizar el tramite.

e Nombramiento del representante legal si es compafiia.

e Original y copia de la calificacién Anual, hasta 31 de diciembre de cada afio.

e Senfalar dimensiones del local.

Estos certificados son obligatorios para la creacion o constitucién de la empresa, no se
pueden pasar por altos ya que tienen sanciones respectivas en caso de que no cumplan con la
adquisicion del documento.

Articulos de régimen aduanero
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Son regimenes comunes la importacién a consumo y la exportacion a consumo, que tienen
caracteres definitivos. Son regimenes especiales aquellos que se caracterizan por ser suspensivos,
liberatorios o devolutivos de los tributos aduaneros, segun corresponda.

Art. 55.- Importaciones a Consumo. - La importacion a consumo es el régimen aduanero
por el cual las mercancias extranjeras son nacionalizadas y puestas a libre disposicién para su uso
0 consumo definitivo.

Art. 56.- Exportacién a Consumo. - La exportacion a consumo es el régimen aduanero
por el cual las mercancias, nacionales o nacionalizadas, salen del territorio aduanero, para su uso o
consumo definitivo en el exterior.

Reposicion con franquicia arancelaria

Art. 128.- Requisitos. - Podran beneficiarse de este régimen quienes importen mercancias
de acuerdo a lo prescrito en la ley siempre y cuando se cumplan las siguientes condiciones:

e Haber presentado la declaracion aduanera ante el Gerente del Distrito acompariando la

documentacion

e establecida en el Manual de Procedimientos establecido por la CAE;

e Que sean productos importados directamente por el exportador o que los productos sean

adquiridos en una

e primera transaccion nacional al importador; y,

e Que existe demostracion plena de que se han exportado las mercancias sujetas a reposicion.

e La reposicion no excluye el pago de las tasas por servicios aduaneros. En el tratamiento

tributario se estara a lo dispuesto por la ley.

Art. 129.- Plazos. - La importacion para reposicion con franquicia arancelaria debera
efectuarse dentro del plazo de 6 meses, contados desde la fecha de la aceptacion de la declaracién
aduanera original de la importacion de las mercancias a reponer.

Art. 132.- Importacion de mercancia. - Las mercancias procedentes de la zona franca que

se importaren al pais, se sujetaran a las formalidades del régimen al que fueron declaradas.
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5. Metodologia

5.1.Materiales

En el presente proyecto de investigacion, se utilizaron materiales, métodos, técnicas

e instrumentos que permitieron la obtencion y la redaccion de toda la informacién necesaria

para el desarrollo de la investigacion, los cuales se detalla a continuacion.

Tabla 4.
Materiales
CANTIDAD DESCRIPCION VALOR UNITARIO VALOR TOTAL
UTILES DE OFICINA
2 Resma de papel bond $3,50 $ 7,00
1 Cuaderno $1,50 $1,50
4 Lapiz $0,30 $1,20
4 Esfero $0,35 $1,40
4 Folders (carpetas) $0,50 $2,00
2 Borrador $0,30 $ 0,60
1 Corrector $0,60 $ 0,60
TOTAL, UTILES DE OFICINA $ 14,30
EQUIPOS DE OFICINA
1 USB $10,00 $ 10,00
1 Computadora Portatil $850,00 $ 850,00
1 Impresora $100 $ 100
1 Celular $200 $ 200
1 Internet $30 $30
TOTAL, EQUIPOS DE OFICINA $ 1190
TOTAL $ 1204,30

Nota: Investigacion de campo. Elaboracion: El autor

5.2.Método

Para el presente trabajo de investigacion, se emplearon los diferentes métodos y

técnicas de investigacion, tales como;
5.2.1. Método cientifico

El cual permitié investigar lo relacionado a la empresa, desde su inicio, evolucion

y actualidad, asi como la realizar de una observacion directa recopilando la informacién

que se contrasta con las teorias explicativas que consto en la revision de literatura del

trabajo de investigacién y de la informacion que se receptara de acuerdo a los diferentes

instrumentos de investigacion, como son las encuestas, entrevistas y revision bibliogréafica.
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5.2.2. Método deductivo
El mismo que parte de consideraciones generales a particulares, se aplicé al
momento de realizar el andlisis externo, y se obtuvo el criterio de los clientes, el analisis de
los factores externos que influenciaron en el desarrollo de la empresa, asi como el analisis
de las diferentes matrices, y en base a ello se determinaron las oportunidades y amenazas.
5.2.3. Método inductivo
La cual partio de consideraciones particulares a generales, este método se lo aplico al para
realizar el analisis interno de la empresa, se realizé la entrevista al gerente de la empresa, asi como
la encuesta a los clientes y trabajadores, para determinar de esta forma las fortalezas y amenazas
que tiene la empresa.
5.2.4. Método analitico.
Este método se lo aplico al momento de realizar el analisis de la Matriz FODA, y la matriz
de alto impacto, determinando los objetivos Estratégicos y su desarrollo.

5.3.Técnicas e instrumentos
5.3.1. La observacion directa
Permitio tener informacion directa y confiable de la situacion actual de la empresa, ademas

de constatar de forma real las condiciones en las que se desarrollan las actividades de la empresa
“CLINICA DE MOTOS ERAZO” y se determind cuéles son los posibles cambios que se deberian
implementar.

5.3.2. Entrevista

Se larealizo al Gerente de la empresa, la misma que nos permitié profundizar la situacion actual
de la empresa conociendo sus fortalezas y debilidades, analizando el mercado en el que se
desenvuelve.

5.3.3. Encuesta

La cual fue dirigida a los trabajadores de la empresa y a sus clientes, mediante el de un
cuestionario con preguntas abiertas y cerradas sobre las variables en estudio.

5.3.4. Tipo de muestreo

De acuerdo a la poblacién de estudio para la presente investigacion son todos los clientes de la
empresa y de esta manera el tipo de metodologia para aplicar sera el muestreo aleatorio simple

debido a que todos los clientes estan incluidos en la muestra total y tienen la probabilidad de ser
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seleccionados la misma que permitio seleccionar los clientes que ofrecieron mejores respuestas

a las encuestas teniendo en cuenta las caracteristicas que se desea conocer.
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5.4.Poblacién y muestra

La Empresa CLINICA DE MOTOS ERAZO se dirige a la comercializacion de repuestos
para motos en la ciudad de Loja, la empresa posee una poblacion a estudiar aproximada de
1100 clientes y el proximo afio aumentaran, ya que el uso continuo de repuestos para las motos
esta en auge.

Estos datos se los obtuvo mediante la informacion recopilada con la investigacion
directa y a su vez con un dialogo con el gerente de la empresa el cual, supo manifestar que no
lleva un registro continuo de sus clientes, pero el aproximado de personas que reciben
anualmente son de 1100.

La muestra que vamos a realizar por medio de encuestas servira para obtener informacién
maés veridica sobre el hallazgo de una oportunidad de negocio en un mercado no satisfecho aun en
la provincia de Loja

Tamario de la muestra

Con el fin de saber la cantidad de encuestas que se aplicaron a los clientes de la empresa en
el afio 2021, se requiriere calcular el tamafio de la muestra mediante la férmula descrita a

continuacién

En donde:

N= poblacion actual (1100)

Z= Nivel de confianza (1.96) n72 « ng

p= probabilidad de ocurrencia (40%) =0.40 n= [N — IJEE T Ezpq
g=Probabilidad de no ocurrencia (40%) =0.40

e= margen de error (5%) =0.05
_ 1100(1.96)? * 0,4 = 0,4
n= (1100 — 1)(0,05)2 + (1,96)2 * 0,4 * 0,4

~ 1100(3,8416) * 0,4 * 0,4
™ = 1099(0,0025) + (3,8416) * 0,4 0,4

6761216
"= 27475 + 0614656
_ 676,1216
"= 3362156

n =200

El total de clientes a los que se aplicara la encuesta es de 200
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Procedimiento

Para proceder a realizar la elaboracion del formulario para aplicar las encuestas se
utilizara el muestreo no probabilistico por juicio propio, para luego proceder al analisis e
interpretacion de los datos recolectados con el fin de obtener los elementos de juicio
necesarios y técnicas del proyecto.

Para desarrollar el trabajo de investigacion se procedera a realizar un diagndstico
situacional de la realidad de la empresa, posteriormente se realiza el analisis externo en los
factores econémicos, politicos, legales, tecnoldgicos, etc., se realizara el analisis de las
Fuerzas de Porter, aplicacion de la matriz EFE; posteriormente se realizara el andlisis
Interno en la aplicacidn de encuestas y entrevistas; para con estos datos elaborar la matriz
EFE; se propondra la matriz de alto impacto para la propuesta de los objetivos estratégicos

para su desarrollo
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6. Resultados

Los resultados presentan la interpretacién de los analisis realizados en la presente
investigacion, siendo el primero de ellos el analisis interno mediante la seleccion de las variables
de marketing realizadas a través de la entrevista dirigida al gerente de la empresa, en donde se pudo
determinar las fortalezas y debilidades con las que cuenta la misma

De igual manera dentro del andlisis interno se realizd encuestas dirigidas a los clientes de
la empresa CLINICA DE MOTOS ERAZO, se obtuvo resultados que sirvieron para el desarrollo
del presente proyecto. A continuacion, se detalla la informacion obtenida la cual se la elaboro por
medio del programa SPSS ya que este programa proporciona herramientas que permiten obtener
los datos de forma rapida y eficaz.

Del mismo modo, se evidencia el analisis externo de la empresa, mediante el estudio de los
factores: politico, econdmico, social y tecnologico. Esta informacion tiene relevante importancia
en la determinacion de las oportunidades y amenazas que la empresa tiene en su entorno.

Ademas, se plasma los resultados correspondientes al analisis de la matriz BCG, matriz
Ansoff, asi como también se presenta el analisis de Perfil Competitivo mediante el desarrollo de la
Matriz de Perfil Competitivo (MPC), a través del cual se identifica los principales competidores de

la empresa.
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6.1.Analisis de la situacion
6.1.1. Andlisis Interno
Objeto Social

La empresa CLINICA DE MOTOS ERAZO estd relacionado con la
comercializacion de repuestos para motos para los clientes de la ciudad de Loja.
Resefia Historica

La empresa Clinica de motos Erazo, es una empresa familiar representado
legalmente por el Sr. Vicente Angel Erazo Salgado estando en el mercado 25 afios, inicia
su actividad comercial en el afio de 1996 en la ciudad de Loja, brindado la venta y
distribucion de repuestos para todos los modelos de motocicletas brindando a su vez
soluciones y satisfaccion y fidelizacidn a sus clientes.

A lo largo de los dltimos afios la empresa ha ido ganado confianza de sus clientes
en la venta de repuestos de este medio de trasporte que dia a dia va evoluciona de mano con
la tecnologia ha elevado a clinica de motos Erazo a ser parte de una imagen de calidad
dentro del mercado.

Clinica de motos Erazo a su vez cuenta con un personal calificado y perfectamente
capacitado para proporcionar la mejor atencion para sus clientes y para su empresa,
constituyendo otros locales con puntos de venta los cuales les permite estar mas cerca de la
solucion a las necesidades de los clientes.

La empresa ha creado un ambiente idoneo donde sus clientes pueden interactuar con
sus clientes obteniendo méas proveedores, obteniendo nuevos y posibles clientes y
fidelizando a sus actuales clientes. Personal de la empresa: Esta conformado por: 1 Gerente
y 3 Trabajadores.

Vision
o Mejorar los precios de los productos y la atencidn al cliente para marcar la diferencia en el

mercado
Mision
o Avanzar una buena posicién en el mercado y superar la competencia con mejor atencion

Valores

o Responsabilidad
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° Puntualidad

. Respeto

. Honradez

. Fidelidad

J Confianza

. Ubicacion Geografica de la Empresa “clinica de motos Erazo”

Macro localizacion.
La Empresa Clinica de Motos Erazo, se ubica en la provincia de Loja.

Figura 4.
Mapa de la ciudad de Loja

Zamora
Chinchipe

N

; ~
Nota:https://www.gifex.com/America-del-Sur/Ecuador/Loja/Politicos.html

Micro localizacion

La micro localizacién de la empresa se encuentra en la ciudad de Loja ubicada en las calles
Av. Machala e lbarra, donde se encuentra una afluencia de clientes, este sector al que pertenece
cuenta con: sistema vial, agua potable, alcantarillado, red telefonica, red de internet y sistema de

energia eléctrica.
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Figura 5.
Localizacion Principal de la empresa CLINICA DE MOTOS ERAZO Loja

g

8 Ciinica de Motos Erazo o

g _Google

Nota: Google Maps

Organizacion legal de la empresa

La Clinica de Motos Erazo esta constituida como una empresa unipersonal de
responsabilidad limitada, cuyo representante legal es el Sr. Vicente Angel Erazo Salgado,
con RUC nimero 1102112602001 de nacionalidad ecuatoriana.
Recursos humanos

La Clinica de motos Erazo cuenta con un gerente propietario, que se encarga de
administrar y cotizar los productos necesarios, ademas de tres trabajadores que se encargan
de realizar las actividades de asesoramiento a sus clientes y de vender los productos.
Mediante la observacion directa realizada se pudo conocer que los trabajadores poseen los
conocimientos necesarios para poder ejecutar sus actividades.
Recurso Fisico

La estructura fisica de la empresa CLINICA DE MOTOS ERAZO es aceptable ya
que cuenta con todos los servicios basicos como luz, agua e internet, de tal manera se debe
destacar que el espacio con la que cuenta la empresa es limitado faltando con una sala de
espera, ya que al momento de que llegan demasiados clientes a comprar los productos se

aglomeran y no poseen con el espacio iddneo, haciendo de que estos deben esperar afuera
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del local para ser atendidos.
Mercado.

El mercado de la empresa CLINICA DE MOTOS ERAZO, esté dirigido a los habitantes
de la ciudad de Loja, especialmente a las personas que utilizan motocicletas.

La empresa CLINICA DE MOTOS ERAZO est4 enfocado en avanzar en una buena
posicion en el mercado y superar la competencia con mejor atencion mejorando los precios de los

productos y la atencion al cliente para marcar la diferencia en el mercado
6.1.2. Marketing Mix

La empresa CLINICA DE MOTOS ERAZO desde su inicié de sus actividades economicas
no han tenido la oportunidad de establecer una imagen corporativa establecida que la diferencie de
sus competidores, razon por la cual el posicionamiento dentro del mercado ha sido muy limitada y
poco fidelizada por los clientes.

Su preocupacion por la imagen corporativa no era una parte importante ya que tenian un
mercado fijo y con poca competitividad y sus clientes eran muy seguros y fieles seguidores de la
empresa y sus productos.

Producto: Representantes de ventea de repuestos originales relacionados con todas las marcas de

motocicletas.
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Tabla 5.
Carteras de Productos

Cascos
Llantas

Filtro de aires
Direccionales
Espejos
Baterias
Disco de freno
Indumentaria
Aceites
Zapatas
Faros
Lubricantes
Alarmas

Aros

Catalina

Pedal
Guardafangos
Escapes
Maleteros
Partes Eléctricas
Timones

Sliders
Repuestos
Sistema de freno: bandas y pastillas
Parrillas
Accesorios

Faro

Porta de Cascos

Nota: Investigacion de mercado

De los productos ofrecidos por la empresa clinica de motos Erazo se puede

determinar a continuacion cuales son los productos que mayor afluencia tienen dentro de

las ventas de la empresa

Tabla 6.
Matriz BCG

?

e
PRODUCTO ESTRELLA PRODUCTO INTERROGANTE
(LLANTAS) (ESPEJOS)
0
PRODUCTO VACA PRODUCTO PERRO
(CASCOS) (PORTA CELULAR PARA MOTOS)

Nota: Cartera de productos
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La empresa Clinico de motos Erazo tiene una amplia diversidad de productos en el
mercado, para poder ofrecer a sus clientes, las llantas es un producto estrella que esta
teniendo un crecimiento rapido dentro de la empresa y del mercado el cual estd generando

una gran liquidez para la empresa.

Por otro lado, se encuentran los cascos el cual es un producto vaca, dado que se trata de
un producto consolidado dentro de la empresa, la cual cuenta con una gran cuota dentro del

mercado proporcionando para la empresa una de las fuentes de ingresos que esta posee.

Los espejos son productos interrogantes, las cuales se encuentran en crecimiento contando
con baja participacion en el mercado los cuales necesitan de un seguimiento constante para que
pueden crecer y evolucionar a estrellas o por el contrario podrian llegar a convertirse en productos

perro.

Los Porta Celulares para motos son un producto perro con una baja cuota de mercado, por
tal motivo la empresa clinica de motos Erazo debera empezar a estudiar su posible retirada del

mercado en los proximos afos.

Precio:
La empresa CLINICA DE MOTOS ERAZO, ofrece sus productos acordes a los precios
establecidos dentro del mercado local, ofreciendo precios accesibles y adecuados para sus clientes.
La empresa clinica de Motos Erazo establece precios dependiendo de algunos factores que
son:
e Marca del Producto
e Calidad del producto
e Cantidad de compra del producto

Los precios de acuerdo a la familia de productos se detallan a continuacion:
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Tabla 7.
Precios de los productos que mayor afluencia tiene la empresa

Productos Precios Productos Precios

Cascos 45.00 Faro STOP SKR 11. 00

Pastillas 4.00 Aro  Delantero y 45.00
Posterior

Aceites 5.00 Porta cascos 1 Casco  95.00

Baterias 23.00

Focos 1,50

Zapata 6.50

Alarma para motos 24.00

Accesorios 14.00

Lubricantes 6.00

Liquido de freno 4.00

Limpia carburador 5.00

Espejos 6. 00

Nota: Investigacion de mercado
Plaza/Canales de distribucion

Corresponde a la ubicacion de la empresa la cual se encuentra ubicada en un lugar
idoneo para sus clientes, permite que a los propietarios de las motocicletas sea de un facil acceso
y a su vez los clientes sefialaron que la empresa se encuentra en una excelente ubicacion segun
los resultados que se obtuvo mediante la encuesta

La empresa se encuentra ubicada en las calles Machala 65-71 e Ibarra a pocos pasos del
mercado Mayorista de la ciudad de Loja (Ver Figura #5). De igual forma el gerente a través
de la entrevista supo manifestar que se encuentran ubicados en un sitio idoneo en donde acuden
clientes potenciales con mucha frecuencia.

Promocion:

Las promociones que ofrece la empresa se la determinaron por medio de la
entrevista aplicada al gerente y por medio de la observacidn directa, que la empresa clinica
de motos Erazo hoy en dia su nivel de promocion es bajo en los medios de comunicacion
como Facebook, Instagram y WhatsApp, sin embargo, la empresa hace uso de algunas

promociones para sus clientes en algunos de sus productos que son los siguientes:

e Descuento de corridos

51



e Descuento en productos los cuales tiene poca demanda

e Regalos a grandes compradores
Linea de Estrategias de la Organizacion

La principal estrategia que la empresa emplea es el de mantener una comunicacion

constante con el cliente, para brindarle comodidad al momento de realizar la compra y conseguir
la diferenciacion mediante la calidad de servicio que posee la empresa.

6.1.3. Entrevista al gerente de la empresa Sr. Vicente Angel Erazo Salgado

Entrevista aplicada al gerente de la empresa clinica de motos erazo

1. ¢Qué tiempo lleva ejerciendo el cargo de gerente?

El gerente manifesto que son 4 afios que lleva frente a la empresa
2. ¢Queé tiempo lleva funcionando la micro empresa Clinica de Motos Erazo y como
considera la acogida de la misma por parte de la ciudadania?
La empresa lleva 25 afios de funcionamiento y la ciudadania ha tenido muy buena acogida
con los productos que ofrece
3. ¢Cudles son los productos con mayor afluencia de ventas posee?
Zapatos, pastillas, focos, llantas, aceite, cables
4. ¢Cuales son los dias y los horarios de mayor demanda de clientes?
Los dias en donde mas clientes posee la empresa son los dias Miércoles, jueves, viernes y
sabado y los horarios de atencion son de lunes a viernes de 8 ama 12pmy de 3pm a 8 pm
5. ¢Los productos con los que cuenta la empresa en stock son suficientes para abastecer
la demanda existente?
Los productos que tiene la empresa en stock si abastece la demanda que posee en el mercado
6. ¢El personal con el que cuenta la empresa es suficiente para atender a todos los
clientes de la empresa o cree necesario mas?
El personal que labora en clinica de motos Erazo es el Suficiente para atender a los clientes
que llegan a la empresa
7. ¢Cudles son las politicas que se aplican al desempefio del personal?
Puntualidad, Agilidad, Estar al dia con los repuestos
8. ¢Cudl es la Mision y vision de la microempresa?
e Mejorar los precios de los productos y la atencion al cliente para marcar la diferencia en el

mercado
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10.

11.

13.

Avanzar una buena posicidn en el mercado y superar la competencia con mejor atencién

¢ Qué objetivos a mediano y largo plazo tienen establecidos?

Fidelizar los clientes con buenos precios en los productos
Expandir el local (Hacerlo méas grande)

¢, Cudles son los valores empresariales con los que cuenta la empresa?
Responsabilidad, Puntualidad, Respeto, Honradez, Fidelidad, confianza.
¢, Cudl cree usted que son las debilidades que tiene la empresa frente a la competencia?

Falta de sala de espera

Mejor publicidad y manejo de redes

. ¢Cuales son las fortalezas que tiene la empresa?

Atencidn al cliente
Variedad de productos y buen stock
Experiencia en ventas

¢ Cuales son las oportunidades que tiene la empresa en el mercado?

Una buena ubicacion

Productos de calidad

14.

15.

16.

17.

18.

¢ Cuales son las amenazas que tiene frente a la competencia?
Competencia Sucia
¢ Qué estrategias se han implementado en la empresa para mejorar sus ventas?

Mejorar la atencién a los clientes

¢Se han planteado estrategias para dar solucion a las debilidades que tiene la
empresa?
No
¢Existen incentivos para el personal que labora en la empresa?
Si la respuesta es si:
Si
¢ Qué tipo de incentivos?

Incentivos Econdmicos
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19. ¢ La empresa cuenta con publicidad? ¢De qué tipo?
Ofrecemos publicidad digital por medio de redes sociales

20. ¢ A través de que medios se difunde la publicidad que realizan?
Medios digitales en Facebook Instagram y WhatsApp

21. ;Como considera que se encuentra actualmente la microempresa posicionada en
relacion a la competencia?

Se encuentra buen posicionada

22. ¢ Qué estrategias utiliza para posicionarse en el mercado?

e Potenciar la Publicidad por redes sociales
e Mejorar el disefio de publicaciones

e Aumentar las promociones

23. ¢Hace uso de las redes sociales para dar a conocer su empresa?
Si
24. ¢ Cudles son las promociones que actualmente la empresa ofrece a sus clientes?
e Descuento de corridos
e Descuento en productos los cuales tiene poca demanda

e Regalos a grandes compradores

25. ¢ En los proximos afos qué estrategia de promocidn piensa ejecutar?

No tienen pensado en proyectos de promociones en afios siguientes

26. ¢ Conoce si su competencia crea promociones para sus clientes?

La competencia no posee promociones o0 hasta el momento el no las conoce

27. ¢Cbomo considera a la Competencia?
Hasta el momento bien, estamos brindando un buen servicio y productos y por ello hemos

conseguido crecer de una manera muy beneficiosa.

28. ;Cémo considera que se encuentra actualmente la empresa en relacion a la
competencia?
Realmente nos encontramos en una forma bastante competitiva, desarrollandonos de buena

manera por ese motivo se demuestra el trabajo que venimos desempefiando.
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29. Dentro del andlisis externo considera que el factor politico es una oportunidad o una
amenaza para la empresa
Desde mi punto de vista la politica influye de una manera negativa porque cada
cierto tiempo el gobierno que entra gobernar el pais cambia los estatutos y toca cada vez
acoplarse a lo que ellos dispongan
30. Dentro del analisis externo considera que el factor econémico (empleo, tasa de empleo,
tasa de inflacion) son oportunidades o una amenaza para la empresa
Nos afect6 de una manera negativa en los primeros meses del afio los clientes se
vieron afectados en la economia porque el pais sufrié cambios de manera economia debido
a la pandemia y la empresa tuvo que cerrar sus puertas porque no llegaban clientes y
estuvimos preparados para implementar medidas nuevas para seguir con las ventas
31. Dentro del analisis externo considera que el factor social es una oportunidad o una
amenaza para la empresa
Afecto de manera negativa porque en este afio surgio la pandemia y esto afecto a que los
clientes no acudieran a la empresa.
32. Dentro del analisis externo considera que el factor tecnologico es una oportunidad o
una amenaza para la empresa
El factor tecnoldgico es una ventaja ya que mediante el uso de las tecnologias y
especialmente las redes sociales se puede ayudar a que la empresa sea conocida por varias
personas
33. Los productos que ofrece la empresa son nacionales o importados
Los productos que ofrecemos son importados algunos se los tare de china o de estados
unidos

34. Los productos que posee la empresa son de una sola marca o de diferentes marcas

Los productos que poseemos son de diferentes marcas desde marcas economicas hasta un poco

elevadas, principalmente el producto que mas se trae de diferentes marcas son las llantas
35. Qué tipo de pagos ofrece en la empresa

Ofrecemos tipo de pagos accesibles ya sea de manera efectiva o con tarjetas.
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6.1.4. Encuestas aplicadas a los trabajadores
RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS APLICADAS A LOS TRABAJADORES DE LA
EMPRESA CLINICA DE MOTOS ERAZO DE LA CIUDAD DE LOJA
1. ¢En una escala del 1 al 5, califique las siguientes afirmaciones? Siendo 1 la minima
calificacion y 5 la méaxima.

Tabla 8.
Puntaje de Afirmaciones

Nota: Descripcion Frecuencia %
Los clientes se van Muy malo 0 0.0%
siempre satisfechos Malo 0 0.0%

Regular 0 0.0%
Bueno 3 100.0%
Muy Bueno 0 0.0%
TOTAL 3 100%
La empresa prioriza al Muy malo 0 0.0%
personal antes que sus Malo 2 66.7%
clientes Regular 1 33.3%
Bueno 0 0.0%
Muy Bueno 0 0.0%
TOTAL 3 100%
El sueldo que recibe el  Muy malo 0 0.0%
personal es adecuado y Malo 0 0.0%
acorde a su trabajo Regular 0 0.0%
Bueno 0 0.0%
Muy Bueno 3 100.0%
TOTAL 3 100%
La empresa promueveal  Muy malo 0 0.0%
personal una buena Malo 0 0.0%
comunicacién 'y el Regular 2 66.7%
comparierismo entre  Bueno 1 33.3%
todos Muy Bueno 0 0.0%
TOTAL 3 100%

Encuesta aplicada a los trabajadores
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Andlisis e interpretacion:

Las afirmaciones de la empresa son atributos internos que ayudan a considerar si la
empresa es correcta para sus clientes. Segun los resultados obtenidos de la escala se aprecia
que, la afirmacion de que los clientes siempre se van satisfechos tiene una calificacién de 4
que representa el 100%, la afirmacion que menciona que la empresa prioriza al personal
antes que a sus clientes tuvo una calificacién de 2 que representa el 66.7% y una calificacion
de 1 con el 33.3%. Asi mismo la afirmacién que menciona que el sueldo que recibe el
personal es adecuada y acorde a su trabajo tuvo una calificacion de 5 representando el
100%, asi mismo la afirmacién que menciona que la empresa promueve al personal una
buena comunicacidn y compafierismo entre todos, tuvo una calificacion de 5 representando
el 100%. Con la informacion obtenida se puede evidenciar la opinion de los trabajadores

acerca de afirmaciones que tiene la empresa.
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1. ¢Cuenta usted con el espacio y las herramientas de trabajo necesarias para realizar
adecuadamente sus actividades?

Tabla 9.

Cuenta usted con el espacio y herramientas de trabajo necesario

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Sl 3 100%
No 0 0%

Total 3 100.0

Nota: Encuesta aplicada a los trabajadores
Figura 6.

Cuenta usted con el espacio y herramientas de trabajo necesario
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Cuenta usted con el espacio y herramientas de trabajo necesario

INTERPRETACION

Las herramientas son todos los instrumentos que necesita el personal de cualquier empresa
para laborar o desarrollar ciertos trabajos. De tal forma se aprecia que el 100% de los trabajadores
mencionaron que si disponen del espacio y de las herramientas de trabajo para el desarrollo de sus

actividades.
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2. ¢Desde su experiencia qué cree usted que le hace falta a microempresa CLINICA DE
MOTOS ERAZO, para mejorar en sus actividades?

Tabla 10.

Qué cree usted que le hace falta a microempresa
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Mejorar infraestructura 3 100%
Implementar nuevos servicios 0 0%
Aumentar la cantidad de proveedores 0 0%
Capacitar al personal 0 0%
Total 3 100.0

Nota: Encuesta aplicada a los trabajadores

Figura 7.
Qué cree usted que le hace falta a microempresa

Desde su experiencia que cree usted que le hace falta a la empresa
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Desde su experiencia que cree usted que le hace falta a la empresa

INTERPRETACION:
La experiencia del personal ayuda a tener una idea mas clara de la situacién actual

de la empresa. Como se aprecia en los resultados el 100% de los trabajadores mencionaron
que la empresa necesita mejorar su infraestructura. Lo que permite esta informacion es

conocer desde la experiencia del personal lo que requiere la empresa.
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3. ¢Cada qué tiempo le gustaria recibir capacitaciones por parte de la gerencia?

Tabla 11.

Cada que tiempo le gustaria recibir capacitaciones
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Trimestral 3 100%
Semanal 0 0%
Mensual 0 0%
Semestral 0 0%
Anual 0 0%
Total 3 100.0

Nota: Encuesta aplicada a los trabajadores

Figura 8.
Cada que tiempo le gustaria recibir capacitaciones
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Cada que tiempo le gustaria recibir capacitaciones

INTERPRETACION:

Las capacitaciones son toda formacion que consiste en desarrollar habilidades,
conocimientos y competencias en una persona. En este caso, el 100% de los trabajadores de la
empresa mencionaron que les gustaria recibir capacitaciones de manera trimestral. Esta
informacion permite conocer las preferencias del trabajador en relacion con temas de desarrollo

personal.
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4. ¢Qué aspecto considera necesario para mejorar el ambiente laboral?

Tabla 12.
Que considera necesario para mejorar el ambiente laboral

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Fomentar valores corporativos 3 100%
Mejor comunicacién entre el personal 0 0%
Implementar beneficios al trabajador 0 0%

Mejor comunicacion entre el gerente y el personal 0 0%
Programar actividades fuera del trabajo 0 0%

Total 3 100.0

Nota: Encuesta aplicada a los trabajadores
Figura 9.
Que considera necesario para mejorar el ambiente laboral
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Qué aspecto considera necesario para mejorar el ambiente laboral

INTEPRETACION:

El ambiente laboral es todo aquel entorno donde interactan todos los miembros de
la empresa. Para mejorar este entorno el 100% de los trabajadores mencionan que es
oportuno fomentar los valores corporativos. Esta informacion ha permitido conocer los

puntos fuertes para mejorar el ambiente labora
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5. ¢Cuenta con el apoyo de sus compafieros para realizar sus labores?

Tabla 13.
Cuenta con el apoyo de sus comparieros para realizar sus labores
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Siempre 3 100%
De vez en cuando 0 0%
Nunca 0 0%
Total 3 100.0

Nota: Encuesta aplicada a los trabajadores

Figura 10.
Cuenta con el apoyo de sus comparieros para realizar sus labores
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Cuenta con el apoyo de sus compafieros para realizar sus labores

INTEPRETACION:

El compafierismo dentro de la empresa representa un vinculo de interaccion entre todos los
que participan en el desarrollo de actividades de la empresa. En este caso el 100% de los
trabajadores mencionar que siempre cuentan con el apoyo de sus compafieros. Con la informacion
obtenida permite conocer si el personal de la empresa enfrenta algin inconveniente en su ambiente

laboral.
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6. ¢Queé tipo de incentivo le gustaria recibir por el desempefio de sus actividades?

Tabla 14.

¢ QUE tipo de incentivo le gustaria recibir por el desempefio de sus actividades?
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Formacion profesional 3 100%
Aumento de Salario 0 0%
Vacaciones 0 0%
Obsequio por fechas especiales 0 0%
Seguro medico 0 0%
Total 3 100.0

Encuesta aplicada a los trabajadores
Figura 11.
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Qué tipo de incentivo le gustaria recibir por el desempefio de sus actividades?

INTEPRETACION:

Los incentivos son las recompensas que impulsan a las personas a mejorar. Se
evidencia que el 100% de los trabajadores les gustaria que la empresa implemente una

formacidn profesional. Con los incentivos de preferencia del personal permite entender lo

que realmente el personal esta necesitando.

Nota:
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7. ¢Qué considera necesario para mejorar la experiencia de los clientes?

Tabla 15.
QUué considera necesario para mejorar la experiencia de los clientes
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Implementacion de sala de espera 3 100%
Atencidn personalizada por medio de internet 0 0%
Ofrecer garantia 0 0%
Ofrecer promociones 0 0%
Total 3 100.0
Nota: Encuesta aplicada a los trabajadores
Figura 12.

Qué considera necesario para mejorar la experiencia de los clientes
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Qué considera necesario para mejorar la experiencia de los clientes

INTEPRETACION:

La experiencia del cliente es cdmo se relaciona una empresa con sus clientes en todos los

aspectos de compra En este caso se aprecia el 100% de los trabajadores tiene en consideracion que

la empresa debera de implementar una sala de espera. Esta informacion permite direccionarse a la

empresa al no establecer una comunicacidn con su personal en base a sus valores.
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8. ¢Conoce si la empresa cuenta con mision, vision y valores?

Tabla 16.
Conoce si la empresa cuenta con misién, vision y valores
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Si 2 75%
No 1 25%
Total 4 100.0

Nota: Encuesta aplicada a los trabajadores

Figura 13.
Conoce si la empresa cuenta con mision, vision y valores

Conoce sila empresa cuenta con mision, vision y valores

Porcentaje

Si Mo

Conoce sila empresa cuenta con mision, vision y valores

INTEPRETACION:

La mision, la vision y los valores son todos aquellos elementos que identifican a
una empresa y la hacen ser Gnica. En este caso se aprecia el 75% de los trabajadores tiene
conocimiento de las mismas y el 25% que no las conoce. Lo que significa que la empresa
comunica a sus trabajadores la razén de ser de la empresa. Esta informacion permite
direccionarse a la empresa al no establecer una comunicacién con su personal en base a sus

valores.

65



9. ¢Cbmo califica usted los precios que la empresa maneja?

Tabla 17.
Cdmo califica usted los precios que la empresa maneja
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Elevados 1 25%
Excesivamente Elevados 0 0%
Bajos 0 0%
Muy Bajos 0 0%
Adecuado 2 75%
Total 3 100%

Nota: Encuesta aplicada a los trabajadores

Figura 14.
Cdmo califica usted los precios que la empresa maneja

Como califica usted los precios que la empresa maneja

Porcentaje

Elevados Adecuado

Como califica usted los precios que la empresa maneja

INTEPRETACION:

El precio es un valor que se le asigna a un producto o servicio para que sea adquirido. El
75% de los trabajadores mencionaron que los precios que maneja la empresa son adecuados y el
25% menciond que son elevados. Conocer esta informacion permite comprender si el personal esta

de acuerdo de los precios que la empresa cobra por sus servicios.
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10. ¢ Est& usted de acuerdo que la empresa implemente normas y reglas para mejorar el

ambiente laboral?

Tabla 18.
Esta usted de acuerdo que la empresa implemente normas y reglas para mejorar el ambiente
laboral
Descripcion Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 3 100%
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo 0 0%
Totalmente de acuerdo 0 0%
Total 3 100.0

Nota: Encuesta aplicada a los trabajado

Figura 15.
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Esta usted de acuerdo que la empresa implemente normas y reglas para mejorar el ambiente laboral

INTEPRETACION:

Las normas ayudan a regular el comportamiento de las personas para mejorar sus

actitudes. En este caso se aprecia que el 100% de los trabajadores estdn muy de acuerdo de

que la empresa implemente reglas para mejorar el ambiente laboral. Como tal se comprende

que todo el personal si esta conforme de la i
informacion ha permitido conocer lo que p

comportamiento y el ambiente laboral.

mplementacion de reglas y normas. Esta

iensan los trabajadores con respecto al
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6.1.5. Matriz de Evaluacion de Factores Internos (EFI)
“Gabriel Miente” sefiala que la matriz EFI (Evaluacién de Factores Internos) es un recurso usado
por las empresas para analizar las cuestiones que influyen negativa o positivamente en su
crecimiento y sustentabilidad en el mercado.
Desarrollo de la Matriz
Pasol: Identificamos las FORTALEZAS y DEBILIDADES de la empresa.
FORTALEZAS:

. Ubicacion estratégica de la Empresa

o Variedad de productos y buen stock

J Calidad de los productos.

o Atencion Personalizada a los clientes

. Experiencia en el mercado.

o Buen ambiente de trabajo

o Mision, Vision y Objetivos establecidos
o Facilidades de pagos

DEBILIDADES:

o Variacion de precios

o Mal manejo de publicidad en redes sociales.
o Ausencia de una sala de espera

o Falta de capacitacion

o Inadecuado uso de imagen corporativa
o Ausencia de Pagina web

. Pocas promociones

Paso 2: Asignamos una ponderacion a cada factor, los valores oscilan entre 0.01 — 0.99, dandonos
la suma de estas ponderaciones igual a 1.

Paso 3: Asignamos una calificacion de 1 a 4 a los factores distribuido de la siguiente manera:
Fortaleza mayor 4, fortaleza menor 3, debilidad menor 2 y debilidad mayor 1. Paso 4: Se
multiplica cada ponderacién por la calificacién del factor, determinando como respuesta el
resultado ponderado.

Paso 5: La sumatoria de los resultados ponderados nos da un valor el cual se lo interpreta de la

siguiente manera: si el resultado es mayor de 2.5 hay predominio de las fortalezas sobre las
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debilidades; si es menor de 2.5 indica que existe predominio de las debilidades sobre las fortalezas,

y si esigual a 2.5 la empresa se mantiene estable.

Tabla 19.
Matriz EFI

Factores determinantes Ponderacion  Clasificacion  Resultados
FORTALEZAS
1.  Ubicacién de la Empresa 0,1 4 0,4
2.  Calidad de los productos. 0,1 4 0,4
3. Facilidades de pago 0,04 3 0,12
4.  Variedad de productos y buen stock 0,1 4 0,4
5. Experiencia en el mercado 0,04 3 0,12
6. Buen ambiente de trabajo 0,1 4 0,4
7.  Mision, Vision y Objetivos establecidos 0,03 3 0,09
8 Atencion Personalizada a los clientes 0,03 3 0,09
SUBTOTAL 0,54 2,02
DEBILIDADES
1 Variacion de precios 0,04 2 0,08
2 Mal manejo de publicidad en redes sociales. 0,1 1 0,1
3 Ausencia de una sala de espera 0,1 1 0,1
4 Poca Promocién 0,04 2 0,08
5 Falta de capacitacion 0.1 1 0,1
6 Ausencia de Pagina web 0.04 2 0,08
7 Inadecuado uso de una imagen corporativa 0,04 2 0,08
SUBTOTAL 0,46 0,62
TOTAL 1 2,64

Nota: Analisis interno de la empresa
Elaboracion: El autor

Analisis

Los factores analizados dentro de la matriz EFI, serviran para disefar las estrategias

que resolveran los problemas que la empresa encuentra importantes para su adecuado

funcionamiento.

La matriz EFI para la empresa CLINICA DE MOTOS ERAZO posee 16 factores

determinantes de éxito, los cuales 8 son oportunidades y 7 son debilidades, resultado de la

empresa es de 2.64 lo que nos quiere decir que la empresa internamente se encuentra bien,

pero a su vez se debe prestar mayor atencion a las debilidades de la empresa ya que deben

ser superadas y mantenerse fuerte ante los competidores.
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6.1.6. Matriz de ANSOFF

Existen numerosas opciones disponibles para abrir nuevos mercados, pero para saber cudl
funcionara mejor se hace el uso de la matriz de Ansoff para analizar las estrategias de cada opcion
y ayudar a disefiar el plan méas adecuado para la situacion.

Esta matriz ayudo a realizar una comparacion entre dos variables las cuales son: el producto y
el mercado, el objetivo de esta matriz sera identificar oportunidades para la empresa Clinica de motos
Erazo de acuerdo a los productos ofrecidos actualmente que esta ofrece en el mercado, y desarrollar
estrategias para su crecimiento.

Tabla 20.
Matriz ANSOFF

PRODUCTOS /SERVICIOS
ACTUALES NUEVOS
ACTUALES PENETRACIONENEL MERCADO DESARROLLO DE
La empresa se encuentra muy bien PRODUCTOS
establecida en el mercado, contando con
formas con las que logra mantenerse en la
mente de sus clientes, buscando el
fortalecimiento en el mercado donde
actualmente se opera contando con una
alta variedad de productos.

El objetivo primordial de la empresa es
incrementar las ventas, con el mercado y
productos actuales. Esto se puede
conseguir si los clientes actuales compran
mas de sus productos, consiguiendo
aumentar su cuota de mercado o con la
expansién del mercado.
Para aplicar la estrategia de penetracion de
mercado, se debera realizar:
e Unamejory llamativa Publicidad.
e Promociones para ampliar el
mercado.
e Buena atencion y servicio al
cliente
e Productos y precios de calidad
El objetivo primordial es captar mas
clientes y que a su vez gasten mas.

MERCADOS

NUEVOS DESARROLLO DE MERCADO DIVERSIFICACION
Elaboracién: El autor

Mediante la investigacion realizada se determiné que la empresa Clinica de motos Erazo se
encuentra en el cuadrante de “penetracion en el mercado”, considerando que los productos con los

gue actualmente cuenta se encuentran actualmente proporcionando ventas en el mercado.
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Para la empresa esta matriz representa una herramienta de gran utilidad para su
crecimiento ya que se hace una importante comparacion entre el mercado y sus productos
cuyo objetivo es el de aumentar la fidelidad y el namero de clientes.

Penetracion de mercado:

La estrategia de penetracion de mercados de la empresa se basa en obtener
beneficios al promocionar sus productos existentes al mercado gracias a sus ventajas
competitivas y por medio de la publicidad digital que le va a permitir poder retener a sus
clientes actuales y a la vez captar clientes potenciales.

El objetivo primordial de la empresa es incrementar las ventas, con el mercado y
productos actuales. Esto se puede conseguir si los clientes actuales compran mas de sus
productos, consiguiendo aumentar su cuota de mercado o con la expansion del mercado.

e Una mejor y llamativa Publicidad.
e Promociones para ampliar el mercado.
e Buena atencion y servicio al cliente

e Productos y precios de calidad
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6.2.Andlisis externo
Con la aplicacion de las encuestas dirigidas a los clientes de la empresa CLINICA DE
MOTOS ERAZO, se obtuvo resultados que sirvieron para el desarrollo del presente proyecto. A
continuacion, se detalla la informacion obtenida la cual se la elaboro por medio del programa SPSS
ya que este programa proporciona herramientas que permiten obtener los datos de forma rapida y

eficaz.

6.2.1.1.Resultados de las encuestas aplicadas a los clientes de clinica de motos Erazo

1. Genero
Tabla 21.
Genero del Encuestado
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Femenino 49 24.5%
Masculino 151 75.5%
Total 200 100.0%
Figura 16.
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INTERPRETACION

La industria motociclista ha ido en aumento en estos ultimos afios, es por ello que, en la
encuesta aplicada a los clientes de la empresa, el 75,5% de los clientes de la empresa CLINICA
DE MOTOS ERAZO son hombres los cuales adquieren repuestos destinados a sus motocicletas ,
mientras que de estos, el 24,5 % de los clientes son mujeres las cuales también realiza la compra
de estos productos .Con estos resultados se puede determinar que los clientes que mayor demanda
en la empresa CLINICA DE MOTOS ERAZO son hombres.
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2. Como calificaria su experiencia con el punto de venta en la CLINICA DE MOTOS

ERAZO
Tabla 22.
Productos de calidad
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Indiferente 31 15.5%
Muy Satisfecho 65 32.5%
Satisfecho 104 52.0%
Total 200 100.0%
Figura 17.
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INTERPRETACION

Los productos de calidad satisfacen las necesidades del cliente es por ello que, en la
encuesta aplicada a los clientes de la empresa, el 52,0% de los clientes de la empresa
CLINICADE MOTOS ERAZO, estan satisfecho con los productos que ofrecen la empresa,
mientras que, de estos, el 15,5% de los clientes se encuentran indiferente con los productos
ofrecidos. Con estos resultados se puede determinar que los clientes se encuentran

satisfechos con los productos ofrecidos por la empresa.
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Tabla 23.
Atencion al Cliente

Descripcion Frecuencia Porcentaje

Indiferente 1 0.5%

Muy Satisfecho 65 32.5%

Nada Satisfecho 31 15.5%

Satisfecho 103 51.5%

Total 200 100.0%
Figura 18.
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INTERPRETACION

La atencion al cliente es el que ofrece una empresa para relacionarse con sus clientes, es
por ello que, en la encuesta aplicada a los clientes de la empresa, el 51,5% de los clientes de la
empresa CLINICA DE MOTOS ERAZO estan satisfecho con la atencién al cliente el 0,5 % de los
clientes se encuentran indiferente. Con estos resultados se puede determinar que los clientes se
encuentran satisfecho con la atencion al cliente que muestra la empresa por medio de esto se puede

determinar que la empresa fideliza a los clientes por medio atencion la atencion al cliente.
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Tabla 24.
Asesoramiento

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Indiferente 1 0.5%
Insatisfecho 31 15.5%
Muy Satisfecho 64 32.0%
Satisfecho 104 52.0%
Total 200 100.0%

Figura 19.
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INTERPRETACION

El asesoramiento por parte de la empresa ayuda a crecer de ventas y servicio a la
empresa por medio de sus clientes, por ello que, en la encuesta aplicada a los clientes de la
empresa, el 52,0% de los clientes de la empresa CLINICA DE MOTOS ERAZO estan
satisfecho con el asesoramiento brindado por parte de la empresa, mientras que el 0,5 % de
los clientes se encuentran indiferente. Con estos resultados se puede determinar que los
clientes se encuentran satisfecho con el asesoramiento brindado por media de la empresa a
los clientes que muestra la empresa por medio de esto se puede determinar que la empresa

fideliza a los clientes por medio atencion la atencion al cliente.
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Tabla 25.
Profesionalismo del Personal

Descripcion Frecuencia Porcentaje

Indiferente 31 15.5%

Muy Satisfecho 65 32.5%

Satisfecho 104 52.0%

Total 200 100.0%
Figura 20.
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INTERPRETACION

EL profesionalismo del personal ayuda que la empresa cumple con las normas establecidas
en su trabajo, de forma ordenada y correcta para ayudar a los clientes y ayudar a la empresa por tal
razon, en la encuesta aplicada a los clientes de la empresa, el 52,0% de los clientes de la empresa
CLINICA DE MOTOS ERAZO estan satisfecho con el profesionalismo del personal por parte de
la empresa, mientras que el 0,5 % de los clientes se encuentran indiferente con el profesionalismo.
Con estos resultados se puede determinar que los clientes se encuentran satisfecho con el
profesionalismo del personal de la empresa hacia los clientes que muestra la empresa por medio de

esto se puede determinar que los clientes regresan a comprar en la empresa.
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Tabla 26.
Calidad /Precio

Descripcion Frecuencia Porcentaje

Indiferente 1 0.5%

Muy Satisfecho 118 59.0%

Nada Satisfecho 31 15.5%

Satisfecho 50 25.0%

Total 200 100.0%
Figura 21.
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INTERPRETACION

El Precio: Es el valor asignado a la obtencion de un bien o servicio, y la calidad: Es
la durabilidad y con qué materiales fabricaron los productos por ende mediante la encuesta
aplicada a los clientes de la empresa, el 59,0% de los clientes de la empresa CLINICA DE
MOTOS ERAZO estan muy satisfechos con los precios y la calidad de los productos
ofrecidos por la empresa, mientras que el 0,5 % de los clientes se encuentran indiferente
con el precio y la calidad. Con estos resultados se puede determinar que los clientes
encuentran muy satisfechos con los productos ofrecidos por la empresa CLINICA DE
MOTOS ERAZO en relacién precio/calidad mediante esto se puede determinar que la

empresa posee una alta aceptacion de sus productos por parte de los clientes
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Tabla 27.
Ubicacién Adecuada

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Indiferente 99 49.5%
Insatisfecho 31 15.5%
Muy Satisfecho 20 10.0%
Nada Satisfecho 45 22.5%
Satisfecho 5 2.5%

Total 200 100.0%

Figura 22.
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INTERPRETACION

La ubicacion de la empresa es de vital importancia para la aceptacion de la misma la puede
favorecer o perjudicar a la empresa al momento de captar mas clientes. Mediante la encuesta
aplicada a los clientes de la empresa, el 49,5% de los clientes de la empresa CLINICA DE MOTOS
ERAZO le es indiferente la ubicacion de la empresa, mientras que el 2,5 % de los clientes se
encuentran satisfecho con la ubicacidn. Con estos resultados se puede determinar que a los clientes
encuentran indiferente en la ubicacion de la empresa, por lo tanto, los clientes de la empresa no les
importan movilizarse con tal de comprar en la empresa significando que los clientes son fieles a la

empresa.
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Tabla 28.
Instalaciones

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Indiferente 46 23.0%
Muy Satisfecho 18 9.0%

Nada Satisfecho 31 15.5%

Satisfecho 105 52.5%
Total 200 100.0%

Figura 23.
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Instalaciones

INTERPRETACION

Las instalaciones de una empresa son importantes porque son el lugar donde se
desenvuelve y se lleva a cabo el proceso de ventas de los productos mediante la encuesta
aplicada a los clientes de la empresa, el 52,5% de los clientes de la empresa CLINICA DE
MOTOS ERAZO se encuentran satisfechos con las instalaciones de la empresa, mientras
que el 9 % de los clientes se encuentran muy satisfecho con las instalaciones Con estos
resultados se puede determinar que a los clientes encuentran satisfechos con las
instalaciones que posee la empresa ,mediante estos datos se podria dar una mejora a las

instalaciones para que el porcentaje aumente a muy satisfecho y la empresa siga creciendo.
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Tabla 29.
Promociones

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Indiferente 1 0.5%
Insatisfecho 46 23.0%
Muy Satisfecho 19 9.5%

Nada Satisfecho 33 16.5%

Satisfecho 101 50.5%

Total 200 100.0%
Figura 24.
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INTERPRETACION
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La promocion es una herramienta que tiene como objetivo el informar, persuadir y recordar

a los clientes sobre los productos que maneja la empresa mediante la encuesta aplicada a los clientes
de la empresa, el 50,5% de los clientes de la empresa CLINICA DE MOTOS ERAZO se con las

promociones de la empresa, mientras que el 0,5 % de los clientes se encuentran indiferente con las

promociones. Con estos resultados se puede determinar que la empresa ofrece promociones a sus

clientes y estas a su vez son muy satisfactorias.
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3. ¢Hace qué tiempo es cliente de la empresa CLINICA DE MOTOS ERAZO?

Tabla 30.
Que tiempo es Cliente
Descripcion Frecuencia Porcentaje

lal2m 14 7.0%
13a24 102 51.0%
25a 36 78 39.0%
37a48 6 3.0%
Total 200 100.0%

Figura 25.
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INTERPRETACION

3Tads

La empresa CLINICA DE MOTOS ERAZO lleva algunos afios dentro del mercado

ofreciendo productos de calidad para sus clientes, por lo tanto, en la encuesta aplicada a los
clientes de la empresa, el 51. % de los clientes de la empresa CLINICA DE MOTOS

ERAZO llevan siendo clientes entre 13 a 24 meses por lo que estos clientes han estado poco

tiempo de la empresa, mientras que el 3% de los clientes estan dentro de la empresa entre

37 a 48 meses. Con estos resultados se puede determinar que los clientes no se encuentran

totalmente fidelizados dentro de la empresa por lo que se debe considerar nuevas maneras

de enganche y fidelizacion de los clientes.
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4. ¢Con qué frecuencia compra los productos de la empresa?

Tabla 31.

Frecuencia de compra

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Anual 47 23.5%
Mensual 47 23.5%
Semestral 5 2.5%
Trimestral 101 50.5%
Total 200 100.0%

Figura 26.
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INTERPRETACION

La empresa CLINICA DE MOTOS ERAZO lleva algunos afios dentro del mercado
ofreciendo productos de calidad para sus clientes, por lo tanto, en la encuesta aplicada a los clientes
de la empresa, el 50,5 % de los clientes de la empresa CLINICA DE MOTOS ERAZO compran
sus repuestos de manera trimestralmente, mientras que el 23,5 % de los clientes compran sus
productos de manera anual y mensual. Con estos resultados se puede determinar que la empresa

mantiene una buena acogida dentro del mercado motociclista.

82



5. ¢Como califica los siguientes atributos de la empresa?

Tabla 32.
Productos de calidad
Descripcion Frecuencia Porcentaje

Bueno 5 2.5%
Excelente 63 31.5%
Muy Buen 101 50.5%
Regular 31 15.5%
Total 200 100.0%

Figura 27.
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INTERPRETACION

Los productos de calidad satisfacen las necesidades del cliente es por ello que, en la
encuesta aplicada a los clientes de la empresa, el 50,5% de los clientes de la empresa
CLINICA DE MOTOS ERAZO, califican de manera excelente los productos que ofrecen
la empresa, mientras que, de estos, el 2,5% de los clientes califican productos ofrecidos de

manera buena. Con estos resultados se puede determinar que los clientes se encuentran

Excelent

Muy Buen

Productos de calidad

satisfechos con los productos ofrecidos por la empresa.
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Tabla 33.
Atencion al Cliente

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Bueno 5 2.5%
Excelente 61 30.5%
Malo 31 15.5%
Muy Bueno 102 51.0%
Regular 1 0.5%
Total 200 100.0
Figura 28.
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INTERPRETACION

La atencion al cliente es el que ofrece una empresa para relacionarse con sus clientes, es

por ello que, en la encuesta aplicada a los clientes de la empresa, el 51,0% de los clientes de la

Malo

Atencion al Cliente

I 50%

| ittt |
Regular

empresa CLINICA DE MOTOS ERAZO califican de manera muy buena la atencion a los clientes

ofrecidos por la empresa mientras que el 0,5 % califican que la atencidn ofrecida por la empresa

de es regular. Con estos resultados se puede determinar que los clientes se encuentran satisfecho

con la atencion al cliente que muestra la empresa por medio de esto se puede determinar que la

empresa fideliza a los clientes por medio atencion la atencion al cliente.
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Tabla 34.
Asesoramiento

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Bueno 4 2.0%
Excelente 114 57.0%
Malo 31 15.5%
Muy Buen 50 25.0%
Regular 1 0.5%
Total 200 100.0

Figura 29.
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INTERPRETACION

El asesoramiento por parte de la empresa ayuda a crecer de ventas y servicio a la
empresa por medio de sus clientes, por ello que, en la encuesta aplicada a los clientes de la
empresa, el 57,0% de los clientes de la empresa CLINICA DE MOTOS ERAZO califican
al asesoramiento brindado por parte de la empresa de manera excelente, mientras que el 0,5
% de los clientes califican de manera regular al asesoramiento. Con estos resultados se
puede determinar que los clientes se encuentran satisfecho con el asesoramiento brindado
por media de la empresa a los clientes que muestra la empresa por medio de esto se puede
determinar que la empresa realiza un excelente asesoramiento sobre los productos a sus

clientes

85



Tabla 35.

Profesionalismo del Personal

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Bueno 5 2.5%
Excelente 61 30.5%
Muy Buen 101 50.5%
Muy Malo 31 15.5%
Regular 2 1.0%

Total 200 100.0%

Figura 30.
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INTERPRETACION

EL profesionalismo del personal ayuda que la empresa cumple con las normas establecidas
en su trabajo, de forma ordenada y correcta para ayudar a los clientes y ayudar a la empresa por tal
razon, en la encuesta aplicada a los clientes de la empresa, el 50,5% de los clientes de la empresa
CLINICA DE MOTOS ERAZO califican de manera muy buena al profesionalismo del personal
por parte de la empresa, mientras que el 1 % de los clientes lo califican de manera regular con el
profesionalismo. Con estos resultados se puede determinar que los clientes se encuentran satisfecho
con el profesionalismo del personal de la empresa hacia los clientes que muestra la empresa por

medio de esto se puede determinar que los clientes regresan a comprar en la empresa.
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Tabla 36.
Calidad/Precio

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Bueno 4 2.0%
Excelente 63 31.5%
Muy Buen 102 51.0%
Regular 31 15.5%
Total 200 100.0%
Figura 31.
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Calidad y Precio
INTERPRETACION

El Precio es el valor asignado a la obtencién de un bien o servicio, y la calidad: Es
la durabilidad y con qué materiales fabricaron los productos por ende mediante la encuesta
aplicada a los clientes de la empresa, el 51,0% de los clientes de la empresa CLINICA DE
MOTOS ERAZO califican de manera muy bueno con los precios y la calidad de los
productos ofrecidos por la empresa, mientras que el 2 % califican de manera buena en la
relacion precio y la calidad de los productos. Con estos resultados se puede determinar que
los clientes encuentran muy satisfechos con los productos ofrecidos por la empresa
CLINICA DE MOTOS ERAZO en relacién precio/calidad mediante esto se puede

determinar que la empresa posee una alta aceptacion de sus productos por parte del cliente
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Tabla 37.
Ubicacién Adecuada

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Bueno 6 3.0%
Excelente 16 8.0%

Malo 45 22.5%

Muy Buen 4 2.0%

Muy Malo 31 15.5%

Regular 98 49.0%

Total 200 100.0%
Figura 32.
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Ubicacion Adecuada
INTERPRETACION

La ubicacion de la empresa es de vital importancia para la aceptacion de la misma la puede
favorecer o perjudicar a la empresa al momento de captar mas clientes. Mediante la encuesta
aplicada a los clientes de la empresa, el 49,0% de los clientes de la empresa CLINICA DE MOTOS
ERAZO califican que la ubicacidn de la empresa, es regular mientras que el 3 % de los clientes
piensan que la ubicacion es buena. Con estos resultados se puede determinar que a los clientes
encuentran indiferente en la ubicacién de la empresa, por lo tanto, la empresa deberia tratar de

buscar una ubicacion mas idonea para satisfacer a todos los clientes.
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Tabla 38

Instalaciones
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Bueno 5 2.5%
Excelente 15 7.5%
Malo 31 15.5%
Muy Buen 104 52.0%
Regular 45 22.5%
Total 200 100.0%
Figura 33.
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INTERPRETACION

Las instalaciones de una empresa son importantes porque son el lugar donde se
desenvuelve y se lleva a cabo el proceso de ventas de los productos mediante la encuesta
aplicada a los clientes de la empresa, el 52,0% de los clientes de la empresa CLINICA DE
MOTOS ERAZO mencionan que las instalaciones de la empresa son muy buenas, mientras
que el 2,5 % de los clientes mencionan que las instalaciones son buenas. Con estos
resultados se puede determinar que a los clientes encuentran muy satisfechos con las
instalaciones que posee la empresa, mediante estos datos se podria dar una mejora a las

instalaciones para que el porcentaje aumente a muy satisfecho y la empresa siga creciendo.



Tabla 39.
Promociones

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Bueno 5 2.5%
Excelente 15 7.5%

Malo 32 16.0%

Muy Buena 100 50.0%

Muy Malo 47 23.5%

Regular 1 0.5%

Total 200 100.0%
Figura 34.
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INTERPRETACION

La promocion es una herramienta que tiene como objetivo el informar, persuadir y recordar
a los clientes sobre los productos que maneja la empresa mediante la encuesta aplicada a los clientes
de la empresa, el 50, % de los clientes de la empresa CLINICA DE MOTOS ERAZO mencionan
que las promociones de la empresa son muy buenas, mientras que el 2 % de los clientes califican
de manera buena las promociones. Con estos resultados se puede determinar que la empresa ofrece

promociones a sus clientes y estas a su vez son muy satisfactorias.
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6. ¢Cual de los siguientes puntos describe mejor su Ultima experiencia cuando solicitd

un producto de la empresa?

Tabla 40.
Experiencia de la empresa
Descripcion Frecuencia Porcentaje

Algo Desagradable 31 15.5%
Mas o0 menos agradable 49 24.5%
Muy Agradable 118 59.0%
Ni Placentero ni desagradable 2 1.0%
Total 200 100.0%

Figura 35.
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INTERPRETACION
En la encuesta aplicada a los clientes de la empresa, podemos constatar que el 59 %
de los clientes de la empresa CLINICA DE MOTOS ERAZO han tenido una experiencia
muy agradable al momento de comprar los productos de la empresa, mientras que el 15,5
% de los clientes han tenido una experiencia muy desagradable al momento de compran los
productos. Con estos resultados se puede determinar que algunos de los clientes de la
empresa han tenido malas experiencias al momento de realizar las comprar por lo que la
empresa debe optar por realizar nuevas técnicas para enganchar a sus clientes y asi logren

crear una buena experiencia al momento de su compra.
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7. ¢Esta usted de acuerdo que la empresa implemente nuevos productos o servicios en
los préximos afios?

Tabla 41.
Productos o servicios

Descripcion Frecuencia Porcentaje
No 47 23.5%
Sl 153 76.5%
Total 200 100.0%
Figura 36.
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INTERPRETACION

En la encuesta aplicada a los clientes de la empresa, podemos constatar que el 76,25 % de
los clientes de laempresa CLINICA DE MOTOS ERAZO esta de acuerdo que dentro de la empresa
implemente nuevos servicios o productos, mientras que el 23,5 % de los clientes no estan de
acuerdo. Con estos resultados se puede determinar que los clientes les gustaria que se implemente

nuevos productos o servicio
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8. ¢Qué tipo de Productos o servicios

Tabla 42.
Venta de Motocicletas

Descripcion Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 4 2.0%
Desacuerdo 31 15.5%
Muy de Acuerdo 116 58.0%
Neutro 48 24.0%
Muy desacuerdo 1 0.5%
Total 200 100.0

Figura 37.
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INTERPRETACION
Las ventas de motocicletas serviran para consiguen nuevos clientes y completan a
los clientes actuales en la adquisicion de nuevos productos por lo tanto en la encuesta
aplicada a los clientes de la empresa, podemos constatar que el 58 % de los clientes de la
empresa CLINICA DE MOTOS ERAZO estd muy de acuerdo que dentro de la empresa

implemente este nuevo producto, mientras que el 2 % de los clientes estan de acuerdo. Con
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estos resultados se puede determinar que los clientes estarian dispuesto a ocupar este nuevo

producto que se aumentaria dentro de la empresa

Tabla 43.
Lavado de Motocicletas
Descripcion Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 103 51.5%
Desacuerdo 2 1.0%
Muy de Acuerdo 17 8.5%
Muy en Desacuerdo 31 15.5%
Neutro 47 23.5%
Total 200 100.0%
Figura 38.
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INTERPRETACION

El lavado de motocicletas servira como una estrategia para que la empresa consiga nuevos
clientes y fidelice a los clientes actuales en la adquisicion de nuevos productos por lo tanto en la
encuesta aplicada a los clientes de la empresa, podemos constatar que el 51,5 % de los clientes de
la empresa CLINICA DE MOTOS ERAZO esta de acuerdo que dentro de la empresa implemente
este nuevo servicio, mientras que el 1,0 % de los clientes estan desacuerdo. Con estos resultados
se puede determinar que los clientes estarian dispuesto a ocupar este nuevo servicio si se acoplara

dentro de la empresa
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Tabla 44.

Venta de Accesorios

Descripcion Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 51 25.5%
Muy de Acuerdo 149 74.5%
Total 200 100.0%
Figura 39.
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INTERPRETACION

La venta de accesorios son productos que dependen de la empresa que puede
abarcar muchos productos que no serian considerados productos secundarios sino mas bien
de lujo, por lo tanto, en la encuesta aplicada a los clientes de la empresa, podemos constatar
que el 74,50 % de los clientes de la empresa CLINICA DE MOTOS ERAZO estan muy de
acuerdo que dentro de la empresa implemente la venta de nuevos accesorios, mientras que
el 25,50 % de los clientes estan de acuerdo de la misma. Con estos resultados se puede

determinar que los clientes estarian muy de acuerdo a que la empresa opte con la venta de

accesorios dentro de la empresa
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Tabla 45.
Reparacion de Motos

Descripcion Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 5 2.5%
Desacuerdo 45 22.5%
Muy de Acuerdo 119 59.5%
Muy en Desacuerdo 31 15.5%
Total 200 100.0%

Figura 40.
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Reparacion de Motos
INTERPRETACION

La reparacion de motocicletas es conocer, dar mantenimiento, inspeccionar y reparar los
diferentes componentes de una motocicleta, en la encuesta aplicada a los clientes de la empresa,
podemos constatar que el 59,5 % de los clientes de la empresa CLINICA DE MOTOS ERAZO
estd muy de acuerdo que dentro de la empresa implemente este nuevo servicio, mientras que el 2,5
% de los clientes estan de acuerdo. Con estos resultados se puede determinar que los clientes

estarian dispuesto a ocupar este nuevo servicio si se acoplara dentro de la empresa.
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Tabla 46.
Venta en Linea

Descripcion Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 1 0.5%
Muy de Acuerdo 51 25.5%
Muy en Desacuerdo 45 22.5%
Neutro 103 51.5%
Total 200 100.0%
Figura 41.
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La venta en linea se refiere a un tipo de comercio que usa como medio principal

para realizar sus transacciones un sitio web o una aplicacion conectada a Internet. por lo

tanto, en la encuesta aplicada a los clientes de la empresa, podemos constatar que el 51,5
% de los clientes de la empresa CLINICA DE MOTOS ERAZO se encuentra de manera

indiferente que dentro de la empresa implemente este nuevo servicio, mientras que el 0,5

% de los clientes estan desacuerdo a optar con este nuevo servicio. Con estos resultados se

puede determinar que los clientes estarian de manera neutral a que se implemente este

nuevo servicio si se acoplara dentro de la empresa
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9. ¢Qué tan satisfecho se encuentra con la calidad y precios de los productos ofrecido?

Tabla 47.
Calidad /Precio

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Indiferente 31 15.5%
Muy Satisfecho 64 32.0%
Satisfecho 105 52.5%
Total 200 100.0%

Figura 42.
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INTERPRETACION

En la encuesta aplicada a los clientes de la empresa, podemos constatar que el 52.5 % de
los clientes de la empresa CLINICA DE MOTOS ERAZO se encuentran satisfechos con el precio
y la calidad de los productos, mientras que el 15,5 % de los clientes han tenido se encuentran
indiferente en cuestion precio calidad de los productos. Con estos resultados se puede determinar
que la calidad y precio de los productos ofertados dentro de la empresa se encuentran en un rango

adecuado para que los clientes puedan obtener sus productos
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10. Indique la razon por el cual prefiere la empresa CLINICA DE MOTOS ERAZO

sobre otros talleres

Tabla 48.
Porque Razdn Prefiere la empresa sobre otros talleres
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Buena Atencion 102 51.0%
Calidad de Producto 50 25.0%
Precios 33 16.5%
Ubicacion 15 7.5%
Total 200 100.0%
Figura 43.
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INTERPRETACION

Ubicacio

La preferencia de los clientes ayuda a satisfacer las diferentes necesidades que los

consumidores tienen respecto a su producto, por lo tanto, en la encuesta aplicada a los

clientes de la empresa, podemos constatar que el 51.0 % de los clientes de la empresa

CLINICA DE MOTOS ERAZO acuden a realizar sus compras por la buena atencién que

brinda la empresa satisfaciendo a sus clientes, mientras que el 7,5 % de los clientes eligieron

la empresa por su ubicacion. Con estos resultados se puede determinar que la razon

principal por lo que la empresa engancha a sus clientes es por medio de la atencién al

cliente.
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11. ;Como se entero de la empresa CLINICA DE MOTOS ERAZO?

Tabla 49.
Como se Enterd de la empresa

Descripcion Frecuencia Porcentaje
Recomendacion Amigo 97 48.5%
Redes Sociales 102 51.0%
Otro 1 0.5%
Total 200 100.0%
Figura 44.
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INTERPRETACION

La publicidad es el medio por el cual un producto es divulgado a sus clientes para estimular
su consumo, por lo tanto, en la encuesta aplicada a los clientes de la empresa se puede determinar
que el 51.0 % de los clientes de la empresa CLINICA DE MOTOS ERAZO conocieron la empresa
por medio de Redes sociales, mientras que el 48,5 % de los clientes conocieron la empresa por
recomendacion de un amigo. Con estos resultados se puede determinar que las redes sociales son
un medio por el cual los clientes conocen més sobre la empresa por el cual es el medio de publicidad

mas utilizado por la empresa.
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12. Por cual medio le gustaria conocer sobre laempresa CLINICA DE MOTOS ERAZO

Tabla 50.
Facebook
Descripcion Frecuencia Porcentaje
De Acuerdo 49 24.5%
Indiferente 33 16.5%
Muy de Acuerdo 118 59.0%
Total 200 100.0%
Figura 45.
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Facebook

INTERPRETACION

Facebook es una red social cuyo objetivo es intercambiar una comunicacion fluida
y compartir contenido de forma sencilla a través de Internet, por lo tanto, en la encuesta
aplicada a los clientes de la empresa se puede determinar que el 59.0 % de los clientes de
la empresa CLINICA DE MOTOS ERAZO estan muy de acuerdo que le gustaria conocer
a la empresa por medio de Facebook, mientras que el 16,5 % de los clientes les es
indiferente que la empresa se conozca por este medio. Con estos resultados se puede
determinar que Facebook es uno de los medios por el cual los clientes les gustaria conocer

mas sobre la empresa.
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Tabla 51.

Instagram
Descripcion Frecuencia Porcentaje
De Acuerdo 36 18.0%
Indiferente 99 49.5%
Muy de Acuerdo 20 10.0%
Muy en Desacuerdo 45 22.5%
Total 200 100.0%
Figura 46.
Instagram
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Instagram
INTERPRETACION
Instagram es una red social y una aplicacion movil al mismo tiempo, que permite a sus
usuarios subir imagenes y videos para posteriormente compartir esas imagenes en la misma
plataforma o en otras redes sociales, por lo tanto, en la encuesta aplicada a los clientes de la empresa
se puede determinar que el 49,5 % de los clientes de la empresa CLINICA DE MOTOS ERAZO

estan indiferente a que la empresa se dé a conocer por este medio, mientras que el 18 % esta de

102



acuerdo. Con estos resultados se puede determinar que Instagram no seria uno de los medios

mas indicados por el cual los clientes puedan conocer mas sobre la empresa.

Tabla 52.

Telegram
Descripcion Frecuencia Porcentaje
De Acuerdo 35 17.5%
En Desacuerdo 98 49.0%
Indiferente 16 8.0%
Muy de Acuerdo 4 2.0%
Muy en Desacuerdo 47 23.5%
Total 200 100.0%

Figura 47.
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Telegram

INTERPRETACION

Telegram es una plataforma de mensajeria y VOIP, estd enfocada en la mensajeria
instantanea, el envio de varios archivos y la comunicacion en masa, , por lo tanto, en la
encuesta aplicada a los clientes de la empresa se puede determinar que el 49,0 % de los
clientes de la empresa CLINICA DE MOTOS ERAZO estan en desacuerdo que la empresa
se dé a conocer por este medio, mientras que el 17,5 % esta de acuerdo. Con estos resultados
se puede determinar que telegram no es una opcion para que la empresa se dé a conocer por

que los clientes no tienen aceptacion de este medio.
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Tabla 53.

WhatsApp
Descripcion Frecuencia Porcentaje
De Acuerdo 102 51.0%
Indiferente 48 24.0%
Muy de Acuerdo 48 24.0%
Muy en Desacuerdo 2 1.0%
Total 200 100.0%
Figura 48.
WhatsApp
Whatsapp
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INTERPRETACION

Indifere

Whatsapp

Muy de A

WhatsApp Messenger es una aplicacion de mensajeria instantanea para teléfonos

inteligente, por lo tanto, en la encuesta aplicada a los clientes de la empresa se puede determinar
que el 51 % de los clientes de la empresa CLINICA DE MOTOS ERAZO estan de acuerdo a que

la empresa se dé a conocer por este medio, mientras que el 24 % esta muy de acuerdo o les es

indiferente. Con estos resultados se puede determinar que WhatsApp seria uno de los medios mas

idéneos por el cual los clientes puedan conocer mas sobre la empresa.
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Tabla 54.

Pagina Web
Descripcion Frecuencia Porcentaje
De Acuerdo 6 3.0%
En Desacuerdo 98 49.0%
Indiferente 48 24.0%
Muy de Acuerdo 1 0.5%
Muy en Desacuerdo 47 23.5%
Total 200 100.0%

Figura 49.
Pagina Web
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Pagina Web
INTERPRETACION

Una pagina web es documento electrénico, accesible desde un navegado, cuya
finalidad es la de difundir informacién en la encuesta aplicada a los clientes de la empresa
se puede determinar que el 49 % de los clientes de la empresa CLINICA DE MOTOS
ERAZO estan desacuerdo a que la empresa se dé a conocer por este medio, mientras que el
0.5 % esta muy de acuerdo. Con estos resultados se puede determinar que la pagina web no

seria uno de los medios por el cual a los clientes les gustaria conocer sobre la empresa.
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Tabla 55.

Blog
Descripcion Frecuencia Porcentaje
De Acuerdo 5 2.5%
En Desacuerdo 98 49.0%
Indiferente 48 24.0%
Muy de Acuerdo 1 0.5%
Muy en Desacuerdo 48 24.0%
Total 200 100.0%
Figura 50.
Blog
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INTERPRETACION

EL blog, es un sitio web personal donde uno puede publicar cualquier cosa que desee
compartir con otros, en la encuesta aplicada a los clientes de la empresa se puede determinar que
el 49 % de los clientes de la empresa CLINICA DE MOTOS ERAZO estan desacuerdo a que la
empresa se dé a conocer por este medio, mientras que el 0.5% esta muy de acuerdo. Con estos
resultados se puede determinar que el blog no seria uno de los medios por el cual a los clientes les

gustaria conocer sobre la empresa
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Tabla 56.

Televisién
Descripcion Frecuencia Porcentaje
De Acuerdo 6 3.0%
En Desacuerdo 98 49.0%
Indiferente 47 23.5%
Muy de Acuerdo 10 0.5%
Muy en Desacuerdo 48 24.0%
Total 200 100.0%
Figura 51.
Television
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Television

INTERPRETACION
La television sirve para la transmision y recepcion de imagenes y sonidos a
distancia, que emplea un mecanismo de difusionen la encuesta aplicada a los clientes de la
empresa se puede determinar que el 49 % de los clientes de la empresa CLINICA DE
MOTOS ERAZO estan desacuerdo a que la empresa se dé a conocer por este medio,
mientras que el 0.5 % esta muy de acuerdo. Con estos resultados se puede determinar que
la television no seria uno de los medios por el cual a los clientes les gustaria conocer sobre

la empresa
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Tabla 57.

Radio

Descripcion Frecuencia Porcentaje

De Acuerdo 50 25.0%

En Desacuerdo 32 16.0%

Indiferente 113 56.5%

Muy de Acuerdo 5 2.5%

Total 200 100.0%

Radio
60
.g
De Acuer En Desac Indifere Muy de A
Radio

Figura 52.
Radio

INTERPRETACION

La radio es un medio masivo de comunicacion que establece un contacto mas personal con
el oyente la encuesta aplicada a los clientes de la empresa se puede determinar que el 56,5 % de
los clientes de la empresa CLINICA DE MOTOS ERAZO les es indiferente que la empresa se dé
a conocer por este medio, mientras que el 2.5 % esta muy de acuerdo. Con estos resultados se puede
determinar que la radio seria un posible medio por el cual a los clientes les gustaria conocer sobre

la empresa
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Tabla 58.

Periodico
Descripcion Frecuencia Porcentaje
De Acuerdo 5 2.5%
En Desacuerdo 131 65.5%
Indiferente 15 7.5%
Muy de Acuerdo 1 0.5%
Muy en Desacuerdo 48 24.0%
Total 200 100.0%
Figura 53.
Periodico
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INTERPRETACION

Un periodico es un medio de comunicacién impreso publicado regularmente que
busca dar cuenta de los sucesos mas relevantes de la actualidad, la encuesta aplicada a los
clientes de la empresa se puede determinar que el 65,5 % de los clientes de la empresa
CLINICA DE MOTOS ERAZO estan en desacuerdo que la empresa se dé a conocer por
este medio, mientras que el 0.5 % estad muy de acuerdo. Con estos resultados se puede
determinar que el periddico no seria un medio adecuado por el cual a los clientes les gustaria

conocer sobre la empresa.
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Tabla 59.

Recomendacién de un amigo

Descripcion Frecuencia Porcentaje

De Acuerdo 49 24.5%
Indiferente 1 0.5%
Muy de Acuerdo 146 73.0%
Muy en Desacuerdo 4 2.0%
Total 200 100.0%

Figura 54.

Recomendacién de un amigo
Recomendacion de un amigo
80
60
.‘%
c
§ 40
e
20
0 [}
De Acuer Indifere Muy de A Muy en D

Recomendacion de un amigo

INTERPRETACION

La recomendacion personal consiste en avalar la reputacion de la persona y dar fe de su
integridad profesional, mediante la encuesta aplicada a los clientes de la empresa se puede
determinar que el 73,0 % de los clientes de la empresa CLINICA DE MOTOS ERAZO estan muy
de acuerdo gue a la empresa se la ha dado a conocer por medio de terceros, mientras que el 2 %
estd muy desacuerdo con esto. Con estos resultados se puede determinar que uno de los medios por

el cual los clientes conocieron sobre la empresa fue mediando otras personas.
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13. ¢ Tiene usted conocimiento de las promociones y ofertas que la empresa brinda a sus

clientes?
Tabla 60.
Conocimiento de Promocion
Descripcion Frecuencia Porcentaje
No 50 25.0%
Si 150 75.0%
Total 200 100.0%
Figura 55.
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INTERPRETACION

La promocion sirve para informar al mercado o persuadirlo respecto a sus productos
y servicio por tal motivo que sus clientes conozcan las promociones de la empresa es
necesario, por lo tanto, en la encuesta aplicada a los clientes de la empresa se puede
determinar que el 75.0 % de los clientes de la empresa CLINICA DE MOTOS ERAZO
tienen el conocimiento de cuales son las promociones que tienes la empresa , mientras que
el 25.0% de los clientes no tienen el conocimiento de cuéles son las promociones que posee
la empresa . Con estos resultados se puede determinar que la empresa CLINICA DE
MOTOS ERAZO necesita hacer llegar mas informacion sobre las promociones de la

empresa.
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14. ; Qué tipo de promociones le gustaria recibir a usted por parte de la empresa?

Tabla 61.
Descuento Fechas especiales
Descripcion Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 48 24.0%
muy de acuerdo 152 76.0%
Total 200 100.0%
Figura 56.
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INTERPRETACION

Un descuento es una disminucion del precio de un bien o un servicio es una herramienta
utilizada en multitud de estrategias comerciales con el objetivo de incrementar el nimero de ventas
de un determinado producto, mediante la encuesta aplicada a los clientes de la empresa se puede
determinar que el 76,0 % de los clientes de la empresa CLINICA DE MOTOS ERAZO estan muy
de acuerdo que la empresa ofrezca descuento por fechas especiales, mientras que el 24 % esta de
acuerdo con esto. Con estos resultados se puede determinar que una de las promociones que les
gustaria recibir a los clientes seria un descuento por fechas especiales asi captar nuevos clientes y

a su vez fidelizarlos.
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Tabla 62.
Obsequios por ser clientes frecuentes

Descripcion Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 48 24.0%
muy de acuerdo 152 76.0%
Total 200 100.0%
Figura 57.

Obsequios por ser clientes frecuentes

Obsequios por ser clientes frecuentes

a0

G0

40

Porcentaje

20

De acuer

muy de a

Obsequios por ser clientes frecuentes

INTERPRETACION

Los obsequios son regalos que hacen las empresas a clientes o potenciales clientes
con el objetivo de que prueben o conozcan el producto y asi conseguir mas clientes o ventas,
mediante la encuesta aplicada a los clientes de la empresa se puede determinar que el 76,0
% de los clientes de la empresa CLINICA DE MOTOS ERAZO estan muy de acuerdo que
la empresa ofrezca una promocion de obsequios por ser clientes frecuentes mientras que el
24 % esta de acuerdo con esto. Con estos resultados se puede determinar que una de las

promociones que les gustaria recibir a los clientes seria obsequios por ser clientes frecuentes

asi captar nuevos clientes y a su vez fidelizarlos.
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Tabla 63.
Por cada Producto un producto adicional gratis

Descripcion Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 102 51.0%
muy de acuerdo 96 48.0%
Neutro 1 0.5%

No estoy de acuerdo 1 0.5%

Total 200 100.0%

Figura 58.
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INTERPRETACION

Mediante la encuesta aplicada a los clientes de la empresa se puede determinar que el 51,0
% de los clientes de la empresa CLINICA DE MOTOS ERAZO estan de acuerdo gque a la empresa
ofrezca una promocion de que por cada producto adicional se les regale un producto mas, mientras
que el 0,5 % no estan de acuerdo o se les es indiferente. Con estos resultados se puede determinar
que una de las promociones que se podria implementar en la empresa seria el de por cada producto

adicional se les regale un producto méas siempre y cuando la empresa no genere riesgos.
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Tabla 64.
Calendarios, llaveros

Descripcion Frecuencia Porcentaje
De acuerdo 101 50.5%
muy de acuerdo 96 48.0%
Neutro 3 1.5%
Total 200 100.0%
Figura 59.
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INTERPRETACION

Mediante la encuesta aplicada a los clientes de la empresa se puede determinar que
el 50,5 % de los clientes de la empresa CLINICA DE MOTOS ERAZO estan de acuerdo
que a la empresa ofrezca calendarios y llaveros como promocidn para sus clientes, mientras
que el 1,5 % les es indiferente. Con estos resultados se puede determinar que una de las
promociones que se podria implementar en la empresa seria el regalo de calendarios y

Ilaveros de la empresa de tal manera se fideliza mas a su cliente
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15. En una escala de 0 a 10, (Qué tan probable es que recomiendes CLINICA DE
MOTOS ERAZO a sus amigos?

Tabla 65.
Probabilidad de Recomendar de la empresa
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Probable 16 8.0%
Demasiado Probable 49 24.5%
Bien Probable 102 51.0%
Extremadamente Probable 33 16.5%
Total 200 100.0%
Figura 60.
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INTERPRETACION

Las recomendaciones de la empresas son muy importantes para los negocios ya que a la
hora de solicitar un servicio, lo hacen por medio de recomendaciones de conocidos por lo tanto, en
la encuesta aplicada a los clientes de la empresa se puede determinar que el 51.0 % de los clientes
de la empresa CLINICA DE MOTOS ERAZO recomendarian la empresa a sus conocidos ,
mientras que el 8.0% de los clientes probablemente la recomendarian Con estos resultados se
puede determinar que los clientes de la empresa CLINICA DE MOTOS ERAZO recomendarian la
empresas a sus conocidos por tal motivo la empresa en los préximos afios seguird teniendo una

alta afluencia de clientes
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16. ¢(Conoce si la empresa cuenta con varios tipos de marcas?

Tabla 66.
Conoce si la empresa cuenta con varios tipos de marcas
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Sl 116 58%
No 84 42%
Total 200 100%
Figura 61.
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INTERPRETACION

Los tipos de marcas son las diferentes clasificaciones de marca que se puede
encontrar de acuerdo con su funcion, su situacion legal y a la forma de representarla dentro
de una empresa, mediante la encuesta aplicada a los clientes de la empresa se puede
determinar que el 58 % de los clientes de la empresa CLINICA DE MOTOS ERAZO si
conocen que la empresa posee diferentes marcas de los productos que ofrecen, mientras que
el 42 % no tiene el conocimiento. Con estos resultados se puede determinar que le empresa
no tiene una buena promocién de las diferentes marcas que esta poseen dentro de su

empresa.
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17. ¢Conoce si los productos de la empresa son nacionales o importados?

Tabla 67.
Conoce si los productos de la empresa son nacionales o importados
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Nacionales 72 36.%
Importados 128 64.%
Total 200 100%
Figura 62.
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INTERPRETACION

Mediante la encuesta aplicada a los clientes de la empresa se puede determinar que el 54 % de
los clientes de la empresa CLINICA DE MOTOS ERAZO tienen el conocimiento que los
productos ofrecidos por parte de la empresa son importados, mientras que el 38 % son nacionales.
Con estos resultados se puede determinar que los clientes tienen una preferencia al comprar
productos importados ya sea porque estos son de mejor calidad o son los que buscan para sus

necesidades.
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18. ¢El horario de atencidn de la empresa es el adecuado para usted?

Tabla 68.
El horario de atencién de la empresa es el adecuado para usted
Descripcion Frecuencia Porcentaje
No 64 32%
Si 136 68%
Total 200 100%
Figura 63.
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INTERPRETACION
Mediante la encuesta aplicada a los clientes de la empresa se puede determinar que

el 68 % de los clientes de la empresa CLINICA DE MOTOS ERAZO estan de acuerdo y
acorde con el horario de atencion, mientras que el 32% no se encuentra de acuerdo. Con
estos resultados se puede determinar que la empresa ofrece un horario atencion idoneo para

la mayoria de sus clientes.
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19. ¢ Cuéles son las formas de pago que conoce que tiene la empresa?

Tabla 69.

Cuales son las formas de pago que conoce que tiene la empresa
Descripcion Frecuencia Porcentaje
Efectivo 134 67%
Tarjeta de Crédito 66 33%
Total 200 100.0

Figura 64.
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INTERPRETACION

Mediante la encuesta aplicada a los clientes de la empresa se puede determinar que el 67%
de los clientes de la empresa CLINICA DE MOTOS ERAZO conoce que la manera de realizar los
pagos es en efectivo y el 33% conoce que la forma de pago es con tarjeta de crédito. Con estos
resultados se puede determinar que la empresa ofrece formas de pago iddneo para la mayoria de
sus clientes y que la mayor parte de sus consumidores adopta por pagar en efectivo al momento de

realizar una compra.
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6.2.1.2.Resultados de las encuestas aplicados a los clientes de la empresa clinica de motos

Erazo de la ciudad de Loja

Tablas cruzadas

Una tabla cruzada es una tabla general que abarcan dos variables que se quieren
analizar las cuales estan presentadas en filas y columnas, su funcion principal es resumir y
estructurar informacion con la finalidad de mostrar una gran cantidad de datos recopilados,
mediante el cruce de las variables, permitira resumir los resultados obtenidas en las
encuestas aplicadas , lo que ayudo a recopilar la informacién y su respectiva interpretacion

para que su analisis sea mas sencillo, estas tablas cruzadas presentadas a continuacion son

de gran utilidad para el disefio de estrategias.

Pregunta: ;Qué tiempo es cliente de la empresa y con frecuencia compra dentro de la

empresa?
Tabla 70.
Tabla Cruzada ¢ Qué tiempo es cliente de la empresa y frecuencia de compra dentro de la
empresa?
TABLA CRUZADA QUE TIEMPO ES CLIENTE*FRECUENCIA DE COMPRA
DESCRIPCION ¢Con qué frecuencia compra los productos de la  Total
empresa?
Anual Mensual Semestral Trimestr
al
:Qué 1 a Recuento 10 0 3 1 14
tiempo es 12m % del total 5.0% 0.0% 1.5% 0.5% 7.0%
cliente de la 13 a Recuento 0 1 2 99 102
empresa? 24m % del total 0.0% 0.5% 1.0% 49.5% 51.0%
25 a Recuento 31 46 0 1 78
36m % del total 15.5% 23.0% 0.0% 0.5% 39.0%
37 a Recuento 6 0 0 0 6
48m % del total 3.0% 0.0% 0.0% 0.0% 3.0%
Total Recuento 47 47 5 101 200
% del total 23.5% 23.5% 2.5% 50.5% 100.0%

Nota: Encuesta aplicada a los clientes
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Figura 65.

Grafico de barras

Frecuencia
de compra

M Anual

M viznsual
B Semestra
E Trimestr

Recuento

Ta12m 13324 25836 37 243

Que tiempo es Cliente

¢Qué tiempo es cliente de la empresa y frecuencia de compra dentro de la empresa ?
INTERPRETACION:

La variable que tiempo es cliente de la empresa y la frecuencia de compra dentro de la
empresa representan una variable importante, ya que por medio de estas preguntas se determina la
fidelidad de los clientes que tienen hacia un producto o una empresa. Segun los resultados
obtenidos de las encuestas aplicadas a los clientes de la empresa. De tal manera se puede constatar
que cuyos clientes que llevan de 1 a 12 meses mencionan que su frecuencia de compra es de 5.0%
anual, Asi mismo los clientes que llevan tiempo de 12 a 24 meses su frecuencia de compra es de
49,5 % trimestral, asi mismo los clientes 25 a 36 meses su frecuencia de compra es de 23.°%
mensual, y entre 37 a 48 su frecuencia es de 3.0% anua. Con esta informacion arrojada se permitio
conocer la fidelidad de los clientes hacia la compra de los productos de la empresa, ya que un alto
porcentaje de los clientes hacen uso de manera muy habitual los productos, por ese motivo la
promocion gque la empresa efectta ha permitido fidelizarlos y mantenerlos fieles hacia su producto

o hacia la marca.

Tabla 71.
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Tabla cruzada ¢Esta usted de acuerdo que la empresa implemente nuevos productos o

servicios y ¢Que tipo de Productos o servicios?

¢Esta usted de acuerdo que la No 47 23.5%
empresa implemente nuevos S| 153 76.5%
productos o servicios
TOTAL 200 100%
Venta de Motocicletas De acuerdo 4 2.0%
Desacuerdo 31 15.5%
Muy de Acuerdo 116 58.0%
Neutro 48 24.0%
Muy Desacuerdo 1 0.5%
TOTAL 200 100%
Lavado de Motocicletas De acuerdo 103 51.5%
Desacuerdo 2 1.0%
Muy de Acuerdo 17 8.5%
Muy en Desacuerdo 31 15.5%
Neutro 47 23.5%
TOTAL 200 100%
Venta de Accesorios De acuerdo 51 25.5%
Muy de Acuerdo 149 74.5%
TOTAL 200 100%
Reparacién de Motos De acuerdo 5 2.5%
Desacuerdo 45 22.5%
Muy de Acuerdo 119 59.5%
Muy en Desacuerdo 31 15.5%
TOTAL 200 100%
Venta en Linea De acuerdo 1 0.5%
Muy de Acuerdo 51 25.5%
Muy en Desacuerdo 45 22.5%
Neutro 103 51.5%
TOTAL 200 100%

Nota: Encuesta aplicada a los clientes

INTERPRETACION
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La variable ¢Esté usted de acuerdo que la empresa implemente nuevos productos o servicios
y ¢Qué tipo de Productos o servicios? representan una variable importante para la empresa, ya que
por medio de estas preguntas se determina si los clientes desean que dentro de la empresa se
complemente con nuevos productos o a su vez algin nuevo servicio y mediante esto determinar
cuales les gustaria que se implemente. Segun los resultados obtenidos de las encuestas aplicadas a
los clientes de la empresa., se puede determinar que el 76.5% de los clientes les gustaria que se
implementen nuevos productos o servicios dentro de la empresa. una vez determinada que los
clientes les gustaria que se implementen esto a la empresa , mediante la misma encuesta se
determina que el 58.0% de los clientes estan muy de acuerdo que se implemente la venta de
motocicletas en la empresa , el 51.5% % que se implemente el servicio de lavado de sus motos, el
74,5°% que se implemente la venta de accesorios mas de los que posee actualmente, el 59,5% de
los clientes estdn muy de acuerdo que la empresa implemente la reparacion de sus motos ya que
seria un servicio adicional idéneo para la empresa y el 51,5% sefiala que le es indiferente que la
empresa implemente el servicio de venta en linea . Con esta informacion arrojada se permite
identificar que es importante conocer lo que piensan los clientes porque permite mejorar los

servicios que la empresa ofrece a sus clientes.
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Pregunta: ¢;Qué tiempo es cliente de la empresa? Y ¢Por qué razén prefiere la

empresa?
Tabla 72.

Tabla cruzada ¢ Qué tiempo es cliente de la empresa? Y ¢Por qué razon prefiere la empresa?

Tabla cruzada Que tiempo es Cliente de la empresa y Porque razén Prefiere la empresa

DESCRIPCION
Qué lal2m
Tiempo

es cliente 13a24m

de la

empresa 25a36m
37a48m

Total

Porque razén Prefiere TOTAL

Buena Calida Precios  Ubicacio

Atencié d n

n
Recuento 2 3 0 9 14
% del total  1.0% 1.5% 0.0% 4.5% 7.0%
Recuento 99 1 2 0 102
% del total  49.5% 0.5% 1.0% 0.0% 51.0%
Recuento 1 46 31 0 78
% del total  0.5% 23.0% 15.5% 0.0% 39.0%
Recuento 0 0 0 6 6
% del total  0.0% 0.0% 0.0% 3.0% 3.0%
Recuento 102 50 33 15 200
% del total 51.0% 25.0% 16.5% 7.5% 100.0%

Nota: Encuesta aplicada a los clientes
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Figura 66.
¢ Qué tiempo es cliente de la empresa? Y ¢Por qué razon prefiere la empresa?

Grafico de barras

Razon
Prefiere

E Buena At
M Calidad
W Precios
E Ubicacio

Recuento

~252 36 37248

Que tiempo es Cliente

INTERPRETACION

La variable ¢Tiempo es cliente de la empresa? Y ;Por qué razon prefiere la empresa?
representan una variable importante, ya que por medio de estas preguntas se determina cual es la
razon por la cual los clientes prefieren a la empresa ante sus competidores. Mediante los resultados
obtenidos de las encuestas aplicadas a los clientes de la empresa se puede constatar que el 4.5% de
los clientes que llevan entre 1 a 12 meses siendo clientes prefieren la empresa por la ubicacion , asi
mismo el 49.5% de los clientes que llevan entre 12 a 24 meses prefieren la empresa que a la
competencia por la atencidn que les brindan , el 23.0% de los clientes que lleva entre 25 a 36 meses
prefieren la empresa por la calidad de sus productos y el 3.0% de los clientes que llevan entre 37 a
48 prefieren la empresa por su ubicacion.. Con esta informacidn arrojada se permitié conocer que
los clientes de la empresa, prefieren por encima de sus competidores por algunas razones las cuales
son la atencién, la calidad de sus productos y la ubicacion del local, por ese motivo la empresa ha

logrado fidelizar a los clientes y mantenerlos fieles hacia su empresa.
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Pregunta: ¢Por qué razon prefiere la empresa? y Ultima experiencia cuando solicité un
producto de la empresa

Tabla 73.
Tabla cruzada ¢Por qué razén prefiere la empresa? Y ultima experiencia cuando solicité un
producto de la empresa

¢Por qué razon prefiere laempresa? Y ultima experiencia cuando solicité un producto de la empresa

Ultima experiencia cuando solicité un producto de la empresa

DESCRIPCION Algo Mas 0 Muy Ni Placentero  Tota
Desagradable  menos Agrad ni I
agradable  able desagradable
¢ Por Buena Recuent 0 1 100 1 102
queé Atencién 0
razon % dentro  0.0% 1.0% 98.0% 1.0% 100.
prefiere de Razén 0%
la Prefiere
empres  Calidad Recuent 0 47 3 0 50
a o]
% dentro  0.0% 94.0% 6.0% 0.0% 100.
de Razdn 0%
Prefiere
Precios Recuent 31 1 0 1 33
0
% dentro  93.9% 3.0% 0.0% 3.0% 100.
de Razon 0%
Prefiere
Ubicacié Recuent 0 0 15 0 15
n 0
% dentro  0.0% 0.0% 100.0 0.0% 100.
de Razdn % 0%
Prefiere
Total Recuent 31 49 118 2 200
0
% dentro  15.5% 24.5% 59.0% 1.0% 100.
de Razdn 0%
Prefiere

Nota: Encuesta aplicada a los clientes
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Figura 67.
¢Por qué razon prefiere la empresa? Y ultima experiencia cuando solicité un producto de la
empresa
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producto de la empresa representan una variable importante, ya que por medio de estas variables,

se determina como fue la experiencia de los clientes al solicitar un producto de la empresa.

Mediante los resultados obtenidos de la encuesta aplicadas a los clientes de la empresa se puede

constatar que el 98.0% de los clientes mencionan que la buena atencion por parte de la empresa les

parecio muy agradable, el 94.0% de los clientes mencionan que la calidad de los productos les

parecid mas o menos agradable, el 93.9% % de los clientes sefialaron que los precios les parecio

algo desagradable y que el 100.0% de los clientes que la ubicacion de la empresa es muy agradable.

Con esta informacion arrojada se permitié conocer que en la Gltima experiencia de compra de los

clientes los precios les parecié algo desagradable lo que refleja una debilidad por parte de la

empresa que se deberia mejorar.
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Pregunta. ;Como califica los siguientes atributos de la empresa?

Tabla 74.

Tabla de opciones multiples: ¢ Cémo califica los siguientes atributos de la empresa?

Productos de calidad Indiferente 31 15.5%
Muy Satisfecho 65 32.5%
Satisfecho 104 52.0%
TOTAL 200 100%
Atencion al Cliente Indiferente 1 0.5%
Muy Satisfecho 65 32.5%
Nada Satisfecho 31 15.5%
Satisfecho 103 51.5%
TOTAL 200 100%
Asesoramiento Indiferente 1 0.5%
Insatisfecho 31 15.5%
Muy Satisfecho 64 32.0%
Satisfecho 104 52.0%
TOTAL 200 100%
Profesionalismo del Indiferente 1 0.5%
Personal Muy Satisfecho 118 59.0%
Nada Satisfecho 31 15.5%
Satisfecho 50 25.0%
TOTAL 200 100%
Calidad y Precio Indiferente 31 15.5%
Muy Satisfecho 65 32.5%
Satisfecho 104 52.0%
TOTAL 200 100%
Ubicacion Adecuada Indiferente 99 49.5%
Insatisfecho 31 15.5%
Muy Satisfecho 20 10.0%
Nada Satisfecho 45 22.5%
Satisfecho 5 2.5%
TOTAL 200 100%
Instalaciones Indiferente 46 23.0%
Muy Satisfecho 18 9.0%
Nada Satisfecho 31 15.5%
Satisfecho 105 52.5%
TOTAL 200 100%
Promociones Indiferente 1 0.5%
Insatisfecho 46 23.0%
Muy Satisfecho 19 9.5%
Nada Satisfecho 33 16.5%
Satisfecho 101 50.5%
TOTAL 200 100%

Nota: Encuesta aplicada a los clientes
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INTERPRETACION:

Los atributos son todas las caracteristicas que conforman una empresa y que aportan una
utilidad al consumidor. Segun los resultados obtenidos el 52.0% de los clientes consideran que estan
satisfechos con los productos de calidad , el 51,5% de clientes consideran que estan satisfechos con
la atencion al cliente , el 52% de clientes se consideran satisfechos con el asesoramiento brindad,
el 59% de clientes consideran que el profesionalismo del personal es muy satisfecho , el 52,0% de
clientes se consideran satisfecha en la relacion precio/calidad, el 49,5% de clientes se consideran
indiferente la ubicacion de la empresa , el 52.5% de clientes consideran las instalaciones de la
empresa satisfecha y el 50,5% de los clientes consideran que las promociones son satisfactorias.
Es importante conocer lo que piensan los clientes porque permite mejorar cada atributo que la

empresa ofrece a sus clientes.
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6.2.2. Andlisis PEST
Factor Pest (Entorno)

La parte externa comprende el medio que rodea a la empresa y en el cual se tiene
que ejecutar sus actividades empresariales, donde se toma en cuenta una serie de variables
como: el factor politico, econdmico, social, ecoldgico, tecnoldgico y competitivo, que estas
a su vez pueden influir de manera directa o indirecta en el desempefio del mismo, mediante
herramientas que faciliten su comprension.

Factor Politico

Las condiciones politicas y legales, son tomadas por los gobiernos de una sociedad
y son un factor determinante para los ciudadanos, asi como también para las empresas, ya
que éstas pueden generar una oportunidad o amenaza que las organizaciones deben
afrontarlas.

Por ello, resulta dificil analizar el factor politico en el cual se encuentra inmersa la
empresa, esto debido a que la atencién no solo se centra en el escenario nacional sino
también requiere de mucha atencion el panorama regional o local.

Se analizan los nuevos sistemas politicos relacionados con el plan estratégico en estudio,
que pueden afectar de manera significativa al negocio. Cada factor politico debe ser respetado ya
que es obligacidn de las empresas cumplir y actuar dentro del marco que establecen. Sin embargo,
también es necesario conocer la legislacion sobre factores que puedan influir en la marcha del
proyecto.

Estabilidad politica

La eleccion de nuevas autoridades durante el afio 2021, debian llevar al pais al
término de la inestabilidad econdmica que ha venido atravesando durante varios afios, sin
embargo, las medidas establecidas por el actual presidente en donde su objetivo era el de
romper aquellos principios, orientaciones, y perspectiva politica liderada por el presidente
anterior; en el intento de encaminar politica y econdmicamente al pais, se prevé una fase
inicial de inestabilidad politica.

Por ello, los empresarios se encuentran sujetos a cierta inseguridad puesto que la
determinacion de leyes en determinadas ocasiones afecta o beneficia al sector empresarial.

Por lo tanto, esto representa una amenaza para las empresas, pues el ambiente

politico donde los conflictos de intereses estan presentes genera un contexto negativo,
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mismo que tiene incidencia en la actividad econdmica del pais y en el de las empresas, por ello,
deben estar atentas al panorama politico para tomar las debidas decisiones.
Cadigo de trabajo

Es un documento emitido por el Gobierno que es destinado a legislar las précticas laborales
en el Ecuador que fue creado por la Comisién Legislativa Nacional de conformidad con la
Constitucion Politica de la Republica.

Con la entrada en vigencia del Cddigo del Trabajo en el Ecuador se protegen plenamente
los derechos de los trabajadores estipulando claramente todas sus obligaciones inherentes a las
partes de una relacion laboral. Ademas de ajustar la relacion entre empleador y empleado.

Entra en vigor el Cddigo de Trabajo a toda empresa que si bien ha sido actualizada desde
hace varios afios ha incluido nuevas reformas en beneficio de los patrones y trabajadores aclarando
sus derechos y obligaciones, se puede considerar como una fortaleza.

Reforma Tributaria

En el pais, segin la Camara de Industrias y Produccion, la reforma tributaria es alta en
comparacion a los paises vecinos; en el pais se pagan de manera general un total de 12 impuestos,
de los cuales 7 de ellos son administrados por el Servicio de Rentas Internas (SRI), entre los cuales
estan el Impuesto a la Renta y el IVA los mas importantes para el estado, mismos que se encuentran
en constante modificacion.

Para la reactivacion de la economia del pais, se planted un proyecto donde se propuso
cambios tributarios que entraron en vigencia en el 2020, donde consta la rebaja impositiva para
micro y pequefias empresas del 3% en la tarifa del impuesto a la renta.

Por otro lado, los contribuyentes que venden productos o servicios con impuesto al valor
agregado (IVVA), deben declarar de manera obligatoria, en caso de incumplimiento, esto representa
una multa de 3% por cada mes de retraso o fraccion.

Con referencia a las rentas municipales, el pago de la patente municipal es obligatorio para
quienes tienen RUC, esta ordenanza fue aprobada a finales del afio 2014 en la que establece multas
que van del 3% al 15% de un salario basico unificado vigente al afio; multas que son muy altas,
pues el costo es de 10 dolares y cuando hay retraso, este llega a los 50 o 60 dolares; por ello al
término de cada afio la patente debe ser renovada con la declaracion del impuesto a la renta, a esto
se afiade el pago anual del permiso de funcionamiento, que segun su clasificacién deben ser

pagados en los meses de mayo a julio y asi evitar las sanciones correspondientes.
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Por lo tanto, el pago de impuestos excesivos, se convierte en una amenaza para la
empresa, los cuales son determinados por medio de la legislacion fiscal y estan sujetos a
reglas que constantemente se modifican.

Legislaciéon Laboral

Dentro de la reforma laboral, se establece que la jornada laboral de 40 horas podra
ser distribuida en distintos dias de la semana y no se limitara a cumplirse los dias de lunes
a viernes; esta disposicion forma parte de las tres reformas laborales, mismo que sera parte
del proyecto de Ley de Fomento Productivo.

De la misma manera, el Ministerio de Trabajo determind que el salario basico
unificado sea de $ 400, incrementandose $ 25, a partir de enero de 2021. Ademas, existen
otros aspectos que rige el sistema de legislacion laboral que son: la ley de Seguridad y Salud
en el trabajo, esta normativa va dirigida a todos los sectores, con la finalidad de prevenir
riesgos laborales.

Por lo tanto, la reforma laboral constituye un factor positivo para la empresa, ya que
se requiere de personal para laborar y llevar a cabo todas las actividades.

Ley de la Seguridad Social

EI IESS es un organismo publico que fue fundado en el afio 1928 para brindar servicios de
seguros a jubilados y empleados, asi como a sus conyuges e hijos menores de 18 afios.

Se financia con los aportes obligatorios de las personas que tienen una relacion laboral y
contractual con una empresa y sus patronos, asi como de quienes desean aportar voluntariamente.
La Ley de Seguridad Social exige que los trabajadores aporten con un 9,45% de sus ingresos
mensuales, monto que les deduce el empleador y que luego pagan al IESS, mientras que, al
empleador, el 11,15% del salario del trabajador.

Para la empresa puede considerarse una oportunidad ya que mediante estos aportes se
obtienen beneficios tanto para el empleador y el trabajador.

Factor Econémico

Se analizan todas las variables econdmicas actuales y futuras que afectan las
operaciones comerciales. Estos incluyen el crecimiento econémico, las tasas de intereés, los tipos
de cambio, las tasas de inflacidn, los déficits publicos o las tasas de desempleo. Estos factores
informan a nivel financiero a las empresas el futuro econémico y les permite predecir decisiones

comerciales estratégicas.
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Producto interno bruto

La economia ecuatoriana (PIB) en el afio 2021 para su tercer trimestre registrd un crecimiento
considerable de 8,4% con respecto al afio 2020. Este dinamismo se explica principalmente por el
aumento del Gasto del Consumo de los Hogares, el Gasto de Consumo del Gobierno General y las
inversiones.

Dado que el Precio Interno Bruto puede variar en el transcurso de los afios, representa una amenaza
menor para la empresa ya que lleva consigo una desventaja para todas las familias ecuatorianas ya

que de cierto modo evitan gastar dinero y buscan la manera de ahorrar.

Figura 68.
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Nota: Informe del Banco Central del Ecuador

El (Banco Central del Ecuador, 2021) manifiesta que “la emergencia sanitaria mundial por
causa de la Covid-19 ha impactado directamente en el desempefio econdmico de los paises de la
region y el mundo, afectando la movilidad de las personas y el normal funcionamiento de
establecimientos productivos y comerciales”, por lo tanto, ha provocado la suspension de las
actividades productivas a nivel nacional debido a la pandemia que afecté negativamente a la
economia ecuatoriana.

A nivel privado, los principales sectores que presentaron pérdidas fueron: comercio (USD
5.514,9 millones), turismo (USD 1.809,7 millones) y manufactura (USD 1.716,8 millones);
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mientras que, a nivel publico, sobresale el sector de la salud con USD 2.886,2 millones. Los
resultados reflejan que, por efecto de la pandemia, de marzo a diciembre de 2020, el PIB cayo en

6,4%.

Riesgo Pais

El riesgo pais mide la probabilidad de que un pais no cumpla con sus obligaciones crediticias.
Cuanto mas alto es, méas riesgoso resulta para el pais y por lo tanto el mercado cobra un interés mas
alto a ese pais en lo que respecta a la financiacion.

El indicador de riesgo pais de Ecuador se ubicé en el afio 2020, en 1035 puntos, diferenciandose
del afio 2019 que presentd una cifra de 881 puntos, por lo que podemos observar

que al pasar de los afios la cifra de Riesgo pais aumenta significativamente, proyectando para el
2021 una cifra de 1247 puntos.

Si el crédito es complejo para los hogares y las microempresas, el consumo y el empleo se veran
restringidos. Y si hay méas desempleados y si se reduce el consumo, aumentara la pobreza y la crisis
economica. Entonces tarde o temprano existe el peligro de que el pais termine afectando a la gente
comun, por ende, este factor se considera una amenaza menor.

Figura 69.
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Nota: Informe del Banco Central del Ecuador
Inflacion
La inflacion presentada en diciembre de 2021 fue del 1,94% la tendencia de aumento de la inflacion
persiste en Ecuador. De acuerdo con el informe presentado por el Instituto Nacional de Estadistica
y Censos (2021). En el afio 2018 varid en 0,42%, en el 2019 se presenta un porcentaje de variacion

de 0,65% y para el 2020 se presenta en tendencia negativa.
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La inflacion puede representar una amenaza mayor para la empresa en estudio debido a los
cambios en la economia del pais, lo que involucra una inestabilidad econémica para todos los
ciudadanos.

Figura 70.
Inflacién
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Nota: INEC

Tasa de interés

Este indicador es uno de los elementos mas polémicos en la teoria econdmica. Es el efecto
de las tasas de interés sobre el crecimiento economico y la demanda efectiva. La tasa de interés es
el instrumento de politica monetaria que utiliza el Banco Central del Ecuador para mantener la
inflacion dentro de su objetivo como se lo representa en el Figura el pais ha subido sus tipos del
2018 (7,72%), al 2019 (8,82%) y ha variado al 2020 en (8,83%) mostrando una variacion para el
2021 en (9,23%).

Cuando las tasas de interés suben el costo del crédito necesariamente aumenta, lo que
impide la capacidad del sector empresarial para financiar la inversion y afecta la capacidad de

consumo de las familias, por ello se considera una amenaza.
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Figura 71.
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Nota: Informe del Banco Central del Ecuador

Factor social
Se incluyen variables como la evolucién demografica, la movilidad social, el estilo de vida, el nivel
de educacion, la formacion cultural o los habitos de consumo.
Pobreza
La pobreza es sinbnimo de carencia y privacion, que limita a una persona a alcanzar un minimo
nivel de vida adecuado. Segun estadisticas presentadas por el Instituto Nacional de Estadisticas y
Censos (2021), el 32,2% de los ecuatorianos, es decir cerca de 5.7 millones de personas se
encuentran en condiciones de pobreza

Se considera a una persona pobre por ingresos si percibe un ingreso familiar per
capita menor a USD 84,71, es decir que equivale ganar $2,80 al dia. Por ello, esta variable
puede considerarse una amenaza mayor tanto para la poblacion como para la empresa.

Figura 72.
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Desempleo

El desempleo, es el resultado de la falta de oportunidades laborales en una sociedad que
obliga a parte de su poblacién econdémicamente activa al paro obligado, al subempleo o al ejercicio
de actividades de economia informal.

El desempleo en Ecuador a partir de septiembre de 2021 cerrd con un 4,9%, lo que significa
que existen aproximadamente 412.000 personas sin empleo, de acuerdo con el Instituto Nacional
de Estadisticas y Censos (2021).

Por ello, el desempleo provoca una escasa capacidad adquisitiva y de pago entre la poblacion
ecuatoriano, por ende, se podria considerar una amenaza mayor .

Figura 73.
Desempleo
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Nota: INEC
Crecimiento De La Poblacion
Segun la Division de Poblacion de las Naciones Unidas, la poblacion mundial crece en 83
millones de personas cada afio, de los cuales China e India son los paises mas poblados. Ecuador
representa el 0,2% de la poblacion mundial y el 2% de la poblacién de América Latina y tiene una
densidad de poblacion de 52 habitantes por kilometro cuadrado.
A medida que el crecimiento poblacional siga en aumento las posibilidades de crecimiento para la

empresa pueden ser positivas, por ello este factor es considerado una oportunidad mayor .
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Figura 74.
Crecimiento de la Poblacion
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Factor tecnoldgico

Se analizan los efectos de las nuevas tecnologias y los posibles cambios a futuros. Estos
incluyen aspectos como la investigacion y el desarrollo, la automatizacion, los incentivos
tecnoldgicos y el ritmo del cambio tecnologico.

Pueden identificarse las barreras de entrada, los niveles de produccion eficiente y los efectos
que trae consigo la adquisicion de nueva tecnologia. Ademas, los cambios en la tecnologia pueden
afectar los costos, la calidad y lleva consigo a la innovacion.

Inversion en investigacion y desarrollo como porcentaje del PIB (GID % PIB)

Mientras paises asiaticos contribuyen cada vez mas a la 1+D, América Latina esta rezagada,
segun el Reporte Mundial de Innovacién, (2019). Entre el 2012 y 2014, el 74,4% de la inversion
en innovacion en el Ecuador, fue de origen privado y, apenas el 5% de origen gubernamental.

A nivel mundial, la inversion promedio en I+D corresponde al 2% del Producto Interno
Bruto, PIB; En Ecuador la inversion es mucho menor, en 2020 constituyd apenas el 0.47% del PIB.
Esto significa que Ecuador esta bastante atrasado y no se cumple con la inversion minima en I+D,
que deberia ser del 0.55% del PIB.

En Ecuador la ciencia y la tecnologia no ha recibido el financiamiento ni el apoyo
suficientes a pesar de que en 2016 se adopt6d el Cédigo Organico de la Economia Social del
Conocimiento la Creatividad y la Innovacidn denominado “Ingenios”; con el fin de regular y
promover las actividades de investigacion cientifica desarrollo tecnoldgico e innovacion en el pais.

Por ende, se considera como una debilidad menor .
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Figura 75.
Factor Tecnoldgico
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Nota: Plan Nacional de desarrollo

Comercio electronico, ventas en linea

La pandemia del Covid-19 tuvo un impacto en la economia global. La pandemia dio un
importante empujon para que muchas personas se decidan a comprar por Internet. El sector tuvo
que responder a la demanda y aprovechd para crecer, al punto que la Camara Ecuatoriana de
Comercio Electronico, (2019), estimo que ese sector terminara en el afio 2020 con ventas por USD
2.200 millones.

Un estudio realizado por la CECE y la Universidad de Especialidades Espiritu Santo,
sefialaron que los principales canales de compra en el 2020 fueron por mensajes de WhatsApp
(49%), APPS (44%) y WEBS (35%) entre otros. Por ello se puede considerar que el comercio
electronico representa una oportunidad mayor para el crecimiento de la empresa y para la

captacion de nuevos clientes por estos medios.
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Figura 76.
Comercio Electrénico
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Nota: Cémara de Ecuatoriana de Comercio Electrénico (CECE)

Importaciones De Alta Tecnologia

Las importaciones de productos de alta tecnologia son productos con una alta intensidad de
investigacion y desarrollo como productos de la industria aeroespacial, computadoras productos
farmacéuticos, instrumentos cientificos y maquinaria eléctrica.

Para este indicador, las importaciones de Ecuador sumaron USD 21.518 millones entre
enero y noviembre de 2021 segun el Banco Central, eso significa un incremento con un valor de
41% en comparacion con el afio 2020, cuando las importaciones disminuyeron por causa de la
pandemia de Covid-19.

La disminucion del ISD significara un ahorro considerable de USD 70 millones al afio en
la adquisicion de insumos y maquinaria importadas del exterior, segun la Federacion Ecuatoriana

de Exportadores (2021). Por ende, se considera una oportunidad para la empresa.
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Figura 77.
Importaciones de tecnologia

Rubro Valor 2021 Variacién 2020-2021 Principal proveedor
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Nota: FedEx por
Innovacion Tecnolégica

La innovacion es un proceso fundamental para el desarrollo de un pais ya que tiene un
efecto directo sobre la productividad y el desarrollo de nuevos procesos y tecnologias que crean
valor y aumentan la eficiencia de las empresas.

Ecuador ocupa el puesto 91 en el indice Global de Innovacion 2021, realizado por la
organizacion Mundial de la Propiedad Intelectual (OMPI). Esto significa que el pais ha subido 8
posiciones entre 2020 y 2021. Es por ello que, Ecuador ha pasado de desempefiarse por debajo de
las expectativas a desempefiarse en linea con su nivel de desarrollo segun el indice.

El aumento de la innovacién tecnoldgica en Ecuador representa una oportunidad mayor
para la empresa, ya que las nuevas tecnologias aportan de manera significativa agilidad y
disminucion de procesos.

Figura 78.
Innovacion Tecnol6gica

B20208 2021

2021

2020

Nota: Organizacion Mundial de la Propiedad Intelectual
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6.2.3. Andlisis Competitivo
6.2.3.1.Andlisis de las Fuerzas de Porter

Esta herramienta permite conocer el grado de competencia que existe en una industria para
formular estrategias destinadas a aprovechar las oportunidades y/o hacer frente a las amenazas
detectadas. La idea es evaluar objetivos y recursos frente a estas cinco fuerzas que rigen la
competencia.

e Poder de Negociacion de los clientes

La empresa en estudio ofrece productos de calidad en lo que se refiere a repuestos de motos,
con precios accesibles a la economia del cliente , cuenta con productos originales y personal
capacitado con pleno conocimiento de las especificaciones con disponibilidad para dar informacién
al comprador; es lo que capta el interés de los compradores interesadas en estos tipos de productos,
las compras son esporadicas por parte de los clientes, ya que no es un producto que se pueda vender
mensualmente e incluso anualmente.

Los clientes buscan que estos productos vayan acordes con sus necesidades y que se acoplen
con su presupuesto; pero su poder de negociacion en otros almacenes de repuestos es debido al
servicio y garantia que estos ofrecen al momento de adquirir sus productos.

El poder de negociacion con los clientes es una oportunidad, ya que cuenta con las
facilidades para llegar al cliente y conocen la empresa que tiene muchos afios en el mercado, lo

cual produce una fidelidad del cliente hacia la empresa.

e Amenaza de nuevos competidores

El sector motociclista de manera global esta en constante alza cada dia ingresan nuevos
competidores a esta industria, ya que es rentable, hoy en dia el uso de las motocicletas crece
considerablemente, cada vez las personas adquieren mas este medio de trasporte ya sea para
movilizacion o par trabajo y por ende se necesita mas empresas que solventen las necesidades de
los clientes potenciales en este caso es la venta de repuestos para esta industria.

Estos competidores tratan de destacarse, adquieren herramienta y nueva tecnologia pueden
les ayude a destacarse inmediatamente ya sea por novedad o por ofrecer un valor agregado a
diferencia de las empresas que ya estaban posicionadas.

Sin embargo, para que una nueva empresa ingrese a esta industria se necesita previamente
un analisis del sector, un estudio de mercado para poder introducirse en esta industria que esta en

constante crecimiento.
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Por tal razon para la empresa, la introduccion de nuevos competidores no representa una
amenaza ya que la empresa CLINICA DE MOTOS ERAZO cuenta con 25 afios de experiencia en
el mercado ademas de gozar de una reputacion intachable en la comercializacion de repuestos para
motos.

e Amenazas de productos sustitutos
En la ciudad de Loja donde estd ubicada la empresa CLINICA DE MOTOS ERAZO,
actualmente no existen servicios o productos sustitutos dentro de este sector en el que se viene
desenvolviendo.

La amenaza de productos sustitutos no tiene mayor impacto en este tipo de negocios por su

caracteristica.
e Poder de negociacion de los Proveedores o Vendedores

Los proveedores también son fundamentales a la hora de conseguir el producto que se
necesita para la empresa, ellos también buscan lograr el mayor beneficio, los miembros de la
empresa deben estar bien preparados para no hacer una mala adquisicion que pueda perjudicar a la
misma.

2

Por la caracteristica del negocio “venta de Repuestos para motos ” se tiene que quien
maneja los precios son los proveedores, Los proveedores oficiales de los productos necesarios que
se utiliza en el sector son demasiados, por ende, existen proveedores de cada productos que se
encuentran distribuidos en todo el mundo , y para la empresa resulta facil comprar los materiales a
sus proveedores ya establecidos que se encuentran fueran del pais en EEUU y en China estos
locales venden todo lo necesario para el sector de motos . a lo que la comercializadora si podria
ser sujeto de poder de negociacion por parte del proveedor esta debilidad pudiera en cierto sentido
mitigarse gracias a las regulaciones de precios por parte del Estado y a los cambios en los impuestos
de las importaciones a la suscripcion por parte de la comercializadora con sus proveedores de un
contrato de congelamiento de precios.

Otra alternativa que se puede aprovechar es la competencia entre marcas que tienen los
proveedores para ejercer poder de negociacion, en donde, la empresa puede aprovechar la
oportunidad y diversificar la cartera de productos esta ofrece.

e Rivalidad entre los competidores
Debido a que existen una gran cantidad de empresas dedicadas a esta actividad, la rivalidad

que existe entre ellos por ganar clientes y lograr posicionarse en el mercado es muy grande.
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Se han identificado plenamente cuatro empresas comercializadoras de repuestos de motos
en la ciudad de Loja, las mismas que estan distribuidas equitativamente en el &rea geogréfica, la
principal rivalidad que se da entre estos negocios es la variedad de productos, el precio y la calidad
de la atencién, debido a que en resumidas cuentas todas las cuatro comercializadoras venden
exactamente los mismos productos que las demas.

La fortaleza con la que cuenta la empresa es la ubicacion, la atencion personalizada y las
alternativas que les da a sus clientes de adquirir los repuestos.

Los principales competidores la empresa son Extreme Motors y Mundo Cross, por los afios
que se encuentran en el mercado y por la cercania al punto de venta, convirtiéndose estos en una

amenaza s6lida debido al posicionamiento que han logrado y por la ubicacion de sus almacenes.

6.2.4. Andlisis de perfil Competitivo
En la ciudad de Loja, el sector motociclista esta en constante desarrollo y por ende
incrementar el nUmero de empresas que se dedica a la venta de repuestos de motocicletas
los cuales para la empresa CLINIA CDE MOTOS ERAZO son consideradas como sus
competidores directos, para el analisis de la competencia se ha tomado como referencia una
ficha de observacion directa dirigida a los competidores de le empresa en estudio. A

continuacion, se detallan los resultados recopilados en la siguiente tabla.
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Tabla 75.

Competidores de la empresa Clinica de Motos Erazo

EMPRESA ACTIVIDAD

VENTAJAS

DESVENTAJAS

Tienda de
motocicletas

Moto féacil Loja

Racing Motos Loja  Venta de repuestos,

Servicio y
mantenimiento  para
motos

Extreme Motors Tienda de repuestos

para motocicletas

Mundo Cross Tienda de repuestos

para motocicletas

o Cuenta con un mayor espacio en su
infraestructura

o Cuenta con servicios y productos
adicionales

. Venta de motocicletas

o Mayor cantidad de personal

o Cuenta con un mayor espacio en su
infraestructura

o Cuenta con servicios y productos
adicionales

Venta de motocicletas

Ubicacién accesible

Cuenta con la venta de accesorios
Mayor cantidad de personal

Precios accesibles

Ubicacién adecuada

Cuenta con la venta de accesorios
Precios accesibles

Ubicacién adecuada

Precios un poco elevados
Falta de atencion personalizada
Poco stock de productos

Precios elevados

Poco stock de productos
Falta de publicidad en redes
Falta de personal

Falta de espacio en su

infraestructura

Falta de publicidad
Mal manejo de redes
Falta de personal
Falta de promocién
Poco stock

Nota: Estudio de mercado

Elaboracion: El autor
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6.2.5. Matriz de perfil competitivo

Segln Maria de los Angeles Pérez Cepeda en su publicacion me “MATRIZ DE
PERFIL COMPETITIVO “senala que la Matriz de Perfil Competitivo (MPC) identifica
a los principales competidores de la empresa, asi como sus fortalezas y debilidades
particulares, en relacion con una muestra de la posicion estratégica de la empresa. Los
factores de una MPC incluyen cuestiones internas y externas; las calificaciones se refieren

a las fuerzas y a las debilidades.
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Tabla 76.

Matriz de perfil competitivo

Factores claves del Peso Clinica de motos Moto facil Loja Racing motos Loja Extreme motor Mundo Cross
éxito Erazo

Valor Valor Valor Valor Valor Valor Valor Valor Valor Valore

ponderado ponderado ponderado ponderado ponderado

Reputacion Empresa  0.10 4 0.4 4 0.4 3 0.3 3 0.3 4 04
Participacion en el 0.07 3 0.21 3 0.21 3 0.21 3 0.21 3 0.21
mercado
Variedad de productos 0.10 2 0.2 3 0.3 1 0.1 4 0.4 1 0.1
Calidad 010 4 0.4 3 0.3 2 0.2 4 0.4 1 0.1
Ubicacion 010 4 0.4 1 0.10 1 0.1 4 0.4 2 0.2
Publicidad 0.09 4 0.36 3 0.27 2 0.18 2 0.18 3 0.27
Lealtad de los clientes 0.12 3 0.36 1 0.12 2 0.24 2 0.24 4 0.48
Competitiva de 007 3 0.21 2 0.14 3 0.21 2 0.14 2 0.14
precios
Retencion a los 0.15 2 0.3 3 0.45 1 0.15 1 0.15 4 0.6
clientes
Imagen corporativa 01 2 0.2 1 0.1 3 0.3 3 0.3 4 0.4
Total 1 3.04 2.39 1.99 2.72 2.9

Nota: Estudio de mercado

Elaboracion: El autor
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INTERPRETACION

Luego del andlisis de la Matriz de perfil competitivo se evidencia que la empresa
comercializadora de repuestos de motos CLINICA DE MOTOS ERAZO, cuenta con mayor
puntaje frente a su competencia, lo que evidencia superioridad en términos competitivos
6.2.6. Matriz de factores externos (EFE)

Segun “la Guia para la Elaboracion del Analisis de Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y

Amenazas”, menciona que la matriz de factores externos (EFE), es una herramienta de diagndstico que
permite identificar y evaluar los factores externos, a través de las Oportunidades y Amenazas mas

importantes de la Dependencia o Entidad, que puedan influir en su crecimiento y expansion
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Tabla 77.

Matriz de evaluacion de factores externos (efe)

Nota:
Factores determinantes para el éxito Peso Clasificacion  Resultados o
ponderado ponderados
OPORTUNIDADES
1  Crecimiento pablacional 0,1 4 0,40
2 Comercio electrénico 0.1 4 0.40
3 No existen productos sustitutos 0,1 4 0,40
4 Innovacién tecnoldgica 0,1 4 0,40
5 Incremento de consumo de repuestos 0,1 4 0,40
de motos
6  Ubicacion de la empresa 0,05 3 0,15
SUBTOTAL 0,55 2,15
AMENAZAS
1  Aumento de la tasa de desempleo 0,1 1 0,1
2 Nuevos competidores 0,09 1 0,1
3 Inflacion 0.03 2 0.06
4 inestabilidad politica 0,03 2 0,06
5 Pobreza 0,08 1 0,08
6 Inestabilidad econémica mundial 0,03 2 0,06
7 Pandemia 0,03 2 0.06
8 Confinamiento 0.03 2 0.06
SUBTOTAL 0,45 6 0,64
TOTAL 1 2,79

Estudio de mercado
Anélisis

La matriz EFE de la empresa Clinica de Motos Erazo, posee 14 factores determinantes,
dentro de los cuales estan 6 oportunidades y 8 amenazas, para asignar la calificacion a cada uno de
los factores, se analiz6 de qué forma pueden ser atractivas las oportunidades y el dafio que pueden
causar las amenazas al correcto funcionamiento de la empresa, por lo tanto, se calificd desde 1 lo
cual es (no tan importante) a 4 que corresponde (muy importante).

El resultado total no puede ser mayor a 4, por lo tanto, se tiene un valor total de 2.79 este
valor indica que la empresa, estd por encima de la media por lo tanto se debera aprovechar las

oportunidades y evitar posibles amenazas que afecten a la empresa
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7. Discusion

7.1.Matriz FODA

La matriz de anélisis FODA, es una herramienta estratégica de analisis de la situacion de
la empresa. El principal objetivo de aplicar la matriz en una organizacién, es ofrecer un claro
diagndstico para poder tomar las decisiones estratégicas oportunas y mejorar en el futuro. Su
nombre deriva del acronimo formado por las iniciales de los términos: debilidades, amenazas,
fortalezas y oportunidades.

“La matriz FODA es una herramienta que permite determinar cuatro tipos de
estrategias:

Estrategias FO (Fortalezas con Oportunidades). Usan las fuerzas internas de la
empresa para aprovechar la ventaja de las oportunidades externas.

Estrategias FA (Fortalezas para enfrentar las Amenazas). Aprovechan las fuerzas
de la empresa para evitar o disminuir las repercusiones de las amenazas externas.

Estrategias DO (Debilidades ante Oportunidades). Pretenden superar las
debilidades internas aprovechando las oportunidades externas.

Estrategias DA (Debilidades para resistir las amenazas). Son tacticas defensivas que

pretenden disminuir las debilidades internas y evitar las amenazas del entorno”
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Tabla 78.

Matriz Foda
ANALISIS INTERNO ANALISIS EXTERNO
FORTALEZAS OPORTUNIDADES
Ubicacion de la Empresa Crecimiento poblacional
Calidad de los productos. Comercio electronico
Facilidades de pago Innovacion tecnoldgica
Variedad de productos y buen stock Incremento de consumo de repuestos de
motos
Experiencia en el mercado Ubicacién de la empresa
Buen ambiente de trabajo
Mision, Vision y Objetivos establecidos
Atencion Personalizada a los clientes
DEBILIDADES AMENAZAS
Variacion de precios Aumento de la tasa de desempleo
Mal manejo de publicidad en redes sociales. Nuevos competidores
Ausencia de una sala de espera Inflacion
Poca Promocion inestabilidad politica
Falta de capacitacion Pobreza
Ausencia de Pagina web Inestabilidad econémica mundial
Inadecuado uso de una imagen corporativa Pandemia
Confinamiento
Nota: Matriz EFE y EFI Elaboracion: EL autor

Anélisis

El analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas), es un instrumento
que ayuda a representar la situacion actual tanto dentro y fuera de la empresa. Se definen las
fortalezas y debilidades que surgen de la evaluacion interna de la empresa, las oportunidades y
amenazas que provienen del sector externo. Su correcta aplicacion y uso requiere contar con la
informacion necesaria, asi como un andlisis detallado de cada una de las variables que intervienen.

Con la informacion recopilada en la empresa CLINICA DE MOTOS ERAZO, a través del
diagndstico situacional, y el diagndstico de mercado, permitié establecer la situacion actual de
cdmo se encuentra la empresa y mediante esto poder estructurar un FODA institucional.
Identificando los factores internos, que consiste en una evaluacion para identificar las fortalezas y

debilidades que posee esta. Una vez concluido este analisis se dispone de una idea adecuada de las
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capacidades que esta posee y mediante estas poder enfrentar el entorno que le rodea y sus
condiciones en un futuro
Matriz de alto imparto

La matriz de probabilidad e impacto es una herramienta que permite establecer
prioridades a la hora de mitigar posibles riesgos, e implementar soluciones ante

acontecimientos que pueden ocurrir en una empresa 0 en un proyecto.
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Tabla 79.
Matriz de Alto impacto

FACTORES
INTERNOS

FACTORES
EXTERNOS

OPORTUNIDADES

Crecimiento poblacional
Comercio electrénico
Innovacion tecnoldgica

Incremento de consumo de repuestos de

motos
Ubicacion de la empresa

AMENAZAS

Aumento de la tasa de desempleo

Nuevos competidores
Inflacion
inestabilidad politica
Pobreza

Inestabilidad econdmica mundial

Confinamiento
Pandemia

FORTALEZAS

Ubicacion de la Empresa
Calidad de los productos.

Facilidades de pago

Variedad de productos y buen
stock
Experiencia en el mercado

Buen ambiente de trabajo
Misién,  Vision
establecidos

y  Objetivos

Atencion Personalizada a los
clientes

ESTRATEGIAS (FO)

e Implementar
herramientas de
seguimiento para crear
fidelidad en los clientes

ESTRATEGIAS (FA)

e ldentificar nuevos
mercados para maximizar
las utilidades

e Ampliacién de la cartera
de productos y de
servicios para la empresa.

DEBILIDADES

Variacion de precios

Mal manejo de publicidad en
redes sociales.

Ausencia de una sala de
espera

Poca Promocion

Falta de capacitacion
Ausencia de Pagina web

Inadecuado wuso de wuna
imagen corporativa

ESTRATEGIAS (DO)

e establecer un plan de
promocién para la
empresa clinica de
motos Erazo

e implementar un
servicio de pedidos en
linea mediante la
creacion de una
pagina web

ESTRATEGIAS (DA)

o Desarrollar un plan de
contenidos social
media para las redes
sociales de la
empresa.

o Disefiar la ampliacién
del local para un
mejor
funcionamiento y
desarrollo de las
actividades

Nota: Matriz FODA
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7.1.1. Resultados de la matriz de alto impacto:
Luego de haber desarrollado la matriz del alto impacto, se procedié a proponer y
desarrollar los siguientes objetivos estratégicos:

Estrategias FO

Implementar herramientas de seguimiento para crear fidelidad en los clientes
Estrategias FA

e ldentificar nuevos mercados para maximizar las utilidades

e Ampliacion de la cartera de productos y de servicios para la empresa.
Estrategias DO

e Establecer un plan de promocién para la empresa clinica de motos Erazo

e implementar un servicio de pedidos en linea mediante la creacion de una pagina web
Estrategias DA

e Desarrollar un plan de contenidos social media para las redes sociales de la empresa.

e Disefiar la ampliacion del local para un mejor funcionamiento y desarrollo de las

actividades
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Tabla 80.
Resultados de la matriz de alto impacto:

ESTRATEGIAS

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

¢Como?
Implementar herramientas de seguimiento para
crear fidelidad en los clientes

Implementar un servicio de pedidos en linea
mediante la creacidn de una pagina web
Identificar nuevos mercados para maximizar las
utilidades

Establecer campafia de promociones y publicidad
por medio de redes sociales enfocando en
Facebook, WhatsApp, Instagram, y Tiktok

Desarrollar un plan de capacitacion al personal de
la empresa para mejorar la atencién al cliente y la
experiencia en el servicio.

Disefiar la ampliacion del local para un mejor
funcionamiento y desarrollo de las actividades

¢ Qué?
“Implementar herramientas de seguimiento
para crear fidelidad en los clientes”

Implementar el comercio virtual
incrementar las ventas.

para

Desarrollar un plan de contenidos “social
media” para las redes sociales de la empresa
enfocandose en Facebook, WhatsApp e
Instagram y tiktok

“establecer un plan de promocién para la
empresa clinica de motos Erazo “
Elaboraciéon y disefio de un plan de
capacitacion al personal de la empresa con el
objeto de mejorar las relaciones de servicio y
atencion al cliente.

Establecer un plan de promocién para la
empresa Clinica de Motos Erazo “

Disefar la ampliacidn de la empresa para un
mejor funcionamiento y desarrollo de las
actividades
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Definicion de objetivos estratégicos

OBJETIVO ESTRATEGICO N°1: “Implementar herramientas de seguimiento para crear
fidelidad en los clientes”

OBJETIVO ESTRATEGICO N°2: Implementar el comercio virtual para incrementar las
ventas.

OBJETIVO ESTRATEGICO N°3: desarrollar un plan de contenidos “social media” para
las redes sociales de la empresa

OBJETIVO ESTRATEGICO N°4: “Establecer un plan de promocién para la empresa
clinica de motos Erazo *

OBJETIVO ESTRATEGICO NO5: Elaboracién y disefio de un plan de capacitacion al
personal de la empresa con el objeto de mejorar las relaciones de servicio y atencion al
cliente.

OBJETIVO ESTRATEGICO N°6: Disefiar la Ampliacion del local para un mejor

funcionamiento y desarrollo de las actividades
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1.1.1. OBJETIVO ESTRATEGICO I.
NOMBRE DEL OBJETIVO:
“IMPLEMENTAR HERRAMIENTAS DE SEGUIMIENTO PARA CREAR FIDELIDAD EN
LOS CLIENTES”
OBJETIVO:

Le empresa CLINICA DE MOTOS ERAZO actualmente la gestion de clientes, lo realiza
de manera tradicional y a su vez no cuentan con una gestién de seguimiento sélida, la cual
almacenan informacion béasica de los clientes. Sin embargo, debido al crecimiento que ha obtenido
la empresa se hace necesario que la empresa adquiera nuevas herramientas tecnoldgicas; ya que las
interacciones con los clientes (correos electronicos, llamadas telefonicas, mensajes), no estan
siendo accesibles en un solo lugar; sumando a esto no se esta aprovechando el uso de las redes
sociales y de los ultimos desarrollos tecnoldgicos.

Incorporar el Software CRM (Customer Relationship Management) permitira a la empresa
administrar la relacion con los clientes actuales y con sus clientes potenciales, que estos deben estar
totalmente integrados en los diferentes procesos que realiza la empresa.

Al utilizar la informacion de las gustos y preferencias de los clientes para poder realizar
una atencion personalizada, la empresa se enfrenta al marketing uno a uno, el cual se basa en la
relacion directa con los clientes, por lo que es necesario tener el conocimiento de las necesidades
de los mismos, esto permitird que la empresa puedo generar productos o servicios personalizados
para los clientes y ahorrar costos de publicidad masiva.

META:
Realizar un seguimiento constante de los clientes para fidelizarlos y de esta manera incrementar el

volumen de ventas de los repuestos para motocicletas.

ESTRATEGIAS:
Adoptar un software CRM comercial, que permita:

Identificar_a nuestros clientes: implica tener la historia de las compras, conocer sus

niveles de ingresos o ganancias, las quejas que presentan, los canales de comunicacion por donde
mas les agrade conocer de la empresa, si es adulto joven, estudiante, casado, padre de familia, etc.

y su potencial de crecimiento.
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Diferenciar a los clientes: Segmentar o agrupar a los clientes actuales o potenciales

para poder entender sus necesidades, implica valorar a nuestros clientes, determinar su
posible valor a futuro y el costo que nos representa brindarle nuestros servicios.

Interactuar con los clientes: Mediante distintos canales de comunicacion (via

telefénica, presencial, correos, etc.), permitira recordar cual medio de comunion preferido
del cliente para comunicarse con nosotros.
POLITICAS:
La politica tecnoldgica de CLINICA DE MOTOS ERAZO, sera el elevar el nivel
de innovacién y utilizar los medios tecnoldgicos de la empresa de una manera mas eficiente
y eficaz, por ello el gerente de la empresa, adoptaran un software acoplado a sus
necesidades.
ACTIVIDADES:
e Reuvisar las paginas de las empresas desarrolladoras de software CRM, en el mercado local.
e Contactar y contratar el software con la empresa que ofrezca un CRM, que mas se adapte a
las necesidades de la empresa.
e Adoptar el software elegido y hacer un cronograma de capacitacion para el personal que

utilizaran.

PRESUPUESTO

Tabla 81.
Presupuesto objetivo 1
ACTIVIDAD COSTO USUARIOS VALOR TOTAL

Software CRM 49% 3 147%

TOTAL 147$

TIEMPO:

Implementar un Software CRM, incluyendo la capacitacion en CLINICA DE
MOTOS ERAZO para 1 mes.
RESPONSABLE:

Gerente Propietario
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NOMBRE DEL SOFTWARE (CRM) - SISTEMA DE GESTION COMERCIAL

Figura 79.
Nombre del software Alfa Digital

/
D) DrGITAL

Figura 80.
Modelo del Software

HERRAMIENTAS

e Consignar toda la informacion comercial relevante en un solo lugar
e Gestionar la labor comercial de cada vendedor y personal de atencion al cliente
e Contar con estadisticas consolidadas de la labor comercial de su empresa

e Acceder a la informacion de sus clientes desde cualquier lugar del mundo en todo momento.
ADICIONALMENTE

e Usted cuenta con soporte personalizado las veces que usted necesite (bootchat)
e Capacitacién a los usuarios del sistema en su empresa
e Laseguridad necesaria para salvaguardar su informacion

e Ponemos a su disposicidén programadores y profesionales en administracion de tecnologias
de informacion para que el uso de la herramienta de CRM sea 6ptimo.

Fuente: http://www.alfadigital.com.ec/desarrollo/crm.html
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RESULTADOS ESPERADOS:

Mantener actualizada la base de datos de los clientes

Completar la informacion de cada cliente con la mayor cantidad de informacion de

necesaria para asi poder tener sus gustos y preferencias.

Realizar procedimientos para garantizar una Optima y rapida respuestas ante los
requerimientos de los clientes.
Implementar mecanismos de segmentacion de los clientes y disefiar estrategias acordes con

el segmento al que pertenece cada uno.
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Tabla 82.
Matriz objetivo estratégica #1

Nota: Empresa Clinica de motos Erazo Elaborado: EL autor.

Obijetivo Estratégico N°1: “implementar herramientas de seguimiento para crear fidelidad en los

clientes”
OBJETIVO META ACTIVIDAD ESTRATEGIAS
Incorporar el Software CRM Revisar las Adoptar un software
(Customer Relationship  Incrementar el empresas de desarrollo CRM comercial, que
Management) permitira a la volumen de ventas de software CRM, en el permita:
empresa  administrar  la de los repuestos mercado local. Identificar _a_nuestros
relacion con los clientes y con  para motocicletas Contratar con la clientes:
sus clientes potenciales que empresa que ofrezca un Diferenciar __a _ los
debe estar totalmente CRM, que mas se adapte clientes:
integrado en los diferentes a las necesidades de la
procesos de la empresa. empresa. Interactuar _con los
Adoptar el CRM  SliENtes:

elegido y hacer wun

cronograma de

capacitacion para la

persona que utilizaran

del CRM elegido
POLITICAS TIEMPO RESPONSABLE COSTO
La politica tecnoldgica de Implementar un
CLINICA DE MOTOS Software CRM, Gerente de la Empresa EI costo del software
ERAZO, sera el elevar el incluyendo la CLINICA DE MOTOS CRM esde 147$
nivel de innovacion y el capacitacion en ERAZO
utilizar los medios CLINICA DE
tecnoldgicos de la empresa, MOTOS ERAZO
por ello el gerente de la paral mes.

empresa, adoptaran  un
software acoplado a sus
necesidades.
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1.1.2. OBJETIVO ESTRATEGICO #2

NOMBRE DEL OBJETIVO

“IMPLEMENTAR EL COMERCIO VIRTUAL PARA INCREMENTAR LAS
VENTAS”.

OBJETIVO:

Implementar el comercio virtual, a traves de la creacion de una pagina web de la
empresa CLINICA DE MOTOS ERAZO , con la finalidad de difundir fielmente los
productos de la empresa e interactuar con el mayor nimero de clientes , lo que permitira la
agilidad en los procesos y aportara al cumplimiento de la mision de la empresa, en la en la
blusqueda constante de satisfacer las necesidad de compra de los clientes , garantizando
calidad y servicio personalizado, lo que se reflejara en la ampliacion del mercado.

META

Incrementar en un 50% el consumo de los productos por parte de los clientes hasta
el 2024
ESTRATEGIA

Dar a conocer los productos ofrece la empresa a traves de una pagina web de
Marketplace interactiva, que llame la atencion de sus clientes.

TACTICA
Capacitar a los empleados e informar a los clientes actuales sobre la existencia de

la pagina web, las facilidades y la facilidad que ofrece y captar clientes potenciales.

POLITICA

Actualizar constantemente los productos que la empresa ofrece en la pagina Web
(MARKETPLACE) de la empresa
ACTIVIDADES

e Contratar un disefiador de paginas web, con la finalidad que se implemente una pagina para

la empresa con todas las caracteristicas requeridas para la empresa CLINICA DE MOTOS
ERAZO.

Difundir mediante correos electrdnicos a todos los clientes actuales de la existencia de la
pagina web.

Contratar un especialista técnico para que realice el mantenimiento y actualizacion de la
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pagina.
RESPONSABLE
Tecnologo informatico
FINANCIAMIENTO
El costo de la creacion y mantenimiento de la pagina web es de $ 6.000

Tabla 83.
Financiamiento para Implementar el comercio virtual

Cantidad Descripcion Costo Unitario Costo Total
$900,00 $900,00
1 Disefiar pagina web
$400,00 $2.400,00
6 Mantenimiento y actualizacion de pagina web.
$3.300,00
TOTAL

Nota: Presupuesto
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DISENO DE PAGINA WEB (MARKETPLACE)

Figura 81.
Disefio de pagina web (MARKETPLACE)

CLINICA DE MOTOS ERAZO PAGINA DE INICIO SOBRENOSOTROS  CONTACTO = &

MAIN CATEGORIES

Figura 82.
Pagina de Facebook de la empresa
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Tabla 84.

Matriz del objetivo estratégico N° 2:

Obijetivo Estratégico N° 2: Implementar el comercio virtual para incrementar las ventas.

OBJETIVO

limplementar el
comercio virtual, a través
de la creacion de una
pagina web de Ila
empresa CLINICA DE
MOTOS ERAZO, con la

finalidad de difundir
fielmente los productos
de la empresa e

interactuar con el mayor
ndmero de clientes, lo
que permitira la agilidad
en los procesos Yy
aportara al cumplimiento
de la mision de la
empresa

POLITICAS
Actualizar

constantemente la pagina
Web de la empresa

META

Incrementar en un
50% el consumo
de los productos
por parte de los
clientes hasta el
2024

TACTICA

Capacitar a los
empleados e
informar a los
clientes actuales

sobre la existencia
de la pagina web y
las facilidades que
ofrece.

ACTIVIDAD

Contratar un disefiador de
paginas web, con la finalidad
que se implemente una pagina
para la empresa con todas las
caracteristicas requeridas para
la empresa CLINICA DE
MOTOS ERAZO.

Difundir  mediante  correos
electronicos a todos los clientes
actuales de la existencia de la
pagina web.

Contratar ~ un  especialista
técnico para que realice el
mantenimiento y actualizacion
de la pagina.

RESPONSABLE

Tecnblogo informatico

ESTRATEGIAS

Dar a conocer los
productos ofrece la
empresa a través de
una pagina web
interactiva, que
[lame la atencion de
sus clientes.

COSTO

El costo de la
creacion y
mantenimiento de
la pagina web es de
$3.300

Nota: Empresa Clinica de motos Erazo Elaborado: EL autor.
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1.1.3. OBJETIVO ESTRATEGO #3
NOMBRE DEL OBJETIVO
DESARROLLAR UN PLAN DE CONTENIDOS “SOCIAL MEDIA” (FOTOGRAFIAS,
IMAGENES Y VIDEOS), PARA REDES SOCIALES DE LA EMPRESA

OBJETIVO

El presente plan de contenidos disefiado para redes sociales de la empresa tendra
como finalidad generar una interaccién con los seguidores actuales de la pagina de
Facebook, Instagram y con los clientes los cuales interaccionan por WhatsApp, es decir, se
busca generar comentarios, publicaciones compartidas, e interacciones, a su vez la creacion
de una cuenta en la plataforma de Tiktok en donde se podréa llegar a mas personas de una
manera interactiva y captar posibles clientes , dicho plan permitira tener una planificacion
estructurada de todas las fotografias , videos e imagenes que se desea publicaran en fechas
especificas, de tal forma que la empresa mantenga una interaccién con sus seguidores
mediante las redes sociales.
META
e Incrementar la publicidad y conocimiento de los productos y promociones de la empresa
e Conseguir nuevos clientes
e Aumentar la visibilidad de la marca de la empresa en internet.

e Aumentar las ventas de la empresa

ESTRATEGIA

e Dar a conocer los productos y las promociones que ofrece la empresa a través de redes
sociales para que exista una comunicacién mas amplia sobre la empresa.

e Concursos en Facebook o Instagram

e Campafias de publicidad en Facebook, Instagram y Tiktok

TACTICA

e Desarrollar un modelo del plan de contenidos para las redes sociales de la empresa

e Ofertas con descuentos exclusivos para los suscriptores

e Compartir contenido en Facebook e Instagram

e Compartir videos en Tiktok

POLITICA
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Publicar y actualizar constantemente el contenido de las redes sociales.
ACTIVIDADES

Determinacion de los objetivos que se quiere alcanzar

Investigacion de fechas importantes por cada mes

Determinar el formato y el tipo de contenido a publicar

Se determinara el mensaje con el que se quiere llegar a la audiencia

Programar las publicaciones en la plataforma de Facebook, Instagram y Tiktok

RESPONSABLE

Comunity manager. Editor de videos, Fotdgrafo
FINANCIAMIENTO
El costo del modelo de plan de contenidos es de 775$

Tabla 85.
Cantidad Descripcion Costo Unitario Costo total
5 Fotografia del producto 15 75
4 Fotografia publicitaria 50 200
2 Fotografia Corporativa 20 40
6 Videos publicitarios 30 180
1 Filmacion y edicion 100 100
profesional de  videos
publicitarios
1 Comunity Manager 180 180
TOTAL 775

Financiamiento plan de contenidos

Nota: eaweb.ec/fotografia-publicitaria
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Tabla 86.

Matriz del objetivo estratégico N° 3

Objetivo Estratégico N° 3. Desarrollar un plan de contenidos “social media” (fotografias, imagenes y
videos), para redes sociales de la empresa

OBJETIVO
Generar una
interaccion con los

seguidores actuales de
la pagina de
Facebook, Instagram
y con los clientes los
cuales interaccionan
por WhatsApp

POLITICAS
Publicar y actualizar
constantemente el
contenido de las redes
sociales.

META

Incrementar la
publicidad y
conocimiento de los
productos y
promociones de la
empresa

Conseguir  nuevos
clientes

Aumentar la

visibilidad de la
marca de la empresa
en internet.
Aumentar las ventas
de la empresa

TACTICA
Determinacion  de
los objetivos que se
quiere alcanzar
Investigacion de

fechas importantes
por cada mes
Determinar el

formato vy el tipo de
contenido a publicar
Se determinara el
mensaje con el que
se quiere llegar a la
audiencia

Programar las
publicaciones en la
plataforma de
Facebook,

Instagram y Tiktok

ACTIVIDAD

Determinacioén de los objetivos
que se quiere alcanzar
Investigacion ~ de  fechas
importantes por cada mes
Determinar el formato vy el tipo
de contenido a publicar

Se determinard el mensaje con
el que se quiere llegar a la
audiencia

Programar las publicaciones en
la plataforma de Facebook

RESPONSABLE
Comunity Manager
Editor de videos
Fotografo

ESTRATEGIAS

Dar a conocer los
productos y las
promociones que ofrece la
empresa a través de redes
sociales para que exista
una comunicacion mas
amplia sobre la empresa.
Concursos en Facebook o
Instagram

Campafias de publicidad
en Facebook, Instagram y
Tiktok

COSTO

El costo del modelo de
plan de contenidos es de
775%

Nota: Empresa Clinica de motos Erazo Elaborado: EL autor.

Se presenta el modelo del plan de contenidos para las redes sociales de la empresa

Clinica de Motos Erazo las cuales seran por medio de Facebook, Instagram, WhatsApp y

TikTok:

169



Tabla 87.

Plan de contenidos para redes sociales/Un mes de duracién

Dia Fecha  Hora Red Social Contenido Formato  Objetivo
SEMANA Miércoles  1-jun 15:00 Facebook/Instagram Empresa Imagen Fotografia de la empresa con sus respectivos
1 trabajadores
Viernes 3-jun 10:00 Facebook/Instagram/ Empresa video Video del local ubicacion y que productos ofrecen
Tiktok
SEMANA Lunes 6-jun 13:00 Facebook/Instagram Empresa Imagen Fotografias de los productos que ofrece la empresa
2
Miércoles  8-jun 08:00 WhatsApp Frases Imagen Enviar por WhatsApp
SEMANA Lunes 13-jun  13:00 Facebook/Instagram Empresa Imagen / Fotografia y video publicitaria de la empresa
3 Tiktok video resaltando las caracteristicas y marcas del producto
Miércoles  15-jun  15:00 Facebook/Instagram Empresa Concurso  Incentivar a los seguidores a comentar y a
foto y compartir los productos que se subieron fechas
video atras.
Viernes 17-jun  10:00 Facebook/Instagram Empresa foto y Publicar foto y video del ganador por medio de
Tiktok video redes sociales
SEMANA Lunes 20-jun  13:00 WhatsApp Frase Imagen Enviar por WhatsApp
4
Miércoles 22-jun  15:00 Facebook/Instagram Empresa Video Video corporativo
Viernes 24-jun  10:00 Facebook/Instagram Empresa Imagen Fotografias de productos con promociones que la
empresa esta ofreciendo
SEMANA Lunes 27-jun  13:00 Facebook/Instagram Empresa Imagen Publicar imagenes de clientes satisfechos
5
WhatsApp Seguimiento  Encuesta  Enviar por WhatsApp una encuesta de satisfaccién
de los productos
Miércoles 29-jun  15:00 Facebook/Instagram Empresa Imagen Publicar imagenes de los nuevos productos

170



1.1.4. OBJETIVO ESTRATEGO #4

NOMBRE DEL OBJETIVO

“ELABORACION Y DISENO DE UN PLAN DE CAPACITACION AL
PERSONAL DE LA EMPRESA CON EL OBJETO DE MEJORAR LAS RELACIONES
DE SERVICIO Y ATENCION AL CLIENTE”

OBJETIVO

Proporcionar al cliente, un personal profesionalmente capacitado en atencién al
cliente para extender la competitividad de la empresa en el mercado.

META

En un afio elevar el 75% la eficiencia del personal a través de su capacitacion en
atencion al cliente para alcanzar el maximo prestigio desde la satisfaccion de los clientes.

ESTRATEGIA

Capacitacion trimestral del personal en lo que respecta atencion al cliente.

TACTICA

Contratacion de personal técnico capacitado que brinde asesoria en atencion al
cliente y de esta manera mejorar las relaciones de trabajo en equipo.

POLITICAS

Aportar conocimientos de atencion al cliente, para incrementar la calidad en la
satisfaccion del cliente para acrecentar su nivel adquisitivo.

ACTIVIDADES

e Asignar a profesionales para que den la capacitacion.

e Comunicarse con el profesional seleccionado y contratar sus servicios para la capacitacion.

e Socializar al personal el lugar, fecha y dia en que se efectuaran las capacitaciones.
e Efectuar la capacitacion cada 3 meses

RESPONSABLE

Gerente de la empresa CLINICA DE MOTOS ERAZO

FINANCIAMIENTO

El costo de la contratacion de profesional para capacitacion de personal es de
$510,00.
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Tabla 88.

Financiamiento para el Plan de Capacitacion

Cantidad Dirigido a Descripcion Costo Costo Total
Unitario
40 horas  Personal de la Desarrollo de habilidades. Trabajoen $ 5,00 $ 200,00
empresa equipo.
40 horas  Personal de la Relaciones humanas y servicio al $ 5,00 $ 200,00
empresa cliente
10 Personal de la Cronogramas de actividades $ 1,00 $ 10,00
unidades  empresa
100 Personal de la Cofee break $ 1,00 $ 100,00
unidades  empresa
TOTAL $510,00
Tabla 89.
Plan de Capacitacion
PLAN DE CAPACITACION
Septiembre 2022  Octubre 2022
SEMANA SEMANA
1 2 3 4 1 2 3 4
DESARROLLO DE HABILIDADES. Trabajo en Equipo. X X X X
Relaciones humanas y servicio al cliente X X X X
DURACION DE LA CAPACITACION
Tema Colaborador Inicio Finaliza Responsable Duracion
Desarrollo de Conferencista 01 de 30 de Gerente 40 horas
habilidades. septiembre  septiembre  propietario 4 semanas
Trabajo en equipo.
Relaciones Conferencista 06 de 27 de Gerente 40 horas
humanas y servicio octubre octubre propietario 4 semanas

al cliente
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MATRIZ DEL OBJETIVO ESTRATEGICO N° 4

Tabla 90.
Matriz del objetivo estratégico N° 4:
Objetivo Estratégico N° 4: Elaboracién y disefio de un plan de capacitacion al personal de la
empresa en lo que respecta a servicio al cliente y trabajo en equipo.

OBJETIVO META ACTIVIDAD ESTRATEGIAS
Proporcionar al En un afio elevar el Asignar a Capacitacion

cliente, un personal 75% la eficiencia del profesionales para trimestral del
profesionalmente personal a través de que den la personal en lo que

capacitado en su capacitacion en capacitacion. respecta a servicio al
atencion al cliente atencion al cliente Comunicarse con el cliente y trabajo en
para extender la para alcanzar el profesional equipo.
competitividad de la maximo prestigio seleccionado y

empresa en el desde la satisfaccion contratar sus

mercado. de los clientes. servicios para la

capacitacion.
Socializar al personal
el lugar, fecha y dia
en que se efectuaran
las capacitaciones.
Efectuar la
capacitacion cada 3
meses

POLITICAS TACTICA RESPONSABLE COSTO

Aportar Contratacién de Gerente de la EI costo de la
conocimientos de personal técnico empresa CLINICA contratacion de
atencién al cliente, capacitado que DE MOTOS ERAZO profesional para
para incrementar la brinde asesoria en capacitacion de
calidad en la atencion al cliente y personal es de $
satisfaccion del de esta manera 510,00.

cliente para mejorar las

acrecentar su nivel relaciones de trabajo

adquisitivo. en equipo.

Nota: Empresa Clinica de motos Erazo Elaborado: EL autor.
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1.1.5. OBJETIVO ESTRATEGO #5

NOMBRE DEL OBJETIVO

“DISENO DE AMPLIACION DEL LOCAL PARA MAYOR EXPERIENCIA DE
COMPRA Y ASI MEJORAR EL POSICIONAMIENTO DE MARCA”
OBJETIVO

Para el 2024 mantener unas instalaciones 100% funcionales y eficientes para el buen
desenvolvimiento de las actividades en donde se distribuyan adecuadamente los departamentos, y
una sala de espera que permitira que los clientes tengan un espacio de descanso al momento de
desarrollar la compra de algin producto.
META:

Mejorar la infraestructura de la empresa para que la empresa pueda dar una mejor atencion
a sus clientes y dar el 100% de las funciones de sus instalaciones.
ESTRATEGIAS:

Contratar un profesional para el disefio de la remodelacion de las instalaciones de la
empresa
POLITICAS

e Todo material que adquiera la empresa debe ser al por mayor.

e Laobra que se ponga en marcha la empresa tiene que ser supervisarla constantemente.
TACTICA
La empresa contratard una persona calificada para el disefio de la ampliacion de la empresa
ACTIVIDADES:
e Ampliar el local para proporcionar una sala de espera en donde los clientes de la empresa
puedan tener una mejor experiencia
e En las pantallas de la sala de espera presentar cufias publicitarias sobre la empresa
e Tener una un area especifica para cada actividad
PRESUPUESTO:
El presupuesto para el desarrollo del presente objetivo estratégico es de $500 para el disefio
de la ampliacién de la empresa
RESPONSABLES:

Disefiador y Gerente
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Tabla 91.
Presupuesto del disefio de ampliacion del local

DESCRIPCION VALOR TOTAL
Contratacion del disefiador 500 500
TOTAL 500

Nota: Presupuesto
MATRIZ DEL OBJETIVO ESTRATEGICO #5:

Tabla 92.
Matriz del objetivo estratégico N° 5
Objetivo Estratégico N° 5: ampliacion del local para un mejor funcionamiento y desarrollo de las

actividades.

OBJETIVO

Para el 2024 mantener
unas instalaciones
100% funcionales vy
eficientes para el buen
desenvolvimiento  de
las actividades en
donde se distribuyan
adecuadamente los
departamentos, y una
sala de espera que
permitirA  que  los
clientes tengan un
espacio de descanso al
momento de desarrollar
la compra de algln
producto.

POLITICAS
Todo material que
adquiera la empresa

debe ser al por mayor.

La obra que se ponga en
marcha la empresa tiene
gue ser supervisarla
constantemente.

META

Mejorar la
infraestructura de la
empresa para que la
empresa pueda dar una
mejor atencion a sus
clientes y dar el 100%
de las funciones de sus
instalaciones

TACTICA

La empresa contratara
una persona calificada
para el disefio de la
ampliacion de la
empresa

ACTIVIDAD

Ampliar el local para
proporcionar una sala
de espera en donde los
clientes de la empresa
puedan tener una mejor
experiencia

En las pantallas de la
sala de espera presentar
cufas publicitarias
sobre la empresa

Tener una un area
especifica para cada
actividad

RESPONSABLE

Disefador y Gerente

ESTRATEGIAS

Contratar un
profesional para el
disefio de la

remodelacion de las
instalaciones de la
Empresa

COSTO

El presupuesto para el
desarrollo del presente
objetivo estratégico es
de $500 para el disefio
de la ampliacion de la
empresa

Nota: Empresa Clinica de motos Erazo Elaborado: EL autor.
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1.1.6. OBJETIVO ESTRATEGICO #6
NOMBRE DEL OBJETIVO
“ESTABLECER UN PLAN DE PROMOCION PARA LA EMPRESA CLINICA DE MOTOS
ERAZO “
OBJETIVO
Establecer un plan de promocion para dar a conocer los productos que ofrece la empresa
comercializadora CLINICA DE MOTOS ERAZO, para lograr un posicionamiento en la mente de
los clientes mediante la entrega de promociones a sus clientes.
META
Ampliar la cuota de participacién en el mercado para alcanzar competitividad y liderazgo
Enel mercado de la ciudad de Loja.
ESTRATEGIA
e La estrategia de promocion, se utilizaran para atraer la atencion de los clientes,
estableciendo competitividad, expandiendo la participacion en el mercado.
e Disefiar calendario, llaveros, gorras y camisetas para entregar a clientes y proveedores
e Promociones llamativas, que permitan estimular a los clientes a comprar en la empresa.
TACTICA
Las promociones estaran dirigidas exclusivamente para los clientes y proveedores, a los
cuales se les hara la entrega de calendarios, llaveros, gorras, camisetas, tazas y esferos.
POLITICAS
Realizar promociones en temporadas altas de cada afio o cuando la empresa lo estime
pertinente.
ACTIVIDADES
e Difundir los productos en la pagina web (Marketplace) y Facebook el donde refleje las
caracteristicas de los productos que oferta la empresa.
e Contratar la confeccidn de camisetas, gorras, para promocionar y posicionar la marca de la
empresa
e Para el mes de diciembre, promocionar una rifa para los clientes
RESPONSABLE
Gerente de la empresa
FINANCIAMIENTO
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El costo del plan de promocion es de $ 1046

Tabla 93.

Presupuesto de promocién
CANTIDAD DETALLE PRECIO TOTAL

UNITARIO

50 Camisetas $4.00 $200
100 Calendarios $1,00 $ 100
200 Llaveros $0,25 $ 50,00
50 Gorras $1,50 $ 30,00
50 Tazas $1.50 $75
100 Esferos $0,30 $ 30,00
TOTAL $ 485

Elaborado: El autor
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CAMISETAS

Figura 83.
Disefio de camisetas

CLINICAMOTOS

=7

CALENDARIOS
Figura 84.
Disefio de Calendario

CLINICAMODTOS)

DEBEMOS AGRADECER TODO LO BUENO QUE NOS PASA,
PERO TAMBIEN DEBEMOS HACER QUE NOS PASEN COSAS BUENAS.

LUN MAR MIER JUE VIE SAB DOM
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LLAVEROS

Figura 85.
Disefio de Llaveros

L 2

CLINICAMOTOS

ERAZO | Q
N4

GORRAS

Figura 86.
Disefio de Gorras

ERAZO

L i

-~
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TAZAS

Disefio de Tazas

Figura 87.

FIS-

Z0

CLINICA MOTDS

ESFEROS

Disefio de esferos

Figura 88.

S cLinicA moTos IS

180



Tabla 94.

Matriz del objetivo estratégico N° 6

Obijetivo Estratégico N°6: “Establecer un plan de promocion para la empresa Clinica de motos

Erazo “
OBJETIVO META ACTIVIDAD ESTRATEGIAS
Establecer un plan de Ampliar la cuota de Difundir los productos La estrategia de
promocion para dar a participacion en el en la pagina web promocion, se utilizaran
conocer los productos mercado para alcanzar (Marketplace) y para atraer la atencion
que ofrece la empresa competitividad y Facebook el dénde de los clientes,

comercializadora

CLINICA DE MOTOS
ERAZO, para lograr un
posicionamiento en la
mente de los clientes
mediante la entrega de

promociones a  sus
clientes.
POLITICAS
Realizar promociones

en temporadas altas de
cada afio o cuando la
empresa lo  estime
pertinente.

liderazgo Enel mercado
de la ciudad de Loja.

TACTICA

Las promociones
estaran dirigidas
exclusivamente  para
los clientes y
proveedores, a los
cuales se les hara la
entrega de calendarios,

llaveros, gorras,
camisetas, tazas vy
esferos.

refleje las caracteristicas
de los productos que
oferta la empresa.
Contratar la confeccion
de camisetas, gorras,
para promocionar Yy
posicionar la marca de la
empresa

Para el mes de
diciembre, promocionar
una rifa para los clientes

RESPONSABLE
Gerente de la empresa

estableciendo
competitividad,
expandiendo la
participacion en el
mercado.

Disefiar calendario,
llaveros, gorras vy
camisetas para entregar
a clientes y proveedores
Promociones
llamativas, que
permitan estimular a los
clientes a comprar en la
empresa.

COSTO
El costo del plan de
promocion es de $ 485

Nota: Empresa Clinica de motos Erazo Elaborado: EL autor.
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8. Conclusiones

Luego de haber finalizado el presente trabajo de investigacion titulado ““PLAN DE

MARKETING PARA EL POSICIONAMIENTO DE LA MICROEMPRESA “CLINICA DE
MOTOS ERAZO” UBICADA EN LA CIUDAD DE LOJA”, se plantean las siguientes

conclusiones:

CLINICA DE MOTOS ERAZO es una empresa que cuenta con mas de 26 afios de
experiencia en el sector motociclista, cuyo giro de negocio estd basado en la venta
repuestos, llantas, luces y accesorios para todo tipo de motos en provincia de Loja.
Actualmente no cuenta con un plan de Marketing que ayude al crecimiento y
posicionamiento de la empresa antes sus competidores puesto que no ha tomado en cuenta
objetivos a corto, mediano y a largo plazo

En el analisis situacional se analizaron factores internos y externos de la empresa lo cual
permitio plantear y disefiar estrategias para enfrentar los problemas que se detectaron; con
el analisis interno se pudo identificar fortalezas y debilidades que posee la empresa y en el
analisis externo en cambio se pudo identificar factores que enfrenta la empresa en la
actualidad las cuales representan oportunidades y amenazas afectan a la empresa y de las
cuales se deben enfrentar.

La poblacion que intervino en el desarrollo de la investigacion fueron los trabajadores que
son personal calificado, profesional y comprometido con la empresa, que carecen de
capacitacion para el desarrollo de las actividades de la empresa. el gerente quien participo
de una entrevista por medio de la cual se obtuvo informacion de la empresa y finalmente
los clientes que estan conformados en su mayoria por hombres y mujeres gue usan
motocicleta, los cuales conocieron la empresa por medio de redes sociales, por este motivo
se propuso estrategias publicitarias dirigida a medios digitales para captar n clientes
potenciales e informar a los clientes actuales.

Tomando en cuenta el desarrollo de la matriz de perfil competitivo con un resultado
ponderado de 3.04 superior en comparacion al de sus competidores se pudo definir qué
empresa se encuentra en un nivel competitivo , por otra parte la empresa cuenta con varios
competidores los cuales ofrecen productos similares con precios iguales o inferiores a los
de la empresa , sin embargo, la empresa mantiene una buena posicion en el mercado por lo

que ha logrado una buena fidelizacién con sus clientes teniendo en cuenta que posee una
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atencion personalizada para sus clientes, sin embargo los competidores que existen en la
ciudad ha hecho que exista una rivalidad y que cada empresa busque atraer clientes de
diferentes maneras afectando los precios y la calidad en los producto.

A lo largo del desarrollo del proyecto se identificaron varias oportunidades que la empresa
puede optar por incluirlas, por lo que se concluye finalmente que, si se ejecutan las
estrategias propuestas en el proyecto de una manera optima , la empresa CLINICA DE
MOTOS ERAZO podria lograr un importante posicionamiento en el mercado manteniendo
un crecimiento constante en su sector brindando una mejor atencién a sus clientes,
mejorando sus procesos, optimizando sus recursos, promocionando correctamente la marca
y adaptandose a los cambios y generando una fidelizacién mas optima de sus clientes y
captando clientes potenciales.

Finalmente se concluye, que el desarrollo del presente trabajo de investigacion representa
un aporte significativo y necesario para mejorar el desarrollo de la empresa en la localidad,
consta de seis objetivos en el que se especifican actividades a desarrollarse de forma

continua.
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9. Recomendaciones

Una vez finalizado el presente trabajo de investigacion, se plantean las siguientes

recomendaciones en funcién a las conclusiones antes mencionadas

Se recomienda al gerente de la empresa CLINICA DE MOTOS ERAZO, aplicar el plan
propuesto por el autor ya que esta disefiado a partir de una investigacién propiamente de la
empresa, teniendo en consideracion que se realizé un andlisis de los factores internos de la
empresa y a su vez los factores externos que estén presente dentro del mercado ya que este
serviré para el desarrollo y crecimiento a largo plazo de la empresa

Realizar una investigacion de mercado por parte del Gerente de la empresa de manera
constante para conocer los factores internas y externas que pueden afectar o beneficiar a la
empresa, ya que esta estos estos constantes cambios por lo que se debera seguir disefiando
estrategias de acuerdo a los cambios que existieran.

Se recomienda al gerente de la empresa capacitarse de manera individual por medio de
internet, de temas relacionados al uso de redes sociales y a la atencion del cliente, se
recomienda establecer un calendario trimestral de capacitacion al personal para expandir
los conocimientos en atencion al cliente. se recomienda disefiar campafias publicitarias en
redes sociales ofreciendo promociones con la finalidad de captar clientes potenciales.

Se recomienda seguir fidelizando a los clientes de la empresa a través del uso de sistemas
de hardware que fue propuesta en estrategia N1 con el objetivo de administrar la relacion
con los clientes y con sus clientes potenciales de la empresa y a su vez ofreciendo los
productos de calidad de tal forma que se logre diferenciar de su competencia

Emplear todas las estrategias propuestas en el plan de marketing orientadas a la captacion
de clientes potenciales y su fidelizacién; al gerente de la empresa se recomienda que
incentive a todos sus colaboradores a participar en dicho plan para lograr el cumplimiento

de sus objetivos antes propuestos.
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11. Anexos

11.1. Anexo 1. Modelo de encuesta a clientes

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA

FACULTAD JURIDICA, SOCIAL, ADMINISTRATIVA

CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Encuesta dirigida a los clientes de la microempresa CLINICA DE MOTOS

ERAZO, la misma que tiene por objeto recabar informacion para elaborar un “PLAN DE

MARKETING PARA LA MICROEMPRESA”; esta informacién sera manejada

confidencialmente

1. ¢Hace qué tiempo es cliente de la empresa CLINICA DE MOTOS ERAZO?

< 1al2 meses
< 12 a 24 meses
% 25 a 36 meses

« 36 a 48 meses

2. ¢Con qué frecuencia compra los productos de la empresa?
Mensual Trimestral Semestral Anual
3. ¢Cbmo califica los siguientes atributos de la empresa?
Mal R B Muy Excel
egular [ ueno bueno ente

Productos de

calidad

Atencion al

cliente

Profesionalismo

del personal

Asesoramiento
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Calidad/precio

Ubicacion

adecuada

Instalaciones

Promociones

4. ¢Cual de los siguientes puntos describe mejor su Gltima experiencia cuando solicit6

un producto de la empresa?

Mi Muy Mas
experiencia | agradable 0  menos
fue... Agradable

desagradable

Ni Algo

placentera, ni

desagradable

Muy

desagradable

5. ¢Esta usted de acuerdo que la empresa implemente nuevos productos o servicios en

los préximos afos?

Muy de De Indiferen En Muy en
acuerdo acuerdo te desacuerdo desacuerdo
6. ¢Los precios que paga por los productos solicitados son?
Excesivamente Elevados Adecuados Bajos Muy
elevados bajos

7. ¢Qué tan satisfecho se encuentra con la calidad del producto ofrecida en relacion a los

precios que usted paga?

Muy Satisfech

satisfecho 0

te

Indiferen

Poco

satisfecho

Muy

insatisfecho
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Indique la razén por el cual prefiere laempresa CLINICA DE MOTOS ERAZO sobre
otros talleres

Buena atencion

Calidad de productos

Ubicacion

Precio

¢ Cémo se entero de la empresa CLINICA DE MOTOS ERAZQO?
Redes Sociales

Radio

Television

Pagina Web

Recomendacion de un amigo

. ¢ Tiene usted conocimiento de las promociones y ofertas que la empresa brinda a sus

clientes?
Si
No

. ¢ Qué tipo de promociones ha recibido usted por parte de la empresa?

Descuentos por fechas especiales
Obsequios por ser cliente frecuente
Por cada producto requerido, un producto adicional gratis

Calendarios, llaveros, camisetas

. ¢ En qué medio de comunicacion le gustaria enterarse de las promociones y ofertas de

la empresa CLINICA DE MOTOS ERAZO?
Redes sociales

Radio

Television

Revistas / Periédicos
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13. Enunaescalade 0 a 10, ¢ Qué tan probable es que recomiendes CLINICA DE MOTOS

ERAZO a sus amigos?

q 10

N Extre
ada madamente
probab probable
le
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11.2. Anexo 2 modelo de entrevista gerente

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA FACULTAD JURIDICA, SOCIAL, ADMINISTRATIVA
CARRERA ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENTREVISTA APLICADA AL GERENTE DE LA EMPRESA CLINICA DE
MOTOS ERAZO
1. ¢Qué tiempo lleva ejerciendo el cargo de gerente?

2. ¢Qué tiempo lleva funcionando la micro empresa Clinica de Motos Erazo y como considera
la acogida de la misma por parte de la ciudadania?
¢Cudles son los productos con mayor afluencia de ventas posee?
4. ¢Cuéles son los dias de mayor demanda de clientes?
5. ¢Los productos con los que cuenta la empresa en stock son suficientes para abastecer la
demanda existente?
6. ¢El personal con el que cuenta la empresa es suficiente para atender a todos los clientes de
la empresa?
7. ¢Cuales son las politicas que se aplican al desempefio del personal?
8. ¢Cual es la Mision y vision de la microempresa?
9. ¢Qué objetivos a mediano y largo plazo tienen establecidos?
10. ¢Cuales son los valores con los que cuenta la empresa?
11. ;Cual cree usted que son las debilidades que tiene la empresa frente a la competencia?
12. ;Cuales son las fortalezas que tiene la empresa?
13. ¢Cuales son las oportunidades que tiene la empresa en el mercado?
14. ;Cuales son las amenazas que tiene frente a la competencia?
15. ¢ Qué estrategias se han implementado en la empresa para mejorar sus ventas?
16. ¢Se han planteado estrategias para dar solucion a las debilidades que tiene la empresa?
17. ¢Existen incentivos para el personal que labora en la empresa?
Si la respuesta es si:
18. ¢ Qué tipo de incentivos?
Si la respuesta en no:
19. ¢ Cuales son los motivos por los que no se motiva al personal?
20. ¢La empresa cuenta con publicidad? ;De qué tipo?

21. ¢A través de que medios se difunde la publicidad que realizan?
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22.

23.

24,

25.

26.

27.
28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

¢Como considera que se encuentra actualmente la microempresa posicionada en relacion a

la competencia?

¢Qué estrategias utiliza para posicionarse en el mercado?

¢Hace uso de las redes sociales para dar a conocer su empresa?

¢Cudles son las promociones que actualmente la empresa ofrece a sus clientes?
¢En los proximos afios qué estrategia de promocidn piensa ejecutar?

¢Conoce si su competencia crea promociones para sus clientes

Dentro del analisis externo considera que el factor politico es una oportunidad o una
amenaza para la empresa

Dentro del analisis externo considera que la estabilidad politica es una oportunidad o una
amenaza para la empresa

Dentro del analisis externo considera que la Reforma tributaria es una oportunidad o una
amenaza para la empresa

Dentro del analisis externo considera que el factor econémico (empleo, tasa de empleo, tasa
de inflacion) son oportunidades o una amenaza para la empresa

Dentro del andlisis externo considera que el factor social es una oportunidad o una amenaza
para la empresa

Dentro del analisis externo considera que el factor ecolégico es una oportunidad o una
amenaza para la empresa

Dentro del andlisis externo considera que el factor tecnoldgico es una oportunidad o una

amenaza para la empresa
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11.3. Anexo 3. Encuesta a los trabajadores
Encuesta dirigida a los trabajadores de la microempresa CLINICA DE MOTQOS
ERAZO, la misma que tiene por objeto recabar informacion para elaborar un “PLAN DE
MARKETING PARA LA MICROEMPRESA?”; esta informacidn sera manejada
confidencialmente
¢En una escala del 1 al 5, califique las siguientes afirmaciones? Siendo 1 la

minima calificacion y 5 la méaxima.

Afirmaciones Calificacion

Los clientes siempre se van satisfechos

La empresa prioriza al personal antes que a

sus clientes

El sueldo que recibe el personal es adecuado

y acorde a su trabajo

’La empresa promueve al personal una buena

comunicacion y el comparierismo entre todos

¢ Cuenta usted con el espacio y las herramientas de trabajo necesarias para
realizar adecuadamente sus actividades?
% Si
< No
¢Desde su experiencia qué cree usted que le hace falta a microempresa
CLINICA DE MOTOS ERAZO, para mejorar en sus actividades?
% Mejor Infraestructura
¢ Implementar nuevos servicios
¢+ Aumentar la cantidad de proveedores
%+ Capacitar al personal

¢ Cada qué tiempo le gustaria recibir capacitaciones por parte de la gerencia?
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anal al I

Sem Mensual Trimestr Semestra Anual

¢ Qué aspecto considera necesario para mejorar el ambiente laboral?
Mejor comunicacion entre el personal

Mejor comunicacion entre el gerente y el personal

Programar actividades fuera del trabajo

Implementar beneficios al trabajador

Fomentar valores corporativos

¢ Cuenta con el apoyo de sus comparieros para realizar sus labores?

Siem De vez Nunca

pre en cuando

¢ Qué tipo de incentivo le gustaria recibir por el desempefio de sus actividades?
Aumento del salario

Vacaciones

Seguro médico

Obsequios por fechas especiales

Formacidn profesional

¢ Qué considera necesario para mejorar la experiencia de los clientes?
Atencidn personalizada por medio de internet

Implementar un espacio de espera

Ofrecer garantia

Ofrecer promociones

¢ Conoce si la empresa cuenta con misién, vision y valores?

Si

No

¢ Como califica usted los precios que la empresa maneja?
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Excesivame Eleva Adecua Baj M

nte elevados dos dos 0S uy bajos

¢Estd usted de acuerdo que la empresa implemente normas y reglas para

mejorar el ambiente laboral?

Totalme En Ni de De Totalme
nte en | desacuerdo acuerdo, ni en | acuerdo nte de acuerdo
desacuerdo desacuerdo
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11.4. Anexo 4. Autorizacion de la empresa

Figura 89.
Autorizacién de la empresa

RUC: N° 1102112602001
DIRECCION: Machala 65-71 ¢ Tbara
LOJA — ECUADOR

Loja, 05 de noviembre de 2021

AUTORIZO

Al estudiante JUAN PABLO VELEZ VASQUEZ; con cédula de identidad N° 1105169633,
perteneciente a la carrera de Administracion de Empresas de la Universidad Nacional de Loja,
que realice las visitas necesarias a las instalaciones de la empresa CLINICA DE MOTOS
ERAZO Yy proporcionarle toda la informacion pertinente para la investigacion correspondiente al
desarrollo de su proyecto de tesis titulado “PLAN DE MARKETING PARA LA
MICROEMPRESA CLINICA DE MOTOS ERAZO” UBICADA EN LA CIUDAD DE LOJA.

Es todo cuanto puedo informar, autorizando & la parte interesada hacer uso del presente

documento en lo que estime conveniente.

REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYENT
11021 5020 o

o1

;lnicademotoserozoogmqil_com Princial: Machala e Ibarra 2560496 - 2586265 - 0990243606 - 0981951231 - 0986040845
Sucursal: Av. Manuel Carrién Pinzano y Calle Adolfo Valarezo 2713426 - 0984056717
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11.5.

Anexo 5. Pertinencia

UNNERSIDAD NACIONAL DE LOJA

FACULTAD JURIDICA SOCIAL Y ADMINISTRATIVA
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Loja, 08 de diclembre de 2024

Br. e

m-gmmui

Gesior de la carrera de Administracidn de Empresas de la UNL
D& iriis coMsdaracsones:

En consdaracdn a la designacidn de que fuera objalo para que inlorme sobre la
estruciura y coherancia del proyecio de Ingeniera en Adminisiracidn de Empresss,
lindade: “PLAM DE MARKETIMG PARA EL POSICIOMAMIENTO DE LA
MICROEMPRESA “CLINICA DE MOTOS ERAZD™ UBKCADA EM LA CILDAD
DE LOJA", presenlade por la poshulanbs: JUAN PABLO VELEZ VASQUEZ, con
numend de cedula da idenlidad N1 105160833, asludiants ded acle 10, previo a oplar el
Grado de ngenera en Adminisirecitn de Empresa y Tilulo de INGEMIERD EM
ADMINISTRACION DE EMPRESAS.

Mea curnple informar que dicho proyecls despads de los cambios perlinentes ajaculsdos
por ka estudianta, Es Pertinents, por lo que considars que es procedents gua coninlen
cof og irdrmiles para su graduscidn, confonme b safiala o Reglameants de Régimen
Académicn de la Univaersidad Maconal da Lo en vigendia, salvo & mas lusirada crilass
da g aulondad

Con los senlimienios de ka consideracidn y aslima mas disBnguides. Alenbamenbs,

Atentamants,
ing.LCEI. Max Gabriel Boeds Hurtado, Mgir.
DOCENTE DE LA CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS — UINL
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11.6. Anexo 6. Designacion de Tribunal de grado

d
L{ﬂl Nacional " |CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
deloja  |FACULTAD JURIDICA SOCIAL Y ADMINISTRATIVA

1859

Recibido, el dia de hoy veinte y tres de junio de dos mil veinte y dos, a las 12h10.- Lo certifico.
ENA

REGINA Firmado digitalmente por ENA
REGINA PELAEZ SORIA

PELAEZ SORIA  Fecha:202206.2809:46:32 -0500'
Dra. Ena Regina Pelaez Soria, Mg. Sc.,
SECRETARIA ABOGADA

Enla ciudad de Loja, el veinte y tres de junio de dos mil veinte y dos, a las 12h20, desde la Direccion de la Carrera de
Administracion de Empresas, de la Facultad Juridica Social y Administrativa, de la Universidad
Nacional de Loja, ante el Ing. Juan Pablo Sempertegui Mufioz, MAE. Director de la Carrera, comparece
el postulante: VELEZ VASQUEZ JUAN PABLO, de nacionalidad ecuatoriana con cédula N° 1105169633, con el
objeto se designe Tribunal de Grado de INGENIERO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS, y otorgamiento del titulo
de Ingeniero en Administracion de Empresas; al efecto y de conformidad con el Art. 153 del Reglamento de Régimen
Académico de la Universidad Nacional de Loja; y, las “DIRECTRICES INSTITUCIONALES PARA EL DESARROLLO DE LAS
FUNCIONES SUSTANTIVAS EN LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA, DEBIDO AL ESTADO DE EXCEPCION DECRETADO EN EL PAIS POR
LA EMERGENCIA SANITARIA, aprobado el 07 de mayo del 2020”, el Director de |a Carrera, procede a designar el Tribunal de
Grado mediante sorteo entre los docentes de la Carrera de Administracion de Empresas, y lo integran: Ing. Elvia Lucia
Valverde Marin MAE., quien lo preside: Ing. Rosa Paola Flores Loaiza MBA,, e Ing. Carlos Roberto
Carpio Ayala, Mg, Sc, en calidad de Miembros del Tribunal de Grado.- Acto seguido el Director de la Carrera dispone
que, para efectos de Ley se proceda a notificar a los integrantes del Tribunal de Grado.- Terminada la presente diligencia
firman para constancia, el Director de la Carrera y la Secretaria Abogada de la Facultad que certifica.

ENA REGINA Ei(rxm;'\(li: Sigitalmente

EGINA

Ry PELAEZ PELAEZ SORIA

JUAN PABLO

B SORIA 094731 0500
Ing. Juan Pablo Sempertegui Mufioz, MAE., Dra. Ena Regina Pelaez Soria, Mg. Sc.,
DIRECTOR DE LA CARRERA SECRETARIA- ABOGADA

DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Loja, veinte y tres de junio de dos mil veinte y dos, a las 17h10.- Notifiqué mediante correo institucional, con
decreto que antecede a la presidenta, los sefiores Miembros del Tribunal de Grado para la firma electronica; y
el postulante firman.

Ing. Rosa Paola Flores Loaiza MBA., Ing. Carlos Roberto Carpio Ayala, Mg, Sc,
MIEMBRO DEL H. TRIBUNAL MIEMBRO DEL H. TRIBUNAL
Firmado digitalmente
D —— ENA REGINA  porENAREGINA PELAEZ

5t JUAN PABLO i
a .. 22 JUAN PABLO, PELAEZ SORIA Fecha: 20220628

POSTULANTE Dra. Ena Regina Pelaez Soria, Mg. Sc.,

SECRETARIA ABOGADA
NOTA: Legalizado el decreto envielo para archivarlo en el expediente electronico del estudiante
Elaborado por: José H. Amay
TLF. 072545114 n

Ciudad Universit o s amport ey

) - Ecuach
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11.7.

Anexo 7. Certificado De traduccion

Certificacion de Traduccion

Loja, 10 de agosto del 2022

Mombre: David Andres Tormes Maita
Titulo: Licenciado de idioma inglés

Certifico:

Que he realizado la traduccién de espaiicl al idioma inglés del resumen derivado a la tesis
denominada “PLAN DE MARKETING PARAEL POSICIONAMIENTO DE LA
MICROEMPRESA “CLINICA DE MOTOS ERAZO” UBICADA EN LA CIUDAD
DE LOJA" de autoria del S5r. “Juan Pablo Vélez Vasquez™ portador de a cedula de
identidad: 1105169633, estudiante de la camera de Administracion de Empresas de la
facultad Juridica Social y Administrativa de la Universidad Nacional de Loja.

En esto cuanto puedo cerfificar en honor a la verdad, facultando al interesado hacer uso
del presente en lo que considere convenente.

T

] .-‘j'.-l-;‘-. =

DAVID AMDRES
TORRES MAITA

David Andrés Tormes haita
Sennescyt: 1008-2021-2385844
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11.8. Anexo 8. Certificado de Aprobacion de tesis

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA

FACULTAD JURIDICA, SOCIAL Y ADMINISTRATIVA
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Loja, 5 de Agosto de 2022

Ing.

Juan Pablo Sempertegui. MAE

DIRECTOR DE LA CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
Ciudad.-

De mi consideracion:

Los que al pie firmamos, Miembros del Honorable Tribunal de Grado, nos permitimos informar que
el Sefior postulante, JUAN PABLO VELEZ VASQUEZ , ha realizado los ajustes y enmiendas
sugeridos en la sesion Reservada para evaluar y calificar el Borrador de Tesis, evento que se
llevo a efecto el dia 06 de julio de 2022, sobre el tema "PLAN DE MARKETING PARA EL
POSICIONAMIENTO DE LA MICROEMPRESA“CLINICA DE MOTOS ERAZO “ UBICADA EN LA
CIUDAD DE LOJA. Por consiguiente autorizamos su presentacion para que continle con los
tramites de ley correspondientes para optar por el grado de Ingeniero en Administracion
de Empresas.

Del sefior director Atentamente,

ELVIA LUCTA
é Ko VALVERDE
Ing. Elvia Lucia Valverde Marin, MAE

PRESIDENTA DEL TRIBUNAL

2] Cltadscs
Ing. Paola Flores Ing. Carlos Roberto Carpio
MIEMBRODELTRIBUNALDE GRADO MIEMBRO DEL TRIBUNALDE GRADO
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