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Resumen

El presente trabajo de titulacion esta dirigido a mejorar el posicionamiento de la marca
de la empresa Taller Automotriz “PINTACAR?” en la ciudad de Loja, de tal forma que
permita a la empresa aumentar su participacion en el mercado mediante el desarrollo
estrategias de marketing acorde a las necesidades de la empresa, que le permita a la
misma ofrecer servicios de calidad con precios accesibles y a tiempo, ya que el gran

reto que tiene la empresa es lograr diferenciarse con una propuesta de valor diferente.

Para el desarrollo y ejecucion del estudio se apoyd de una metodologia que permitio
mantener una secuencia y un proceso logico en cada aspecto tratado, tales como el
método deductivo, el método inductivo y el método analitico; y un conjunto de técnicas
de recoleccidn de datos como la observacion directa, la entrevista que fue aplicada al
gerente-propietario y las encuestas que fueron aplicadas a las familias y los empleados
de la empresa, mismos que una vez realizados permitieron el analisis e interpretacion

de los resultados.

Posteriormente se procedié a elaborar la propuesta que consiste en un plan de
marketing y posicionamiento constituido por cuatro objetivos estratégicos basados en
establecer programas publicitarios, desarrollar plan de promociones, mejorar la
fachada del letrero y elaborar un plan de capacitacién al personal de la empresa. De
esa manera lograr fidelizar a los clientes de “PINTACAR” y atraer a nuevos cliente al
taller, con el fin de incrementar las ventas de los servicios y generar mayores ingresos

para la empresa.

Palabras claves: Marketing, posicionamiento, marca, estrategias, mercado.
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Abstract

This degree work is aimed at improving the brand positioning of the company
"PINTACAR" automotive workshop in the city of Loja, so allow the company increase
their participation in the market by the developed strategies of marketing according to
the needs of the company, enabling it to offer quality services with affordable prices
and at time, is the great challenge that the company has achieved to differentiate

themselves with a different value proposition.

For the development and execution of the study it supported a methodology that
allowed for a sequence and a logical process in every treaty aspect, such as the
deductive method, the inductive method and the analytical method; and a set of
techniques of data collection such as direct observation, interview that was applied to
the owner and surveys that were applied to the families and employees of the company,

same that made once allowed analysis e interpretation of the results.

Then proceeded to develop the proposal consisting of a marketing plan and
positioning consisting four strategic objectives based on advertising programmers,
develop plan of promotions, improve the facade of the sign and develop a training plan
to the company staff. That way achieve loyalty to the clients of "PINTACAR" and to
attract new customer workshop, in order to increase the sales of services and generate

revenue for the company.

Key words: Marketing, positioning, brand, strategies, market.
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Introduccion

El sector automotriz tiene un rol importante dentro de la economia del pais, su
desarrollo genera ingresos fiscales para el estado via aranceles e impuestos y crea
fuentes de empleo durante los procesos de produccion y las actividades relacionadas a
este sector. En el Ecuador el sector automotriz ha tenido una rapida expansién, motivo
por el cual las empresas se han desarrollado en el mercado. Sin embargo el servicio
que ofrecen los talleres automotrices presenta algunas falencias, entre ellas la ausencia
de un plan de marketing y de actividades no estandarizadas, ocasiona un retraso en el
crecimiento organizacional, y una pérdida significativa de posicionamiento en un

mercado competitivo.

En este sentido, la falta de aplicacion de la planeacion de marketing ha ocasionado
que la empresa Taller Automotriz “PINTACAR” de la ciudad de Loja, no cuente con
una direccion que le permita el cumplimiento de sus objetivos y metas. Es por esta
razon, que se considerd pertinente realizar una propuesta de plan de marketing y
posicionamiento para la empresa en estudio, la misma que tiene varios afios de
experiencia en el mercado local, con la prestacion de servicios de pintura automotriz.
Segun los resultados obtenidos en las encuestas a las familias la aceptacion hacia los

servicios que ofrece la empresa es buena.

El presente trabajo estd conformado de la siguiente manera, parte de un resumen
donde se detalla el trabajo realizado, la introduccién que permite tener una vision
global de la forma como esté estructurado dicho trabajo. La metodologia utilizada que
hace referencia a los métodos utilizados y las distintas técnicas para recolectar la

informacion. En cuanto a la fundamentacion tedrica da a conocer la teoria necesaria



para la realizacién de la investigacion en donde constan todos y cada uno de los pasos

y procedimientos para la realizacion de un plan de marketing.

En el capitulo 1 se realizd el procesamiento, analisis e interpretacion de los datos
obtenidos en la entrevista al gerente-propietario de la empresa y las encuestas
aplicadas a las familias y los empleados de la empresa, donde se logrd recopilar

informacion relevante para el anlisis del estudio.

En el capitulo 2 se elabord el diagnostico situacional de la empresa, el cual
constituy6 un diagndéstico de la situacion interna actual en la que se identifica su
funcionamiento, la ubicacion, la organizacion empresarial; asi como también se
determind empleando el analisis Pest el estudio de los factores del macroentorno;
posteriormente se analizd los factores del entorno especifico o microentorno,

determinados a través de la matriz de Porter y la matriz de perfil competitivo.

En el capitulo 3 se desarrolld el analisis FODA, en la que a través de una matriz se
plantean las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas del negocio, vistas
desde el punto interno y externo, seguido de ello se realiza el analisis FODA cruzado
que es una matriz de alto impacto en la que se pueden establecer las estrategias para

iniciar el plan de accidn para alcanzar el posicionamiento que anhela la empresa.

En el capitulo 4 se estableci6 la propuesta del plan de marketing y posicionamiento
que se basd en cuatro objetivos estratégicos que se trazaron, mismos que serviran para
mejorar la posicion competitiva de la empresa. En el capitulo 5 se determind el
presupuesto total del plan de marketing con la asignacion presupuestaria en la que se

detallan los rubros econdémicos para llevar acabo la ejecucion del plan.



Posteriormente se llega a las conclusiones del estudio, y a su vez se proponen
recomendaciones a ser consideradas por quien las amerite. En la bibliografia se

presento toda fuente bibliogréfica utilizada en todo el proceso investigativo.

Finalmente se hace constar los anexos en los que constan los formatos de la
entrevista al gerente-propietario y encuestas a las familias y empleados llevadas a cabo

y la ficha de resumen del proyecto.



Metodologia de investigacion

En el desarrollo de la presente tesis se utilizd diferentes métodos y técnicas e
instrumentos necesarios que permitieron el progreso adecuado de la misma. Asi

tenemos los siguientes:

% Métodos
Entre los métodos requeridos para el desarrollo adecuado del plan de marketing se

utilizé los siguientes métodos, tomando en cuenta los objetivos propuestos en la

investigacion.

Método deductivo: Es aquel método en el que la deduccién va de lo general a lo
particular, es decir, el método deductivo parte de los datos generales aceptados como
valederos, para deducir por medio del razonamiento ldgico varias suposiciones.
Mediante este método se analiz6 las situaciones particulares correspondientes a la
planeacion de marketing en lo que tiene que ver con el andlisis situacional (externo e
interno), para poder extraer conclusiones y recomendaciones sobre el plan de

marketing en de la empresa Taller Automotriz “PINTACAR” de la ciudad de Loja.

Metodo inductivo: Es aquel método en el que la induccion va de lo particular a lo
general, es decir, el método inductivo es aquel que a partir de la observacion de los
hechos particulares se obtiene proposiciones generales, pues establece un principio
general una vez realizado el estudio y andlisis de hechos y fendomenos en particular.
Este método permitié la formulacion, analisis e interpretacion de las encuestas, que
ayudo a recaudar informacion util y veraz de las opiniones y comportamiento de las

familias de la cuidad de Loja, para poder ejecutar la propuesta del plan de marketing.



Metodo analitico: ElI método analitico es aquel que consiste en la desmembracion de
un todo, descomponiéndolo en sus partes o elementos para observar las causas, la
naturaleza y los efectos; el analisis es la observacién y examen de un hecho en
particular. Este método ayudd a interpretar los resultados obtenidos luego de la
aplicacion de las diferentes técnicas como la entrevista al gerente-propietario y las
encuestas a las familias de la cuidad de Loja; y, empleados de la empresa Taller

Automotriz “PINTACAR?”, que se utiliz6 para el presente trabajo investigativo.

< Técnicas
En el desarrollo del presente proyecto se aplicaron las siguientes técnicas de

investigacion:

Observacion directa: La observacion directa es el procedimiento de investigacién
mas antiguo y a la vez mas moderno, consiste en ver, oir hechos y fendmenos que se
desean investigar. Esta técnica ayudo a determinar en primera vista la situacion actual
de la empresa Taller Automotriz “PINTACAR” de la ciudad de Loja, para conocer su

organizaciony funcionamiento y asi relacionarla directamente con el objeto de estudio.

Entrevista: La entrevista es una conversacion con un propdsito, no es un encuentro
entre iguales ya que esta basada en la distincion de roles entre dos participantes; uno

sobre el que pesa la mayor responsabilidad conducir la entrevista y el entrevistado.

Esta técnica ayud6 a obtener informacidn importante del gerente-propietario de la
empresa Taller Automotriz “PINTACAR” de la ciudad de Loja, el Sr. Orlando Alcides
Gonzélez Contento, lo cual sirvio para determinar la situacion en la que se encuentra,

para el desarrollo de la presente tesis.



Encuesta: La encuesta es una técnica cuantitativa que consiste en una investigacion
realizada sobre una muestra de sujetos, representativa de un colectivo mas amplio que
se lleva a cabo en el contexto de la vida cotidiana, utilizando procedimientos
estandarizados de interrogacion con el fin de conseguir mediciones cuantitativas sobre
una gran cantidad de caracteristicas objetivas y subjetivas de la poblacion. Se aplico
dos modelos de encuestas, la primera se realizé a los empleados que laboran en la
empresa Taller Automotriz “PINTACAR” en un total de 4 empleados, para conocer
diferentes aspectos relacionados con el plan de marketing. La segunda encuesta se
aplicé a las familias de la ciudad de Loja a través de una muestra de 381, que sirvio de
base, tanto para el analisis situacional del plan de marketing en la empresa, asi como

para los objetivos estratégicos propuestos.

+ Poblacion y tamafio de la muestra

Paoblacion

La poblacion para la presente investigacion se establecié considerando una primera
segmentacion demografica (familias) y en segunda instancia una segmentacion
geografica las parroquias del area urbana de la ciudad de Loja. Para ello se ha tomado
como referencia los datos que se obtuvieron a través del Instituto Nacional de
Estadisticas y Censos (INEC) correspondientes al nimero de habitantes de las
parroquias del area urbana de la ciudad de Loja es de 170.280 habitantes segun el

Censo 2010.

Posteriormente la poblacion de 170.280 habitantes, dividido para 4 integrantes por
familia es igual a 42.570 familias, la misma que se proyectd hasta el afio 2018 con una

tasa de crecimiento 2,65% resultando una poblacion de 52.478 familias.



Tamano de la muestra

La muestra es una parte representativa de una poblacion especifica y bien identificada,
la cual representa una base consistente para el estudio de una investigacion, para este
caso se utilizé las familias de las parroquias del area urbana de la ciudad de Loja que

segun la proyeccion de la poblacion para el afio 2018 es de 52.478 familias.

Para determinar el tamafio de la muestra se utilizo la siguiente férmula:

Férmula:
B z2pxq=*N
rl_ez(N—1)+ Z2xpxq

Simbologia:

n =Tamafo de la Muestra

Z = Nivel de confianza (95% =1,96 tabla de distribucién anual)
p = 0,5 Probabilidad de que el evento ocurra

g = 0,5 Probabilidad de que el evento no ocurra

N = Poblacién (52.478)

e2 = 5% margen de error 0,05 (5%0)

~ (1,96)2 * (0,5) * (0,5) * (52.478)
170,052 (52478 — 1) + (1,96) * (0,5) * (0,5)

5039987
M= 1311925 + 0,9604

~50.399,87
M= 1321529

n = 381 Encuestas (familias de las parroquias urbanas de la ciudad de Loja)



++ Muestreo

Se aplic6 381 encuestas a las familias de las parroquias urbanas de la ciudad de
Loja, donde para dichas encuestas se utilizd el método de muestreo aleatorio
simple hasta completar el nimero de encuestas de la muestra obtenida; se aplico a

las 6 parroquias urbanas de la ciudad de Loja.



Fundamentacioén tedrica
«» Marco referencial
Concepto de taller

Es el lugar donde se hace, se construye o se repara algo. Asi se habla de taller de

mecanica, taller de carpinteria, y taller de pintura automotriz, etc.

La idea de ser un lugar donde varias personas trabajan cooperativamente para hacer

o reparar algo, lugar donde se aprende haciendo junto al otro.

Concepto de taller automotriz

Segun afirma Betancourt (2014) el taller automotriz es un lugar donde uno o0 mas
técnicos mecanicos se dedican a la reparacion de cualquier tipo de automotor. Para

brindarle seguridad a los usuarios.

Figura 1. Taller automotriz

Fuente: https://www.lacomunidaddeltaller.es/wp-content/uploads/2015/06/taller-mec-3-696x357.jpg
Elaborado por: El Autor
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Determinados talleres se especializan en aspectos especificos del auto motor como:
frenos, vidrios chapas y pinturas. Hay otros que se especializar en modelos

particulares.

Antecedentes de la mecanica automotriz

Desde la méas remota antiguedad, el hombre ha aspirado a poseer un vehiculo dotado
de movimiento propio: Homero hablaba ya de un carro de tales caracteristicas creado
por el dios Vulcano. Heron de Alejandria, Leonardo DaVinci, C Huygens, D Papin
esbozaron proyectos en este sentido, pero no fue hasta el descubrimiento de la maquina
de vapor en el afio 1765, luego el Francés Cugnot en el afio 1769 construyo un
automovil que era impulsado por una maquina de vapor en Paris, y mas tarde en
Inglaterra, tales coches a vapor sirvieron para el trasporte de personas en el afio 1801

(Marcos, 2011).

Posteriormente con el descubrimiento del motor de combustién interna, en el cual
el trabajo no lo hace la presion del vapor de agua, sino la combustion de una mezcla
(combustible- aire) tiene lugar el desarrollo propiamente dicho del automavil (Marcos,

2011).

Anadlisis del sector automotriz en el Ecuador

La produccién automotriz en Ecuador empez6 en la década de los afios 50, cuando
empresas del sector metal mecanico y del sector textil, comenzaron la fabricacion de
carrocerias, asientos para buses, algunas partes y piezas metalicas, en la actualidad, la
contribucion de la industria automotriz tiene un gran peso en el aparato econémico

nacional. El sector automotor tiene una participacion importante en la economia de
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pais debido a los ingresos que genera en todas las actividades econdémicas directas e

indirectas que involucra (ProEcuador, 2018).

Figura 2. Sector automotriz en Ecuador

ey — —

Fuente: https://elproductor.com/wp-content/uploads/2017/04/carros.jpg
Elaborado por: EI Autor

En el 2015, se matricularon 1°925.368 vehiculos motorizados en Ecuador, 57% mas
que lo registrado en el 2010 cuando la cifra llegd a 1°226.349, segun los tltimos datos
del Anuario de Transportes 2015, publicado por el Instituto Nacional de Estadistica y

Censos (INEC, 2015).

El 2018 fue un afio de recuperacion que tuvo que ver con una demanda represada
de afos anteriores, sumadas las condiciones de la economia nacional, una politica
comercial de mayor apertura, y el apoyo de las instituciones financieras a traves del
crédito; estos factores incidieron en el desempefio positivo del sector. Para el 2019, se
avizora un panorama mas moderado. De acuerdo a cifras del Banco Mundial, Fondo
Monetario Internacional y Cepal, la economia ecuatoriana no crecera en mas del 1%
en el 2019, lo cual evidenciaria una ralentizacion del crecimiento economico (EI

Universo, 2019).
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+« Marco conceptual

Plan

Segun Sainz (2013) expresa que el plan es una intencion o un proyecto. Se trata de
un modelo sistematico que se elabora antes de realizar una accion, con el objetivo de

dirigirla'y encauzarla.

Importancia de los planes

La parte principal del plan presenta un detallado analisis dado de la situacién actual
del marketing asi como de las oportunidades y amenazas potenciales. El plan define
los principales objetivos para la marca y pone de relieve las cuestiones concretas
relativas a la estrategia de marketing para lograrlos la meta que se quiere alcanzar

dentro de una empresa o institucion (Sainz, 2013).

Tipos de planes

Existen varios tipos de planes, los cuales van desde los propoésitos y objetivos

generales, hasta las acciones mas detalladas por emprender (Koontz, 2010).

Investigacion de mercado

La investigacion de mercado es la recopilacion, registro y analisis sistematico de datos

relacionados con problemas del mercado de bienes y servicios (Pope, 2012).

Dentro de los objetivos de la investigacion de mercados se pueden dividir en tres:

e Objetivo social: Satisfacer las necesidades de los clientes, ya sea mediante un

bien o servicio requerido.
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e Objetivo econdémico: Determinar el grado econdmico de éxito o fracaso que
pueda tener una empresa al momento de entrar a un nuevo mercado.
e Objetivo administrativo: Ayudar al desarrollo de su negocio, mediante la

planeacion, organizacion, control de los recursos y areas que lo conforman.

Marketing

Marketing es la entrega de satisfaccion al cliente resultando en una utilidad, la doble
meta del marketing radica en la captacion de nuevos clientes, como en lograr fidelizar

a nuevos (Kotler & Armstrong, 2011).

El marketing es una filosofia que establece que una organizacién puede garantizar
su existencia y lograr alcanzar satisfactoriamente sus objetivos de desempefio
organizacionales, si comprende la importancia del cliente dentro de esta, y enfoca el
desarrollo de todas sus actividades a conocer y exceder con sus productos y servicios

las expectativas de cada uno de ellos.

Segun, Stanton, Etzel, & Walker (2012), el concepto de marketing se funda en tres

creencias:

e Toda la planeacion y las operaciones deben orientarse al cliente. Es decir,
todos los departamentos y empleados deben concentrarse en contribuir a la
satisfaccion de las necesidades del cliente.

e Todas las actividades del marketing deben coordinarse. Ello significa que
sus diversos aspectos (Planeacion del producto, fijacion de precios,
distribucion y promocién) deben disefiarse y combinarse de modo

coherente.
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e Un marketing orientado al cliente y coordinado es esencial para alcanzar

los objetivos de desempefio organizacional. (pags. 11-12)

Figura 3. Componentes y resultados del concepto de marketing

CONCEPTO DE MARKETING

Orientacion al cliente HJ:'
Actividades de

et Satisfaccion Exito
|:|I Il:I mar .etlng del cliente Organizacional
coordinadas

Objetivos de desempefio Hl]:l
de la organizacion

Fuente: Stanton, Etzel y Walker, “Fundamentos de Marketing”
Elaborado por: El Autor

Importancia del marketing

El marketing es importante porque envuelve desde poner nombre a una empresa o
producto, seleccionar el producto, la determinacion del lugar donde se vendera el
producto o servicio, el color, la forma, tamafio, el empaque, la localizacién del
negocio, la publicidad, la relaciones publicas, el tipo de venta que se har, el
entrenamiento de ventas, la presentacion de ventas, la solucion de problemas, el plan

estratégico de crecimiento, y el seguimiento (Kotler, 2012).

Mezcla de marketing

La mezcla de mercadotecnia es definida como un grupo de herramientas de marketing
las cuales son combinadas para producir la respuesta a la cual se quiere llegar con

respecto al mercado meta (Santesmases, 2012).
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Producto

En la mezcla marketing, la variable producto es estratégica para alcanzar el éxito en el
marketing, debido a que a través de esta se logra satisfacer y exceder las expectativas

del consumidor.

Segun Stanton, Etzel, & Walker (2012), establecen que “un producto es un conjunto
de atributos tangibles e intangibles, que incluye empaque, color, precio, calidad y
marca junto con los servicios y la reputacién del vendedor. Un producto son beneficios

que satisfacen deseos y necesidades de los consumidores” (pag. 211).

“Si la empresa no dispone del producto adecuado para estimular la demanda, el que
mejor se adapta a las necesidades del consumidor, no es posible llevar a cabo de modo

efectivo ninguna otra accion comercial (Sellers, 2006, pag. 186).

Precio

Segun Kotler & Armstrong (2011), manifiestan que “las empresas deben fijar precios
cuando crean productos nuevos o incursionan en un nuevo canal de distribucion, para
esto es necesario considerar muchos factores al determinar sus politicas de precios”

(pag. 437).

Distribucion

Los canales de distribucidon, también conocidos como los canales de marketing, “son
conjuntos de organizaciones interdependientes que participan en el proceso de poner
a disposicion de los consumidores un bien o0 un servicio para su uso o adquisicion”

(Kotler, 2012, pag. 468).
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El éxito en la seleccion de los canales de distribucién no solo esta en atender
mercados, sino también en crearlos, es decir, lograr evolucionar y expandirse. Ademas,
se debe tener en cuenta que el canal elegido afectara a todas las demas decisiones de
marketing, por ejemplo, en cuando a precio, las decisiones dependeran del tipo de

comerciante, dependiendo si maneja venta masiva o exclusiva.

Promocion

La mezcla promocional es la parte fundamental de la mezcla de mercadotecnia y puede
definirse como la combinacion de estrategias utilizadas para comunicarse
adecuadamente con los consumidores, con la intencién de influir en sus sentimientos,
creencias 0 comportamientos. Asi mismo, segin Kotler (2012), expresa que “las
comunicaciones de marketing son el medio por el cual una empresa intenta informar,
convencer y recordar, directa o indirectamente, sus productos y marcas al gran

publico” (pag. 536).

La planificacion

Figura 4. Planificacion

Fuente: https://kcpacitec.com/wp-content/uploads/2017/11/Planificaci%C3%B3n-Estrat%C3%A9gica.png
Elaborado por: El Autor
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La planificacion implica seleccionar misiones y objetivos, asi como las acciones
necesarias para cumplirlos, y requiere por lo tanto de la toma de decisiones; esto es,
de la eleccion de cursos de acciones futuras a partir de diversas alternativas (Koontz,

2010).

Planeacion de marketing

Las empresas identifican la necesidad de fijar metas y planes especificamente para un
area funcional muy representativa en la organizacion: “el area de marketing”; asi
mismo, se establece la importancia de coordinar estas estrategias con la planeacién

global de la compafiia. En la planeacion de marketing se toma en cuenta:

1. Realizar un analisis de la situacion.

2. Trazar los objetivos del marketing.

3. Determinar el posicionamiento y la ventaja diferencial.

4. Seleccionar los mercados meta y medir la demanda del mercado.

5. Disefiar una mezcla de marketing (Stanton, Etzel, & Walker, 2012).

Etapas de la planeacion de marketing

Para la planeacion de marketing inicialmente se tendran en cuenta las siguientes etapas

que proponen Stanton, Etzel, & Walker (2012):

1. Analisis de la situacion: En esta etapa se analiza por lo general la situacién
interna de la organizacion y las fuerzas presentes en su respectivo entorno, es
decir, se subdivide en un analisis interno, que hace referencia a aspectos de
mayor control para la organizacion y un analisis externo, en el cual se estudian
una serie de factores ajenos a la empresa. Algunas organizaciones suelen

incluir el andlisis FODA, mediante el cual se realiza una evaluacion de
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Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas. Este punto, se considera
fundamental para una compafiia, ya que al efectuar un estudio de la situacion
actual y relacionar las tendencias que afectan el futuro, pueden lograr
anticiparse a los cambios y preparar las estrategias adecuadas para enfrentarlos.
Obijetivos de marketing: Consiste en determinar a donde queremaos llegar, es
decir, trazar los objetivos del marketing, los cuales deben guardar estrecha
relacion con la metas y estrategias globales de la compafiia. Por lo general se
especifican en términos de crecimiento de ventas, estabilidad, mejora de
utilidad o posicionamiento en el mercado, éstos objetivos deben ser
especificos, flexibles y realistas.

Analisis de la competencia (posicionamiento y ventaja diferencial):
Consiste en identificar la competencia directa de la compafiia o0 producto en
especifico, con el propoésito de estudiar algunos factores que permitan
determinar el nivel en el que se encuentra con respecto a ésta. Para una
organizacién es de gran importancia conocer sus competidores, quienes son,
donde estan, que tamario tienen, cual es su participacion en el mercado y su
comportamiento de ventas.

Segmentacion de mercados, mercado meta y demanda del mercado: En
este punto se hace referencia especificamente a la seleccién de mercado meta
0 grupo de personas u organizaciones a los cuales una compafiia dirige su
programa de marketing, se debe evaluar qué tan atractivo es cada segmento y
escoger a cuales o a cual ingresara.

Mezcla de marketing: Se define como el conjunto de herramientas tacticas de
marketing controlables que la empresa combina para producir la respuesta

deseada en el mercado meta. El disefio de una mezcla de marketing estratégico,
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consiste en la combinacion de numerosos aspectos que podrian influir en la
demanda de un producto, éstos comprenden cuatro grupos de variables que se
conocen como las “cuatro P”’: Producto, Precio, Plaza y Promocion. Estos
cuatro elementos, tienen como fin satisfacer las necesidades y deseos del
mercado meta y cumplir con los objetivos de marketing de la organizacion

(Stanton, Etzel, & Walker, 2012).

A continuacion se complementan las etapas que se consideran necesarias para la
elaboracion de un Plan de marketing, con base en la obra “Marketing” de Kotler &

Armstrong (2011), autores expertos en el tema:

6. Programas de accion (Plan Anual de Marketing): Esta etapa es también
conocida como las tacticas de mercadotecnia, las cuales se plantean para definir
acciones concretas que permitan ejecutar las principales estrategias
establecidas en la mezcla de marketing y ser consecuentes con los objetivos
propuestos. Por lo tanto, esta etapa, detalla la forma en que las estrategias se
convertiran en programas de accion especificos que contesten a las siguientes
preguntas: ¢qué se hard?, ;cuando se hard?, ;quién se encargara de hacerlo?, y
¢cuanto costara?

7. Presupuesto: Una vez se establecen las estrategias de mercadotecnia y se
tienen especificas en el Plan de Marketing, solo faltan los medios necesarios
para llevarlas a cabo. Por lo tanto, para finalizar es necesario valorar y
cuantificar el plan en un presupuesto comercial, el cual constituye un elemento
clave del proceso de direccion del marketing, teniendo en cuenta que concluye
con la determinacion y asignacion del presupuesto necesario para llevar a cabo

los programas de accion establecidos
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8. Meétodos de control: Esta etapa final, hace referencia a la forma en que se
vigilara el avance y la medicidn de los resultados obtenidos, ademés permite a
los directivos realizar una comparacion entre los objetivos programados y los
resultados alcanzados durante la implementacion del plan, con el fin de detectar
si el producto esta logrando sus metas y conocer el grado de cumplimiento a

medida que se aplican las tacticas definidas (Kotler & Armstrong, 2011).

Formulacion de estrategias

La formulacion de estrategias comienza cuando los gerentes analizan sisteméaticamente
los factores o fuerzas internas de la organizacion, asi como los de su entorno global,
que inciden en la capacidad de la organizacion de cumplir sus metas en el presente y

en futuro (Jones & George, 2010).

El término estrategia conlleva a diferentes definiciones, de los cuales concuerdan
que es un proceso para alcanzar los objetivos. La estrategia es un programa de acciones

que tiene compromiso de énfasis sobre alguna misién que ejecutar.

La definicion de las estrategias es importante para la orientacion de la compafiia y
la forma de competir con otras empresas, todos los negocios crean estrategias a partir

de una idea de servicio o producto.

Una estrategia es un conjunto de decisiones y acciones gerenciales relacionadas

entre si que ayudan a una organizacién a alcanzar sus metas (Jones & George, 2010).

Estrategia

El término “estrategia” proviene del griego stratego, que quiere decir general al mando

de un regimiento, con las debidas justificaciones y cautelas, se puede hacer un balance
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entre ganar batallas de origen militar y ganar batallas en las empresas, conocimiento

por el cual ciertos significados y vocablos so principalmente incorporados del mundo

militar. En el mundo de los negocios el panorama actual se puede ver con mas

precision como una mezcla de colaboracién entre compafiias para establecer valor y

de aptitud para apoderarse de dicho valor (Ventura, 2013).

Niveles de la estrategia

Dentro del campo de la direccion estratégica se diferencian tres niveles de

investigaciones. Segun Ventura (2013), define los siguientes niveles: la estrategia

corporativa, la estrategia competitiva y las estrategias funcionales.

La estrategia corporativa: Detalla el espacio de accion de la organizacion,
esto es, examinar y concluir en que mercados se va a competir y cuales es
conveniente abandonar. Su objetivo primordial radica en examinar nuevas
oportunidades de negocio y argumentar la logica que guia este tipo de
decisiones. Cada nueva organizacion debe aportar y crear valores para la
empresa, por lo que se deben analizar las posibles fuentes de creacion se
sinergias y disefiar una estructura organizativa capaz de explorarlas. En este
ambito también se decide cuanto y porque causas se tiene que abandonar un
negocio.

La estrategia competitiva: Tiene como objetivo decidir la forma en cémo se
quiere actuar para conseguir una posicion competitiva para que sea lo mas
conveniente posible para la empresa. De hecho, se puede sefialar como objetivo
de la estrategia competitiva la exploracion de las ventajas sobre otras

organizaciones para que estas se puedan mantener a lo largo del tiempo.
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La estrategia funcional: Para competir en cada negocio e integrar un conjunto
de decisiones de carécter funcional, se deben desarrollar acciones como
produccion, finanzas, marketing, recursos humanos, entre otras. Todas estas
areas favorecen de forma determinante al éxito o al fracaso al plan de

marketing (Ventura, 2013).

Caracteristicas de las estrategias

Entre las caracteristicas que propone Ramos & Sanchez (2013), proponen las

siguientes caracteristicas:

Cada estrategia debe asegurar el cumplimiento del objetivo politico del que se
deriva, al menos en parte.

Esta cobertura del objetivo ha de ser cuantificada, en la medida de lo posible.
Las consecuencias e implicaciones de una estrategia no deben entrar en
conflicto con la consecuciéon del objetivo.

Las diferentes estrategias propuestas para realizar un objetivo han de ser
complementarias y compatibles.

Las estrategias propuestas para la consecucion de un objetivo deben ordenarse
y priorizarse en funcion de los criterios que se consideren oportunos.

Cada estrategia debe asegurar su propio cumplimiento a traves de uno o varios

proyectos (Ramos & Sanchez, 2013).

Objetivos estratégicos

Son declaraciones que describen la naturaleza, el alcance, el estilo, los ideales y suefios

de una organizacion para el mediano y largo plazo. En conjunto configuran una
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definicion operativa de la vision y cuyo logro nos permite saber si la hemos alcanzado

(Alcaraz, 2010).

Metas

Expresa el nivel de desempefio a alcanzar vinculados a los indicadores, provee la base
para la planificacion operativa y el presupuesto. Ademas especifica un desempefio
medible, la fecha tope o el periodo de cumplimiento y debe ser realista y lograble, pero

representa un desafio significativo (Alcaraz, 2010).

Herramientas para el andlisis de la situacién actual

Matriz FODA

El marketing exitoso requiere que una organizacion desarrollo programas teniendo en

cuenta otros factores de su entorno y que influyen en las actividades.

Figura 5. Matriz FODA

S Fortalezas Debilidades

w

=

: D

=
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© (Maximizar-Aumentar) (Minimizar-Disminuir)
Oportunidades Amenazas

ariables Externas

(Maximizar-Aprovechar) (Minimizar-Neutralizar)

Fuente: Administracion Estratégica: Teoria de Casos, de Arthur & Stricklandn, 2010.
Elaborado por: EI Autor.
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Es una herramienta que sirve para analizar la situacion competitiva de una

organizacién, e incluso de una nacion. Su principal funcion es detectar las relaciones

entre las variables mas importantes para asi disefiar estrategias adecuadas, sobre la

base del analisis del ambiente interno y externo que es inherente a cada organizacion.

Permite conformar un cuadro de la situacion actual de la empresa u organizacion,

permitiendo de esta manera obtener un diagndéstico preciso que permita en funcion de

ello tomar decisiones acordes con los objetivos y politicas formulados (Arthur &

Stricklandn, 2010).

Segun Alvarez (2010), considera los factores internos (fortalezas y debilidades) y

externos (oportunidades y amenazas), asi tenemos:

Fortalezas: Son las capacidades especiales con que cuenta la empresa, y por
los que cuenta con una posicion privilegiada frente a la competencia. Recursos
que se controlan, capacidades y habilidades que se poseen, actividades que se
desarrollan positivamente, etc.

Debilidades: Son aquellos factores que provocan una posicion desfavorable
frente a la competencia, recursos de los que se carece, habilidades que no se
poseen, actividades que no se desarrollan positivamente, etc.

Oportunidades: Son aquellos factores que resultan positivos, favorables,
explotables, que se deben descubrir en el entorno en el que actua la empresa, y
que permiten obtener ventajas competitivas.

Amenazas: Son aquellas situaciones que provienen del entorno y que pueden
Ilegar a atentar incluso contra la permanencia de la organizacion. El FODA nos

va a ayudar a analizar la empresa siempre y cuando podamos responder tres
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preguntas: Lo que estoy analizando, ¢es relevante? ;Esta fuera o dentro de la

empresa? ¢ Es bueno o malo para la empresa? (Alvarez, 2010).

Después de realizar un analisis FODA, se plantearan las estrategias que permitan
aumentar las fortalezas y oportunidades; para disminuir debilidades y amenazas del
entorno, para esto se debe realizar el ejercicio de planeacion identificando los tres

niveles de estrategias que existen:

e Estrategia a nivel corporativo: Es un plan de accién que permite guiar el
crecimiento y desarrollo de la organizacion, con la finalidad de crear valor y
extender su capacidad a largo plazo.

e Estrategia a nivel de negocio: Se basa en aprovechar las oportunidades y
equilibrar las amenazas con el fin de competir de forma eficaz en un
determinado sector.

o Estrategia del nivel funcional: Tiene como objetivo mejorar la capacidad

para crear valor dentro de los diferentes departamentos de una organizacion.

Matriz de alto impacto

En la matriz de alto impacto se define las estrategias, las mismas que deben ser
acciones lo suficientemente preparadas para que estas sean objetivas, controlables,
cuantificables, o susceptibles de hacerle seguimiento con base indicadores de gestion.
Deben ser acciones precisas a ejecutar, no se debe caer en actividades genéricas o
intangibles que puedan resultar incontrolables o imposibles de cerciorar a cabalidad su

gestion. (Koontz & Weihrich, 2010)
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De esta forma se debe construir una matriz de acciones y estrategias que se
relacionan con cada una de las celdas de la matriz FODA, las mismas que segun

Koontz & Weihrich (2010), se deben agrupar asi:

e Laestrategia FO: Se basa en el uso de fortalezas internas de la organizacién
con el proposito de aprovechas las oportunidades externas. Este tipo de
estrategia es el mas recomendado.

e La estrategia FA: Trata de disminuir al minimo el impacto de las amenazas
del entorno, valiéndose de las fortalezas. Esto no implica que siempre se deba
afrontar las amenazas del entorno de una forma tan directa, ya que a veces
puede resultar mas problematico para la institucion.

e La estrategia DA: Tiene como propdsito disminuir las debilidades y
neutralizar las amenazas, a través de acciones de caracter defensivo.
Generalmente este tipo de estrategia se utiliza s6lo cuando la organizacién se
encuentra en una posicion altamente amenazada y posee muchas debilidades,
aqui la estrategia va dirigida a la sobrevivencia.

e La estrategia DO: Tiene la finalidad mejorar las debilidades internas,
aprovechando las oportunidades externas, una organizacion a la cual el entorno
le brinda ciertas oportunidades, pero no las puede aprovechar por sus
debilidades, podria decir invertir recursos para desarrollar el area deficiente y
asi poder aprovechar la oportunidad (Koontz & Weihrich, 2010).

El modelo de las 5 fuerzas de Porter

El modelo de las 5 fuerzas de Porter es importante para la planificacion corporativa, el
mismo que ha sido propuesto por Porter (2010) quien sostiene que existen cinco

fuerzas que determinan las consecuencias de rentabilidad a largo plazo de un mercado
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o de algun segmento de éste. La idea es que la corporacion debe evaluar sus objetivos

y recursos frente a éstas cinco fuerzas que rigen la competencia industrial.

Figura 6. Las 5 fuerzas de Porter

Proveedores
Poder de los
proveedores

l

Competidores en el Productos

sector sustitutivos
Amenaza de nuevos |, | Rivalidad interna entre | «— Amenaza de
entrantes empresas sustitucion

!

Entrantes potenciales

Compradores
Poder de los

compradores

Fuente: La Ventaja Competitiva de las Naciones de Michael Porter 2010.
Elaborado por: El Autor.

Segun, Porter (2010), manifiesta que las cinco fuerzas que esta herramienta

considera que existen en toda industria son:

1. Rivalidad entre competidores: Generalmente la fuerza mas poderosa de
todas, hace referencia a la rivalidad entre empresas que compiten directamente
en una misma industria, ofreciendo el mismo tipo de producto. Una fuerte
rivalidad entre competidores podria interpretarse como una gran cantidad de
estrategias destinadas a superar a los demas, estrategias que buscan aprovechar
toda muestra de debilidad en ellos, o reacciones inmediatas ante sus estrategias
0 movidas.

2. Amenaza de entrada de nuevos competidores: Hace referencia a la entrada
potencial a la industria de empresas que producen o venden el mismo tipo de

producto. Cuando las empresas pueden ingresar facilmente a una industria,
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la intensidad de la competencia aumenta; sin embargo, ingresar a un mercado
no suele ser algo sencillo debido a la existencia de barreras de entrada.
Amenaza de ingreso de productos sustitutos: Hace referencia al ingreso
potencial de empresas que producen o venden productos alternativos a los de
la industria. Ejemplos de productos sustitutos son las aguas minerales que son
sustitutas de las bebidas gaseosas. El andlisis de la amenaza de ingreso de
productos sustitutos nos permite formular estrategias destinadas a impedir el
ingreso de empresas que produzcan o vendan estos productos.

Poder de negociacién de los proveedores: Hace referencia al poder con que
cuentan los proveedores de la industria para aumentar sus precios y ser menos
concesivos. Por lo general, mientras menor cantidad de proveedores
existan, mayor serd su poder de negociacion, ya que al no haber tanta
oferta de materias primas, éstos pueden facilmente aumentar sus precios y ser
Menos concesivos.

Poder de negociacion de los consumidores: Hace referencia al poder con que
cuentan los consumidores o compradores de la industria para obtener buenos
precios y condiciones. Cualquiera que sea la industria, lo usual es que los
compradores siempre tengan un mayor poder de negociacion frente a los
vendedores; sin embargo, este poder suele presentar diferentes grados

dependiendo del mercado (Porter M. , 2010).
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Capitulo 1

Analisis de los resultados de la investigacion de mercado

En este capitulo se realizo el anélisis de los resultados de la investigacion de mercado,
considerando la segmentacidn establecida en base al criterio de elaborar una propuesta
de plan de un marketing y posicionamiento de marca. Para lo cual se aplicé encuestas
a las familias de la ciudad de Loja y a los empleados de la empresa Taller Automotriz
de la ciudad de Loja. Ademas se aplicd una entrevista al gerente-propietario de la

empresa el Sr. Orlando Alcides Gonzalez Contento.

A través de la aplicacion de las encuestas y la entrevista se recopilé datos
trascendentales para establecer el analisis interno y externo de la empresa, de tal
manera que al tabular los datos con su respectivo andlisis y asi determinar los objetivos
estratégicos para tener claro el horizonte al que se orienta la presente propuesta y

evaluar la percepcion de los clientes hacia la empresa.
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% Analisis e interpretacion de las encuestas aplicadas a las familias

1. ¢Usted posee vehiculo?

Tabla 1. Posee vehiculo

Si 247 65%
No 134 35%
TOTAL 381 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a las familias de la ciudad de Loja
Elaboracion: El Autor

Figura 7. Posee vehiculo

= Si
= No

Fuente: Tabla 1.
Elaboracién: EI Autor

Anélisis e interpretacion: Del total de familias encuestadas de la ciudad de Loja el
65% afirmo que si poseen vehiculo, mientras que el 35% restante expresé que no. De
acuerdo a estos resultados, se evidencid que el parque automotor de la ciudad de Loja
es muy amplio, representando el mercado y los posibles clientes para brindar el
servicio que ofrece la empresa en estudio como es la empresa Taller Automotriz de la

ciudad de Loja.
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2. ¢Qué tipo de vehiculo posee?

Tabla 2. Tipo de vehiculo

Auto 78 32%
Taxi 38 15%
Bus de transporte publico 25 10%
Camion 31 13%
Camioneta 75 30%
TOTAL 247 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a las familias de la ciudad de Loja
Elaboracion: EI Autor

Figura 8. Tipo de vehiculo

= Auto
= Taxi
= Bus de trasnporte publico
13%
Camién
— = Camioneta

Fuente: Tabla 2.
Elaboracién: EI Autor

Analisis e interpretacion: Respecto a esta interrogante el 32% respondio que el tipo
de vehiculo que posee es auto, el 30% posee camioneta, el 15% posee taxi, el 13%
posee camidn, y por ultimo el 10% posee bus de transporte pablico. Por lo tanto este
resultado da entender que en un mayor porcentaje el tipo de vehiculo que poseen se

ubican los autos, seguido de las camionetas y luego los taxis.
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3. ¢Considera importante el precio a pagar al momento de elegir un Taller
Automotriz?

Tabla 3. Precio

Si 155 63%
No 92 37%
TOTAL 247 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a las familias de la ciudad de Loja
Elaboracion: El Autor

Figura 9. Precio

D

Fuente: Tabla 3.
Elaboracién: El Autor

Analisis e interpretacion: De las encuestas aplicadas a las familias de la ciudad de
Loja el 63% manifestd que consideran importante el precio a pagar al momento de
elegir un Taller Automotriz, mientras que el 37% que no. Por lo tanto se concluy6 que
es determinante el precio de un servicio, ya que si son altos ello afecta la posicién
competitiva de la empresa y su participacion en el mercado. Es decir, los precios
permiten diferenciar un producto o servicio del de los competidores, como también su

calidad y exclusividad.
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4. ¢Mencione el Taller Automotriz al cual usted lleva su vehiculo?

Tabla 4. Taller automotriz

Talleres Faican 32 13%
Clinica Automotriz 38 15%
Taller de Pintura Stanley 41 17%
Automotriz Cardenas 27 11%
Fullcar Taller Automotriz 49 20%
Talleres de Pintura Sanchez 60 24%
TOTAL 247 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a las familias de la ciudad de Loja
Elaboracion: El Autor

Figura 10. Taller automotriz

= Talleres Faican

= Clinica Automotriz

= Taller de Pintura Stanley
Automotriz Cardenas

= Fullcar Taller Automotriz

= Talleres de Pintura Sanchez

Fuente: Tabla 4.
Elaboracién: El Autor

Analisis e interpretacion: Respecto a esta interrogante el 24% aludié que lleva su
vehiculo a Talleres de Pintura Sanchez, el 20% a Fullcar Taller Automotriz, el 17% a
Taller de Pintura Stanley, el 15% a Clinica Automotriz, el 13% a Talleres Faican, y
por ultimo el 11% Automotriz Cardenas. Se concluyé que la empresa en estudio
mantiene algunos competidores en la ciudad de Loja, por lo que debe desarrollar

estrategias de marketing para hacer frente a la competencia.
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5. ¢Por cual de estos servicios usted acude mas a un Taller Automotriz?

Tabla 5. Servicios

Pintada de vehiculo 65 26%
Enderezada 45 18%
Pulida de su vehiculo 35 14%
Arreglo de una parte de su vehiculo 60 24%
Otros 42 17%
TOTAL 247 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a las familias de la ciudad de Loja
Elaboracion: EI Autor

Figura 11. Servicios

= Pintada de vehiculo
= Enderezada
= Pulida de su vehiculo

Arreglo de una parte de su

= Otros

Fuente: Tabla 5.
Elaboracién: El Autor

Anélisis e interpretacion: Del total de encuestados el 26% manifestd que acuden a
un Taller Automotriz por los servicios de pintada de vehiculo, el 24% arreglo de una
parte de su vehiculo, el 18% enderezada, el 17% otros servicios, entre ellos alineacién
y balanceo, lavado, detailing center, frenos, etc.; y por ultimo el 14% pulida de su
vehiculo. Lo que significa que existe una gran demanda por el servicio que ofrece la

empresa en estudio siendo ello favorable.
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6. ¢Cuéndo presenta algun inconveniente con su vehiculo usted acude a?

Tabla 6. Taller de su preferencia

Un taller conocido 67 27%
Al taller méas cercano 23 9%
A un taller recomendado 34 14%
A un taller de confianza 123 50%
TOTAL 247 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a las familias de la ciudad de Loja
Elaboracién: El Autor

Figura 12. Taller de su preferencia

= Un taller conocido
‘ = Al taller mas cercano
= A un taller recomendado

A un taller de confianza

Fuente: Tabla 6.
Elaboracién: El Autor

Analisis e interpretacion: En esta interrogante el total de los encuestados de las
familias de la ciudad de Loja el 50% mencion6 que cuando se les presenta algun
inconveniente con su vehiculo acude a un taller de confianza, el 27% a un taller
conocido, el 14% a un taller recomendado, y por Gltimo el 9% a un taller mas cercano.
Por lo tanto se evidencié que en su gran mayoria prefieren acudir a un taller de
confianza, siendo una ventaja favorable para la empresa en estudio, en donde se debe

aprovechar y escatimar esfuerzos para brindar un servicio de calidad a sus clientes.
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7. De las siguientes caracteristicas sefiale, ¢ Cual cree usted que es importante
al momento de ingresar su vehiculo a un Taller Automotriz?

Tabla 7. Caracteristicas de un taller automotriz

Infraestructura 25 10%
Personal capacitado 49 20%
Respeto al cliente 31 13%
Calidad en los servicios 40 16%
Tiempo justo en la entrega 37 15%
Disponibilidad de tiempo 19 8%
Garantia en los trabajos 46 19%
TOTAL 247 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a las familias de la ciudad de Loja
Elaboracion: El Autor

Figura 13. Caracteristicas de un taller automotriz

-

= Infraestructura

= Personal capacitado

= Respeto al cliente
l Calidad en los servicios
16% = Tiempo justo en la entrega

= Disponibilidad de tiempo

= Garantia en los trabajos

Fuente: Tabla 7.
Elaboracion: EI Autor

Anélisis e interpretacion: El 20% expresé que la caracteristica que creen importante
al momento de ingresar su vehiculo a un Taller Automotriz es el personal capacitado,
el 19% garantia en los trabajos, el 16% calidad en los servicios, el 15% tiempo justo
en la entrega, el 13% respeto al cliente, el 10% infraestructura, y el 8% disponibilidad
de tiempo. De acuerdo a estos resultados se observd que en su mayoria prefieren

personal capacitado y garantia en los trabajos como caracteristicas importantes.
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8. ¢Con que frecuencia le da mantenimiento a su vehiculo?

Tabla 8. Frecuencia de mantenimiento de su vehiculo

Una vez al mes 79 32%
De manera periddica 3 meses - 6 meses 129 52%
Solo cuando se necesita 39 16%

TOTAL 247 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a las familias de la ciudad de Loja
Elaboracion: El Autor

Figura 14. Frecuencia de mantenimiento de su vehiculo

= Una vez al mes

= De manera periodica 3
meses - 6 meses

= Solo cuando se necesita

Fuente: Tabla 8.
Elaboracion: EI Autor

Andlisis e interpretacion: Del total de encuestados el 52% de las familias encuestadas
de la ciudad de Loja sefial6 que la frecuencia con que le dan mantenimiento a su
vehiculo es de manera periodica 3 meses — 6 meses, el 32% una vez al mes, y por
Gltimo el 16% solo cuando lo necesita. De acuerdo a estos resultados se determiné que
la frecuencia con que le dan mantenimiento a su vehiculo es de manera periddica de 3

meses — 6 meses, lo que es beneficioso para la empresa en estudio.
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9. Si usted encontraria un Taller Automotriz que le brinde atencion
personalizada, bajos precios y excelente calidad en el servicio. ¢Usted

estaria interesado en utilizar este servicio?

Tabla 9. Utilizaria un taller automotriz

Si 247 100%
No 0 0%
TOTAL 247 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a las familias de la ciudad de Loja
Elaboracién: EI Autor

Figura 15. Utilizaria un taller automotriz

0%

= No

Fuente: Tabla 9.
Elaboracion: EI Autor

Andlisis e interpretacion: Del total de encuestados el 100% en su totalidad de las
familias encuestadas de la ciudad de Loja contestd que si utilizarian un Taller
Automotriz que les brinde atencién personalizada, bajos precios y excelente calidad
en el servicio. De acuerdo a estos resultados se establecié que la empresa en estudio
debe aprovechar esta oportunidad a través de la ejecucion de un adecuado plan de

marketing.
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10. ;Conoce usted al Taller Automotriz “PINTACAR?” de la ciudad de Loja?

Tabla 10. Conocimiento del Taller Automotriz “PINTACAR?”

Si 177 72%
No 70 28%
TOTAL 247 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a las familias de la ciudad de Loja
Elaboracién: El Autor

Figura 16. Conocimiento del Taller Automotriz “PINTACAR”

= No

Fuente: Tabla 10.
Elaboracién: El Autor

Analisis e interpretacion: Del total de encuestados el 72% sefial6 que si conocen al
Taller Automotriz “PINTACAR” de la ciudad de Loja, mientras que el 28% que no.
En este sentido, de acuerdo a estos resultados una gran mayoria tienen conocimiento
del Taller Automotriz “PINTACAR” ello permitird ampliar la cartera de clientes y
desarrollar estrategias de marketing para mejorar la calidad del servicio que

actualmente se esta brindando.
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11. ¢ Alguna vez ha utilizado el servicio del Taller Automotriz “PINTACAR”
de la ciudad de Loja?

Tabla 11. Utiliza el Taller Automotriz “PINTACAR?”

Si 172 97%
No 5 3%
TOTAL 177 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a las familias de la ciudad de Loja
Elaboracién: El Autor

Figura 17. Utiliza el Taller Automotriz “PINTACAR”

=S

= No

Fuente: Tabla 11.
Elaboracién: EI Autor

Anélisis e interpretacion: Del total de encuestados el 97% si ha utilizado el servicio
del Taller Automotriz “PINTACAR” de la ciudad de Loja, mientras que el 3%
respondid que no. Se concluy6 que la mayoria han utilizado los servicios que ofrece el
Taller Automotriz “PINTACAR?”, por lo tanto se debe seguir manteniendo una buena

atencion a los clientes con un servicio garantizado.
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12. ¢, Como le parecio el servicio?

Tabla 12. Percepcion del servicio

Excelente 71 41%
Bueno 92 53%
Regular 9 5%
Malo 0 0%
TOTAL 172 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a las familias de la ciudad de Loja
Elaboracion: EI Autor

Figura 18. Percepcion del servicio

0%

= Excelente
= Bueno
= Regular

Malo

Fuente: Tabla 12.
Elaboracién: El Autor

Analisis e interpretacion: De la informacion recolectada a las familias de la ciudad
de Loja, el 53% afirmé que les pareci6 el servicio bueno, el 41% excelente, y por
altimo el 5% regular. Ello es una gran oportunidad para definir acciones de mejora en
los servicios que brinda el Taller Automotriz “PINTACAR” de la ciudad de Loja y

poder mantenerse en un mercado acorde a la competencia.
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13. ¢ Cudles son los competidores que usted conoce para la empresa Taller
Automotriz “PINTACAR”?

Tabla 13. Competidores

Talleres Faican 30 17%
Taller de Pintura Stanley 51 30%
Fullcar Taller Automotriz 28 16%
Clinica Automotriz 22 13%
Talleres de Pintura Sanchez 41 24%
TOTAL 172 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a las familias de la ciudad de Loja
Elaboracion: El Autor

Figura 19. Competidores

= Talleres Faican

= Taller de Pintura Stanley

= Fullcar Taller Automotriz
Clinica Automotriz

= Talleres de Pintura Sanchez

Fuente: Tabla 13.
Elaboracion: EI Autor

Andlisis e interpretacion: Del total de encuestados el 30% sefial6 que como
competidores para la empresa Taller Automotriz “PINTACAR” conocen al Taller de
Pintura Stanley, el 24% al Taller de Pintura Sanchez, el 17% a Talleres Faican, el 16%
a Fullcar Taller Automotriz y por altimo el 13% a la Clinica Automotriz. De acuerdo
a estos resultados se determind que la competencia motiva a brindar un mejor servicio

e innovar constante buscando aquello que lo hace Unico y diferente en el mercado.
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14. ;Cuél de estas razones lo motivarian a usted a regresar al Taller
Automotriz “PINTACAR?” de la ciudad de Loja?

Tabla 14. Motivos para regresar

Garantia de devolucién 7 4%
Calidad en el servicio 37 21%
Descuentos y promociones en los servicios 53 30%
Proveedores de calidad 80 45%
TOTAL 177 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a las familias de la ciudad de Loja
Elaboracién: El Autor

Figura 20. Motivos para regresar

0%

= Excelente
= Bueno
= Regular

Malo

Fuente: Tabla 14.

Elaboracion: EI Autor
Analisis e interpretacion: EIl 45% de los encuestados expreso que las razones por las
que regresarian al Taller Automotriz “PINTACAR” de la ciudad de Loja es los
proveedores de calidad, el 30% descuentos y promociones en los servicios, el 21%
calidad en el servicio, y por tltimo el 4% garantia en la devolucion. De acuerdo a estos
resultados se observd que un mayor porcentaje consideran las razones que les
motivarian a regresar al Taller Automotriz “PINTACAR” son la calidad de los

proveedores y los descuentos en los servicios.
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15. ;Qué servicios adicionales le gustaria que implementard el Taller

Automotriz “PINTACAR?” de la ciudad de Loja?

Tabla 15. Servicios adicionales

Servicio de entrega y recogida 36 20%
Limpieza integral 23 13%
Asesoramiento personalizado 118 67%

TOTAL 177 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a las familias de la ciudad de Loja
Elaboracion: El Autor

Figura 21. Servicios adicionales

‘ = Servicio de entrega y
recogida
’ = Limpieza integral
\ ’ = Asesoramiento

personalizado

Fuente: Tabla 15.

Elaboracion: El Autor
Analisis e interpretacion: De acuerdo a esta pregunta el 67% respondié que les
gustaria que se implementara el servicio adicional de atencidn personalizada, el 20%
servicio de entrega y recogida, y por ultimo el 13% el servicio de limpieza integral.
Segun estos resultados se evidenciaron que la mayor parte las familias prefieren la
atencion personalizada logrando que los clientes se sientan satisfechos, siendo ello

importante para el crecimiento del negocio.
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16. ¢ Qué tipo de publicidad cree usted que hace falta al Taller Automotriz

“PINTACAR?” de la ciudad de Loja, para darse a conocer un poco mas?

Tabla 16. Medios de publicidad

TV 10 6%
Radio 45 25%
Prensa 50 28%
Afiches 33 19%
Por conocidos 14 8%
Internet ( Redes Sociales) 25 14%
TOTAL 177 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a las familias de la ciudad de Loja
Elaboracién: El Autor

Figura 22. Medios de publicidad

& .
= Radio

= Prensa
Afiches
= Por conocidos

= Internet

Fuente: Tabla 16.

Elaboracion: El Autor
Analisis e interpretacion: Del total de familias encuestadas el 28% expresé que el
medio de publicidad para darse a conocer un poco mas el Taller Automotriz
“PINTACAR” es la prensa, el 25% la radio, el 19% los afiches, el 14% internet ( Redes
Sociales), el 8% por conocidos, y por ultimo el 6% la TV. Por lo que se concluy6 que

es necesario definir un plan de publicidad adecuado para la empresa en estudio.
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“ Andlisis e interpretacion de las encuestas aplicadas a los empleados de la

empresa Taller Automotriz “PINTACAR”

1. ¢Qué cargo desempefa usted en la empresa?

Tabla 17. Cargo que desempefia

Pintor 1 25%
Enderezador 1 25%
Auxiliar primero 1 25%
Auxiliar segundo 1 25%
TOTAL 4 100%
Fuente: Encuestas aplicadas a los empleados de la empresa Taller Automotriz “PINTACAR”
Elaboracién: El Autor
Figura 23. Cargo que desempefia
= Pintor

= Enderezador
= Auxiliar primero

Auxiliar segundo

Fuente: Tabla 17.
Elaboracién: El Autor

Andlisis e interpretacion: Del total de encuestados con el 25% cada uno se determind
que la empresa Taller Automotriz “PINTACAR” de la ciudad de Loja cuenta con 1
pintor, 1 enderezador, 1 auxiliar primero y 1 auxiliar segundo. Por lo tanto, de acuerdo
a estos resultados se evidencié que la empresa cuenta con 4 empleados para el

desarrollo de sus actividades.
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2. ¢(La empresa Taller Automotriz “PINTACAR” de la ciudad de Loja
cuenta con mision, vision y politicas?

Tabla 18. Filosofia empresarial

Si 3 75%
No 1 25%
TOTAL 4 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a los empleados de la empresa Taller Automotriz “PINTACAR”
Elaboracién: El Autor

Figura 24. Filosofia empresarial

= No

Fuente: Tabla 18.
Elaboracién: EI Autor

Analisis e interpretacion: El 75% de los empleados encuestados expresd que si
cuenta con mision, vision y politicas la empresa Taller Automotriz “PINTACAR” de
la ciudad de Loja, mientras que el 25% desconocen. Por lo que se debe fomentar que
conozcan sobre estos aspectos de la filosofia empresarial entre los empleados de la

empresa, ya que es la razon de ser y parte esencial para el desarrollo y consecucion de

los objetivos en una organizacion.
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3. ¢Usted como empleado conoce los objetivos de la empresa Taller
Automotriz “PINTACAR” de la ciudad de Loja?

Tabla 19. Objetivos de la empresa

Si 1 25%
No 3 75%
TOTAL 4 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a los empleados de la empresa Taller Automotriz “PINTACAR”
Elaboracién: El Autor

Figura 25. Objetivos de la empresa

= Sj

= No

Fuente: Tabla 19.
Elaboracién: EI Autor

Analisis e interpretacion: El 75% de los empleados encuestados afirmd que no
conocen los objetivos de la empresa Taller Automotriz “PINTACAR” de la ciudad de
Loja, mientras que en un menor porcentaje el 25% contesto que si. Por los resultados
expuestos se establecio que la empresa tiene una estrategia importante que mejorar
para lograr un mejor desempefio laboral y es fomentar los objetivos empresariales asi

como también evidenciarlos.
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4. ¢Considera que la empresa Taller Automotriz “PINTACAR” de la ciudad
de Loja brinda una adecuada atencidn a sus clientes?

Tabla 20. Atencion al cliente

Si 2 50%
No 2 50%
TOTAL 4 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a los empleados de la empresa Taller Automotriz “PINTACAR”
Elaboracién: El Autor

Figura 26. Atencidn al cliente

= S

= No

Fuente: Tabla 20.
Elaboracién: EI Autor

Analisis e interpretacion: Del total de encuestados el 50% aludié que la empresa
Taller Automotriz “PINTACAR” de la ciudad de Loja si brinda una adecuada atencion
a sus clientes, mientras que el otro 50% restante que no. De acuerdo a estos resultados
es importante mejorar la atencion que actualmente esta brindando la empresa, ya que
los clientes cada vez son mas exigentes, ya no solo buscan precio y calidad, sino

también, una buena atencion, un ambiente agradable y comodidad en los servicios.
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5. ¢Cblmo es la relacion que usted tiene con los clientes de la empresa Taller
Automotriz de la ciudad de Loja?

Tabla 21. Relacién con los clientes de la empresa

Excelente 2 50%
Basada en la confianza 1 25%
Muy Buena 1 25%
Buena 0 0%
Regular 0 0%
TOTAL 4 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a los empleados de la empresa Taller Automotriz “PINTACAR”
Elaboracion: El Autor

Figura 27. Relacion con los clientes de la empresa

= Excelente
= Basada en la confianza
= Muy Buena

Buena

= Regular

Fuente: Tabla 21.
Elaboracién: El Autor

Andlisis e interpretacion: Respecto a esta interrogante el 50% de los encuestados
menciond que tienen una excelente relacion con los clientes de la empresa Taller
Automotriz “PINTACAR?” de la ciudad de Loja; y, con el 25% cada uno basada en la
confianza y muy buena. Es importante reforzar y fortalecer la relacion empleados —
clientes con el fin de lograr que se sientan satisfechos, pues gran parte del crecimiento

empresarial va unido a mantener buenas relaciones entre ambas partes.
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6. ¢Lehan capacitado sobre atencion al cliente laempresa Taller Automotriz
de la ciudad de Loja?

Tabla 22. Capacitacion

Si 0 0%
No 4 100%
TOTAL 4 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a los empleados de la empresa Taller Automotriz “PINTACAR”
Elaboracién: El Autor

Figura 28. Capacitacion

0%

= Sj

= No

Fuente: Tabla 22.
Elaboracién: EI Autor

Analisis e interpretacion: Del total de encuestados respondi6 en su totalidad el 100%
que no han recibido ningun tipo de capacitacion sobre atencion al cliente por parte de
la empresa Taller Automotriz “PINTACAR?” de la ciudad de Loja. Por lo expuesto se
establecio que la empresa es necesario que establezca un plan de capacitacion para los
empleados y por ende buscar alternativas de capacitacion en temas relacionados a las

necesidades de la empresa.
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7. ¢Cuenta usted con los materiales, herramientas y/o accesorios necesarios
“para su trabajo?

Tabla 23. Materiales y herramientas de trabajo

Si 3 75%
No 1 25%
TOTAL 4 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a los empleados de la empresa Taller Automotriz “PINTACAR”
Elaboracién: El Autor

Figura 29. Materiales y herramientas de trabajo

= Sj

= No

Fuente: Tabla 23.
Elaboracién: El Autor

Analisis e interpretacion: El 75% de los encuestados mencion6 que si cuentan con
los materiales, herramientas y/o accesorios necesarios para su trabajo; mientras que el
25% que no. Es decir, se concluyo que la empresa Taller Automotriz “PINTACAR”
de la ciudad de Loja debe proveer de los medios necesarios para lograr un mejor
desempefio laboral en cada una de sus actividades y funciones a cumplir en sus puestos

de trabajo.



53

8. ¢Usted ha tenido algun tipo de inconveniente en la prestacion del servicio
al cliente? Indique.

Tabla 24. Inconvenientes con los clientes

Si 1 25%
No 3 75%
TOTAL 4 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a los empleados de la empresa Taller Automotriz “PINTACAR”
Elaboracién: El Autor

Figura 30. Inconvenientes con los clientes

= Sj

= No

Fuente: Tabla 24.
Elaboracién: EI Autor

Analisis e interpretacion: Del total de encuestados el 75% expres6 que no han tenido
ningun problema en la prestacion del servicio, mientras que en un menor porcentaje el
25% si ha tenido inconvenientes. El personal del Taller Automotriz “PINTACAR” en
ocasiones se les ha presentado que no existe una comunicacién adecuada con la
gerencia en cuanto a precios de la pintada de los vehiculos, ello ocasiona que den un

precio y luego otro precio, lo que genera malestar entre los clientes.



54

9. ¢Existe coordinacion en las actividades en su &rea de trabajo?

Tabla 25. Coordinacion en sus actividades

Si 3 75%
No 1 25%
TOTAL 4 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a los empleados de la empresa Taller Automotriz “PINTACAR”
Elaboracién: El Autor

Figura 31. Coordinacion en sus actividades

= Sj

= No

Fuente: Tabla 25.
Elaboracién: EI Autor

Analisis e interpretacion: El 75% de los empelados encuestados manifestd que si
existe coordinacion al momento de realizar sus actividades, mientras que en un menor
porcentaje el 25% respondi6é que no. Por tanto, es importante que la empresa Taller
Automotriz “PINTACAR” de la ciudad de Loja imparta charlas sobre la importancia
del trabajo en equipo y de esta manera puedan trabajar coordinadamente en beneficio

de la empresa.
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10. ¢ Se siente satisfecho en el ambiente de trabajo que existe en la empresa
Taller Automotriz “PINTACAR” de la ciudad de Loja?

Tabla 26. Ambiente de trabajo

Siempre 3 75%
Frecuentemente 1 25%
A veces 0 0%
TOTAL 4 100%
Fuente: Encuestas aplicadas a los empleados de la empresa Taller Automotriz “PINTACAR”
Elaboracion: EI Autor
Figura 32. Ambiente de trabajo
0%
= Siempre

= Frecuentemente

= A veces

Fuente: Tabla 26.
Elaboracion: EI Autor

Anélisis e interpretacion: El 75% de los empelados encuestados afirmo que se sienten
satisfecho con el ambiente de trabajo que existe en la empresa Taller Automotriz
“PINTACAR?” de la ciudad de Loja, mientras que el 25% frecuentemente. De acuerdo
a estos resultados se observé que los empleados en su mayoria estan satisfechos por lo
que es fundamental motivarles a fin de conseguir una mejor disposicion y eficiencia

en sus labores encomendadas.
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11. (Cuenta la empresa Taller Automotriz “PINTACAR” de la ciudad de
Loja con un logotipo que la identifique?

Tabla 27. Logotipo

Si 4 100%
No 0 0%
TOTAL 4 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a los empleados de la empresa Taller Automotriz “PINTACAR”
Elaboracién: El Autor

Figura 33. Logotipo

0%

= No

Fuente: Tabla 27.
Elaboracién: EI Autor

Analisis e interpretacion: Del total de encuestados el 100% en su totalidad respondid
que la empresa Taller Automotriz “PINTACAR” de la ciudad de Loja si cuenta con
un logotipo. De acuerdo a lo que expuso anteriormente la empresa al contar con un
logotipo que la identifique para ser reconocida y posicionada en el mercado le

permitird incrementar las ventas y por ende su rentabilidad.
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12. (La empresa Taller Automotriz “PINTACAR” de la ciudad de Loja,
cuenta con publicidad y promociones para sus clientes?

Tabla 28. Publicidad y promociones

Si 1 25%
No 3 75%
TOTAL 4 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a los empleados de la empresa Taller Automotriz “PINTACAR”
Elaboracién: El Autor

Figura 34. Publicidad y promociones

=S

= No

Fuente: Tabla 28.
Elaboracién: EI Autor

Analisis e interpretacion: Del total de encuestados el 75% manifestd que no realiza
publicidad y promociones la empresa Taller Automotriz de la ciudad de Loja, mientras
que el 25% que si. De acuerdo a estos resultados se determind que requiere la empresa
implementar un plan de publicidad y promociones para motivar a los clientes, ya que

la que realiza actualmente es minima.
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13. ¢ Recibe incentivos por parte de sus directivos?

Tabla 29. Incentivos

Si 2 50%
No 2 50%
TOTAL 4 100%

Fuente: Encuestas aplicadas a los empleados de la empresa Taller Automotriz “PINTACAR”
Elaboracién: El Autor

Figura 35. Incentivos

= Si

= No

Fuente: Tabla 29.
Elaboracién: EI Autor

Analisis e interpretacion: Respecto a esta interrogante el 50% expres6 que si han
recibido incentivos por parte de sus directivos, mientras que el 50% restante aludid
que no. En este sentido, la empresa Taller Automotriz “PINTACAR” precisa motivar
a los empleados son los que, principalmente, entregan el servicio al cliente y tienen el
trato directo con la mayoria de ellos, pues un empleado desmotivado dificilmente

podra satisfacer a un cliente.
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«+ Anadlisis de la entrevista aplicada al gerente-propietario de la empresa

Taller Automotriz “PINTACAR?” el Sr. Orlando Alcides Gonzélez

1. ¢La empresa Taller Automotriz “PINTACAR” de la ciudad de Loja

mantiene objetivos y estrategias en su direccionamiento?

El gerente- propietario indicd que la empresa Taller Automotriz “PINTACAR” de la
ciudad de Loja tiene como objetivos y estrategias la atencion al cliente e incrementar
los servicios, su cumplimiento no se ha dado en su totalidad. Por cuanto hace falta
definir un plan de marketing para su posicionamiento en el mercado ya que se requiere
promocionar mas la empresa, pues no se ha incursionado de forma interesante en este

campo.

2. (Cuenta con misiéon y vision la empresa Taller automotriz “PINTACAR”

de la ciudad de Loja?

El Sr. Orlando Alcides Gonzalez Contento manifestdé que si cuenta con mision y

vision, asi indico las siguientes:

e Misidn: Ser una empresa capaz de cumplir las expectativas del cliente, asi
poder ofrecer el mejor servicio, 1o que nos permita ser su mejor eleccion.

e Vision: Ser una de las mejores empresas en la rama de pintura automotriz a
nivel Local y asi obtener la satisfaccion total de nuestros clientes.

3. ¢Actualmente la empresa Taller Automotriz “PINTACAR” de la ciudad

de Loja cuenta con un plan de marketing?

La empresa Taller Automotriz “PINTACAR” de la ciudad de Loja actualmente no
cuenta con un plan de marketing, posee actividades y algunas estrategias pero es

necesario tener un plan de marketing, ya que la competencia es cada vez mayor.
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4. ¢Cuéles son los servicios que ofrece la empresa Taller Automotriz

“PINTACAR?” de la ciudad de Loja?

Los servicios que ofrece la empresa Taller Automotriz “PINTACAR” de la ciudad de

Loja, se detalla los siguientes:

Pintada de vehiculo

e Enderezada
e Pulida de su vehiculo

e Arreglo de una parte de su vehiculo

5. ¢Segun su opinion cual es la acogida de los servicios ofertados por la

empresa Taller Automotriz “PINTACAR” de la ciudad de Loja?

Manifesto que han tenido una muy buena acogida en el mercado, se esta ampliando la
cartera de clientes, al momento se brida una gran variedad de servicios en cuanto a la

pintada de su vehiculo que ha permitido satisfacer las necesidades de los clientes.

6. ¢Cree que los precios de los servicios que mantiene la empresa Taller

Automotriz “PINTACAR?” de la ciudad de Loja son accesibles?

El gerente — propietario de la empresa Taller Automotriz “PINTACAR” de la ciudad
de Loja expres6 que si mantienen precios accesibles, lo que le permite mantenerse en

el mercado.

7. ¢Cual es el numero de clientes que tiene la empresa Taller Automotriz

“PINTACAR” de la ciudad de Loja?

Segun expreso el Sr. Orlando Alcides Gonzalez Contento que segun la base de datos

de la empresa el numero de clientes para el afio 2018 es de 2.304.
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8. ¢Cual essucompetenciay como ha influido en el desarrollo de laempresa?
La empresa Taller Automotriz ““PINTACAR” de la ciudad de Loja visualiza a 5
empresas como competencia en su sector, dando a conocer que las mismas tienen
reconocimiento en el mercado, mantienen su cartera de clientes y esta su vez conocen
muy bien todos los servicios que ofrecen. Asi tenemos las siguientes:

e Talleres Faican

Taller de Pintura Stanley
e Fullcar Taller Automotriz
e Clinica Automotriz

e Talleres de Pintura Sanchez

9. ¢(Cuantos empleados laboran en la empresa Taller Automotriz
“PINTACAR?” de la ciudad de Loja?

El gerente — propietario expres6 que en la empresa Taller Automotriz “PINTACAR”
de la ciudad de Loja, actualmente laboran 4 personas, para de esta manera prestar sus
servicios de manera eficiente y oportuna, asi tenemos:

e Pintor (Sr. Orlando Alcides Gonzélez Contento)

e Enderezador ( Sr. David Alulima)

e Auxiliar primero (Sr. Edwin Cevallos)

e Auxiliar segundo (Sr. Fernando Sozoranga)

10. ¢ Ha tenido usted problemas o algan inconveniente con los empleados de

la empresa Taller Automotriz “PINTACAR?” de la ciudad de Loja?

Al respecto el Sr. Orlando Alcides Gonzalez Contento mencion6 que no tienen ningun
problema, se respeta a cada uno en sus sitios de trabajo y cuando se requiere trabajo

adicional ganan sobre tiempos.
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11. ¢ Como califica el trabajo de los empleados?

El gerente — propietario aludié que califica el trabajo de los empleados como excelente,
la mayoria lo hace de forma responsable y con respeto, sin embargo hay ocasiones que

tienen sobrecarga de trabajo lo cual no es siempre.

12. ¢ El personal de la empresa Taller Automotriz “PINTACAR” de la ciudad

de Loja reciben capacion? Indique.

Manifestd el Sr. Orlando Alcides Gonzalez Contento que no les capacitan a los
empleados, por lo tanto es necesario implementar un plan de capacitacion para el

personal de la empresa Taller Automotriz “PINTACAR” de la ciudad de Loja.

13. ;(Realiza la empresa Taller Automotriz “PINTACAR” de la ciudad de

Loja algun tipo de publicidad?

Segun lo indicO el gerente — propietario de la empresa Taller Automotriz
“PINTACAR” de la ciudad de Loja, actualmente no se realiza ningln tipo de

publicidad siendo fundamental establecer un plan de publicidad para la empresa.

14. ;{ Tiene la empresa Taller Automotriz “PINTACAR?” de la ciudad de Loja

politicas de incentivos para los clientes?

Respecto a esta interrogante el gerente — propietario manifestd que en algunas
ocasiones se les da incentivos a los clientes frecuentes y promociones cuando son
fechas festivas, ya que no tienen establecido un plan en este aspecto lo cual es

importante sin duda alguna.
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15. ¢ Qué aspectos cree que debe mejorar la empresa Taller Automotriz
“PINTACAR?” de la ciudad de Loja para ofrecer un mejor servicio a sus

clientes?

El Sr. Orlando Alcides Gonzalez Contento respondid que cree necesario mejorar y
desarrollar estrategias para brindar una excelente atencion al cliente, capacitar
constantemente a los empleados, asi como también implementar planes de publicidad
y promociones Yy principalmente mejorar la imagen corporativa para su
posicionamiento de marca de la empresa Taller Automotriz “PINTACAR” de la

ciudad de Loja.



64

Capitulo 2
Diagnostico situacional de la empresa Taller Automotriz “PINTACAR”

El capitulo 2 corresponde al diagndéstico situacional de la empresa Taller Automotriz
de la ciudad de Loja, el cual comprende el anélisis interno y externo, cuyos elementos
son esenciales para establecer el estado real y actual de la empresa en estudio, su
gestion, asi como su entorno competitivo y de esta manera poder realizar un

diagndstico confiable y actualizado.

En el andlisis interno se realizd una descripcién de la historia de la empresa, se
presenta informacion sobre los recursos y servicios que ofrece, asi como también se
expone la organizacion legal y administrativa en la que se plantea un organigrama en

el que se define claramente los niveles jerarquicos.

En el anélisis externo se elabor6 mediante la metodologia PEST que incluye los
factores econdmicos, politicos-legales, sociales-culturales y tecnoldgicos; que
ayudaron a detectar la forma en que los factores del entorno externo inciden positiva

0 negativamente para el desempefio de la empresa.

Por otro lado se realiza un estudio de los elemento del microentorno que concibe la

matriz diamante de Porter y la matriz de perfil competitivo.
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¢+ Anadlisis interno de la empresa

e Historia de la empresa Taller Automotriz “PINTACAR”

Figura 36. Historia de la empresa

Fuente: Empresa Taller Automotriz “PINTACAR”
Elaboracion: EI Autor

Taller Automotriz “PINTACAR” se cre6 con el fin de brindar un servicio de calidad
y excelencia a toda la ciudadania Lojana, a todos sus cantones y sitios aledafos. El
gerente - propietario Orlado Alcides Gonzélez Contento con su experiencia adquirida
durante més de 25 afios en el mercado de la mecanica automotriz (arreglos y pintadas
de vehiculos), con el apoyo de su familia decide emprender en la creacion de su propio

Taller Automotriz.

En este sentido, decidio abrir las puertas de su empresa un 15 de marzo del 2004
al inicio su empresa no contaba con las herramientas necesarias ni con el personal
adecuado ya que su capital no lo permitia, siendo el la Unica persona quien trabajada
en la empresa, al trascurso de los afios la empresa empez0 a crecer y posicionarse un

30% en la ciudadania lojana lo que le permite adquirir herramientas de dltima
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tecnologia mejorando el servicio brindado y contratando personal con experiencia y

capacitados.

Actualmente la empresa ha generado alrededor de 4 fuentes de trabajo, sus clientes

se encuentran muy satisfechos por el buen servicio que brinda la misma.

e Mision
Ser una empresa capaz de cumplir las expectativas del cliente, asi poder ofrecer el

mejor servicio, lo que nos permita ser su mejor eleccion.

e Vision
Ser una de las mejores empresas en la rama de pintura automotriz a nivel local y asi

obtener la satisfaccién total de nuestros clientes.

e Objetivos empresariales

- Lograr un crecimiento equilibrado y un mejor posicionamiento de mercado.

- Ser un taller reconocido en la rama de pintura automotriz de la ciudad de Loja.

- Generar fuentes de trabajo.

- Garantizar la calidad del servicio a traves de la estandarizacion de los procesos
y la utilizacion de pinturas de proveedores importados.

- Lograr un aporte trascendental en la rama de la pintura automotriz de la ciudad

de Loja.

e Valores empresariales

- Responsabilidad: Cumplir de manera oportuna con todas las obligaciones a
fin de optimizar los tiempos de respuesta frente a las diversas exigencias,

alcanzar los objetivos planteados y contribuir al crecimiento de la empresa.
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- Compromiso: Identificarse con la empresa y los clientes a fin de contribuir al
crecimiento y posicionamiento de la empresa y apoyar las iniciativas
productivas de los clientes, mediante el trabajo y el esfuerzo continuo.

- Honestidad: Actuar con integridad, ética y transparencia en los servicios que
se brinda, ni incurrir en acciones indebidas que afecten a los clientes y a la
empresa.

- Respeto: Aceptar las opiniones de los miembros de la empresa, clientes y
demaés grupos de interés, a fin de crear relaciones que permitan mantener un
buen ambiente de trabajo y la consecucion de objetivos en todos los &mbitos.

- Vocacion de servicio: Servir a los clientes de forma eficiente mediante la
entrega oportuna de los servicios que ofrece el taller, y con ello contribuir a

mejorar la calidad de vida.

e Politicas de la empresa

La empresa Taller Automotriz “PINTACAR” de la ciudad de Loja se guia en base a

las siguientes politicas:

- Se realizaréa la entrega de los servicios en el tiempo acordado.

- Se ofrece garantia y calidad en los servicios.

- No estd autorizado ofrecer crédito a los clientes.

- No se aceptaran facturas por parte de proveedores que sean de un mes anterior.

- La retencion a proveedores se hara en un tiempo maximo de cinco dias,
posterior a la fecha de emision de la factura.

- El pago a proveedores se lo realizara cada fin de mes, de acuerdo a lo que se

haya establecido con cada uno de ellos.
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e Organizacion legal
La empresa Taller Automotriz “PINTACAR” es un emprendimiento lojano cuyo
capital corresponde a un solo titular que es el gerente — propietario Sr. Orlando Alcides
Gonzalez Contento, quien es el responsable de la organizacion que en este caso es el

administrador del local.

e Razén social

El taller esta constituido bajo la razén social “PINTACAR”, taller automotriz de

enderezada y pintada de vehiculos.

e Objeto social

El Taller Automotriz esta dedicado a la enderezada, pulida y pintada de vehiculos, es

decir todo lo relacionado con la rama de la pintura automotriz.

e Capital social

El capital esta formado por los recursos econdémicos Unica y exclusivamente del

propietario y gerente de la empresa Taller Automotriz “PINTACAR”.

e Domicilio

Las instalaciones de la empresa Taller Automotriz “PINTACAR” estan ubicadas en:

Provincia de Loja

- Cantén Loja

- Ciudad de Loja

- Calles Av. Salvador Bustamante Celi entre la calle Isla Santa Fe y calle Isla

Espariola, como referencia a 100 metros del Colegio Eugenio Espejo.
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Figura 37. Mapa de la provincia de Loja
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Fuente: https://upload.wikimedia.org/wikipedia’commons/7/72/Cantones_de_Loja.png
Elaboracion: El Autor

Figura 38. Croquis de la empresa
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Fuente: Empresa Taller Automotriz “PINTACAR”
Elaboracion: El Autor
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e Organizacion administrativa

La organizacion de una empresa se define como la accion y el efecto de coordinar el
trabajo de varias personas, mediante la asignacion de tareas o funciones especificas a
cada una de ellas. La empresa Taller Automotriz “PINTACAR” cuenta con 4

empleados que estan distribuidos de la siguiente manera:

- 1 Pintor;
- 1 Enderezador;
- 1 Auxiliar primero; y,

- 1 Auxiliar segundo.

e Organigrama estructural de la empresa

Figura 39. Organigrama estructural de la empresa

GERENTE -
PROPIETARIO / PINTOR

ENDEREZADOR

AUXILIAR PRIMERO AUXILIAR SEGUNDO

Fuente: Empresa Taller Automotriz “PINTACAR”
Elaboracion: El Autor
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e Marketing mix en la empresa Taller Automotriz “PINTACAR”
- Servicios

Los servicios que ofrece la empresa Taller Automotriz “PINTACAR” de la ciudad de
Loja, a sus clientes, estdn enfocados a la satisfaccion de sus necesidades. Asi tenemos
los siguientes servicios: pintada de vehiculo, enderezada, pulida de su vehiculo y

arreglo de una parte de su vehiculo.

Figura 40. Enderezada, pulida y pintada de vehiculos

DESPUES

Fuente: Empresa Taller Automotriz “PINTACAR”
Elaboracién: El Autor
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- Precio

El precio es una variable importante porque de ella depende la rentabilidad del
negocio. La fijacién de los precios es todo un arte en si misma, dado que un mismo
producto con dos precios diferentes puede ser percibido de dos maneras distintas por
los clientes. En lo referente a la empresa Taller Automotriz “PINTACAR” de la ciudad
de Loja varian en un 70% ya que depende mucho de los arreglos que se tendra que

realizar a los vehiculos.

- Plaza

La plaza o canal de ventas organiza en saber colocar el servicio de la manera mas
eficiente posible, al alcance de su cliente o usuario. La empresa Taller Automotriz
“PINTACAR?” de la ciudad de Loja brinda sus servicios al mercado a través del canal
de comercializacion directo, es decir se llega directamente a cliente a través de nuestro
local de la empresa ubicado en la Av. Salvador Bustamante Celi entre la calle Isla

Santa Fe y calle Isla Espafiola.

Figura 41. Canal de distribucion

EMPRESA CLIENTE FINAL

Fuente: Investigacion directa
Elaboracion: El Autor

- Promocion - publicidad
La empresa Taller Automotriz “PINTACAR” realiza publicidad rara vez, lo que hace
evidente el bajo posicionamiento de la empresa en el mercado y una imagen poco

innovadora y limitada para los clientes. Entre las promociones que se realiza tenemos:
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descuentos a los clientes fijos e instituciones y algunas veces promociones en ciertas

temporadas del afio.

«» Analisis externo

En el anélisis externo se realizé un estudio de los elementos del macro entorno como
son los factores: econdmicos, socio-culturales, politicos-legales y tecnologicos. Este
analisis se denomina por su acrénimo PEST, ademas se hace referencia a varios puntos

del sector automotriz, como se detalla a continuacion:

e Andlisis factores PEST

Para la presente investigacion se tomd en cuenta diferentes factores, que pueden influir

sobre la empresa Taller Automotriz “PINTACAR” de la ciudad de Loja, tales como:

- Factor econ6mico

Las condiciones econdmicas son de fundamental importancia dado que inciden no solo
en el tamafio y atractivo de los mercados que la empresa atiende, sino en la capacidad
de esta para atenderlos rentablemente. Para poder medir el crecimiento de la economia
de un pais, por regla general en economia se lo debe realizar en base al estudio del
crecimiento anual del Producto Interno Bruto (PIB), asi como también de algunas otras

variables que como las que se presenta a continuacion:

Producto Interno Bruto (P1B)

La economia ecuatoriana crecié 1,4% durante el afio 2018, segun datos del Banco
Central del Ecuador (BCE) el crecimiento del Producto Interno Bruto (PIB) se explica

por un mayor gasto de consumo final del Gobierno, que crecié un 2,9%; un aumento
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de 2,7% en el gasto de consumo final de los hogares y un incremento de 2,1% en la

inversion conocida como Formacion Bruta de Capital Fijo (FBKF) (Tapia, 2019).

La inversion registro un crecimiento de 2,1% en relacion al afio 2017 gracias al
desempefio positivo del sector de la construccion, que crecio un 0,6%. Asi mismo la
inversion estuvo influenciada también por un aumento de 8,8% en las importaciones

de maquinaria y equipo de transporte (Tapia, 2019).

En lo que se refiere al sector petrolero, en cambio, present6 una variacion interanual
negativa de 3,2%, asociada a una disminucion en el nivel de produccion de crudo del
pais (Orozco, 2019). A continuacidn se muestra en la siguiente figura los precios del
crudo que para el afio noviembre 2018 segin WTI es de $56,80 dolares y segun

CESTA es de $55,30 dolares.

Figura 42. Precio crudo (PIB)

Precios Crudo

En USD, (nov 2016 - nov 2018)

W
o)

Fuente: (Asobanca, 2019)
Elaboracién: EI Autor
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Por tanto, en este Gltimo afio el crecimiento del PIB ha estado orientado hacia la
inversion extranjera. Sin embargo en lo que se refiere al sector petrolero ha mostrado

un decremento en el precio del barril del petroleo.

Venta de vehiculos

Figura 43. Venta de vehiculos

Venta de Vehiculos
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Fuente: (Asobanca, 2019)
Elaboracion: El Autor

En el mes de diciembre 2018 la venta de vehiculos livianos ascendié a 10.186 y la
venta de vehiculos comerciales 1.174; mientras que en el mes de diciembre 2017 la
venta de vehiculos livianos ascendié a 11.195 y la venta de vehiculos comerciales

1.214.

Inflacion

La inflacion es medida estadisticamente a través del indice de Precios al Consumidor

del Area Urbana (IPC), a partir de una canasta de bienes y servicios demandados por
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los consumidores de estratos medios y bajos, establecida a través de una encuesta de
hogares. Es posible calcular las tasas de variacion mensual, acumuladas y anuales;

estas Ultimas pueden ser promedio o en deslizamiento.

Segun el informe del Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC), el mes de
diciembre 2018 termind con una inflacién anual de 0,27%. Las ciudades de la Costa
mostraron variaciones mensuales positivas (0,23%) mayores a las ciudades de la Sierra
(-0,05%), las més altas fueron Guayaquil, Cuenca, Manta y Machala (El Telégrafo,

2019).

Figura 44. Inflacion anual

Tasas de Variacion Anual
(dic 2015 - dic 2018)

W

Fuente: (Asobanca, 2019)
Elaboracién: El Autor

Los sectores que mas aportaron al movimiento de precios al consumidor en el
doceavo mes del afio pasado fueron recreacion y cultura (0,053%); transporte

(0,039%); y bienes y servicios diversos (0,026%) (El Telégrafo, 2019).

El costo de la canasta familiar basica (CFB) con 75 productos se ubic6 en $ 715,16

y el ingreso familiar mensual promedio de un hogar de cuatro miembros con 1,6



77

perceptores de un salario basico fue de $ 720,53. Esto representa un 100,75% de

cobertura del costo de la CFB (EI Telégrafo, 2019).

Figura 45. Canasta familiar basica por ciudades
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Fuente: (INEC, 2019)
Elaboracién: El Autor

Como se muestra en la figura anterior segun el informe del INEC sefiala que Loja
es la ciudad mas cara del pais, con una canasta basica de $ 742,13. Le siguen Cuenca

y Quito en segundo y tercer lugar.
Balanza comercial

La balanza comercial registra sistematicamente las transacciones comerciales de un
pais; saldo del valor de las exportaciones menos las importaciones de bienes en un
periodo determinado, generalmente un afio. Si las exportaciones son mayores que las

importaciones se habla de superavit; de lo contrario, de un déficit comercial.
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La Balanza Comercial del Ecuador de enero a noviembre afio 2018 registré un
déficit comercial de -251, ya que para noviembre el total de exportaciones es de 1.666

y el total de importaciones es de 1.917 (Asobanca, 2019). Las importaciones han

incrementado su valor como se puede observar en la siguiente figura.

Figura 46. Exportaciones e importaciones

Exportaciones e Importaciones

1000 v T : : : : . '
w W YW YW VW VW VW >~ > > > > > 0 o © © 0 o
> 1 o = = C b (L — > = : > D — > = A
6 8 8 8 3§38 c s @3 §B8 a8 3 o
€ o £ E » C o £ £ w € o £ g T 9w C

== Total Exportaciones —=Total Importaciones

Fuente: (Asobanca, 2019)
Elaboracién: EI Autor

Tasas de interés

Las tasas de interés es el porcentaje al que esta invertido un capital en una unidad de
tiempo, determinando lo que se refiere como el precio del dinero en el mercado
financiero. En la actualidad nuestro pais cuenta con un sistema financiero regulado y
ordenado por la Superintendencia de Bancos y Seguros, al igual el Banco Central del

Ecuador establece las tasas de interés activa y pasiva permitiendo a las instituciones



79

financieras tener un ambiente de seguridad. En la siguiente figura, se detalla sobre las

tasas de interés en el Ecuador para enero 2019:

Figura 47. Tasas de intereés
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Fuente: (Asobanca, 2019)
Elaboracién: El Autor

En los ultimos afios, las tasas activas y pasivas referenciales, y las tasas para otras

operaciones activas, han tenido una evolucion estable lo que es beneficioso para las

instituciones bancarias y asi como tambien para las empresas inversionistas. Es asi que

en lo que va del afio, para enero 2019 la tasa de interés activa es de 7,99% vy la tasa de

interés pasiva es de 5,62%.

Riesgo pais

El riesgo pais es la medida del riesgo de realizar un préstamo a ciertos paises,

comprende la capacidad o incapacidad de cumplir con los pagos del capital o de los
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intereses al momento de su vencimiento. Es un indice que pretende exteriorizar la
evolucion del riesgo que implica la inversion en instrumentos representativos de la

deuda externa emitidos por gobiernos de paises emergentes.

Figura 48. Riesgo pais
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Fuente: (Asobanca, 2019)
Elaboracién: El Autor

Segun datos del Banco Central del Ecuador, el Riesgo Pais (Tasa de Rendimiento
de los Bonos Soberanos de una nacion) llegé a 766 promedio mensual para enero 2019,

como se indica en la figura anterior adjunta.

El indice Riesgo Pais es un indicador que ha captado el interés en los mercados
financieros internacionales y afecta la toma de decisiones por parte de los agentes
financieros, quienes lo toman como referencia sobre las condiciones del mercado en

el cual estan considerando invertir.
Anélisis personal:

Se concluy6 que este factor representa una amenaza ya que la mayor parte de los
factores econdmicos afectan a la empresa Taller Automotriz “PINTACAR” de la

ciudad de Loja, entre ellos la baja del precio del petréleo se reduce el presupuesto para
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obras, en cuanto las regulaciones de las importaciones afecta porque se tiene que pagar
altas tasas para poder importar dichos productos ya que la mayor parte de los productos
son importados, en cuanto a las tasas de interés de los créditos representa una
oportunidad ya que beneficia a la empresa con grandes posibilidades de ingresar a

créditos para mejorar la competitividad frente a la competencia.

- Factor politico-legal
Las politicas y leyes dentro de una sociedad, son los instrumentos con los cuales se
puede gobernar a dicha sociedad y con estos mismos instrumentos tratar de crear
condiciones justas y equitativas para con y entre todos los componentes de la
mencionada sociedad, poniendo limites y responsabilidades las cuales de no cumplirse
seran juzgadas y sancionadas por la misma sociedad representada esta, por la autoridad

competente en cada caso y nombrada expresamente para esto, por la misma sociedad.

En el Ecuador existen algunas instituciones que se encargan de regular las
actividades empresariales dentro del pais, es aqui donde se puede mencionar las
medidas adoptadas por el estado con los altos montos de impuestos al afio que tienen
que pagar por desarrollar actividades empresariales dentro del pais, sin dejar a un lado
las distintas trabas legales y retenciones que tiene que realizar las empresas para poder
regirse como una empresa. Esto ha llegado a generar que muchos de los negocios del
sector automotriz lleguen a cerrar y buscar otras nuevas formas de ingresos para ellos

y sus familias.

Con respecto a la politica laboral del pais se puede mencionar que la ley de derecho
de estabilidad para el empleado ampara a los mismos ya que los empleadores deben
asegurar la estabilidad del empleado en la empresa, es decir la ley de universalizacién

de la seguridad social ha provocado que todas las personas que ingresan a laborar en
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las empresas deben ser asegurados, la busqueda de la equidad en el trabajo que sefiala
que todo empleado tiene derecho a percibir un porcentaje de la rentabilidad alcanzada
de la empresa mismo bono que puede ser reclamado a libertad del trabajador, con todos
estos factores sefialados se puede mencionar que el Estado Ecuatoriano promueve el
apoyo y seguridad en el trabajo al empleado comprometiendo a los intereses de los

empresarios en el pais.

Analisis personal:

En este sentido, una vez analizados los factores politicos-legales se puede manifestar
que estos representan una amenaza para la empresa Taller Automotriz “PINTACAR”
de la ciudad de Loja, puesto que las altas tasas de impuestos, restricciones y
regulaciones afectan a la estabilidad de la misma generandole inconvenientes y
molestias al gerente-propietario ya que los valores tienden a subir y esto repercute en

el poder adquisitivo del cliente.

- Factor socio-cultural

El factor social estd conformado por las actitudes, deseos, expectativas, grados de
inteligencia y educacién, creencias y costumbres de las personas o grupos sociales.
Dentro de este factor debemos considerar: la atencidn al cliente, nuestros servicios que
se ofrece; ya que de esto depende si nuestra buena calidad y garantia se propaga a

nuevos clientes y que no afecte demasiado el poder de negociacién de clientes.

Uno de los factores sociales que influyen en el pais y por ende a las organizaciones,
es el desempleo de la poblacion ecuatoriana. En los Gltimos afios el desempleo se ha
tratado de disminuir incrementando politicas que beneficien, y de esta manera los

ecuatorianos puedan gozar de un empleo pleno que le permita cubrir sus necesidades.
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Figura 49. Tasas de empleo y desempleo
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Fuente: (Asobanca, 2019)
Elaboracion: El Autor

Se puede mencionar que en nuestro pais el desempleo es una de las situaciones
criticas que no se ha podido superar del todo, sin embargo para diciembre del afio 2018
la tasa de desempleo disminuyd a un 3,7% con respecto al 4,6% que se encontraba en
diciembre del afio 2017. En cuanto el empleo adecuado en diciembre 2018 se ubico6 en
40,6% y el empleo inadecuado 55,30%. Estas variables resultan importantes para la
empresa en estudio, ya que las personas con créditos tiene mayor posibilidad de
adquisicion y en cuanto a la disminucién del desempleo beneficia porque las personas

tienen poder adquisitivo.

Analisis personal:

En cuanto al factor social la disminucion de la tasa de desempleo representa o permite
demandar més productos y servicios crediticios por parte de los clientes, lo que

representa una oportunidad para la empresa Taller Automotriz “PINTACAR”.
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- Factor tecnoldgico

La tecnologia es uno de los factores que tiene mayor efecto sobre la actividad
empresarial. En la industria automotriz el aspecto tecnoldgico es muy importante, ya
gue en muchas ocasiones la eficiencia de la misma se basa en los avances tecnoldgicos
gue se encuentren en el mercado y el acceso que los encargados de garantizar el

servicio de calidad, tengan hacia los mismos.

En el Ecuador, la politica del Gobierno Nacional tiende a impulsar la industria
automotriz que cumple con las exigencias técnicas de calidad, precio y oportunidad en
la entrega, pero no esta dentro de la politica del gobierno permitir la importacion de

vehiculos con exoneracién de impuestos.

En la provincia de Loja la mayor parte de las empresas utilizan programas
informéaticos como, el VisualFac, AutoCAD, tv cables, internet, fax, software; con lo
que se puede decir que esto beneficia a la empresa porque se utiliza a la tecnologia
como medio de trabajo a fin de agilizar las tareas y la comunicacion de los servicios
que se ofrece. Asi mismo la utilizacion del internet beneficia a las empresas para una

comunicacion instantanea y publicidad adecuada de los servicios que ofrecen.

Analisis personal:

Segun lo mencionado anteriormente, la empresa Taller Automotriz “PINTACAR”
consciente de que mientras mayor innovacion tecnologica posea una empresa
automotriz, mayor serd su acogida en el mercado, ya que en muchas ocasiones la
eficiencia de la misma se basa en los avances tecnoldgicos que se encuentren en el
mercado y el acceso que los encargados de garantizar el servicio de calidad, tengan

hacia los mismo, ello representa una oportunidad para la empresa.
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e Andlisis de las cinco fuerzas de Porter

El punto de vista de Porter es que existen cinco fuerzas, las cuales determinan las
consecuencias de rentabilidad a largo plazo de un mercado o de algin segmento de
éste, frente a estas cinco fuerzas que rigen la competencia del entorno, asi se detalla

las siguientes:

1. Poder de negociacion de los clientes

El poder de negociacion de los clientes es una de las fuerzas que influyen en la
industria automotriz. La empresa Taller Automotriz “PINTACAR” de la ciudad de
Loja considera como clientes a todas y cada una de las personas que poseen vehiculos

existentes en el sector, brindando a sus clientes servicios con calidad y garantia.

Figura 50. Tasas de empleo y desempleo

Fuente: http://clasificadoseluniversal.blogspot.com/
Elaboracién: El Autor

El poder de negociacion de los clientes es alto, esto le podemos atribuir que existen
varias empresas en el mercado que ofrecen los mismos servicios. Sin embargo la
empresa Taller Automotriz “PINTACAR” posee varios afios de experiencia en todo lo

relacionado a pintura automotriz lo que hace que se brinde un excelente servicio.
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En este sentido, los clientes pueden decidir segun los diferentes beneficios y ofertas
que existen en el mercado por un servicio que satisfaga las necesidades de precios

accesibles, calidad en el servicio personalizado entre otros.

Analisis personal:

El poder de negociacion de los clientes es medio, si se toma en cuenta que la empresa
Taller Automotriz “PINTACAR” de la ciudad de Loja posee una gran experiencia en
la rama de la pintura automotriz y por ende ofrece servicios y atencion de excelente
calidad a precios razonables, diferenciandose de la competencia existente que
requieren adicionalmente lugares donde obtengan un buen servicio; lo que representa

una oportunidad para la empresa en estudio.

2. Poder de negociacion de los proveedores

Figura 51. Proveedores de pinturas
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Fuente: http://www.resicolor.com.br/
Elaboracion: EI Autor
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Para toda organizacion es muy importante contar con el apoyo de proveedores
confiables para lograr el cumplimiento de sus objetivos, nadie quisiera tener a su lado
proveedores que no proporcionen el cumplimiento esperado, es decir, los proveedores

deben mantener calidad en cada uno de sus productos que ofrecen.

La empresa Taller Automotriz “PINTACAR” de la ciudad de Loja cuenta
principalmente con tres proveedores mismos que estan ubicados en la ciudad de Loja,
los cuales ayudan con la entrega oportuna de los productos a la empresa para su
respectiva venta. Entre los proveedores que tiene la empresa encontramos los

siguientes:

e Ferreteria Martiz

Es una empresa lojana su propietaria la Sra. Sonia Paccha, la misma que estd ubicada
en la Av. Salvador Bustamante Celi entre Isla San Cristobal. Los productos que provee

ala empresa son:

- Fondo

- Lijas

- Diluyente
- Pernos

- Guaipe

- Cinta Enmascarar Automotriz

e Ferreteria Multiservicios

Es una lojana que lleva varios afios en el mercado lojano, el Sr. Andres Chamba

propietario de la ferreteria, la cual esta ubicada en la Av. Lednidas Plaza en la parte
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posterior de la Escuela José Ingenieros (Las Pitas). Los productos que provee a la

empresa son:

- Masilla plastica de diferentes marcas, la empresa usa la marca POLYFILL.
- Masade pulir
- Abrillantador

- Remaches

Esta ferreteria a la vez nos brinda con la venta de herramientas como:

- Taladros

- Moradoras

- Remachadoras

- Pulidoras

- Herramientas de llaves

- Destornilladores

e Empresa Color Prisma

La empresa Color Prisma se encuentra ubicada en las calles 18 de noviembre, entre
José Félix de Valdivieso y calle Quito, el propietario de la empresa es el Sr. Javier
Maldonado. Esta empresa nos provee de toda clase y marcas de pinturas, cabe indicar
que la misma tiene un convenio con el Taller Automotriz “PINTACAR?”, brinda todo

lo que se refiere a la materia prima como:

- Pinturas de toda clase y marcas
- Fondo
- Lijas

- Diluyente
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- Pernos

- Guaipe

- Cinta Enmascarar Automotriz

- Masilla plastica de diferentes marcas, la empresa usa la marca POLYFILL.
- Masa de pulir

- Abrillantador

Analisis personal:

La empresa Taller Automotriz “PINTACAR?” de la ciudad de Loja cuenta con varios
proveedores de materia prima e insumos para los servicios de pintura automotriz que
ofrece la empresa, los mismos que le ofrecen buenos precios, calidad de los productos,
puntualidad y seriedad en las entregas, garantia, entre otros. Tomando en cuenta estos
factores se puede sefialar que el poder de negociacion de los proveedores es bajo, tiene

varios proveedores lo que representa una oportunidad para la empresa.

3. Amenaza de entrada de nuevos competidores

Para la instalacion de un taller automotriz, se puede considerar algunas barreras en el
mercado al cual desea ingresar, es decir, el sector que tenga influencia en este tipo de
taller, donde primaran las caracteristicas y equipamiento en las cuales los clientes

sientan confianza sobre este servicio.

Es asi que una de las principales barreras de entrada para incursionar en una
empresa, negocio o taller de pintura automotriz dependera mucho del factor financiero
ya que se requiere de una alta inversion, ademas de suponer el caso de adquirir

infraestructura propia con equipos y herramientas de primera.
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Por otro lado el sector de servicios automotrices presenta como barreras de entrada
el conocimiento especializado y la experiencia, la lealtad firme de clientes, las fuertes
preferencias por los talleres automotrices que brinden calidad y garantia, entre otras.
Los talleres automotrices presentes en la ciudad de Loja sobresalen por brindar valor
agregado a los servicios que ofrecen, por lo tanto dar valor agregado a los servicios

existentes es relativamente costoso.

Analisis personal:

Para la implementacion de un taller automotriz existen algunas barreras de entrada, sin
embargo es una amenaza para la empresa Taller Automotriz “PINTACAR” de la
ciudad de Loja, ya que los nuevos competidores tienen a ofrecer servicios con
tecnologia avanzada, causando en el corto plazo el fracaso de los nuevos negocios,
especialmente de los mas pequefios, a pesar de disponer de recurso humano con

experiencia, calificado y capacitado.

4. Amenaza de ingreso de servicios sustitutos

La amenaza de servicios sustitutos nace cuando las empresas compiten cerca de
industrias que fabrican productos u ofrecen servicios que cubren las mismas
necesidades que los servicios que ofrece la empresa Taller Automotriz “PINTACAR”

de la ciudad de Loja.

Por tanto, para este tipo de negocio, se dificulta saber el tipo de servicio que puede
sustituir los servicios de un taller de pintura automotriz, ya que no existen servicios
sustitutos, lo unico que varian es la atencion al cliente, la calidad y la marca de las

pinturas que utilicen.
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Analisis personal:

En cuanto a la amenaza de ingreso de servicios sustitutos, se analiz6 que este factor
representa una oportunidad para la empresa Taller Automotriz “PINTACAR” de la
ciudad de Loja debido a que no existen otros servicios que satisfagan dicha necesidad

a los clientes.

5. Rivalidad entre competidores

Cuando la rivalidad entre competidores es fuerte, el cliente puede estar enfrentado a
guerras de precios, campafias publicitarias agresivas, promociones y entrada de nuevos
productos y servicios, generando ventas a pérdida. La industria se vuelve inestable a

medida que aumenta la diversificacion.

En el sector de los talleres automotrices, los clientes totalmente satisfechos con la
calidad del servicio, regresan al local por el servicio ya conocido; por tanto la calidad
de servicio es clave como herramienta competitiva para diferenciarse de la
competencia, fundamentalmente cuando los niveles de satisfaccion con el servicio
aumentan constantemente y el grado de semejanza entre los talleres competidores se

considera muy elevado por los clientes.

En el Taller Automotriz “PINTACAR”, se puede mencionar CINCO empresas como

competencia directa en su sector que se dedican a este tipo de actividad:

e Talleres Faican

e Taller de Pintura Stanley
e Fullcar Taller Automotriz
e Clinica Automotriz

e Talleres de Pintura Sanchez
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Analisis personal:

En la empresa Taller Automotriz “PINTACAR” de la ciudad de Loja se evidencia la
existencia de la rivalidad entre competidores que ofrecen servicios similares a los de
la empresa, lo que se considera como una amenaza de alto impacto, por el tiempo y
experiencia que tienen en el mercado, su garantia en los servicios y el segmento de
mercado que poseen. Sin embargo la empresa se destaca por mantener su calidad en el

servicio, atencion personalizada y sobre todo la gran acogida por sus clientes.

e Matriz de perfil competitivo

Para determinar la matriz de perfil competitivo el estudio se apoy0 en los factores
claves, este analisis estd compuesto por las seis empresas que compiten directamente
en la ciudad de Loja como son: Taller Automotriz “PINTACAR”, Talleres Faican,
Taller de Pintura Stanley, Fullcar Taller Automotriz, Clinica Automotriz y Talleres de
Pintura Sanchez, para llegar a determinar los factores claves se tomé en cuenta a doce
factores, estos factores fueron determinados con la ayuda de informantes claves de la
empresa Taller Automotriz “PINTACAR?”, los factores analizados fueron manejo de
tecnologia, inversion publicitaria, buena atencion al cliente, participacion de mercado,
etc. Una vez determinados estos factores se procedié a la realizacion de la matriz que

se presenta a continuacion.
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Tabla 30. Matriz de perfil competitivo de la empresa

Matriz de perfil competitivo talleres de pintura automotriz en la ciudad de Loja

Ponder. Ponder. Ponder. Ponder. Ponder. Ponder.
1 | Manejo de tecnologia 0,07 3 0,21 3 0,21 3 0,21 3 0,21 3 0,21 3 0,21
2 | Inversién publicitaria 0,10 2 0,20 3 0,30 3 0,30 3 0,30 3 0,30 2 0,20
3 | Buenaatencion al cliente | 0,13 4 0,52 4 0,52 4 0,52 4 0,52 3 0,39 4 0,52
4 | Participacion de 007 | 3 021 | 3 | 021 | 3 | o21 2 0,14 2 014 | 3 | o021
mercado

5 | Buena ubicacién 0,08 3 0,24 3 0,24 3 0,24 2 0,16 2 0,16 1 0,08
6 | Precios accesibles 0,09 3 0,27 3 0,27 3 0,27 3 0,27 3 0,27 3 0,27
7 | Calidad de los productos | 0,10 4 0,4 2 0,20 1 0,10 2 0,20 2 0,20 2 0,20
8 | Variedad de servicios 0,06 1 0,06 1 0,06 1 0,06 2 0,12 2 0,12 2 0,12
9 | Fidelizacion de clientes 0,07 3 0,21 3 0,21 2 0,14 2 0,14 2 0,14 4 0,28
10 | Facilidades de pago 0,06 1 0,06 2 0,12 4 0,24 3 0,18 3 0,18 3 0,18
11 ;’rﬁg’rre‘i ?’ifl“ca 008 | 4 032 | 3 | 024 | 3 | 024 3 0,24 3 024 | 3 | 024
12 | Imagen corporativa 0,09 2 0,18 3 0,27 3 0,27 3 0,27 1 0,09 3 0,27

TOTAL 1,00 2,88 2,85 2,80 2,75 2,44 2,78

Fuente: Investigacion Directa
Elaboracién: El Autor
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Anélisis de los resultados obtenidos del posicionamiento competitivo de la

empresa Taller Automotriz “PINTACAR” de la ciudad de Loja

La matriz de posicionamiento competitivo cuenta con 12 factores claves de éxito, con
un total de seis empresas competidoras en el sector de la pintura automotriz en la cual

se obtuvieron los siguientes resultados.

La dos empresas que lideran el mercado en el sector es Taller Automotriz
“PINTACAR” con una puntuacion de 2,88, y la segunda empresa lider es Talleres
Faican con una puntuacion de 2,85, seguido de las otras empresas que mantienen una
participacion de 2,80 Talleres de Pintura Stanley, la empresa Taller de Pintura Sdnchez
con una participacion de 2,78%, la empresa Fullcar Taller Automotriz con una
participacion de 2,75% y por Gltimo la empresa Clinica Automotriz con una
participacion de 2,44, con estos resultados arrojados en cada empresa se puede decir
que la empresa Taller Automotriz “PINTACAR” es lider, ya que la misma cuenta con

un mayor numero de fortalezas que le favorecen.
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Capitulo 3
Anélisis FODA de la empresa Taller Automotriz “PINTACAR”

En el capitulo 3 se desarroll6 el analisis FODA, el cual se construyd en base a las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que se identificaron en el estudio,
ya que mediante las técnicas de investigacion como la encuesta a las familias,
encuestas a los empleados y la entrevista al gerente — propietario se logro6 levantar la
informacion que permitio el disefio de la matriz de valoracion de factores internos
MEFI y la matriz de valoracion de factores externos MEFE y a partir de estas matrices

realizar el analisis FODA.

Posterior a este analisis se realizo la matriz de alto impacto o FODA cruzado que
consiste en la combinacion de las variables estratégicas para determinar alternativas
que den solucidn a los problemas que se presenten en el proyecto, consecuentemente
de los andlisis planteados con estas herramientas se procede a establecer los objetivos
que serviran para la formulacion de los planes de accidon encaminados a la proyeccion
eficiente de posicionar a la empresa Taller Automotriz “PINTACAR” de la ciudad de

Loja.
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% Matriz de valoracion de factores internos (MEFI)

Pasos a seguir:

1. Identificamos las FORTALEZAS y DEBILIDADES de la empresa.

2. Asignamos una ponderacion a cada factor, los valores oscilan entre 0,01 — 0,99,
dandonos la suma de estas ponderaciones igual a 1.

3. Asignamos una calificacién de 1 a4 a los factores distribuidos.

4. Se multiplica cada ponderacion por la calificacion del factor, determinando
como respuesta el resultado ponderado.

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 debilidades; si es menor de 2.5 indica
que existe predominio de las debilidades sobre las fortalezas, y si es igual la

empresa se mantiene estable.

Fortaleza mayor
Fortaleza menor

Debilidad menor

[T CI RN

Debilidad mayor
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Tabla 31. Matriz de impacto de valoracion de factores internos (MEFI)

FORTALEZAS

1. Experiencia en el mercado Entrevista gerente 0,06 3 0,18
2. Garantia y calidad en los servicios Encuesta clientes 0,08 3 0,24
3. La empresa cuenta con una buena ubicacion Entrevista gerente 0,07 4 0,28
4. Lealtad de los clientes a la empresa Encuesta clientes 0,09 3 0,27
5. Precios bajos diferenciados de la competencia Entrevista gerente 0,07 3 0,21
6. Logotipo que identifica a la empresa Encuesta empleados 0,08 4 0,32
SUBTOTAL 0,45 1,50
DEBILIDADES

1. Inexistencia de un plan de marketing Entrevista gerente 0,10 2 0,20
2. Carencia de capacitacion al personal de laempresa  Encuesta empleados 0,09 1 0,09
3. Falta de programas publicitarios bien definidos Encuesta clientes 0,10 1 0,10
4. Inexistencia de promociones a los clientes Encuesta clientes 0,09 1 0,09
5. El local no cuenta con un letrero. Entrevista gerente 0,07 2 0,14
6. Falta de estrategias de marca y posicionamiento Encuesta empleados 0,10 2 0,20
SUBTOTAL 0,55 0,82

TOTAL 1,00 2,32

Fuente: Analisis interno
Elaboracién: EI Autor
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Andlisis de la matriz de valoracién de factores internos MEFI

Una vez que se procedid a asignar la ponderacion a cada uno de los factores internos
MEFI que influyen en la empresa Taller Automotriz “PINTACAR” de la ciudad de
Loja, se obtuvo un valor de 2,32 puntos con lo que se puede decir que empresa en
estudio predomina las debilidades, por lo tanto debe desarrollar estrategias aprovechar
cada una de las fortalezas e ir reduciendo las debilidades que esta posee, para seguir
ampliando su mercado y posicionar la marca de la empresa Taller Automotriz

“PINTACAR?” de la ciudad de Loja.

¢+ Matriz de valoracion de factores externos (MEFE)

Pasos a seguir:

1. Identificamos las OPORTUNIDADES y AMENAZAS de la empresa.

2. Asignamos una ponderacion a cada factor, los valores oscilan entre 0,01 — 0,99,
dandonos la suma de estas ponderaciones igual a 1.

3. Asignamos una calificacién de 1 a 4 a los factores distribuidos.

4. Se multiplica cada ponderacién por la calificacion del factor, determinando
como respuesta el resultado ponderado.

5. La sumatoria de los resultados ponderados se lo interpreta: si el resultado es
mayor de 2.5 hay predominio de las oportunidades sobre las amenazas; si
es menor de 2.5 indica que existe predominio de las amenazas sobre las

oportunidades, y si es igual se mantiene estable.

Oportunidad mayor
Oportunidad menor

Amenaza menor

N W b

Amenaza mayor
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Tabla 32. Matriz de impacto de valoracion de factores externos (MEFE)

OPORTUNIDADES

1. Las tasas de interés se mantienen estables Factor econémico 0,10 3 0,30
2. El sector transporte y su aporte al PIB Factor econémico 0,08 3 0,24
3. Disminucidn de la tasa de desempleo Factor social-cultural 0,08 4 0,32
4. Barreras de entrada altas para nuevos competidores Matriz diamante de Porter 0,07 3 0,21
5. La empresa cuenta con varios proveedores Matriz diamante de Porter 0,11 3 0,33
6. Uso adecuado de la tecnologia para el crecimiento Factor tecnologico 0,09 4 0,36
SUBTOTAL 0,53 1,76
AMENAZAS
1. Decremento del precio del barril de petréleo Factor econémico 0,08 2 0,16
2. Leyes e impuestos altos para las empresas Factor politico-legal 0,1 2 0,20
3. Incremento acelerado del riesgo pais en ultimos afios  Factor econémico 0,06 2 0,12
4. Competidores con mucha participacion en el mercado  Matriz diamante de Porter 0,07 1 0,07
5. Existencia de rivalidad entre competidores Matriz diamante de Porter 0,07 2 0,14
6. La variabilidad del proceso inflacionario influye en la -
. . Factor econémico
capacidad adquisitiva de las personas 0,09 2 0,18
SUBTOTAL 0,47 0,87
TOTAL 1,00 2,63

Fuente: Analisis externo
Elaboracién: EI Autor
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Andlisis de la matriz de valoracién de factores externos MEFE

Una vez que se procedio a asignar la ponderacion a cada uno de los factores externos
MEFE que influyen en la empresa Taller Automotriz “PINTACAR” de la ciudad de
Loja, se obtuvo un valor de 2,63 puntos, lo que significa que existe un predominio de
las oportunidades sobre las amenazas, es decir, tiene muchas oportunidades para
desenvolverse de mejor forma dentro de su entorno externo y por lo tanto debe
aprovechar las oportunidades con mayores expectativas que existen en el mercado para
fortalecer su crecimiento; pues le resultan positivos y favorables para la empresa Taller
Automotriz “PINTACAR” de la ciudad de Loja, permitiéndole obtener ventajas

competitivas sobre las deméas que actuan en el sector.

« Matriz de analisis FODA

Esta herramienta permite crear relaciones entre los factores externos e internos de la
empresay a la vez permite crear estrategias, aqui se estudian los factores definidos en
la matriz de factores externos MEFE considerados como las amenazas y
oportunidades, y a la vez permite el analisis del area de marketing de la empresa
factores definidos en la matriz de factores internos MEFI considerados como
debilidades y fortalezas, permitiendo la generacion de estrategias que ayuden a la toma

de decisiones de la empresa Taller Automotriz “PINTACAR” de la ciudad de Loja.

A continuacion se presenta los pasos para el desarrollo de la matriz FODA:

Paso 1: Resumen de factores externos e internos de la empresa Taller Automotriz

“PINTACAR?” de la ciudad de Loja.
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Tabla 33. Matriz FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES
1. Experiencia en el mercado 1. Inexistencia de un plan de marketing
2. Garantia y calidad en los servicios 2. Carencia de capacitacion al personal de la
3. La empresa cuenta con una buena empresa
ubicacion 3. Falta de programas publicitarios bien

4. Lealtad de los clientes a la empresa definidos

5. Precios bajos diferenciados de la 4. Inexistencia de promociones a los clientes

competencia 5. El local no cuenta con un letrero.

6. Logotipo que identificaalaempresa 6. Falta de estrategias de marca vy
posicionamiento

OPORTUNIDADES AMENAZAS
1. Las tasas de interés se mantienen 1. Decremento del precio del barril de petréleo
estables 2. Leyes e impuestos altos para las empresas

2. El sector transporte y su aporte al PIB 3. Incremento acelerado del riesgo pais en
3. Disminucién de la tasa de desempleo  Gltimos afios
4. Barreras de entrada altas para nuevos 4. Competidores con mucha participacion en el

competidores mercado

5. La empresa cuenta con varios 5. Existencia de rivalidad entre competidores
proveedores 6. La variabilidad del proceso inflacionario
6. Uso adecuado de la tecnologia para el influye en la capacidad adquisitiva de las
crecimiento personas

Fuente: Diagnostico situacional
Elaboracién: El Autor

¢+ Anadlisis de la matriz de alto impacto (FODA cruzado)

La matriz FODA conduce al desarrollo de cuatro tipos de estrategias:

e Laestrategia FO: Se basa en el uso de fortalezas internas con el propdsito de
aprovechar las oportunidades externas.

e La estrategia FA: Trata de disminuir al minimo el impacto de las amenazas
del entorno, valiéndose de las fortalezas.

e La estrategia DA: Tiene como propdésito disminuir las debilidades y
neutralizar las amenazas, a través de acciones de caracter defensivo.

e La estrategia DO: Tiene la finalidad de mejorar las debilidades internas,

aprovechando las oportunidades externas.
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Tabla 34. Matriz de alto impacto (FODA cruzado)

Empresa Taller Automotriz

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

1. Las tasas de interés se mantienen estables
2. El sector transporte y su aporte al PIB

3. Disminucion de la tasa de desempleo

4. Barreras de entrada altas para nuevos

1. Decremento del precio del barril de petréleo

2. Leyes e impuestos altos para las empresas

3. Incremento acelerado del riesgo pais en ultimos afios
4. Competidores con mucha participacion en el mercado

“PINTACAR” competidores 5. Existencia de rivalidad entre competidores
5. La empresa cuenta con varios proveedores 6. La variabilidad del proceso inflacionario influye en
6. Uso adecuado de la tecnologia para el la capacidad adquisitiva de las personas
crecimiento

FORTALEZAS ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS FA

1. Experiencia en el mercado

2. Garantia y calidad en los servicios

3. La empresa cuenta con una buena ubicacion
4. Lealtad de los clientes a la empresa

5. Precios bajos diferenciados de la competencia

6. Logotipo que identifica a la empresa

F4 — 0O2: Desarrollar estrategias para
mantener la lealtad de los clientes a la
empresa, y aprovechar el desarrollo de la
industria del transporte.

F2 — O5: Mantener varios proveedores que le
permita a la empresa brindar garantia y
calidad en los servicios.

F3 — Ab: Contar con una buena ubicacion de la
empresa, para hacer frente a la rivalidad entre
competidores.

F6 — A4: Aprovechar el logotipo e imagen corporativa
que identifica a la empresa ante la existencia de
competidores con mucha participacién en el mercado.

DEBILIDADES

ESTRATEGIAS DO

ESTRATEGIAS DA

1. Inexistencia de un plan de marketing

2. Carencia de capacitacion al personal de la

empresa

3. Falta de programas publicitarios bien definidos

4. Inexistencia de promaociones a los clientes
5. El local no cuenta con un letrero.

6. Falta de estrategias de marca y posicionamiento

D2 — O4: Elaborar un plan de capacitacién al
personal de la empresa, donde las barreras de
entrada para nuevos competidores sean altas.
D3 — O6: Establecer un plan de publicidad
para la empresa y de esta manera aprovechar
los medios tecnoldgicos para su difusion.

D4 — A5: Definir un plan de promociones a los clientes,
que permita hacer frente a la competencia.

D5 — A4: Disefiar un letrero para la fachada de la
empresa, con ello atraer més clientes y aumentar su
participacion en el mercado.

Fuente: Matriz FODA
Elaboracién: EI Autor
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% Resumen de los objetivos estratégicos

Posteriormente se determind los objetivos estratégicos de la presente propuesta de

plan de marketing para la empresa Taller Automotriz “PINTACAR” de la ciudad

de Loja:

Tabla 35. Resumen de objetivos estratégicos

Elaborar un plan de capacitacion al personal de la empresa Taller

Automotriz “PINTACAR” y de esta manera incrementar el namero

de ventas de los servicios con una mejor atencion al cliente.

Establecer programas publicitarios en los medios mas idéneos con
el fin de mejorar el posicionamiento competitivo de la empresa

Taller Automotriz “PINTACAR” en el mercado.

Desarrollar un plan de promociones, con el objetivo de aumentar y
ampliar la cartera de clientes de la empresa Taller Automotriz

“PINTACAR” vy la participacion en el mercado.

Disefiar un letrero para la fachada de la empresa Taller Automotriz
“PINTACAR?”, y de esta forma hacerlo mas llamativo y atractivo a

los clientes.

Fuente: Matriz de alto impacto
Elaboracién: El Autor
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Capitulo 4

Propuesta del plan de marketing para la empresa Taller Automotriz

“PINTACAR”

En el capitulo 4 se elabord la propuesta del plan de marketing para la empresa Taller
Automotriz “PINTACAR” de la ciudad de Loja, el cual es una herramienta muy
poderosa para las empresas, ya que a través de esta la organizacion estara mejor
direccionada hacia el cumplimiento de los objetivos que se ha trazado, es vital para

lograr las estrategias.

Es importante que los directivos de la empresa tomen en cuenta los objetivos
estratégicos planteados para mejorar la gestion de la empresa, los mismos que han sido
propuestos en funcidn de las principales necesidades, requerimientos y falencias que
posee la empresa en la actualidad, en la que se determina cada uno de los planes de

accion necesarios que se deben seguir para poder lograrlo y su fiel cumplimiento.
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% Filosofia empresarial
Mision

Ser una empresa capaz de cumplir las expectativas del cliente, asi poder ofrecer el
mejor servicio en todo lo relacionado a pintura automotriz, lo que nos permita ser su

mejor eleccion.
Vision de la empresa

Ser en el 2022 una de las mejores empresas en la rama de pintura automotriz a nivel

local y asi obtener la satisfaccion total de nuestros clientes.

Figura 52. Logotipo de la empresa

TALLER“PINTACAR”

De: AMcidos Conzilex

Fuente: Investigacion directa
Elaboracién: EIl Autor

Valores empresariales

- Responsabilidad: Cumplir de manera oportuna con todas las obligaciones a
fin de optimizar los tiempos de respuesta frente a las diversas exigencias,

alcanzar los objetivos planteados y contribuir al crecimiento de la empresa.
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- Compromiso: Identificarse con la empresa y los clientes a fin de contribuir al
crecimiento y posicionamiento de la empresa y apoyar las iniciativas
productivas de los clientes, mediante el trabajo y el esfuerzo continto.

- Honestidad: Actuar con integridad, ética y transparencia en los servicios que
se brinda, ni incurrir en acciones indebidas que afecten a los clientes y a la
empresa.

- Respeto: Aceptar las opiniones de los miembros de la empresa, clientes y
demas grupos de interés, a fin de crear relaciones que permitan mantener un
buen ambiente de trabajo y la consecucion de objetivos en todos los &mbitos.

- Vocacion de servicio: Servir a los clientes de forma eficiente mediante la
entrega oportuna de los servicios que ofrece el taller, y con ello contribuir a

mejorar la calidad de vida.

Politicas de la empresa

La empresa Taller Automotriz “PINTACAR” de la ciudad de Loja se guia en base a

las siguientes politicas:

- Se realizara la entrega de los servicios en el tiempo acordado.

- Se ofrece garantia y calidad en los servicios.

- No esté autorizado ofrecer crédito a los clientes.

- No se aceptaran facturas por parte de proveedores que sean de un mes anterior.

- La retencion a proveedores se hard en un tiempo maximo de cinco dias,
posterior a la fecha de emision de la factura.

- El pago a proveedores se lo realizara cada fin de mes, de acuerdo a lo que se

haya establecido con cada uno de ellos.



107

+«+ Determinacion de los objetivos estratégicos

1. Elaborar un plan de capacitacion al personal de la empresa Taller Automotriz
“PINTACAR” y de esta manera incrementar el nimero de ventas de los

servicios con una mejor atencion al cliente.

2. Establecer programas publicitarios en los medios méas idéneos con el fin de
mejorar el posicionamiento competitivo de la empresa Taller Automotriz

“PINTACAR” en el mercado.

3. Desarrollar un plan de promociones, con el objetivo de aumentar y ampliar la
cartera de clientes de la empresa Taller Automotriz “PINTACAR” y la

participacién en el mercado.

4. Disefar un letrero para la fachada de la empresa Taller Automotriz

“PINTACAR?”, y de esta forma hacerlo mas llamativo y atractivo a los clientes.
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e Objetivo estratégico N° 1
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Elaborar un plan de capacitacion al personal de la empresa Taller Automotriz “PINTACAR” y de esta manera incrementar el

namero de ventas de los servicios con una mejor atencion al cliente.

Incrementar el Planificar  los
ndmero de ventas temas a
de los servicios de capacitar de
la empresa en un acuerdo a las
30% para el 2020. principales
necesidades de
la empresa a
través de un
analisis interno
entre todos los
empleados.

Realizar convenios de
descuentos con empresas
que brinden ofertas de
eventos y/o cursos de
capacitacion profesional,
como sri, secap, gremio
de artesanos calificados.
Elaborar un cronograma
con la planificacién de
capacitacion anual para
todo el personal de la
empresa Taller
Automotriz
“PINTACAR”.

Promover la
participacion activa de
todo el personal en los
diferentes eventos de
capacitacion que
organice la empresa.
Asistencia de caracter
obligatorio a las
capacitaciones.
Evaluar
periddicamente el
cumplimiento de los
resultados esperados.

Gerente
Propietario

Sr. Orlado
Alcides
Gonzélez

El tiempo de
ejecucion del plan
de capacitacion
sera anual, el cual
esta contemplado
para 1 afio a partir
de enero del 2020.

Elaboracién: EI Autor
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Desarrollo del objetivo estratégico N° 1

Elaborar un plan de capacitacion al personal de la empresa Taller Automotriz
“PINTACAR” y de esta manera incrementar el numero de ventas de los servicios

con una mejor atencion al cliente.

Meta

Como meta se espera incrementar el nimero de ventas de los servicios de la empresa

Taller Automotriz “PINTACAR” de la ciudad de Loja en un 30% para el 2020.

Estrategia

Planificar los temas a capacitar de acuerdo a las principales necesidades de la empresa

a traves de un analisis interno entre todos los empleados.
Actividad
Las actividades comprendidas son las siguientes:

- Realizar convenios de descuentos con empresas que brinden ofertas de eventos
y/o cursos de capacitacion profesional como sri, secap, entre otras.
- Elaborar un cronograma con la planificacion de capacitacion anual para todo

el personal de la empresa Taller Automotriz “PINTACAR”.
Politica
Las politicas comprendidas son las siguientes:

- Promover la participacion activa de todo el personal en los diferentes eventos
de capacitacion que organice la empresa Taller Automotriz “PINTACAR” de

la ciudad de Loja.
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- Asistencia de caracter obligatorio a las capacitaciones.
- Evaluar periédicamente el cumplimiento de los resultados esperados.
Responsable

La persona responsable es el gerente—propietario de la empresa Taller Automotriz

“PINTACAR?” de la ciudad de Loja el Sr. Orlado Alcides Gonzéalez Contento.
Tiempo de ejecucion

El tiempo de ejecucidén del plan de capacitacion sera anual, el cual estd contemplado

para 1 afio a partir de enero del 2020.
Presupuesto o costo de implementacion
El costo de implementacidn del presente objetivo estratégico se detalla a continuacion:

Tabla 36. Presupuesto

1 Capacitadores 500.00 500.00
4 Refrigerios 50.00 50.00
TOTAL 550.00

Fuente: Camara de Comercio de Loja, SECAP y SRI.
Elaboracion: El Autor

Resultados esperados

- Mejorar la atencién y calidad en el servicio al cliente.
- Ampliar los conocimientos de los empleados.

- Incrementar el nimero de ventas de los servicios de la empresa.
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Plan de capacitacion anual para la empresa Taller Automotriz “PINTACAR” de la ciudad de Loja

Atencion en Delegado de la Camara . Todo el Financiado
1 L ; - 2 dias 4 X por la
servicio al cliente de Comercio Personal
empresa
. . Financiado
Relaciones Delegado de la Camara . Todo el
2 - 1 dia 4 X por la
Humana de Comercio Personal
empresa
Técnicas de pulida, Todo el Financiado
3 enderezada de Delegado del SECAP 5 dias 4 X X por la
: personal
vehiculos empresa
Manual de . iad
racticas de . Todo el Financiado
4 P . Delegado del SECAP 5 dias 4 X X por la
seguridad personal
. empresa
ocupacional
Todo el Financiado
5  Pinturaautomotriz  Delegado del SECAP . 4 X X por la
5 dias personal
empresa
Motivacion Delegado de la Camara . Todo el Financiado
6 - 2 dias 4 X por la
personal de Comercio personal
empresa
Leyes_ Iaborales y Delegado del SR 1 dia Ger_ente? Financiado
tributarias propietario por el SRI

Fuente: Camara de Comercio de Loja, SECAP y SRI.
Elaboracion: EI Autor



Evaluacion de la capacitacion a los empleados

Construccién

Individual
del

Conocimiento

Los empleados participan activamente

en el proceso de capacitacion.
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Socializacién
del

Conocimiento

El personal capacitado socializa los
conocimientos adquirido a través del

trabajo en equipo.

Respeta los criterios de sus compafieros.

Aplicacion
del

Conocimiento

Aplicacion del aprendizaje en el area del

pintado en los Vehiculos.

Colaboracion de los empleados con el

medio Ambiente.

Entrega puntual de los trabajos.

Trabajo en equipo dentro de la empresa.

Participa activamente en el desarrollo de

la actividad.

Atencidn al cliente de calidad

Fuente: Investigacion Directa
Elaboracién: EI Autor



e Objetivo estratégico N° 2
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Establecer programas publicitarios en los medios més idoneos con el fin de mejorar el posicionamiento competitivo de la

empresa Taller Automotriz “PINTACAR” en el mercado.

Mejorar el
posicionamiento
competitivo de la
empresa en un
20% para el afo
2020.

Disefiar el
material
publicitario que
permitan
fomentar la
imagen de la
empresa.

Buscar los medios de
comunicacién méas idoéneos
para invertir en publicidad.
Contratar espacios en los
medios de comunicacion.
Entregar los afiches a los
clientes para que conozcan
y se enteren de los servicios
que ofrece la empresa.
Realizar publicidades en
Redes Sociales.

La empresa
desarrollara su
campafia publicitaria
cada 3 meses.

La informacion
presentada sera clara,
concisa y féacil de
entender con
informacion
actualizada.

La contratacion del
medio se dara segun
el segmento de
mercado.

Gerente
Propietario

Sr. Orlado
Alcides
Gonzélez

El tiempo de
ejecucion de los
programas
publicitarios sera
anual, el cual est4
contemplado para
1 afio a partir de
enero del 2020.

Elaboracién: El Autor
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Desarrollo del objetivo estratégico N° 2

Establecer programas publicitarios en los medios mas idéneos con el fin de
mejorar el posicionamiento competitivo de la empresa Taller Automotriz

“PINTACAR” en el mercado.

Meta

Se espera con el desarrollo de este objetivo mejorar el posicionamiento competitivo de
la empresa en un 20% para el afio 2020, a traves de una campafia de publicidad en los

medios de comunicacion para informar los servicios que ofrece.

Estrategia

Disefar el material publicitario claro y directo mediante la utilizacion de medios de
comunicacion mas adecuados y accesibles que permitan fomentar la imagen de la

empresa.

Actividad

Las actividades comprendidas son las siguientes:

- Buscar los medios de comunicacion mas idéneos para invertir en publicidad,
en este caso la radio y la prensa.

- Contratar espacios en los medios de comunicacion, se realizara la publicidad a
través de la radio “Luz y Vida” y radio “Poder” de lunes a viernes ( 3 diarias )
durante la mafiana y tres veces al afno; y en el diario “La Hora” los dias
domingos en la seccion de clasificados cada tres meses.

- Entregar los afiches a los clientes que si visiten la empresa para que conozcan

y se enteren de los servicios que ofrece.
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Politica
Las politicas comprendidas son las siguientes:

- Laempresa desarrollara su campafia publicitaria cada 3 meses.
- La informacion presentada serd clara, concisa y facil de entender con
informacion actualizada.

- La contratacion del medio se dara segun el segmento de mercado.
Responsable

La persona responsable es el gerente—propietario de la empresa Taller Automotriz

“PINTACAR” de la ciudad de Loja el Sr. Orlado Alcides Gonzalez Contento.
Tiempo de ejecucion

El tiempo de ejecucién de los programas publicitarios sera anual, el cual esta

contemplado para 1 afio a partir de enero del 2020.
Presupuesto o costo de implementacion
El costo de implementacion del presente objetivo estratégico se detalla a continuacion:

Tabla 37. Presupuesto

240 Cuiia radial “Luz y Vida” 5,00 225,00
240 Cuna radial “Poder” 6,00 270,00
4 Anuncio en diario “La Hora” 4,00 120,00
1000 Afiches 0,05 50,00
4 Manejo de pagina web (Redes sociales) 100,00 100,00
TOTAL 765,00

Fuente: Radio “Luz y Vida” y “Poder”, Diario “La Hora” y Graficas Aguilar.
Elaboracion: El Autor



Resultados esperados

- Mejorar el posicionamiento competitivo de la empresa.
- Incrementar el nimero actual de clientes de la empresa.

- Fortalecer la presencia corporativa a nivel de toda la provincia.

Modelo de pagina web (Red social Facebook)

Figura 53. Modelo de pagina web (Red social Facebook)

e e
i S SEE T

TALLER“PINTACAR”

De: Alcidos Comzalex

Taller de Pintura
__~—~_ Pintacar [[f_L)

m'““"_'zj. Taller de pintura automotriz Me gusta

@ A 108 personas les gusta esto

Inicio  Publicaciones Opiniones Fotos Inforn

Le ofrece los servicios de: enderezado y pintura,
Informacion pulimiento, restauracion de su vehiculo y acoplamiento

Fuente: Investigacion directa
Elaboracién: EIl Autor
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Modelo de la cufia radial

Figura 54. Modelo de la cufia radial

o

TALLER“PINTACAR?”

De: Alcides Conzalox

Ofrece los servicios de pulida, enderezada v todo lo relacionado con pintura
automotriz en general para su vehiculo.

Servicio con calidad y garantia.
Visitanos en las calles Av. Salvador Bustamante Celi entre las calles Isla Espafiola e
Isla Santa Fe.

Contactanos al Telf. 0967452323

Loja - Ecuador

Fuente: Investigacion directa
Elaboracion: El Autor

Modelo de anuncio publicitario

Figura 55. Modelo de anuncio publicitario

TALLER“PINTACAR”

De: Alcides Gonzdlex

Le ofrece los servicios de:

Enderezado y pintura
* Banco de enderezado
Pulimiento

Restauracion de su vehiculo
* Acoplamiento

Av. Salvador Bustamante Celi entre Isla Espanola e Isla Santa Fe
Contactanos al Telf. 0967452323
Loja - Ecuador

Fuente: Investigacion directa
Elaboracién: El Autor
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Modelo de afiche

Figura 56. Modelo de afiche

“EL LUGAR DONDE SU AUTO LUCIRA

COMO NUEVO”

/"X

TALLER“PINTACAR”

Deo: Alcidos Gonzalox

Le ofrece los servicios de:
* Enderezado y pintura
Banco de enderezado
Pulimiento
Restauracion de su vehiculo
Acoplamiento

Av. Salvador Bustamante Celi entre Isla
Esparnola e Isla Santa Fe
Contactanos al Telf. 0967452323

Fuente: Investigacion directa
Elaboracion: El Autor



e Objetivo estratégico N° 3

Desarrollar un plan de promociones, con el objetivo de aumentar y ampliar la cartera de clientes de la empresa Taller

Automotriz “PINTACAR?” y la participacion en el mercado.

119

Aumentar en un
30% la cartera de
clientes y
participacion en el
mercado de la
empresa,
generando asi
mayores
utilidades y su
reconocimiento en
el mercado local y
provincial.

Desarrollar
y mantener
descuentos
para
clientes
fidelizados.
Realizar
obsequios a
las
personas
que
accedan a
utilizar los
Servicios.

Realizar descuentos del 2%
a clientes que accedan un
servicio superior a los
$80,00.

Realizar descuentos de
entre 4 y 5% a clientes
fieles de la empresa.
Desarrollar promociones en
algunos servicios.

Regalar a los clientes
gorras, esferos, camisetas,
llaveros, etc.

Mantener un control
sobre las
promociones.
Mantener un registro
sobre los clientes
fieles en la empresa.
Las promociones
seran realizadas los
dos ultimos viernes
de cada mes.

Los premios seran
otorgados de acuerdo
al monto del valor
por los servicios
recibidos.

Gerente
Propietario

Sr. Orlado
Alcides
Gonzélez

El tiempo de
ejecucion del plan
de promociones
sera anual, el cual
estd contemplado
para 1 afio a partir
de enero del 2020.

Elaboracién: EI Autor
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Desarrollo del objetivo estratégico N° 3

Desarrollar un plan de promociones, con el objetivo de aumentar y ampliar la
cartera de clientes de la empresa Taller Automotriz “PINTACAR” y la

participacion en el mercado.

Meta

Como meta se espera con este objetivo aumentar en un 30% la cartera de clientes y
participacion en el mercado de la empresa, generando asi mayores utilidades y su

reconocimiento en el mercado local y provincial.

Estrategia

Desarrollar y mantener descuentos para clientes fidelizados, asi como también realizar
obsequios a las personas que accedan a utilizar los servicios que ofrece la empresa

Taller Automotriz “PINTACAR” de la ciudad de Loja.

Actividad

Las actividades comprendidas son las siguientes:

Realizar descuentos a clientes 2% que accedan un servicio superior a los
$80,00.

- Realizar descuentos de entre 4 y 5% a clientes fieles de la empresa.

- Desarrollar promociones en algunos servicios.

- Regalar a los clientes gorras, esferos, camisetas, llaveros, etc.

Politica

Las politicas comprendidas son las siguientes:
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- Mantener un control sobre las promociones.

- Mantener un registro sobre los clientes fieles en la empresa.

- Las promociones serén realizadas los dos ultimos viernes de cada mes.

- Los premios seran otorgados de acuerdo al monto del valor por los servicios

recibidos.

Responsable

La persona responsable es el gerente—propietario de la empresa Taller Automotriz

“PINTACAR” de la ciudad de Loja el Sr. Orlado Alcides Gonzalez Contento.

Tiempo de ejecucion

El tiempo de ejecucion del plan de promociones sera anual, el cual estad contemplado

para 1 afio a partir de enero del 2020.

Presupuesto o costo de implementacion

El costo de implementacidn del presente objetivo estratégico se detalla a continuacion:

Tabla 38. Presupuesto

250 Boligrafos 0,25 62,50
100 Agendas 2,00 200,00
100 Camisetas 3,00 300,00
100 Jarros 0,80 80,00
100 Gorras 2,00 200,00
500 Llaveros 0,20 100,00
150 Hojas membretadas 0,15 7,50

TOTAL 950,00

Fuente: Comercial “CELI”
Elaboracién: EI Autor
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Resultados esperados

- Incrementar en la empresa promociones, descuentos y obsequios a los clientes
que utilizan los servicios de la empresa.

- Obtener un mayor posicionamiento en el mercado.

Disefio del material promocional

Figura 57. Modelo de las hojas membretadas

P

TALLER“PINTACAR?”

Da: Alcides Conzslex

Av. Salvador Bustamante Celi entre Isla Espafiola e Isla Santa Fe
Contactanos al Telf. 0967452323
Loja - Ecuador

Elaboracién: EI Autor
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Figura 58. Modelo de las agendas

T v ——— Loja-Ecuador [

Elaboracién: EI Autor

Figura 59. Modelo de las camisetas

/-x
_— x

TALLER“PINTACAR”

D Meldes Gonribes

Elaboracién: El Autor



Figura 60. Modelo de las gorras

fé‘xv

TALLER“PI;'I‘ACAR”

[Ny ——

Elaboracién: EI Autor

Figura 61. Modelo de los jarros

,i%v

TALLER“PINTACAR”

D41 Alckdes Gomaaen

Elaboracién: EI Autor
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Figura 62. Modelo de los boligrafos

Elaboracién: EI Autor

Figura 63. Modelo de los llaveros

Elaboracién: EI Autor



e Objetivo estratégico N° 4
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Disefiar un letrero para la fachada de la empresa Taller Automotriz “PINTACAR?”, y de esta forma hacerlo mas llamativo y

Mejorar en un
50% la imagen
de la empresa
Taller
Automotriz
“PINTACAR”,
logrando que los
clientes puedan
identificar con
facilidad a la
empresa.

Elaboracién: EI Autor

Disefiar un letrero
con el logotipo de

la empresa.
Pedir
cotizaciones a
varias firmas
comerciales para
seleccionar la

mejor opcion.

atractivo a los clientes.

- Seleccionar la mejor

opcion tanto en el
disefio como en la
cotizacion del letrero.
Contratar los servicios
para su elaboracion.
Adquirir el letrero con
el logotipo y ubicarlo
en la fachada de la
empresa Taller
Automotriz
“PINTACAR” de 1la
ciudad de Loja.

- Mejorar la
presentacion e
imagen
empresarial.
Realizar

anualmente un
sondeo, para
conocer el
posicionamiento
de la empresa.

Gerente
Propietario

Sr. Orlado
Alcides Gonzélez

ElI tiempo de
ejecucion de la
implementacion

del letrero, esta
contemplado para
1 mes a partir de
enero del 2020.
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Desarrollo del objetivo estratégico N° 4

Disefiar un letrero para la fachada de la empresa Taller Automotriz

“PINTACAR”, y de esta forma hacerlo mds llamativo y atractivo a los clientes.

Meta

Con el desarrollo de este objetivo se pretende como meta mejorar en un 50% la imagen
de la empresa Taller Automotriz “PINTACAR” de la ciudad de Loja, logrando que los

clientes puedan identificar con facilidad a la empresa.

Estrategia

Disefiar un letrero con el logotipo de la empresa Taller Automotriz “PINTACAR” de
la ciudad de Loja, para que de esta manera los clientes puedan identificar facilmente a
la empresa. Luego se pedira cotizaciones a varias firmas comerciales para seleccionar

la mejor opcion.

Actividad

Las actividades comprendidas son las siguientes:

- Seleccionar la mejor opcion tanto en el disefio como en la cotizacion del letrero.
- Contratar sus servicios para su elaboracion.
- Adaquirir el letrero con el logotipo y ubicarlo en la fachada de la empresa Taller

Automotriz “PINTACAR?” de la ciudad de Loja.

Politica

Las politicas comprendidas son las siguientes:
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- Mejorar la presentacion e imagen empresarial del Taller Automotriz
“PINTACAR?” de la ciudad de Loja.
- Realizar anualmente un sondeo, para conocer el posicionamiento de la empresa

Taller Automotriz “PINTACAR?” de la ciudad de Loja.
Responsable

La persona responsable es el gerente—propietario de la empresa Taller Automotriz

“PINTACAR?” de la ciudad de Loja el Sr. Orlado Alcides Gonzalez Contento.
Tiempo de ejecucion

El tiempo de ejecucion de la implementacion de la fachada del letrero esta

contemplado para 1 mes a partir de enero del 2020.
Presupuesto o costo de implementacion
El costo de implementacidn del presente objetivo estratégico se detalla a continuacion:

Tabla 39. Presupuesto

1 Disefio del modelo del letrero 150,00 150,00
1 Letrero 800,00 800,00
TOTAL 950,00

Fuente: Barricada
Elaboracién: EI Autor

Resultados esperados

- Mejorar la imagen corporativa del Taller Automotriz “PINTACAR”.
- Incentivar a los clientes a través de la mejora de la fachada de la empresa, es

decir, hacerlo mas llamativo y atractivo a los clientes.
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Disefio del letrero

Figura 64. Modelo del letrero de la empresa

Le ofrece los servicios de:

1 « Enderezado y pintura
/ 5 « Pulimiento
* Restauracién

TALLER“PINTACAR?”

De: Alcides Conzalox

Av. Salvador Bustamante Celi entre Isla Espafiola e Isla Santa Fe

Contdctanos al Telf. 0967452323

Elaboracién: EI Autor



130

Capitulo 5

Presupuesto total del plan de marketing de la empresa Taller Automotriz

“PINTACAR”

En este capitulo 5 se determina el presupuesto total del plan de marketing de la empresa
Taller Automotriz “PINTACAR” de la ciudad de Loja, el cual es la estimacion
programada de manera sistematica, de las condiciones de operacion y de resultados a

obtener por la empresa en un periodo determinado.

+« Anadlisis de la determinacion del presupuesto

En este sentido, el presente presupuesto general de implementacion del plan de

marketing de la empresa servira para los siguientes propdsitos:

e Proporciona una guia para todas las actividades propuestas en cada uno de los
objetivos estratégicos.

e Asegura que las actividades de la empresa se cumplan para beneficio de la
misma.

e Obliga a que el gerente-propietario revise y planifique la ejecucion de las
diferentes etapas del plan de marketing.

e De igual manera, el presupuesto general de implementacion de plan de
marketing, permite a la empresa estimar el dinero requerido para posibles
inversiones, publicidad, capacitaciones, adecuaciones del local de la empresa,

entre otros.
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¢ Resumen del presupuesto total del plan de marketing

El presupuesto total del plan de marketing es de $ 3,215.00 dolares, el mismo que se

detalla a continuacion:

Tabla 40. Resumen total del presupuesto del plan de marketing de la empresa Taller

Automotriz “PINTACAR”

Elaborar un plan de capacitacion al personal
de la empresa Taller Automotriz Gerente - propietario
1  “PINTACAR”y de esta manera incrementar  Sr. Orlando Alcides $ 550,00
el nimero de ventas de los servicios con una Gonzalez
mejor atencion al cliente.

Establecer programas publicitarios en los
medios més idoneos con el fin de mejorar el  Gerente — propietario

2  posicionamiento competitivo de la empresa  Sr. Orlando Alcides $ 765,00
Taller Automotriz “PINTACAR” en el Gonzélez
mercado.

Desarrollar un plan de promociones, con el
objetivo de aumentar y ampliar la cartera de  Gerente - propietario

3 clientes de la empresa Taller Automotriz  Sr. Orlando Alcides $ 950,00
“PINTACAR” y la participacion en el Gonzélez
mercado.

Disefiar un letrero para la fachada de la
empresa Taller Automotriz “PINTACAR?”,
y de esta forma hacerlo mas llamativo y
atractivo a los clientes.

Gerente - propietario
Sr. Orlando Alcides $ 950,00
Gonzélez

TOTAL $3.215,00

Fuente: Propuesta del plan de marketing
Elaboracion: El Autor
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Conclusiones

A continuacion se detalla las concusiones de la investigacion:

La empresa Taller Automotriz “PINTACAR” de la ciudad de Loja no cuenta
con un plan de marketing y posicionamiento, lo que ha ocasionado que no se
realice una operacion éptima en el &rea de marketing para la captacion de
nuevos mercados.

El Taller Automotriz “PINTACAR” de la ciudad de Loja es una empresa
solida, con una amplia experiencia en el mercado de la pintura automotriz y
goza de respaldo y aceptacion de sus servicios en general que son de excelente
calidad y garantia.

La empresa no realiza publicidad y promociones constantes para dar a conocer
al mercado objetivo los servicios que ofrece para los clientes de la localidad,
por lo tanto es importante ejecutar los programas publicitarios y el plan de
promociones para dar a conocer los servicios de pintura automotriz que ofrece.
La empresa no les brinda al personal capacitacion técnica sobre los servicios
de pintura automotriz y atencién al cliente, con lo cual esto no permite el
desarrollo y crecimiento de los empleados. Es trascendental que se realice el
plan de capacitacion para los empleados de la empresa y asi lograr que los
mismos tengan mejores conocimientos y desarrollen sus funciones de una
forma efectiva.

La imagen empresarial y fachada de la empresa esta descuidada, por lo que se
debe implementar un letrero con el logotipo y los servicios que ofrece el Taller
Automotriz “PINTACAR”, para que de esta manera sea mas atractivo y

Ilamativo, donde los clientes puedan identificar facilmente a la empresa.
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Recomendaciones

Se recomienda al gerente-propietario de la empresa Taller Automotriz “PINTACAR”
de la ciudad de Loja en estudio, tomar en cuenta las siguientes recomendaciones para

su puesta en marcha de la propuesta:

e Se recomienda la implementacion del plan de marketing y posicionamiento de
marca de la empresa Taller Automotriz “PINTACAR?” de la ciudad de Loja, ya
que con ello se contribuird a incrementar su participacion en el mercado a
través de la ampliacion de la cartera de clientes.

e Como tarea primordial de sus gestion, el gerente-propietario de la empresa
deberd ejecutar las diferentes actividades de marketing propuestas en la
presente investigacion, de tal manera que le permita provechar positivamente
las oportunidades que le ofrece el entorno, y a la vez, minimizar
significativamente las amenazas.

e Con el objetivo de maximizar ain mas las diferentes fortalezas de la empresa,
sus directivos adoptaran las medidas pertinentes de tal forma que se dé el
cumplimiento efectivo y cabal de los objetivos estratégicos propuestos en la
presente investigacion y asi neutralizar todas sus debilidades.

e El posicionamiento y crecimiento corporativo de la empresa dependera
basicamente del cumplimiento de los cuatro objetivos estratégicos, por tal
motivo, el gerente-propietario establecera el respectivo plan de accion que
permita el cumplimiento efectivo de todo el plan de marketing propuesto.

e Ademas es necesario analizar y ejecutar el plan de publicidad y promociones,
asi como también el plan de capacitacion, mismos que estan detallados en la

propuesta, para atraer mas clientes y consigo el reconocimiento local.
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Anexos

Anexo 1 Ficha de resumen del perfil del proyecto

% Tema

“Plan de marketing y posicionamiento de la marca PINTACAR en la ciudad de

Loja”.

% Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Elaborar un plan de marketing y posicionamiento de la marca PINTACAR en la ciudad

de Loja.

Obijetivos especificos

e Realizar un diagnoéstico situacional de la empresa Taller Automotriz
“PINTACAR?” de la ciudad de Loja.

e Realizar un andlisis de la matriz de valoracion de los factores externos
MEFE y la matriz de valoracién de los factores internos MEFI.

e Desarrollar la matriz de las 5 Fuerzas de Porter.

e Realizar un analisis FODA de la empresa.

e Establecer los objetivos estratégicos de la propuesta y el plan de accion
respectivo.

e Elaborar el presupuesto general del plan de marketing.
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Anexo 2 Formato de entrevista al gerente - propietario

UIDE

UNIVERSIDAD INTERNACIONAL DEL ECUADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
CARRERA DE MARKETING

ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE - PROPIETARIO DE LA
EMPRESA TALLER AUTOMOTRIZ “PINTACAR”

Me dirijo a usted de la manera mas comedida se digne proporcionarnos informacion
requerida en la elaboracion de una propuesta de plan de marketing y posicionamiento
de la marca “PINTACAR?” en la ciudad de Loja, con el objetivo de mejorar la calidad

del servicio que brinda, por lo que le ruego contestar la siguiente entrevista.

1. ¢La empresa Taller Automotriz “PINTACAR” de la ciudad de Loja

mantienen objetivos y estrategias en su direccionamiento?

--------------------------------------------------------------------------------------------------------

----------------------------------------------------------------------------------------------------------

2. (Cuenta con mision y vision la empresa Taller Automotriz “PINTACAR”

de la ciudad de Loja?



139

3. ¢Actualmente la empresa Taller Automotriz “PINTACAR” de la ciudad

de Loja cuenta con un plan de marketing?

--------------------------------------------------------------------------------------------------------

©00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000 1sisrsns

4. ¢Cuéles son los servicios que ofrece la empresa Taller Automotriz

“PINTACAR?” de la ciudad de Loja?

5. ¢Segun su opinion cual es la acogida de los servicios ofertados por la

empresa Taller Automotriz “PINTACAR?” de la ciudad de Loja?

--------------------------------------------------------------------------------------------------------

----------------------------------------------------------------------------------------------------------

6. ¢Cree que los precios de los servicios que mantienen en la empresa Taller

Automotriz “PINTACAR” de la ciudad de Loja son accesibles?

©0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000:::

©00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000 1susrusns

7. ¢Cual es el numero de clientes que tiene la empresa Taller Automotriz

“PINTACAR?” de la ciudad de Loja?
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8. ¢Cual essucompetenciay como ha influido en el desarrollo de laempresa?

--------------------------------------------------------------------------------------------------------

----------------------------------------------------------------------------------------------------------

9. ¢(Cuantos empleados laboran en la empresa Taller Automotriz

“PINTACAR?” de la ciudad de Loja?

10. ¢Ha tenido usted problemas o algun inconveniente con los empleados de

la empresa Taller Automotriz “PINTACAR” de la ciudad de Loja?

--------------------------------------------------------------------------------------------------------

----------------------------------------------------------------------------------------------------------

11. ¢ Como califica el trabajo de los empleados?

©0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000:::

©00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000 1susrusns

12. ;El personal de la empresa Taller Automotriz “PINTACAR?” de la ciudad

de Loja reciben capacitacion? Indique.
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13. ;(Realiza la empresa Taller Automotriz “PINTACAR” de la ciudad de

Loja algun tipo de publicidad?

--------------------------------------------------------------------------------------------------------

..........................................................................................................

14. ; Tiene la empresa Taller Automotriz “PINTACAR?” de la ciudad de Loja

politicas de incentivos para los clientes?

15. ;Qué aspectos cree que debe mejorar la empresa Taller Automotriz
“PINTACAR” de la ciudad de Loja para ofrecer un mejor servicio a sus

clientes?

--------------------------------------------------------------------------------------------------------

----------------------------------------------------------------------------------------------------------

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 3 Formato de las encuestas a las familias

UIDE

UNIVERSIDAD INTERNACIONAL DEL ECUADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
CARRERA DE MARKETING

ENCUESTA APLICADA A LAS FAMILIAS DE LA CIUDAD DE LOJA

Me dirijo a usted de la manera mas comedida se digne proporcionarnos informacion
requerida en la elaboracion de una propuesta de plan de marketing y posicionamiento
de la marca “PINTACAR” en la ciudad de Loja, con el objetivo de mejorar la calidad

del servicio que brinda, por lo que le ruego contestar la siguiente encuesta.

1. ¢Usted posee vehiculo?

Si ()
No ()

2. ¢Qué tipo de vehiculo posee?

Auto ()
Taxi ()
Bus de transporte publico ()
Camion ()

Camioneta ()
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3. ¢Considera importante el precio a pagar al momento de elegir un Taller

Automotriz?

si ()

No ()

4. ¢Mencione el taller automotriz al cual usted lleva su vehiculo?

Talleres Faican ()
Clinica Automotriz ()
Taller de Pintura Stanley ()
Automotriz Cardenas ()
Fullcar Taller Automotriz ()
Talleres de Pintura Sanchez ()

5. ¢Por cual de estos servicios usted acude mas a un Taller Automotriz?

Pintada de Vehiculo ()
Enderezada ()
Pulida de su Vehiculo ()

Arreglo de una parte de su Vehiculo ( )

Otros ()

6. ¢Cuando presenta algun inconveniente con su vehiculo usted acude a?

Un taller conocido ()
Al taller mas cercano ()
A un taller recomendado ()

A un taller de confianza ()
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7. De las siguientes caracteristicas sefiale, ¢ Cudl cree usted que es importante

al momento de ingresar su vehiculo a un Taller Automotriz?

Infraestructura ()
Personal capacitado ()
Respeto al cliente ()
Calidad en los servicios ()
Tiempo justo en la entrega ()
Disponibilidad de tiempo ()
Garantia de los trabajos ()

8. ¢Con qué frecuencia le da mantenimiento a su vehiculo?

Una vez al mes ()
De manera periddica 3 meses-6meses ()
Solo cuando se necesita ()

9. Si usted encontraria un Taller Automotriz que le brinde atencion
personalizada, bajos precios y excelente calidad en el servicio. ¢Usted

estaria interesado en utilizar este servicio?

Si ()

No ()

10. ¢Conoce usted al Taller Automotriz “PINTACAR” de la ciudad de Loja?

Sii ()

No ()
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11. ¢Alguna vez ha utilizado el servicio del Taller Automotriz “PINTACAR”

en la ciudad de Loja?

Sii ()

No ()

12. ¢ Como le parecié el servicio?

Excelente ( )

Bueno ()
Regular ()
Malo ()

13. ¢Cuales son los competidores que usted conoce para la empresa Taller

Automotriz “PINTACAR”?

Talleres Faican ()
Taller de Pintura Stanley ()
Fullcar Taller Automotriz ()
Clinica Automotriz ()
Talleres de Pintura Sanchez ()

14. ¢;Cuales de estas razones lo motivarian a usted a regresar al Taller

Automotriz “PINTACAR” de la ciudad de Loja.?

Garantia de devolucion ()
Calidad en el servicio ()
Descuentos y promociones en los servicios ( )

Proveedores de calidad ()
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15. ¢Qué servicios adicionales le gustaria que implementara el Taller

Automotriz “PINTACAR” de la ciudad de Loja?

Servicio de entrega y recogida ()
Limpieza integral ()
Asesoramiento personalizado ()

16. ¢ Qué tipo de publicidad cree usted que hace falta al Taller Automotriz

“PINTACAR?” de la ciudad de Loja, para darse a conocer un poco mas?

TV ( )
Radio ( )
Prensa ( )
Afiches ()
Por conocidos ( )
Internet ( )

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 4 Formato de las encuestas a los empleados.

UIDE

UNIVERSIDAD INTERNACIONAL DEL ECUADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
CARRERA DE MARKETING

ENCUESTA APLICADA A LOS EMPLEADOS DE LA EMPRESA TALLER
AUTOMOTRIZ “PINTACAR” DE LA CIUDAD DE LOJA

Me dirijo a usted de la manera mas comedida se digne proporcionarnos informacion
requerida en la elaboracion de una propuesta de plan de marketing y posicionamiento
de la marca “PINTACAR” en la ciudad de Loja, con el objetivo de mejorar la calidad

del servicio que brinda, por lo que le ruego contestar la siguiente encuesta.

1. ¢Qué cargo desempefia usted en la empresa?

Pintor ( )
Enderezador ( )
Auxiliar primero ( )
Auxiliar segundo ( )

2. ¢La empresa Taller Automotriz “PINTACAR” de la ciudad de Loja
cuenta con mision, vision y politicas?
Si ( )

No ()
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¢Usted como empleado conoce los objetivos de la empresa Taller

Automotriz “PINTACAR” de la ciudad de Loja?

Si ()
No ()
4. ¢Considera que laempresa Taller Automotriz “PINTACAR?” de la ciudad
de Loja brinda una adecuada atencion a sus clientes?
Si ()
No ( )
5. ¢Como es la relacion que usted tiene con los clientes de empresa Taller
Automotriz “PINTACAR?” de la ciudad de Loja?
Excelente ()
Basada en la confianza ( )
Muy Buena ()
Buena ()
Regular ()
6. ¢Le han capacitado sobre Atencion al cliente la empresa Taller
Automotriz “PINTACAR?” de la ciudad de Loja?
Si ()
No ()
7. ¢Cuenta usted con los materiales, herramientas y/o accesorios necesarios
para su trabajo?
Si ()
No ()
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8. ¢Usted ha tenido algun tipo de inconveniente en la prestacion del servicio
al cliente? Indique.
Si ()
No ( )

9. ¢Existe coordinacion en las actividades en su area de trabajo?

Si ()

No ()

10. ¢ Se siente satisfecho en el ambiente de trabajo que existe en la empresa

Taller Automotriz “PINTACAR” de la ciudad de Loja?

Siempre ( )
Frecuentemente ( )
A veces ( )

11. ;Cuenta la empresa Taller Automotriz “PINTACAR” de la ciudad de
Loja con un logotipo que la identifique?
Si ()
No ()
12. (La empresa Taller Automotriz “PINTACAR” de la ciudad de Loja,
cuenta con publicidad y promociones para sus clientes?
Si ()
No ( )
13. ¢ Recibe incentivos por parte de sus directivos?
Si ()
No ()

GRACIAS POR SU COLABORACION




