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RESUMEN EJECUTIVO
El actual proyecto ha sido realizado con la finalidad de crear un “PLAN DE

MARKETING DE SERVICIOS PARA LA EMPRESA “TECNIEXPRESS” EN EL
CANTON IBARRA PROVINCIA DE IMBABURA”, para ayudar a que la empresa sea mas
competitiva en el mercado local y regional para poder sobresalir y mejorar sus ingresos, se
realizé un andlisis situacional en el cual se puede evidenciar que en el sector automotriz
predomina la experiencia para mantenerse en el mercado, la empresa cuenta con 11 afios en el
sector automotriz, con la observacion directa, la encuesta y entrevista que se realiz6 a las
personas que interviene en la empresa se puedo obtener informacién importante como el
compromiso y amor que tienen por su trabajo, la imagen de la empresa es débil y se debe
potencializarla, también se analizé puntos importantes en marketing como es el servicio, la
atencion al cliente y también las acciones en cuanto a publicidad que haya realizado la
empresa, en la cual se ha detectado debilidades ya que los ultimos 2 afios no ha realizado
ninguna publicidad, también no ha ingresado al mundo de la tecnologia y las redes sociales,
con todos estos antecedentes se puede decir que es necesario realizar un plan de marketing, el
cual brinde herramientas de publicidad y promocion a través de estrategias de marketing para
lograr tener una empresa reconocida en la ciudad de Ibarra y también brindar un servicio

automotriz de calidad.



EXECUTIVE SUMARY

The current project has been carried out with the purpose of creating a "SERVICE
MARKETING PLAN FOR THE COMPANY" TECNI EXPRESS "IN IBARRA CANTON
PROVINCE OF IMBABURA" to help the company become more competitive in the local
and regional marketso that it can improve its income,a situational analysis was carried out in
which it can be seen that in the automotive sector the experience prevails to stay in the
market, the company has 11 years of experience in the automotive sector,
with the direct observation, the survey and interview that was done to the people who
intervene in the company, I can obtain important information
like the commitment and love they have for their work , the image of company is weak and
should potentiate it, also analyzed important points in marketing such as service, customer
support and also actions as in publicity that company has carried out,in which weaknesses are
detected since the last 2 years has not made any publicity, also has not entered the world of
technology and social networks, with all this background you can say that it is necessary to
make a marketing plan,
which provides advertising and promotion tools through marketing strategiesto achieve a

recognized company in the city of Ibarra and also provide a quality automotive service.
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PRESENTACION

Con la realizacion del presente proyecto se pretende elaborar un plan de Marketing de
servicios que permita mejorar el servicio que ofrece la empresa “TECNI EXPRESS” y para
ello se procedera a realizar lo siguiente:

Capitulo 1

Se realizard un diagndstico situacional, para conocer cdmo se maneja la parte de marketing
en la empresa, para cumplir con ello se levantard informacion, mediante observacion directa,
encuestas, entrevistas, para posteriormente realizar un analisis FODA para determinar las
fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la empresa.

Capitulo 1l

Se construira un marco teérico referencial, que sirva de sustento para el presente proyecto de
investigacion. Para poder lograrlo, sera necesario revisar las distintas fuentes de informacién
secundarias que existen como por ejemplo internet, libros, revistas, periddicos, proyectos de
tesis. Con la realizacion del marco tedrico quedara fundamentado el aporte que se pretende
lograr en el desarrollo de la investigacion

Capitulo 111

Se realizara un estudio de mercado en la ciudad de Ibarra utilizando como herramienta de
trabajo la encuesta, con la cual podemos conocer las necesidades y deseos de los clientes,
también sus preferencias y otros aspectos de marketing importantes para cumplir los
objetivos planteados en el presente proyecto.

Capitulo IV

Con los resultados que se obtenga del estudio de mercado se procederda a elaborar la

propuesta de marketing para la empresa “Tecni Express” la que constard de un plan de
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marketing de servicios para la empresa, la cual constara de estrategias de marketing para el
mejoramiento del servicio automotriz, desarrollo de herramientas digitales para la empresa, y
a lavez una propuesta al disefio de la imagen corporativa de la misma.

Capitulo V

Finalmente, se realizara un analisis economico financiero en el cual se mostrara con que
cuenta la empresa lo que quiere decir sus activos, su nivel de pasivos que tan endeudados se
encuentra la empresa y su patrimonio social, al igual que se realizara un andlisis de sus

ingresos y gastos.
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Objetivos del proyecto
Objetivo general del proyecto
Elaborar un plan de marketing de servicios para la empresa “Tecni Express” de la ciudad
de Ibarra, provincia de Imbabura.
Objetivos especificos del proyecto

e Ejecutar un Diagnostico Situacional, a través de un anélisis del Micro y macro
entorno de la empresa “Tecni Express”, para disefiar una Matriz FODA
(oportunidades, fortalezas, debilidades y amenazas) de la empresa.

e Construir un Marco Teorico que sirva como referencia para el proyecto, a través de
informacién de fuentes secundarias que sustenten la investigacion que se va a
realizar.

e Realizar un estudio de mercado que permita identificar como se encuentra
actualmente el mercado de servicios automotrices en la ciudad de Ibarra por medio de
herramientas de recoleccion de datos como la encuesta para determinar la oferta y la
demanda de este servicio

e Elaborar una propuesta de Marketing de Servicios, aplicando estrategias de marketing
que ayude a captar clientes potenciales para la empresa “Tecni Express”.

e Realizar un andlisis econdmico financiero de la empresa “Tecni Express”, para
determinar el retorno de la inversion que puede traer la implementacion del plan de

marketing.
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CAPITULO I
1.-DIAGNOSTICO SITUACIONAL

1.1 Antecedentes

La empresa “Tecni Express” que inicio su actividad econdmica en el afio 2006, se dedica a
la prestacion de servicios automotrices y venta de repuestos para autos. Esta conformado por
5 trabajadores en la rama automotriz para la ejecucion del servicio que presta, los cuales
tienen la experiencia para desarrollar las actividades encomendadas dentro de la empresa. El
sefior gerente propietario Carlos Velalcazar, brinda servicios de mantenimientos preventivos
y correctivos para las marcas de vehiculos existentes en el Ecuador. Cuenta con maquinaria y
herramientas tecnoldgicas que le permiten entregar sus servicios de una manera rapida y
correcta, para que sus clientes queden satisfechos con el servicio prestado.

Su local comercial se encuentra ubicado en la Avenida Jaime Rivadeneira frente al Coliseo
Luis Leoro franco de la ciudad de Ibarra. Esta empresa esta ubicada en una zona en la que
existen 9 empresas dedicadas a este tipo de negocios automotrices, motivo por el cual el sr
propietario menciono que debe estar en constante innovacién debido a que es un mercado
muy competitivo.

Segln datos de la empresa las ventas en los ultimos 2 afios han disminuido, por lo que
desea captar nuevos clientes y brindar un mejor servicio, para que los clientes estén

satisfechos y puedan ser potenciales para la empresa.



Por ello se propone la elaboracion de un plan de marketing que servira para tener una base
de estrategias mercadologias que ayuden al mejoramiento del servicio y de las ventas de su
negocio y asi pueda obtener una posicion més fortalecida frente a sus competidores.

1.2 Problema o Necesidad por satisfacer

La Empresa “Tecni Express” no ha realizado en los ultimos afios ninguna accién de
marketing para que su servicio mejore. Con la elaboracion del presente plan de marketing se
desea captar clientes, mejorando el servicio, para poder obtener clientes satisfechos y lograr
fidelizarlos, ademéas se encuentra como una debilidad la imagen corporativa de la empresa
para que pueda posicionarse en la mente de los consumidores.

1.3 Justificacién

La realizacion de esta investigacion que terminard con el planteamiento del plan de
marketing de servicios se justifica porque contribuye a la resolucion del problema de
Marketing identificado, el cual pretendera buscar el mejoramiento del servicio que se brinda
en la empresa automotriz.

En la elaboracién del plan de marketing se daran opciones para mejorar el servicio de la
empresa a través del uso de herramientas del marketing existentes que sean de beneficio
para la empresa para llegar de mejor manera a su publico objetivo.

También sera beneficioso para el propietario de la empresa también sera conveniente para
los clientes internos y externos de la empresa con el cual se construiré lazos de fidelidad con
la empresa.

Ademas el tema de investigacion es viable porque se cuenta con la total apertura del
gerente propietario de la empresa para brindar toda la ayuda e informacion necesaria para el

cumplimiento de los objetivos del tema de investigacion.



Por lo expuesto anteriormente se justifica la realizacién de esta investigacion ya que
podria brindar respuesta al mejoramiento del servicio de la empresa “Tecni Express”, en la
ciudad de Ibarra.

1.4 Alcance

La siguiente investigacion tiene como objetivo general Realizar un plan de marketing de
servicios para la empresa “Tecni Express”.

1.5 Linea de servicios

Mantenimiento preventivo

Mantenimiento correctivo

Mecénica bésica.

1.6 Mercado

El mercado objetivo para la empresa son personas que sean mayores de 18 afios, que cuenten
con un vehiculo liviano en la ciudad de Ibarra.

1.7Tiempo

El tiempo que se destina para el presente proyecto es de 6 meses.

1.8 Objetivos del Diagnostico

1.8.1 Objetivo general

Conocer la situacion actual de la empresa “Tecni Express”, a través del estudio de
factores internos y externos que interfieren en la empresa, con el fin de elaborar un Analisis
FODA..

1.8.2 Objetivos especificos

» Realizar el andlisis del micro entorno de la empresa “Tecni Express”, a través de la
herramienta de las 5 fuerzas de Porter, para conocer el mercado en el que se

encuentra la empresa.



» Analizar el macro entorno de la empresa “Tecni Express”, utilizando un anélisis
PEST, el cual nos ayuda a definir oportunidades y amenazas para la empresa.
> Analizar el entorno interno de la empresa con la ayuda de encuestas y observacion
directa para determinar sus Fortalezas y debilidades y conocer como se brinda el
servicio en la empresa “Tecni Express”.
1.9 Variables Diagnosticas

>  Macro entorno

»  Micro entorno
» Analisis interno
» Analisis externo
» Mix del marketing

1.9.1 Indicadores por cada variable
1.9.1.1 Andlisis internos

» Estructura organizacional

» Oferta de servicios automotrices
» Talento humano

» Infraestructura

1.9.1.2 Mix del marketing

» Producto
» Precio
» Plaza
» Comunicacion
» Evidencia fisica
» Procesos
» Personas
1.9.1.3 Analisis macro entorno

» Politico legal
» Socio cultural
» Tecnologicos
» Demograficos
» Econdmicos
1.9.1.4 Analisis micro entorno

> Servicios sustitutos
» Clientes



» Competidores
» Proveedores
» Amenazas nuevos entrantes
1.10 Desarrollo de la Matriz de Relacién Diagnostica
1.10.1 Identificacion de la poblacién
La poblacion que constituye el objeto de la presente investigacion estd dirigida a todo el
personal de la empresa
1.10.2 Disefio de instrumentos de investigacion
1.10.2.1 Entrevista
Se realizd una entrevista al sefior gerente propietario de la empresa “Tecni Express”, con
la informacion que me brindo el entrevistado, desarrolle el analisis del micro entrono de la
empresa.
La entrevista se encuentra en el Anexo 1 de la presente investigacion.
1.10.2.2 Encuesta
Se realizd una encuesta a todos los trabajadores de la empresa, para obtener informacion
para el desarrollo del analisis interno de la empresa “Tecni Express”.
La encuesta se encuentra en el Anexo 2 de la presente investigacion.
1.10.3 Observacion directa
Se realizd ficha de observacion a la empresa “Tecni Express” con el fin de tener una
percepcion del servicio que ofrece, en cuanto a tiempos, herramientas y atencion al cliente.

La ficha de observacion se encuentra en el Anexo 3 de la presente investigacion



Tabla 1Matriz de relacion diagnostica

OBJETIVOS ESPECIFICOS VARIABLES INDICADORES FUENTE TECNICA Elaborad
0 por: La
- ATPE . - - Autora
Realizar el analisis del micro entorno Nuevos entrantes Nuevos talleres mecanicos Fuente de Entrevista al gerente
de la empresa “Tecni Express”, a Competidores actuales Empresas  conocidas y investigacion
través de la herramienta de las 5 Poder de negociacién de posicionadas primaria
fuerzas de Porter, para conocer el clientes Exigencias actuales de los Fuente de Entrevista al gerente
mercado en el que se encuentra la Productos sustitutos clientes investigacion
empresa. Proveedores Servicios similares, primaria Entrevista al gerente
mecéanicas comunes Fuente de
Herramientas y materiales investigacion
automotrices primaria
Analizar el macro entorno de la Politico Entorno legal Investigacion Instituciones publicas
empresa “Tecni Express”, utilizando Econémico Situacion econémica documental Instituciones publicas
un analisis PEST, el cual nos ayuda a Social Entorno cultural Investigacion
definir oportunidades y amenazas para Tecnoldgico Internet documental
la empresa. Ambiental Licencia ambiental
Analizar el entorno interno de la Infraestructura Infraestructura Fuente de Entrevista gerente y
empresa con la ayuda de encuestas y Talento humano Conocimiento y experiencia  investigacion talento humano de la
observacion directa para determinar Filosofia empresarial Misién,  vision, valores, primaria empresa.
sus Fortalezas y debilidades y conocer Servicio politicas.
cémo se brinda el servicio en la Precio Servicio Fuente de Entrevista gerente y
empresa “Tecni Express”. Plaza Nombre investigacion talento humano de la
Comunicacion Eslogan primaria empresa

Evidencia fisica
Procesos




1. 11 Analisis del macro entorno
1.11.1Analisis Pest
1.11.1.1 Politico

Ecuador estd atravesando una situacion complicada en la politica, aunque hace pocos
meses gano el mismo partido politico lista 35, que ha estado frente al Ecuador hace 10 afios,
la situacion actual es distinta ya que el presidente Lenin Moreno tiene otros ideales como es
la promesa de dialogo buscando una mejor relacion con la prensa y el sector privado y otros
puntos de vista como politicas de austeridad y eliminacion de algunos ministerios y
secretarias. El Licenciado Lenin Moreno presidente actual del Ecuador estd luchando contra
la corrupcion y casos de asociacion ilicita que se puede evidenciar hoy en dia en el gobierno

del Economista Rafael Correa.

El sector automotriz en la provincia de Imbabura ha tenido algunos problemas en los
ultimos afios debido a la alza de precios de aranceles, en la tecnologia, maquinaria y
materiales que necesitan ser importados para la ejecucién del servicio. Segun (Zabala,
Proafio, & Montalvo, 2016)

Actualmente los negocios de cualquier indole son reguladas por empresas publicas, en la
cual deben cumplir con algunos requisitos y permisos para su funcionamiento como son:
pago de uso de suelo, permiso de funcionamiento, permiso de bomberos, obligaciones
tributarias y medio ambientales, todas estas politicas y leyes afectan al desarrollo de los
microempresarios ya que no les permiten surgir en su empresa porque son muy altos los
impuestos que deben cancelar.

Con el andlisis que realice del aspecto politico del Ecuador se puede decir que se tiene una

amenaza de impacto medio, debido a que existe irregularidades en el pais esto hace que las



personas no inviertan, por la situacion actual que se evidencia, también se puede decir que
existen varios requisitos que debe cumplir un taller mecénico para que pueda funcionar y

operar sin ningdn problema.

1.11.1.2Econdémico

En el Ecuador existe un cambio politico y por ende cambios econémicos tambien los
cuales afectan directamente a las Mypimes del pais. . EI PIB (producto interno bruto) ha
venido teniendo un declive en el afio 2016 estubo con — 1,5%.

En el Plan Nacional para el Buen Vivir 2017-2021 en el eje 2 nos encontramos con la
economia al servicio de la sociedad en el cual se evidencia un incremento de 5 % en el PIB
en el sector servicios a comparacion con el afio 2007, lo que nos hace pensar que el futuro del
ecuador esta encaminado a estas actividades, ya que el petroleo ya no viene a ser un ingreso
represtativo para el Ecuador (SENPLADES , 2017)

Proyecciones del Banco Central de Ecuador nos indica un crecimiento de 1,42% de PIB,
por lo tanto permite que la economia del pais mejore.

El incremento del PIB viene a ser una oportunidad de alto impacto para la empresa debido
a que las personas tendran mayor poder adquisitivo para cubrir sus necesidades y deseos.

Figura N° 1 Componentes del PIB por sectores

Grafico 1:
60,3% 65,0%
21,1% 19,0% 13,7% 12.8%
% 3,3%
Sector Primario Sector Industrial Sector Servicios  Ofros Elementos del PIB
W 2007 W 2016
Elaboracin: Sosetaris Naciondl do Planifcaci y Desarrollo {Senplades, 2017).

" Constilucion de la Replblica del Ecuador = Art. 283,
' Boletin Estadistico Mensual (IEM). Banco Central del Ecuador (BCE).



Segin (ECUAVISA, 2017). “El fondo monetario internacional (FMI) preve que la
economia ecuatoriana crecerd en el afio 2017 en un 0,2% y en el 2018 alcanzara un 0,6%”.
Esto seria un impacto positivo en el Ecuador ya que necesitamos como pais que la economia
del Ecuador mejore, y para la empresa viene a ser una oportunidad para seguir creciendo. .

Segun Geovanny Astudillo y Carolina Enriquez (EL COMERCIO, 2017) “La inflacion
anual en Ecuador fue -0,03% en septiembre pasado. Es la primera ocasion desde 1970, que
ese indicador, que mide el Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC), es negativo”.
Que la inflacidn sea negativa quiere decir que el valor real de la moneda puede disminuir a
través del tiempo, puede existir una escasez de bienes y las personas se dedican ahorrar
debido a que se tienen una incertidumbre sobre qué puede pasar.

En el caso de los automotores, David Molina, director de la Camara de la Industria
Automotriz, sefialé que, debido a la contraccion de la demanda, las concesionarias
impulsaron una competencia de precios para ser mas atractivos. (EL COMERCIO, 2017).

Al igual que se implementaran programas de incentivos para la apertura de capital
empresarial, el apoyo al desarrollo de la productivivad, el fomento a procesos de innovavion,
los incentivos a inversiones que generan desarrollo local y territorial. (MINISTERIO DE
COORDINACION DE LA PRODUCCION, 2013).

Lo que motiva a los empresarios a salir adelante y tratar de emprender por la ayuda que
desea brindar el gobiernos a procesos de investigacion, por ejemplo la adquisision de
maquinas y equipos con la eliminacion de salvaguardias esto ya es posibe para que las
empresas importen maquinaria y herrmientas de alta tecnologia para brindar un mejor

servicio automotriz. Esto representa una oportunidad e alto impacto para la empresa.



1.11.1.3 Social

La pobreza por ingresos en el pais entre 2007 y 2016 paso de 36,7% a 22,9%, es decir 1,5
millones de personas salieron de la pobreza. Ademas el porcentaje de personas con pobreza
multidimensional paso del 51,5% al 35,1% entre los afios 2009 y 2016, es decir 1,8 millones
personas pasaron a disfrutar de una vida digna. (SENPLADES , 2017, pag. 27).

Estos datos son interesantes ya que las personas querran mejorar su estilo de vida como
puede ser la adquisicion de un vehiculo para su transporte diario con lo que pueden mejorar
los ingresos de algunas empresas automotrices.

La incidencia de la pobreza en Imbabura es de un 0,44 %, la provincia menos pobre en la
region, que en promedio es de 52%, aun cuando supera en 18 puntos la media nacional
(26%). (MINISTERIO DE COORDINACION DE LA PRODUCCION, 2013)

Ibarra es una ciudad comercial, la ocupacion principal en la que laboran los ibarrefios es en
su propio negocio o emprendimiento segun datos del ultimo censo realizado en el Ecuador,
las empresas que presten un servicio deben brindar todo su mejor esfuerzo en la atencion que
se brinde al cliente, enfocarse en los detalles, los colores, los aromas, el ambiente, para que

sus clientes queden satisfechos con el servicio prestado.

1.11.1.4 Tecnolbgico

Para el buen desarrollo de una empresa hoy en dia es indispensable el uso de la tecnologia,
ya que a través del internet se pude lograr hacer negocios de una manera mas eficiente y
rapida lo que viene hacer una oportunidad en la mejora del servicio. Estar presente en redes
sociales es la tendencia actual para las empresas cabe recalcar que quien no se encuentre

inmerso en la tecnologia practicamente pasara por desapercibida.
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Que las empresas pueden contar con equipos y maquinaria de Ultima tecnologia le permite
tener una oportunidad para brindar un servicio mas rapido y eficiente al mismo tiempo que
reduce sus gastos y optimiza tiempos de ejecucion. En el &rea automotriz existe avances
tecnoldgicos también que se pueden implementar en la empresa para mejor el servicio.

En el sector automotriz se puede evidenciar nuevas tendencias como son la existencia de
vehiculos hibridos, y por otro lado se enfrenta cambios en la industria ya que existen
automoviles eléctricos, segin una encuesta realizada por Global de Directivos Automotrices
2017 manifiesta que “los vehiculos eléctricos de bateria es la primera tendencia del sector por
mas del 50% de los encuestados”, 1o que les obliga a los empresarios del sector actualizar sus
conocimientos y contratar a talento humano con conocimientos de educacién superior para
poder satisfacer a los requerimientos del cliente.

Esto representa una oportunidad de alto impacto para la empresa, debido a que se pude

captar nuevos clientes por medio del uso de rede sociales.

1.11.1.5 Ambiental

Para el gobierno el medio ambiente viene a ser importante ya que en el Plan Nacional para
el Buen Vivir 2017-2021 en el objetivo nimero 3 indica “que se debe garantizar los derechos
de la naturaleza para las actuales y futuras generaciones.”

Se han creado politicas medioambientales como la 3.3 que dice “promover buenas practicas
ambientales que aporten a la reduccion de la contaminacion, a la conservacion a la mitigacion
y a la adaptacion a los efectos del cambio climtico e impulsar las mismas en el ambito
global” (SENPLADES , 2017)

El ministerio del ambiente regula y sanciona actos que pongan en riesgo la naturaleza.
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Por parte de la empresa “Tecni Express” se puede recalcar que esta comprometida con el
ambiente ya que esta realizando acciones de 3 R, reduce, recicla y reutiliza materiales para
aportar con un granito de arena para la preservacion del medio ambiente para las

generaciones futuras.

1.2.-ANALISIS DEL MICRO ENTORNO
1.12.1-Andlisis de la entrevista al gerente

Con la informacion obtenida por el gerente y la observacion directa pude identificar
algunas amenazas y debilidades en la que con el tiempo puede afectar a la empresa que seran
puestos a conocimiento en este plan para poder mejorar su rendimiento tanto econémico
como empresarial en el largo plazo.

Podria decir que el problema evidente esta en la insuficiente utilizacion de las 4 p“s del
marketing aunque para el servicio es necesario analizar las 7 p’s existentes, en cuanto a los
servicio que ofrece son muy limitados por el espacio fisico de la empresa tiene una
capacidad de maximo 15 a 20 automdviles de recepcion, es por ende que la empresa solo esta
enfocado atender a los siguientes tipos de vehiculos: Autos Familiares, Vehiculos Particulares
6 pasajeros, Vehiculos de negocio, Camionetas, clasificacion general segin la Agencia
Nacional de Transito, livianos.

Los servicios que ofrece y los mas demandados son: alineacién, balanceo, suspension,
frenos, reparacion basico del motor, es si lo que me supo manifestar es que su giro de negocio
es de mecanica rapida y mantenimiento del vehiculo, para fijar el precio de sus servicios no
puede realizar una estandarizacion, ya que seria muy complicado colocar un precio fijo ya
que depende del afio del vehiculo, la marca, el kilometraje, el vehiculo y la utilizacion que le

da alos clientes.
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Al parecer su plaza se encuentra muy bien ubicada ya que en la ciudad de lbarra el
comportamiento del consumidor va ligado con la logistica y se podria decir que este lugar ya
esta posicionado para encontrar servicio automotriz y sus respectivos repuestos. Lo que
respecta en la comunicacion y promocién la empresa tiene una debilidad porque no ha
utilizado herramientas digitales y promocionales que existe en la actualidad como son las
redes sociales para que puede llegar con facilidad a sus clientes. En si la atencion vy
ambientacion del lugar viene a jugar un papel importante al momento de que el cliente
perciba el servicio por lo tanto en este aspecto se maneja bien en la empresa por lo que se
puede observar que existe limpieza, orden y un espacio adecuado para esperar a ser

atendidos.

1.12.2 Anélisis de la encuesta a trabajadores
Ver Anexo N.2

Se realizd una encuesta a los trabajadores de la empresa “Tecni Express” el dia miércoles
25 de octubre del 2017, en la cual se obtuvo la siguiente informacion:

La empresa cuenta con 5 trabajadores, para cada uno de ellos se tiene establecido sus
funciones dentro de la empresa, 1 persona es de sexo femenino y los deméas de sexo
masculino.

Los trabajadores tienen en promedio de 2 a 4 afos trabajando con la empresa, los
trabajadores consideran que las instalaciones de la empresa estan en excelente estado,
manifiestan también que cada uno de ellos estdn capacitados para realizar funciones
especificas dentro de la empresa esto quiere decir que no pueden un trabajadores interferir en
las funciones de otro, lo que si pueden es colaborarle a sus compafieros ayudandoles en lo

que se necesite.
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Los resultados de la encuesta arrojan que el 75 % de los trabajadores se sienten satisfechos
y contentos de trabajar en dicha empresa, al igual que manejan valores importantes para que
la empresa se maneje de la mejor forma como son el trabajo en equipo y la responsabilidad
en cada una de sus areas de trabajo, para la correcta ejecucion del trabajo la empresa brinda
todas las herramientas necesarias y ademas cuenta con maquinas de instrumentos modernos
para poder brindar un servicio mas rapido y de mejor calidad.
También manifestaron que la imagen de la empresa es muy importante y deberia ser
actualizada para poder lograr un mayor reconocimiento en los clientes, con esta informacion
se puede concluir que se el personal de la empresa estd comprometido con ella y tienen todo
lo necesario para ejecutar su trabajo de la mejor manera, y también se debe proponer una

imagen corporativa para poder posesionar a la empresa en la ciudad.

1.12.3 Cadena de valor

Figura N° 2 Cadena de valor

Infraestructura de la empresa.- Negocio propio, instalaciones adecuadas, calidad del
o servicio, asesoramiento a clientes, empresa legalmente constituida.
u
—
gz Gestion de Recursos Humanos.-Personal motivado, cumple con las obligaciones laborales,
- ] falta de capacitacion al personal.
=
E Desarrollo de Tecnologia.- Maquinaria y herramientas modernas, innovacidn constante de %
g las herramientas “cé;
2
E Compras.- Buena relacion con proveedores, adquisicion de materiales, partes y repuestos,
L Materiales en stock.
Logistica Servicio post

Logistica Interna.- | Operaciones.- | Externa.- Marketing y venta.-

Recepcion de los | Diagnostico del | Mantener ventas.- Satisfaccién  del §

vehiculos, control | vehiculo, relacién con el | No ha realizado | cliente, servicios é’)n

de calidad del | asesoramiento | cliente, ninguna adicionales,

servicio, ejecucion  del | atencidn al | publicidad  ni || garantia del

recepcion de | servicio y | cliente,limpieza | promocion de || servicio, call

datos de clientes | seguimiento y entrega del | su servicio. center,

vehiculo seguimiento.

I

Actividades primarias
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Fuente de Informacidn secundaria Gerente de la Empresa
Elaborado por: La Autora

1.13.3 ANALISIS DE LAS 5 FUERZAS DE PORTER
1.13.1.-Poder de negociacion de los competidores

La competencia directa que tiene la empresa “Tecni Express” es muy fuerte ya que
alrededor de esta existen 334 mecanicas automotrices en la ciudad de Ibarra segun fuente de
actividades economicas 2017 elaborado por el GAD Municipal de Ibarra, entregando el
mismo servicio pero en un valor monetario mas bajo en unos casos y en otros mas altos
también , incluso existen mecéanicas automotrices mas completas que entregan mayores
servicios como por ejemplolubricadora, enderezada y pintura, lavadora, entre otros servicios.
Sin embargo no es el mismo servicio y los clientes después de adquirir verifican y buscan un
servicio mejor y de calidad.

El capital con el cual se podria empezar a ejecutar el servicio automotriz basico es de
25.000 dolares aproximadamente para poder brindar el servicio, como todas las personas no
tienen esta capacidad monetaria es la razén del porque existen mecanicas pequefias y en
patios de casas por el poco poder de adquisicion.

Entre los principales competidores en la ciudad de Ibarra tenemos a las siguientes empresas
las cuales son reconocidas y también brindar un servicio similar al de la empresa en estudio:

e Tecni centro Ibarra

e Mecanica “EL HEEDER”

e Taller automotriz Lincoln

e Taller Autoservicio Gudifio Hnos.

e Centro Automotriz CIMA

e Taller de mecanica Lucho Mera Tuquerrez
e Auto servicio tocayo motor sport

e Auto servicios del norte

e Mecanica General Py G
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e Mecanica Luis Pérez e Hijos
e Mecanica Automotriz J&J

e Taller Wilo

e Talleres ABC

e Norauto Centro Integral

e Mecanica Automotriz Bastidas
e Mecanicas don Gus

e Servicentro

e Talleres Imbauto

e Talleres Hyundai

e Talleres Kia

e Talleres Renault Nissan

e Talleres Mazda

e Talleres Toyota

Para ingresar a este sector se debe cumplir con ciertos requisitos que no son muy

complicados es por esta razon el nimero tan extenso de competidores

Los Requisitos legales son:

e Registro de actividad

e Licencia de funcionamiento

e Permiso sanitario

e Certificado de salud

e Patente

e Rotulo o identificacidn exterior
e Permiso de Bomberos

e Licencia ambiental

e Uso de suelo

e Obligaciones patronales con los empleados
e Obligaciones tributarias

Fuente: GAD Municipio Ibarra
Como conclusion podemos decir que el poder de negociacion de los competidores esta

muy influenciado por la competencia, ya que el nimero de competidores es grande por lo
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tanto la oferta es amplia, y cada uno debe acoplar sus servicios y sus precios a la par y a

lider del mercado para poder subsistir en el sector y mantenerse en el mercado.

1.13.2.-Poder de negociacion de los proveedores

Existe un sin nimero de proveedores de repuestos para los automoviles, sin embargo son
muy pocos los que entregan con garantia en caso de encontrarse alguna falla en los repuestos,
segun lo manifestd el Sr Gerente de la empresa “Tecni Express”,también el tiempo de crédito
que conceden los proveedores es maximo de 15 dias y si los repuestos son muy costosos el
tiempo maximo es de 1 mes.

Existen proveedores que entregan repuestos de las casas de los vehiculos originales y otros
proveedores que entregan repuestos chinos o de menor calidad, este factor, en algunos de los
casos, se convierte en una barrera para lograr la satisfaccion del cliente momento de adquirir
puede que el cliente, por lo tanto “Tecni Express”, maneja un solo proveedor para todo lo que
necesita en repuestos de vehiculos. ElI empresario maneja un solo proveedor por afios ya que
es muy leal y entrega productos de calidad y con garantia de fabrica, maneja una buena
relacion con dicho proveedor.

En el caso de proveedores de herramientas y equipos para las prestaciones del servicio, las
herramientas son adquiridas en internet a otros paises y a almacenes posesionados en la
ciudad como KYWI.

En cuanto al analisis del poder que manejan los proveedores se puede decir que la balanza
se inclina a favor de ellos, y se sugiere a la organizacion manejar con 2 o 3 proveedores mas

para cualquier eventualidad como por ejemplo que los precios de los repuestos para los
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vehiculos suban, la entrega se retrase o el proveedor no cumpla con las exigencias en

cantidades de repuestos para poder obtener mejores condiciones de pago.

1.13.3.-Poder de negociacion de los clientes

En la ciudad de Ibarra existen una gran variedad de empresas dedicadas a este giro de
negocio, con los mismos servicios, la diferencia se evidencia en los tiempos que duran la
prestacion de los vicios y esto se debe a la maquinaria que se utiliza y a la mano de obra que
se emplea, para lo cual muchos de los talleres toman en cuenta la experiencia en esta area de
la mecanica.

Los clientes tienen gran sensibilidad al precio de los productos y servicios que adquieren,
por esta razén, muchos de los clientes toman como un factor de referencia la experiencia que
tiene el proveedor del servicio en el aspecto mecanico, por lo tanto, muchas de las empresas
pequefias no ven una oportunidad al mejorar las condiciones en las que prestan el servicio,
ademas se debe analizar la capacidad de adquisicion del cliente.

La empresa “Tecni Express” maneja un sistema de servicio que esta enfocado a la rapidez
y la calidad del mismo, lo que permite que sus clientes se encuentren tranquilos porque la
empresa cuenta con herramientas modernas que le permiten brindar el servicio con calidad.
De igual manera la honradez con la que trabaja la empresa le ha permitido mantener una
cartera de clientes frecuentes y fidelizarlos con acciones de marketing como descuentos y
pequefios obsequios que para los clientes son significativos a la hora de elegir un proveedor

con este tipo de servicio.
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La empresa tiene el poder en sus clientes por la atencion, calidad y experiencia en el
servicio que ofrece mantiene clientes frecuentes y fidelizados con la empresa, por la correcta

ejecucion del trabajo, se puede decir que mantiene a sus clientes felices

1.13.4Amenaza de nuevos competidores

El mercado en el que se desenvuelve este servicio es muy competitivo ya que muchas
veces los trabajadores toman la decision de independizarse y buscar una oportunidad
abriendo su propio taller, por lo que existe amenaza de nuevas empresas, sin embargo,
mantenerse en un mercado tan competitivo es un reto que muy pocos logran debido a la
inversion significativa que deben realizar para ofrecer un buen servicio.

Ingresar al mercado automotrices en Ibarra es facil ya que los requisitos no son nada
complejos de conseguir como los permisos de funcionamiento y pagar los respectivos
impuestos que estdn establecidos en la ciudad, un factor de mucha influencia es la
experiencia que tenga el maestro mecanico, ya que muchos de los mecanicos de la ciudad no
tienen los estudios superiores pero tienen experiencia de entre 10 a 15 afios aproximadamente
se puede evidenciar este dato en los registros del Gremio de Mecanicos de Imbabura que
tienen calificacion como artesanos.

Para los nuevos competidores ingresar al mercado es facil, lo dificil es mantenerse, por lo
tanto las empresas podemos deducir que las empresas existentes tiene el poder sobre los
posibles nuevos competidores debido su experiencia en el mercado de servicios automotrices
pero sin embargo los nuevos competidores representa una Amenaza porque ingresan al

mercado con precios mas bajos a comparacion de los precios de la empresa “Tecni Express”.
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1.13.5 Amenaza de productos sustitutos

Para este punto he considerado como productos sustitutos a las personas mecéanicos o
empresas pequefias de mecénicas que realizan el servicio automotriz a domicilio o en sus
patios de la casa lo que le permite bajar su precio y eso puedo ocasionar la perdida de los
clientes a las empresas tradicionales, sin embargo con el tiempo la tecnologia es la amenaza
que tendran estas empresas pequefias ya que deberan acoplarse para poder seguir en el
mercado.

El cliente va a tratar de buscar un servicio que sea mas econémico, sin embargo, la calidad
del servicio va a ser diferente y esa es la ventaja con la que cuenta la empresa “Tecni
Express”, ya que ahora cuenta con herramientas tecnolégicas y modernas que le permite
brindar un servicio de mejor calidad y en menor tiempo.

Los productos sustitutos o en este caso servicios sustitutos toman cada vez méas fuerza en
la actualidad lo que se convierte en una amenaza fuerte para las empresas legalmente
constituidas, principalmente debido a impuestos, arriendos, empleados, etc., que deben
pagar. Lo que hace que el precio del servicio incremente mientras que los maestros que estan
realizando servicios automotrices lo hacen en las calles sin pagar ningun impuesto por uso de
suelo, etc.

1.13.6 Las5 FUERZAS DE PORTER

Figura N° 3 Analisis 5 fuerzas competitivas de Porter
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NUEVOS COMPETIDORES

Mecanicas comunes
Experiencia de los maestros
Precios mas bajos

COMPETIDORES
EXISTENTES .-
. 334 talleres en Ibarra.
NEGOCIACION DE Principal competencia z
PROVEEDORES Tecni centro Ibarra, NEGOCIACION DE CLIENTES
Norauto, Mecanica Lucho
Gran numero de proveedores de Mera, Talleres Comercial Diferenciacion del servicio,
repuestos originales y chinos Hidrobo Tiempos de entrega.

Maquinaria para importar Precios en el mercado

Calidad del servicio

PRODUCTOS SUSTITUTOS

Servicio a domicilio
Precios Bajos
Falta innovacion

Fuente de Informacién Primaria
Elaborado por: La Autora

1.14 ANALISIS INTERNO

1.14.1 Anélisis de la situacion interna

“Tecni Express” es una empresa dedicada a brindar servicios de mecanica automotriz, lo
que ofrece en si es el mantenimiento y reparacion rapida de vehiculos.

Tiene trayectoria en el sector automotriz en Ibarra, ya que empez6 sus operaciones hace

aproximadamente 11 afos.

1.14.1.1. Localizacion

Tabla 2 Macro localizacion

Pais Ecuador
Region Sierra
Zona 1
Provincia Imbabura
Canton Ibarra
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Elaborado por: La Autora

Tabla 3 Micro localizacion

Parroquia San Francisco
Sector Urbano
Direccion AV. Jaime Rivadeneira y Carlos

Elias Almeida
(Frente al Coliseo Luis Leoro

Franco)

Elaborado por: La Autora

Figura N° 4 Mapa Ubicaciéon Mecdanica “Tecni Express”

Fuente: Google Maps
1.3.1.1.3. Talento Humano

El sefior gerente de la empresa el Sefior Carlos Velalcazar es el que elige al personal que
va a ingresar a la empresa, ademas es él que se encarga de direccionar a los empleados a las

funciones que deben realizar para cumplir con la correcta ejecucién del servicio automotriz.
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Cada empleado tiene delegado funciones y esta especializado para realizar su trabajo de
acuerdo a los servicios que se brindan la empresa para que sea de calidad.

En cuanto al nivel de educacién de los trabajares los resultados obtenidos en la encuesta es
de nivel secundario y cuentan con 10 afios de experiencia en el servicio automotriz

Figura N° 5 Personal de la empresa

CARGOS NUMERO DE PERSONAS
Gerente general 1
Secretaria 1
Personal operativo 3

Elaborado por: La Autora

1.14.1.3Estructura organizacional

La estructura organizacional de la empresa se encuentra bien definida ya que cada
empleado cumple con un rol especifico dentro de trabajo para brindar un buen servicio y
sacar el mayor rendimiento posible de cada uno de ellos.Sin embargo no cuentan con una
filosofia empresarial que es muy importante para que la empresa este conformada de la mejor
forma y encaminada a cumplir con objetivos empresariales.
1.14.1.3.10rganigrama

Figura N° 6 Organigrama
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GERENTE GENERAL

SECRETARIA

MAESTROS MECANICOS MAESTRO ELECTRICISTA

Elaborado por: La Autora
1.15 Mix del marketing
1.15.1 Producto/Servicio
En lo que respecta la oferta de productos y servicios de la empresa tiene los siguientes
servicios:
e Alineacion y balanceo
e Suspension
e ABC de Frenos
e ABC de motor
e Cambio de aceite
e Sistema Eléctrico
e Mantenimiento y reparacion Besico en motor
e Mecanica rapida y mantenimiento del vehiculo en general
e Mantenimiento preventivo

e Mantenimiento correctivo

Los servicios ofertados son limitados y la razon es el espacio fisico, debido que su capacidad

instalada es de aproximadamente de 10 a 15 vehiculos pequefios.
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1.15.2.- Precio

Para la variable precios es muy dificil poder tener un precio fijo para estos servicios, ya
que existen algunas variables a tomar en cuenta para fijar el precio por ejemplo: la marca del
vehiculo, el modelo del vehiculo, el afio del vehiculo, la capacidad de litros del motor, el
tiempo de uso, el kilometraje, etc.

En base a eso he establecido la siguiente tabla con el fin de poder tener los precios
maximos y minimos que puede costar los servicios automotrices, cabe recalcar que solo se
toma en cuenta la reparacion y mano de obra, si tiene que cambiarse algun repuesto ese valor

es adicional.

Tabla 4 Precios

SERVICIOS Minim  Promedi Maximo
0$ 0$ $
ABC DE FRENOS 20 25 30
SUSPENSION 20 25 30
ABC DE MOTOR 20 30 40
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ENLLANTAJE 10 12 15
ALINEACION Y BALANCEO 25 30 35
SISTEMA DE ARRANQUE 25 30 35
ALTERNADORES 25 30 35
ALINEACION DE LUCES 10 15 20
SISTEMA DE LUCES COMPLETO 30 40 50
MANTENIMIENTO BASICO DEL 60 80 100
VEHICULO

MANTENIMIENTO PREVENTIVO 50 60 80
MANTENIMIENTO CORRECTIVO 80 100 120

Elaborado por: La Autora

1.15.3.-Plaza

Se maneja de manera directa hacia el consumidor o cliente final mediante el Unico canal

de distribucion que son las instalaciones de la empresa “Tecni Express” para el

mantenimiento y reparacion de vehiculos.

1.15.4.- Promocién / comunicacion

La empresa no ha realizado ninguna campafia de publicidad para su negocio en los Gltimos

2 afios. El poco interés e inversion que ha dado a la empresa en aspectos de marketing,

claramente me permite definir que es una debilidad para la empresa. Por lo que se podria

decir que necesita de estrategias de promocion y de comunicacién para darse a conocer en la

provincia de Imbabura.
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1.15.5.- Personas

Segun la informacion recolectada a traves de la encuesta realizada al personal de la
empresa se determino lo siguiente:

Los trabajadores cuentan con el conocimiento y la experiencia que se necesita para la
ejecucion de las funciones asignadas a cada uno de ellos.

El nivel de estudios de los trabajadores es secundario se puede observar que existe un

excelente ambiente laboral y buena relacion entre los trabajadores de la empresa.

1.15.6.- Procesos

La empresa no cuenta con un mapa de procesos para realizar los servicios que ofrece,
segun la informacidn recolectada cualquiera de los trabajadores atienden al cliente que llega
a la empresa, dependido de la necesidad se direcciona al area que va a realizar el trabajo, se
realiza un diagnostico al vehiculo y se procede a informar sobre el servicio que se va a
realizar, si el cliente acepta se toma los datos del cliente para facturacion.
1.15.7.- Evidencia fisica

La empresa cuenta con uniformes, y herramientas adecuados para ejecutar el servicio,
cuenta con una sala de espera pequefia con poca innovacion, no cuenta con sefialética ni
rotulacion.

No existe informacion sobre los servicios que ofrece ni existe promociones de los servicios.

1.16 ANALISIS FODA
Para la construccion del FODA se realizo una calificacion segun el nivel de importancia a
cada aspecto para poderlo colocar en primer lugar en la matriz y poder ir colocando cada una

de las variables.
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Tomando en consideracion la calificacion de la siguiente manera
5 = alto impacto
3 =Medio impacto

1= bajo impacto
1.16.1.- Matriz de Aprovechabilidad
En la matriz de Aprovechabilidad se evaluaré a cada una de las fortalezas con relacion a

las oportunidades, se debe calificar de 1 a 5, para determinar cuales son las principales

fortalezas y oportunidades con la que cuenta la empresa.

Tabla 5 Matriz de Aprovechabilidad
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F1.- BASE DE DATOS DE 5 1 5 3 1 1 1 17 6
CLIENTES
F2.-IDENTIFICADOS A CLIENTES 5 1 5 5 1 3 2 22 3
FRECUENTES
F3.-EXPERIENCIA EN EL 3 5 1 3 3 1 3 19 5
MERCADO
F4.- MAQUINARIA Y 3 5 1 5 1 5 5 25 2
HERRMIENTAS MODERNAS
F5.-ADQUISICION  CONSTANTE 1 1 3 1 3 5 5 19 5
DE NUEVA MAQUINARIA
F6.-PERSONAL MOTIVADO Y 1 3 5 5 3 3 3 23 3
CON EXPERIENCIA
F7.- ORDEN Y LIMPIEZA EN LAS 1 1 5 5 5 1 1 19 5
AREAS DE TRABAJO
TOTAL 19 17 25 27 17 19 20 144
PRIORIDAD 5 6 2 1 6 5 4 4

Elaborado por: La Autora

Las principales fortalezas para la empresa “Tecni Express” son las siguientes:

» Magquinaria y herramientas modernas con 25 puntos

» Personal motivada y con experiencia con 23 puntos

» Tienen identificados a sus clientes frecuentes con 22 puntos
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Las principales oportunidades para la empresa “Tecni Express” son las siguientes:
» Posibilidad de brindar nuevos servicios con 27 puntos
> Fidelizacion de los clientes con 25 puntos

» Eliminacion de salvaguardias, para exportaciones con 20 puntos

1.16.1.1 Indice de Aprovechabilidad

Valor de la matriz
100

indice d habilidad =
falce ge aprovechabiiiaa Afectacién total * No.Filas * No.Columnas ’

.o . 144
Indice de aprovechabilidad = T 7T * 100

Indice de aprovechabilidad = 58,77%

El indice de Aprovechabilidad muestra que es de un 58,77%, lo que se interpreta que se debe

aprovechar las fortalezas y oportunidades para la empresa.

1.16.2 Matriz de Vulnerabilidad

En la matriz de vulnerabilidad se evaluara a cada una de las debilidades con relacion a las
amenazas, se debe calificar de 1 a 5 (5 =impacto alto, 3= impacto medio; 1 = impacto bajo),
para determinar cudles son las principales fortalezas y oportunidades con la que cuenta la

empresa.

Tabla 6 Matriz de Aprovechabilidad
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D1.-ESPACIO FISICO LIMITADO 5 1 5 5 3 1 5 25 6
D1.- NO DESTINA RECURSOS PARA 5 3 1 3 5 1 5 23 3
ACTIVIDADES DE MARKETING
D3.-LIMITACION DE LOS SERVICIOS 5 1 1 3 3 1 3 17 3
QUE PRESTA
D4.- FALTA UTILIZACION DE 5 1 1 1 5 1 1 15 2
MEDIOS DIGITALES
D5.- IMAGEN CORPORTIVA 1 1 1 3 3 1 5 15 5
OBSOLETA
D6.- FALTA DE CAPACITACION AL 3 1 1 1 3 5 5 19 3
TALENTO HUMANO
TOTAL 24 8 10 16 22 10 24 114
PRIORIDAD 6 5 6 1 3 6 3

Elaborado por: La Autora

Principales debilidades de la empresa “Tecni Express” son:

» Espacio fisico limitado con 25 puntos

> No destina recursos para actividades de marketing con 23 puntos

» Falta de capacitacion al talento humano con 19 puntos.

Principales amenazas de la empresa “Tecni Express” son:

» La creciente competencia en el sector automotriz con 24 puntos

» Empresas con mejor servicio e infraestructura con 24 puntos
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» Pérdida de clientes frecuentes con 22 puntos

1.16.2.1 Indice de Vulnerabilidad

Valor de la matriz

indice de vulnerabilidad = 100

*
Afectacién total * No.Filas * No.Columnas

. 114
Indice de vulnerabilidad = ——— * 100
5x6%7

Indice de vulnerabilidad = 54,28%

El indice de vulnerabilidad muestra que es de un 54,28%, que puede afectar las debilidades y
amenazas a la empresa.

Tabla 7 Ponderacion Utilizada para la matriz FODA

AMENAZAS OPORTUNIDADES
AMENAZA OPORTUNIDAD 4
ALTA ALTA
AMENAZA OPORTUNIDAD 3
MEDIA MEDIA
AMENAZA OPORTUNIDAD 2
BAJA BAJA
NO HAY NO HAY 1
AMENAZA OPORTUNIDAD
FORTALEZAS DEBILIDADES
FORTALEZA DEBILIDAD ALTA 4
ALTA
FORTALEZA DEBILIDAD 3
MEDIA MEDIA
FORTALEZA DEBILIDAD BAJA 2
BAJA
NO HAY NO HAY 1
FORTALEZA DEBILIDAD

Elaborado por La Autora

1.16.3 Matriz Oportunidades y Amenazas

Tabla 8 Matriz Oportunidades y Amenazas
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OPORTUNIDADES

ORD FACTOR FODA NIVEL VALO CLASIFICACI  %RELATIV %ACUMU
DE R o) LADO
IMPACT
0
1 OL1.-POSIBILIDAD DE UTILIZAR MEDIO 3 3 0,06 0,18
MEDIOS DIGITALES
2 02.- AYUDA PARA ACCEDER A BAJO 1 3 0,08 0,32
o, CREDITOS BANCARIOS PARA
W MIPYMES
3 < 03-FIDELIZACION DE CLIENTES ~ ALTO 5 4 0,08 0,32
4 5 04-POSIBILIDAD DE BRINDAR MEDIO 3 3 0,06 0,18
F NUEVOS SERVICIOS
5 9 ~O05-REALIZAR ALIANZAS ALTO 5 2 0,08 0,16
O  ESTRATEGICAS
6 06.- PUEDE MEJORAR LA ALTO 1 3 0,06 0,18
ECONOMIA DEL PAIS
07.- ELIMINACION DE ALTO 5 3 0,6 0,18
SALVAGUARDIAS, PARA
EXPORTACIONES
7 08.-BUENA COMUNICACION Y ALTO 5 3 0,08 0,24
RELACION CON PROVEEDORES
AMENAZAS
ORD FACTOR FODA NIVEL VALO CLASIFIC %RELATIV %ACUMU
DE R ACION o) LADO
IMPACT
0
1 Al.-CRECIENTE COMPETENCIA ALTO 5 3 0,08 0,24
2 A2.- LA ECONOMIA DEL PAIS MEDIO 3 3 0,06 0,18
3, A3-LAS LEYES E IMPUESTOS ALTO 5 4 0,06 0,24
< PARAEL SECTOR AUTOMOTRIZ
4 < A4- AUMENTO DE TALLERES ALTO 1 4 0,06 0,24
W MECANICOS
5 < A5- PERDIDA DE CLIENTES MEDIO 3 3 0,04 0,12
FRECUENTES
6 A6.-EMPRESAS CON MEIJOR ALTO 5 3 0,2 0,06
SERVICIO E INFRAESTRUCTURA
7 A7.-AUTOS NUEVOS EN EL BAJO 1 1 0,02 0,02
MERCADO
TOTAL 100 2,86

Elaborado por La Autora

1.16.4 Matriz Fortalezas y Debilidades

Tabla 9 Matriz fortalezas y debilidades
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FORTALEZAS

OR FACTOR FODA NIVEL VAL CLASIFICA %RELAT %ACUMUL
D. DE OR CION IVO ADO
IMPAC
TO
1 F1.- BASE DE DATOS DE ALTO 3 2 0,06 0,12
CLIENTES
2 F2.-IDENTIFICADOS A MEDIO 3 1 0,06 0,06
oy CLIENTES FRECUENTES
3 ,i‘, F3.-EXPERIENCIA EN EL ALTO 5 3 0,08 0,24
Y MERCADO
4 ,<_i F4.- MAQUINARIA Y ALTO 5 3 0,1 0,30
@ HERRAMIENTAS
L MODERNAS
5 F5.-ADQUISICION ALTO 3 3 0,08 0,24
CONSTANTE DE NUEVA
MAQUINARIA
6 F6.-PERSONAL MOTIVADO Y ALTO 5 4 0,1 0,40
CON EXPERIENCIA
F7.- ORDEN Y LIMPIEZA EN MEDIO 3 2 0,6 0,12
LAS AREAS DE TRABAJO
DEBILIDADES
OR FACTOR FODA NIVEL VAL CLASIFICA %RELAT %ACUMUL
D. DE OR CION IVO ADO
IMPAC
TO
1 D1.-ESPACIO FISICO MEDIO 3 3 0,08 0,24
LIMITADO
2 D1.- NO DESTINA RECURSOS ALTO 5 4 0,1 0,40
PARA ACTIVIDADES DE
v MARKETING
3 B D3-LIMITACION DE LOS MEDIO 3 3 0,06 0,18
<Di SERVICIOS QUE PRESTA
4 T D4- FALTA UTILIZACION MEDIO 5 4 0,06 0,24
@ DE MEDIOS DIGITALES
5 0O D5- IMAGEN CORPORTIVA ALTO 3 3 0,08 0,24
OBSOLETA
6 D6.- FALTA DE ALTO 5 1 0,08 0,08
CAPACITACION AL
TALENTO HUMANO
TOTAL 40 100 2,98

Elaborado por La Autora

1.16.5 Matriz General Electric (Evaluacion Interna- Externa)

Tabla 10 Matriz General Electric
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286 : B
crezca o crezca o

persista o resista | desarrdllese desarréllese
crezca o

2 | coseche o elimine | persista o resista | desarrdllese

persista o
1 | coseche o elimine | coseche o elimine | resista

1 2 2,983
DEBILIDADES Y FORTALEZAS
AMBIENTE EXTERNO

AMBIENTE EXTERNO
AMENAZAS Y OPORTUNIDADES

Elaborado por La Autora
1.16.6 Andlisis del matriz general electric

La empresa “Tecni Express” se encuentra ubicado dentro de la matriz en el cuadrante
“crezca y desarrollese”, lo que se define que es conveniente invertir dinero en la empresa para
poder generar mayores ingresos para la misma. Con la ayuda de estrategias de marketing que

se propondra en este proyecto hara que se mejore los ingresos de la empresa.

1.16.7 Matriz FODA

Tabla 11 Matriz FODA
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FORTALEZAS

F1.-Cuenta con una Base de datos de clientes

F2.- Tiene identificados a sus Clientes frecuentes
F3.-Tiene Experiencia en el mercado

F4.-Cuenta con maquinaria y herramientas
modernas

F5.- Adquisicion constante de nueva maquinaria
F6.- Cuenta con personal motivado y con
experiencia

F7.- Existe un buen ambiente laboral

F8.- Existe orden y limpieza en las area de

trabajo

OPORTUNIDADES
OL1.-Posibilidad de Utilizar medios digitales.
0O2.- Ayuda para acceder a créditos bancarios
para MIPYMES
0O3.-Fidelizacion de los clientes
04.-Posibilidad de brindar nuevos servicios
0O5.-Realizar alianzas estratégicas

06.- Puede mejorar la economia del pais

O7.-Eliminacion  de  salvaguardias, para
exportaciones
08.- Buena comunicacién y relacion con
proveedores

DEBILIDADES

D1.-El espacio fisico es limitado
D2.-No

actividades de marketing

destinan  recursos para realizar
D3.-Existe limitacion de los servicios que presta
D4.-Falta de utilizacién de medios digitales

D5.-Imagen corporativa obsoleta

AMENAZAS

Al.-La creciente competencia

A2.- La economia del pais

A3.- Las leyes e impuestos para el sector
automotriz

A4.-Aumento de talleres mecanicos

Ab5.-Pérdida de clientes frecuentes

D6.-Falta de capacitacion al personal A6.-Empresas con  mejor  servicio e
infraestructura.
AT.-Autos nuevos en el mercado

Elaborado por: La Autora

Fuente de Informacion Primaria
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1.16.8 CRUCE ESTRATEGICO

Tabla 12 Cruce estratégico

CRUCE
ESTRATEGICO

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1.-Cuenta con una Base de datos de
clientes

D1.-El espacio fisico es limitado

F2.- Tiene identificados a sus Clientes
frecuentes

D2.-No destinan recursos para realizar actividades de marketing

F3.-Tiene Experiencia en el mercado

D3.-Existe limitacion de los servicios que presta

F4.-Cuenta con maquinaria y herramientas
modernas

D4.-Falta de utilizacion de medios digitales

0O1.-
Posibilidad
de Utilizar
medios
digitales.

O1. F1. Cuenta con una base de datos de
clientes lo que le permite dar un mejor uso
a los medios digitales, para realizar
publicidad y promocidn de sus servicios.

03. D4. La falta de utilizacion de medios digitales no le ha
permitido a la empresa atraer clientes para poder fidelizarlos

02.-
Ayuda
para
acceder a
créditos
bancarios
para
MIPYMES

Oportunidades

02. F2. Tener identificados a sus clientes,
le permitird acceder a un crédito, para
bridar un mejor servicio y captar un mayor
ndmero clientes

02. D2. Con la ayuda del gobierno para las MYPIMES podra
acceder a un crédito para poder invertir en actividades de marketing
para mejorar el servicio de la empresa

03.-
Fidelizacio
n de los
clientes

03. F3. Con la experiencia en el mercado
podra realizar acciones de marketing para
fidelizar a sus clientes por medio de
promociones y descuentos

03. D3. Fidelizar a los clientes actuales, con los servicios existes
de la empresa

04.-
Posibilidad
de brindar
nuevos
servicios

O4. F4. Con la maquinaria y herramientas
que cuenta la empresa puede brindar
nuevos servicios a sus clientes

0O4. D1. El espacio fisico es un limitante para poder brindar nuevos
servicios, por lo que se podria abrir una sucursal.

Al.-La
creciente
competenc
ia

Al. F1. Usar la base de datos de los
clientes para abarcas mas mercado que la
competencia

Al. D1.el espacio fisico es lo que la competencia lleva ventaja por
lo que se encuentran fuera de la cuidad y tienen mejor
infraestructura

A2.- La
economia
del pais

A3. F4. Utilizar al maximo las
herramientas y maquinarias que cuenta la
empresa, para poder cubrir con todas las
obligaciones de impuestos.

A2. D2. No destina dinero para actividades de marketing debido a
que la economia del pais es muy complicada y no puede arriesgarse
a realizar una inversion por fi acial los usuarios no estan dispuestos
a pagar

A3.- Las
leyes e
impuestos
para el
sector
automotriz

Amenazas

A4. F3. La experiencia con la que cuenta
en el mercado le permitira, tener una
ventaja competitiva frente a los nuevos
talleres mecénicos que aparezcan en el
mercado

A3. D4. Utilizar los medios digitales para poder llegar al publico
objetivo y abarcar
una parte mayor del mercado

Ad.-
Aumento
de talleres
mecanicos

Ad4. F3. El aumento de talleres mecénicos,
deberé utilizar con mayor productividad la
maquinaria moderna de la empresa para
que los clientes se encuentren satisfechos.

A4. D1. Realizar alianzas estratégicas con nuevos talleres
mecanicos para que en momentos que la empresa no cuente con
espacio por mucha carga en el trabajo ellos sean un apoyo para la
empresa.

Elaborado por La Autora
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1.19DETERMINACION DEL PROBLEMA DIAGNOSTICO

Luego de haber realizado el analisis situacional de la empresa “Tecni Express” podemos
determinar los siguientes problemas para mejorar el servicio de la empresa y poder captar
clientes:

La imagen corporativa de la empresa necesita ser posicionada en la mente del consumidor
ya que el isologo utilizado debe ser redisefiado de acuerdo a las nuevas tendencias de imagen
corporativa utilizando un aspecto minimalista, moderno y actualizado capaz de Ilamar la
atencion y general impacto en su mercado objetivo.

También la organizacion no cuenta con una filosofia empresarial, lo cual es muy
importante para que la firma conozca quien es y a donde quiere llegar.

En cuanto al manejo de herramientas marketing de la empresa, se puede analizar que no
han trabajado en sus variables del mix del marketing, por lo que es importante brindar
estrategias mercadoldgicas para ayudar que la empresa sea reconocida en la ciudad siendo
pioneros en el sector automotriz.

El espacio fisico de la empresa es reducido por lo que le dificulta poder atender a todos los
clientes que llegan a su empresa, por esta misma razén se maneja como un servicio de
mecanica rapida y tiene delimitado los servicios.

La firma no ha visto la necesidad de utilizar medios digitales, por lo que se esta perdiendo
importantes oportunidades de negocio, cabe mencionar que una capacitacion para los

trabajadores seria de gran utilidad para la empresa para que mejore el servicio.

Por toda la informacién obtenida se ha determinado oportuna la elaboracion del “PLAN

DE MARKETING DE SERVICIOS PARA LA EMPRESA “TECNI EXPRESS” EN EL

CANTON IBARRA PROVINCIA DE IMBABURA”.
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CAPITULO Il
2. MARCO TEORICO
2.1 DEFINICIONES GENERALES

2.1.1 Plan

(Concepto Definicion, 2016)Dice que“Un plan es una serie de pasos o procedimientos que
buscan conseguir un objeto o propdsito de dirigirla a una direccion, el proceso para disefiar

un plan se le conoce como planeacién o planificacion”.

Un plan es un conjunto de pasos con el fin de lograr los objetivos propuestos dentro de una

planeacion.

Segun (Carpintero, 2014) “Es decidir ahora lo que vamos hacer en el futuro”.

Realizar un plan es prevenir o predecir algo para hacer en el futuro con el fin de cumplir con

los objetivos propuestos.

Para (Coulter, 2014)son “Documentos en lo que se especifican como se logran los objetivos.
Normalmente en ellos se incluyen asignacion de recursos, los cronogramas y otras acciones
necesarias para que se cumplan. Cuando los gerentes planean, desarrollan tanto los objetivos

como los planes correspondientes.”

Un plan es un documento que consta de varios pasos con los cuales se podra cumplir los
objetivos propuestos, dentro de él se detalla todas las acciones que se debe realizar para

cumplir con dichos objetivos.
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2.1.1.2 Plan de Marketing

Para (Gonzalez, 2014) un plan de marketing “Es la herramienta basica de gestion que debe
utilizar toda empresa orientada al mercado que quiera ser competitiva. En su puesta en
marcha quedara fijadas las diferentes actuaciones que deben realizarse en el area del

marketing, para alcanzar los objetivos”.

Un plan de marketing es una herramienta Gtil para las empresas que deseen ser mas
competitivas en el mercado, se debe fijar objetivos de marketing y proponer acciones para

alcanzar las metas propuestas.

(Vallet Bellmunt, 2015) Indica que “El plan de marketing es un documento claro y manejable
que ayuda eficazmente a la ejecucion de decisiones de marketing y a la optimizacion de
recursos econdmicos. En él se va a resumir tanto la parte estratégica como la operativa de

marketing.”

Un plan de marketing es un documento el cual ayudara a poder tomar decisiones de
marketing con el fin de alcanzar objetivos empresariales, se detalla en dicho documento la

parte estratégica como la operativa del marketing.

2.1.1.3 Estructura de un plan de marketing

(Kotler Philip &Armstrong, 2013) Describen la estructura de un plan de marketing de la

siguiente manera:

1.-Resumen Ejecutivo: Resumen general del plan y de los objetivos del mismo
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2.- Analisis de la situacion de marketing actual: Analisis del mercado objetivo y situacion
de la empresa, asi como informacion del mercado, del producto, de la competencia y la

distribucion.

3.- Andlisis de las amenazas y oportunidades del mercado: Analisis del entorno, tanto de

los agentes del Microentorno, como de las fuerzas del Macroentorno.

4.- Objetivos: Logros en el mercado objetivo que se deben expresar en proporciones,

volimenes y tiempo.

5.- Estrategia de marketing: Establece la mezcla de marketing que se requerira para obtener

el posicionamiento adecuado.

6.- Programa de acciones: Indica el cronograma con las actividades a seguir, los

responsables y los costos (que, como, quien, cuando, donde, cuanto)

7.- Presupuesto: Establece los beneficios esperados en volumen e ingresos, asi como los
gastos y la rentabilidad esperada. Es la base para programar la materia prima, produccion,

planeacion de personal y las operaciones de marketing.

8.- Control: Presenta las herramientas de seguimiento, revisién, comparacion,
retroalimentacion, ajustes y auditoria: asi como la medicion de rendimiento sobre la

inversion.

Una estructura basica de un plan de marketing debe contener como primer lugar un
analisis y resumen de marketing después un analisis FODA, proponer objetivos y estrategias
para alcanzarlosal igual que realizar un programa de accion con presupuesto y como se va a

control para verificar que se haya cumplido con el plan.
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2.1.2 Marketing

“El marketing descubre deseos, motivos, gustos, preferencias, temores de los consumidores;
planea y desarrolla bienes y servicios; participa en la fijacion de precios; promueve y
distribuye bienes o servicios e igualmente, genera valor al satisfacer necesidades”. (Mesa,

2012)

El marketing es el &rea encargada de descubrir los gustos, deseos y preferencias de los
consumidores para desarrollar o crear productos o servicios que generen valor y que logren la

satisfaccion del cliente.

Segun (Kotler Philip &Armstrong, 2013, pag. 5), expresan que “La mercadotecnia es un
proceso social y directivo mediante el que los individuos y las organizaciones obtienen lo que

necesitan y desean a través de la creacion y el intercambio de valor con los demas”.

El marketing es un proceso que estan encargadas las empresas en la cual crean productos o

servicios para satisfacer necesidades a través del intercambio de valor mutuo.

(Vallet Bellmunt, 2015)*“Marketing es una orientacion (filosofia o sistema de pensamiento)de
la direccion de la empresa que sostiene que la clave para alcanzar las metas (objetivos) de la
organizacion reside en averiguar las necesidades y deseos del mercado objetivo (dimension
andlisis ) y en adaptarse para disefiar la oferta(dimension accion) deseada por el mercado,

mejor y mas eficiente que la competencia.
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El marketing se encarga de un todo, esta orientada hacia la direccion dela empresa para
alzar sus objetivos, es necesario que identifique las necesidades y deseos de los consumidores

para lograr crear un producto o servicio que satisfaga dichas necesidades.

2.1.2.1 Evolucion del concepto de marketing

(Gonzalez R. M., 2014) Dice “Producir y vender eran los principales objetivos de las
estrategia de hace 40- 50 afios. La introduccion de las nuevas tecnologias estéa transformando
el trabajo en los departamentos de marketing; adquiere mayor influencia sobre las decisiones

de la alta direccion”.

El marketing cambia a diario y las empresas deben tener en cuenta que existe una
herramienta poderosa para acoplarse a los cambios y exigencias de los clientes como es la

tecnologia y poder tomar decisiones acertadas.

Se puede identificar hasta 5 etapas histéricas de como ha ido evolucionando la forma de
utilizar el marketing en la empresa por lo tanto las tres primeras orientacién a la produccion,
producto ya las ventas corresponden a un enfoque de marketing pasivo y las 2 Gltimas etapas
estan orientadas al marketing y de marketing social para formar parte del enfoque de

marketing activo o relacional. (Tirado, 2013)

El marketing ha ido evolucionando con el tiempo y hoy nos encontramos con el marketing
3.0 en cual esta enfocado a los valores de la sociedad, en el cual los consumidores buscan
empresas que estén comprometidos con el medio ambiente, la tendencia es el marketing

verde que creen productos que estén dentro de esta linea.
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2.1.2.2 Tipos de marketing

Existe un sin nimero de tipos de marketing que se desarrollado para cada segmento, producto

0 servicio. Los méas conocidos son:

Marketing de productos masivos, marketing de servicios, marketing bancario, marketing
industrial, marketing directo, marketing internacional, marketing global, marketing politico,
marketing de guerrilla, marketing relacional, marketing deportivo, marketing empresarial,

marketing movil, marketing online. (Mercadeo y publicidad, 2012)

2.1.2.3 Marketing de servicios

“ Es una rama de marketing que se especializa en una categoria especial de productos los
servicios , los cuales apuntan a satisfacer ciertas necesidades o deseos del mercado, tales
como la educacion, el transporte, proteccion, jubilacion privada, asesoramiento, diversion,

créditos , mantenimiento, etc”. (Thompson, 2012)

El marketing de servicios entrega el producto o servicio en ese momento y en ese lugar,
por eso es muy importante conocer las caracteristicas de los servicios. Al igual que un

producto satisface las necesidades o deseos del cliente y/o usuario

2.1.3 Empresa
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Para (Guitierrez, 2013) la empresa “Se puede definir como un conjunto de factores
humanos, materiales, financieros y tecnolégicos organizados e impulsados por la direccion,

que trata de conseguir unos objetivos de acuerdo con el fin establecido previamente” (p. 37).

La empresa es un conjunto de elementos o recursos humanos vienen hacer los trabajadores
que tienen conocimientos para desempefarse en diferentes areas de la empresa, recursos
financieros todo lo que se refiere al dinero , recursos materiales comprenden los bienes de la
empresa y los recursos tecnoldgicos, estan dirigidos por la alta direccion para conseguir

objetivos propuestos en su creacion.

2.1.3.1 Tipos de empresa
Para (Gonzalez F. D., 2013) “Las empresas pueden ser de muy diversos tipos y pueden
clasificarse siguiendo varios criterios: actividad, forma juridica, tamafio, propiedad, ambito

espacial de actuacion y destino de los beneficios” (ps. 33-36).

2.1.3.2 Actividad

Sector primario o extractivo.- comprende a las empresas que dedican a las actividades
relacionadas con la obtencion de recursos basicos de la naturaleza: agricultura, ganaderia,

pesca y mineria.

Sector secundario o industrial.- Se encargan de la transformacion a través de procesos
productivos de recursos obtenidos en el sector primarios en productos mas elaborados aptos

para el consumo o para su incorporacion a otros procesos productivos.
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Sector terciario o de servicios.- Recoge a todas las demas empresas cuya actividad es de
naturaleza exclusivamente comercial y de servicios; finanzas, banca, seguros, asesoramiento,

comercio, educacion, transporte, turismo, etc.

2.1.3.3 Servicios

“Los servicios son una forma de producto que consiste en actividades, beneficios 0
satisfacciones que se ofrecen en venta y que son esencialmente intangibles y no tienen como

resultado la propiedad de algo”. (Kotler, 2012)

Los servicios son productos intangibles en la cual van a satisfacer una necesidad y solo

seré posible en ese momento y en el mismo lugar.

(Perez, 2014) ”Un servicio es un bien no material (intangible), que suele cumplir con
caracteristicas como la inseparabilidad (la produccién y el consumo son simultaneos), la
perecibilidad (no pueden almacenar) y la heterogeneidad (dos servicios nunca pueden ser
idénticos)”.

Un servicio es intangible por ende tiene caracteristicas importantes como la
inseparabilidad, la heterogeneidad. Lo que quiere decir que deben ser utilizados en ese
momento ya que no se puede almacenar también hay que tener en cuenta que un servicio no

se puede separar de su proveedor.

2.1.3.4 Caracteristicas de los servicios

Para que sea un servicio debia cumplir con ciertas caracteristicas sin embargo han

aumentado sus caracteristicas a continuacion se detalla:
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Propiedad: los clientes no adquieren la propiedad sino el uso o disponibilidad del servicio.
La intangibilidad del servicio hacer innecesaria una transferencia de la titularidad del proceso

de compra.

El contacto directo: La produccién de las empresas se clasifica segln el grado de contacto
directo con el cliente. A medida que el contacto aumenta, hay mas compromiso con la zona

del servicio.

Participacion del cliente: en el servicio, produccion y consumo son inseparables, de modo
que el usuario forma parte de aquella y de la prestacion. La participacion se realiza a través

de algunas funciones:

1.- especificacion del servicio: El cliente interno o externo aporta informacion para la

efectividad del proceso, convirtiéndose en duefio, usuario o beneficiario de este.

2.-Coproduccion: el cliente ayuda a la produccion del servicio cuando participa en la

construccién del proceso

3.-Manteamiento del etbos: la organizacion puede decidir la participaciéon de cliente, con el
objetivo de proporcionar experiencias y estimulos de forma que el contacto influya en el
comportamiento, la motivacion y la productividad de los individuos que intervienen en la

prestacion del servicio.

4.- Comercializacion del servicio: La interaccion de los clientes durante la fase de prestacion

del servicio y sobre todo la transmision oral contribuyen a la comercializacion del producto.

5.-La Intangibilidad: los servicios no tienen existencia mas que en la medida en que son

producidos y consumidos. Esta caracteristica conlleva a un mayor nivel de riesgo percibido
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por el usuario: riesgo econémico, social y moral, que obliga a la institucién a intentar

reducirlo.

La inseparabilidad del proceso: el servicio se elabora, se comercializa y se consume en el
mismo momento. La simultaneidad del proceso produccidn-consumo relne caracteristicas
que pueden ser la causa de diversos problemas. En la produccion del servicio se debe integrar

el factor humano y el factor técnico.

Heterogeneidad: en el mercado todos somos diferentes. No hay dos consumidores iguales ni

dos proveedores iguales. Por esta razon los servicios son dificiles de generalizar.

Caducidad: como consecuencia de la intangibilidad y de la simultaneidad de la produccion-
consumo, los servicios son perecederos. Los servicios no puede almacenarse pueden repetirse

pero no recobrarse.

Fiabilidad Humana: es el complemento del error humano. El problema de la calidad del

servicio es prevenir el error, corregirlo y controlarlo.

Control de la calidad: esta caracteristica orienta a la organizacién en la evaluacién
periddica de la capacidad de los procesos para dar satisfaccion a los requerimientos y
especificaciones planteados por los usuarios. Sin no se ofrece calidad, no se puede mejorar ni

repetir.

Desarrollo y perfeccionamiento del sistema: un cliente exigente, seguro y muy bien

documentado ofrece la oportunidad de realizar un trabajo de mejor nivel.

Los elementos anteriores abren paso a los atributos, atendidos como la intensidad con la

cual una caracteristica esta en una persona, un proceso o una cosa. (Vargas, 2014)
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2.1.4 Comportamiento del consumidor

(Santesmases, 2012)“El comportamiento del consumidor se refiere al conjunto de actividades
que lleva a cabo una persona o una organizacion desde que tiene una necesidad hasta el

momento que se efectua la compra y usa, posteriormente, el producto”.

El comportamiento del consumidor es un conjunto de actividades que realiza un posible

cliente al momento que descubre una necesidad y al momento de que se efectta la compra.

(Salomon, 2013) “El campo del comportamiento del consumidor abarca muchas areas: es el
estudio de los procesos que intervienen cuando los individuos o los grupos seleccionan
compran o desechan productos servicios, ideas experiencias para satisfacer necesidades y
deseos”.( p7)

Es importante analizar el comportamiento del consumidor en el momento que deciden
comprar o adquirir algun servicio para conocer cuales son sus necesidades y posteriormente

poder satisfacerlas

2.1.4.1 Cliente

(Ahoy, 2013) “Un cliente es una persona o grupo que compra bienes, productos o servicios y

CON quien una organizacion tiene una relacion”

El cliente es la parte fundamental para las empresas ya que ellos son los que compran

productos o servicios y se debe mantener una relacion con el tiempo.
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(Kotler Philip &Armstrong, 2013)“los clientes son los actores mas importantes dentro del
Microentorno de la empresa. La meta de la red completa de entrega de valor es atender a los
clientes meta y crear relaciones fuertes con ellos”(p.70)

Los clientes intervienen fuertemente en la empresa, ellos realizan la compra de un

producto o servicio con el fin de satisfacer una necesidad.

2.1.4.2 Servicio al cliente

Para  (Rivas, 2015) “Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un
proveedor con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y

se asegure de un uso correcto del mismo.”

El servicio al cliente es una parte importante al momento de ejecutar la venta de un
producto o un servicio, consta de un buen trato y una excelente comunicacion y se debe dar
instrucciones para llegar a un acuerdo o para el correcto funcionamiento.

Para brindar un buen servicio al cliente es necesario que estén involucrados todas las
personas de la empresa tanto empleados como la alta gerencia y conocer el valor del servicio

gue van a entregar.

2.1.4.3 Satisfaccion total del cliente

(Lane, 2012) Afirman que “La satisfaccion es el conjunto de sentimientos de placer o
decepcidn que se genera en una persona como consecuencia de comparar el valor percibido
en el uso de un producto contra las expectativas que se tenian. Si el resultado es mas pobre
que las expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si es igual a las expectativas, estard
satisfecho. Si excede las expectativas, el cliente .estard muy satisfecho o complacido”. (p.

128)
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Lograr satisfaccion para el cliente consiste en haber excedido las expectativas que tubo
antes de recibir el producto o servicio, si es menor que las expectativas que tenia el cliente ya
es insatisfecho, si es igual a las expectativas que tenian el cliente estara satisfecho, pero si

excede lograra estar muy satisfecho y el cliente recomendard y regresara a la empresa.

2.1.5 Mecéanica automotriz

Es la rama de la mecénica que estudia y aplica los principios de la fisica y mecénica para la
generacion y transmision del movimiento en sistemas automotrices, como son los vehiculos

de traccidon mecanica.

2.1.5.1 Mantenimiento Automotriz

“El mantenimiento automotriz sirve para prolongar la vida util de todos los componentes y
que las caracteristicas del vehiculo permanezcan lo mas iguales posible a cuando estaba

nuevo”. (Costas, 2011)

2.1.5.2 Taller de Servicio Automotriz

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

fabricacion”. (Costas, 2011)

51



2.1.6 Diagnostico situacional

(Herrera, 2013)“El comienzo de una investigacion de mercados es conocer como se
encuentra la organizacion y hacia donde quiere llegar. Para eso se necesita hacer una
evaluacion de los objetivos de corto, mediano y largo plazo. Dicho trabajo implica hacer un
diagndstico de toda la compafia para identificarlas fortalezas, debilidades, amenazas y

oportunidades”. (p. 72)

Toda investigacion se debe evaluar cémo se encuentra la empresa y para ello se necesita
de un analisis diagnostico que al final se refleja con el anélisis FODA para poder identificar

sus fortalezas oportunidades, debilidades y amenazas.

2.1.6.1 Anélisis interno

(Ortiz, 2014) “Cuando nos referimos al entorno interno, laDireccion de Marketing de una
empresa, como area estratégica, es la llamada a hacer una evaluacion periddica del desarrollo

y cumplimiento de la planeacion estratégica de la empresa” (p 45)

El andlisis interno es una parte importante dentro del marketing para poder realizar
estrategias posteriormente, es necesario la evaluacién constante de variables internas de la

empresa.

2.1.6.2 Andlisis externo

(Ortiz, 2014)“Analisis externo que tiene incidencia directa en el desarrollo de los negocios de

las empresas y en algunas ocasiones situacion es adversas. Comprende este entorno externo,
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el analisis de factores que afectan directamente a las organizaciones: factores politicos

economico, culturales ambientales entre otros”. (p.51)

En el andlisis externo se deben analizar los factores que pueden afectar a la empresa como
son los factores politicos, econdmicos, sociales y tecnoldgicos pueden ser ambientales

también para poder tomar decisiones y estar en alerta.

2.1.6.3 Anélisis PEST

Es una herramienta que nos ayuda a comprender la posicion, el crecimiento o la direccion
de una empresa. Esta compuesto por los factores que analiza que son politicos, econémicos,

sociales y tecnoldgicos que para la empresa son factores externos que no pueden controlar.

2.1.6.3.1 Factor Politico

(Ortiz, 2014) Afirma que “Las empresas y sus areas de marketing deben estar en constante
revision y andlisis de los factores politicos de los diferentes paises y sus regiones. Son una
fuerza externa que existe y cualquier cambio subito oprevisto que se dé, incluye directamente
en la economia y en los negocios adaptandose al nuevo entorno politico”. (p.67)

En el factor politico se tomara en cuenta aspectos sobre leyes, reglamentos u ordenanzas que

interfieran en el tema de estudio.

2.1.6.3.2 Factor Econdmico

(Kotler, 2012)“Los mercadologos requieren poder adquisitivo y clientes. El entorno
econdmico consta de factores financieros que influyen el poder adquisitivo y los patrones de

gastos de los consumidores. Los mercaddlogos deben poner gran atencion a las principales
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tendencias y a los patrones del gasto de los consumidores, dentro de su mercado y en sus
mercados mundiales”. (p.77)

En el factor econdmico se realiza un analisis de las variables que estén relacionadas con la
inflacién, PIB, ingresos, poder adquisitivo de las personas para poder tener una vision de

como se encuentra la economia del sector.

2.1.6.3.3 Factor Social o cultural

(Kotler, 2012) “En el entorno cultural estd conformado por las instituciones y otras fuerzas
que influyen en los valores, las percepciones, las preferencias y las conductas fundamentales
de una sociedad. La gente cree en una sociedad especifica que moldea sus creencias y sus
valores basicos; asimila una perspectiva del mundo que define sus relaciones con los demas”.
(p. 86)

Analizara los patrones culturales y sociales del grupo de interés al que estamos enfocados

dentro de la investigacion.

2.1.6.3.4 Factor Tecnoldgico

(Kotler, 2012) “El entorno tecnolégico es quizd la fuerza méas poderosa que esta
determinando nuestro destino. Las nuevas tecnoldgicas son quizés las fuerzas mas poderosas
que afectan las estrategias de marketing actuales y a su vez pueden ofrecer excelentes
oportunidad para los mercadologos”. (p. 80)

Hoy en dia este factor es muy necesario e importante de analizar ya que se puede obtener
una oportunidad para mejorar el servicio con la utilizaciobn de nueva maquinarias y

equipamiento al igual que la utilizacion del internet para campafias de publicidad.
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2.1.6.3.5 Factor Ambiental

(Kotler, 2012)“Los mercadologos deben estar conscientes de varias tendencias en el entorno
ambiental. La primera implica la creciente escasez de materias primas. El aire y agua

parecerian recursos infinitos, pero algunos perciben peligros a largo plazo” (p. 78)

El enfoque del mercadologo hoy en dia va de la mano con el ambiente para que las empresas
se comprometan a brindar un producto o servicio que no ponga en riesgo las futuras

generaciones acompariados de productos amigables con el ambiente.

2.1.6.4 Andlisis de las 5 fuerzas de Porter

“Lo importante de la competencia no es derrotar al rival. Tampoco lograr una venta. Lo
importante es obtener utilidades. Competir para ello es mas complejo. Es una lucha donde
participan multiples actores, no solo los rivales para captar el valor creado en una industria.
Por supuesto las compafiias compiten por utilidades con sus rivales, pero también libran la
misma batalla con sus clientes para pagar menos y recibir mas. Compiten con los
proveedores, a quienes siempre les gustaria cobrar mas por menos; compiten con los
productores de bienes que en caso de necesidad podrian sustituir con sus bienes; y compiten
lo mismo con rivales reales que potenciales, porque incluso la amenaza de otros participantes

limita cuanto pueden cobrarles a sus clientes”. (Magretta, 2014)

2.1.6.4.1 Amenaza de nuevos participantes
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(Magretta, 2014) “Las barreras contra el ingreso protegen una industria en contra de
participacion que aportarian una capacidad nueva y tratarian de obtener una participacion en
el mercado. La amenaza de ingreso aminora la rentabilidad en dos formas: impone un tope a
los precios y al mismo tiempo quienes ya estén insertos en ese sector tienen que gastar mas
para satisfacer a sus clientes”.

Existen barreras de ingreso al mercado lo que les detiene al pensar si aportaran con una
nueva idea al sector para poder participar y tener éxito ya que deben lograr satisfacer las

necesidades de los clientes.

2.1.6.4.2 Poder negociador de los compradores

(Magretta, 2014) Senala “Si hay compradores poderosos (clientes), se serviran de su influjo
para obligar a rebajar los precios. Tal vez también exijan incorporar méas valor al producto o
servicio. En ambos casos, la rentabilidad de la industria disminuird porque los cliente se
apropiaran de una parte mayor del valor”.

Si los clientes tienen el poder a las empresas les obligan a bajar los precios y ademés

brindar un valor extra por los productos o servicios que ofrece.

2.1.6.4.3 Amenaza de productos sustitutos

(Magretta, 2014) “Los sustitutos- productos o servicios que cubren la misma necesidad
béasica solo que en forma distinta- ponen un limite a la rentabilidad de la industria”.
Los productos sustitutos son productos que cubren la misma necesidad pero en una forma

distinta y generan un limite en la industria.

2.1.6.4.4 Poder negociador de proveedores
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(Magretta, 2014) “Si tiene proveedores poderosos, se serviran de su capacidad negociadora
para cobrar precios mas altos o insistir en condiciones més favorables. En ambos casos
disminuira la rentabilidad de la industria porque los proveedores tendran un valor mayor”.

Si los proveedores tienen el poder de negociacion, cobraran precios mas altos y pueden exigir

condiciones mas favorables, con ello la rentabilidad de la industria va a disminuir.

2.1.6.4.5 Rivalidad entre los competidores actuales

Para(Magretta, 2014)“Cuando la rivalidad entre los competidores actuales es intensa, la
rentabilidad serd baja. La competencia entre empresas destruird el valor que crean, pues lo
pasan a los compradores con precios mas bajos o lo agotan en costos mas altos con tal de
competir. La variedad asume diversas formas: competencia de precios, publicidad,
introduccion de productos nuevos, mejor servicio a los clientes”.

Cuando existe una rivalidad intensa entre empresas la competencia destruird el valor y

ponen precios mas bajos a lo que agotan los costos para competir.

2.1.7 Anélisis FODA

(Kotler, 2012) “La evaluacion general de las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas para una empresa se conoce como analisis FODA, y es una manera para analizar el

entorno interno y externo de marketing”. (P. 48)

Un anélisis FODA consiste en evaluar y analizar las fortalezas, oportunidades, debilidades

y amenazas que tiene una empresa para poder realizar estrategias de marketing.
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(Vallet Bellmunt, 2015)“Se trata de identificar todos aquellos elementos o factores que
influyen directamente en la empresa, tanto desde una perspectiva externa como interna.”

Un andlisis FODA trata de analizar los factores que influyen en la empresa.

2.1.7.1 Fortalezas

(Vargas, 2013) “Son los aspectos positivos internos del mercado donde la empresa desarrolla
su actividad y hace incrementar la cuenta de resultados de la empresa”(p. 11)
Las fortalezas es lo positivo que tiene la empresa para poder competir y lograr ventaja

competitiva.

2.1.7.2 Oportunidades

(Kotler, 2012)“Una oportunidad de marketing es una &rea de necesidad e interés del
comprador, que una empresa tiene alta probabilidad de satisfacer de manera rentable”. (p.48)
Las oportunidades son lo que se puede aprovechar para que la empresa mejore y pueda

satisfacer de mejor manera las necesidades de sus clientes.

2.1.7.3 Debilidades

(Vargas, 2013)“Son las desventajas que presente la empresa en su aspecto interno que
perjudica al cumplimiento de los objetivos establecidos”.
Las debilidades son aspectos negativos que tiene la empresa que le pueden perjudicar con

el tiempo si no son mejorados.

2.1.7.4 Amenazas
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(Kotler, 2012) “Una amenaza del entorno es un desafio que representa una tendencia O
desarrollo desfavorable que sin un accion defensiva de marketing, pueden conducir hacia
menores ventas o ganancias”. (P. 48)

Una amenaza es algo negativo que le puede afectar a la empresa, pero con acciones de

marketing se puede mejorar y lograr resultados beneficiosos para la empresa.

2.1.8 Estudio de mercado

(Vargas, 2013) “Es un proceso realizado por la empresa para la obtencion de informacion
sobre las personas, entidades y relaciones que intervienen en el mercado en el que la empresa
ofrece su producto o servicio. Una vez obtenida la informacion se procede a su interpretacion
y obtencion de conclusiones sobre el mercado objetivo de estudio” (p. 43)

Un estudio de mercado es un proceso que se encarga de recolectar informacion del
mercado que le interesa a la empresa sobre su producto o servicio, luego es interpretada para

lograr los objetivos propuestos.

2.1.8.1 Muestra

(Demostenes, 2013) “Una muestra es suficiente valor representativo de un segmento de
poblacion para demostrar el patron de conducto, ideas o tendencia que la caracterizan”. (P.
96)

Una muestra es un valor representativo de la poblacion de interés para recolectar

informacion.

2.1.8.2 Poblacion
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(Herrera, 2013) La poblacién “es el conjunto de medidas o el recuento de todos los elementos

que presentan una caracteristica en comun”.(p.112)

Una poblacion son personas con caracteristicas similares.

(Rivera, 2012) “La poblacion es una coleccion finita e infinita de elementos (individuos o
unidades de muestreo) de la cual se requiere obtener una cierta informacion. Cuando se

encuentra a toda la poblacion, se hace de un censo” (p. 112)

La poblacion es un conjunto de personas o unidades de muestreo de la cual se recogera

informacién del mercado.

2.1.8.3 Encuesta

(Sandoval, 2015) “La encuesta puede aplicarse en forma personal, por teléfono o por correo,
ya sea a través de cuestionarios o de entrevista. Tiene la ventaja de que la informacion se
obtiene directamente de las personas cuyo punto de vista nos interesa conocer. Sin embargo,
las encuestas tienen varias limitaciones”. (p.71)

La encuesta tiene el fin de recolectar informacién de un grupo de interés sobre un tema

especifico.

2.1.8.4 Entrevista

(Rojas, 2013) “Es un método muy difundido y funcional para la recoleccion de datos” (p. 96)

Es una tecnica para la recoleccion de datos importantes para una investigacion
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2.1.8.5 Investigacion de mercados

Para(Kotler Philip &Armstrong, 2013)La investigacion de mercados es “El proceso
sistematico de disefio obtencion, anélisis y presentacion de datos pertinentes a una situacion
de marketing especifica que enfrenta una organizacion.”

La investigacion de mercados es un proceso ordenado de obtencidn y analisis de datos que
pertenecen al mercado que se estd investigando sobre un producto, una empresa 0 un

determinado tema para la toma de decisiones.

2.1.8.6 Importancia de la investigacion de mercados

(Herrera, 2013) “Sirve para suministrar la informacion exacta que permita disminuir la
incertidumbre en la toma de decisiones de mercadotecnia, porque se pasa de un enfoque

intuitivo y subjetivo a un enfoque sistematico analitico y objetivo” (p.7)

La investigacion de mercados es importante para realiza un andlisis sistematico y objetivo

después de recolectar informacién para la correcta toma de decisiones de marketing.

2.1.8.7 Segmento de mercado

(Ortiz, 2014) “la segmentacion surge como una respuesta que requeria el marketing para

ayuda a contestar una pregunta basica de la estrategia Quien es mi cliente? El proceso o de
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segmentacion requiere de informacion rigurosa relevante, esta normalmente se obtiene de
fuentes secundarias y de fuentes primarias” (p. 130)
Es necesario realizar una segmentacion de mercado para poder enfocar de una manera

correcta las actividades de marketing.

2.1.8.8 Mercado meta

(Ortiz, 2014) “El mercado meta o los mercados metas corresponden al ejercicio de identificar
cuales son los segmentos de mercado que la empresa atendera”.
Es el mercado en el cual estd enfocado la empresa para atender y satisfacer sus

necesidades.

2.1.9 Imagen corporativa

(Cruz, 2013)“Técnicamente se conoce como imagen corporativa a la manera en que los
clientes perciben una empresa y la forma en que esta contribuye al logro de sus objetivos

comerciales”. (p. 22)

La imagen corporativa es la manera de que los clientes perciben a la empresa y de esta

manera logran captar mas clientes y cumplir con sus objetivos corporativos.

(Villfafe, 2016) “La imagen corporativa es el resultado de la integracion, en la mente de 10S
publicos con los que la empresa se relaciona, de un conjunto de imégenes que con mayor o

menor protagonismo, la empresa proyecta hacia el exterior”.
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La imagen corporativa es como se proyecta la empresa hacia el exterior, puede tener

imagenes o texto.

2.1.9.1 Marca

(Cruz, 2013) “Las marcas son algo mas que unas simples letras escritas con un disefio mas o
menos atractivo, ya que el aspecto psicoldgico de las mismas ha dado lugar a que muchas de
ellas se hayan convertido en verdaderos simbolos evocadores de sensaciones emociones

actitudes, expectativas, etc.”. (P.22)

La marca es un conjunto de letras o imagenes que impactan a la psicologia del cliente en

el cual le transmite emociones o sensaciones.

(Lamb, 2014)“Es un nombre, termino, simbolo, disefio o combinacion de todo esto, que

identifica los productos de un vendedor y las diferencia de aquellos de sus competidores”
(p.324)

La marca es un nombre, un simbolo o una imagen el cual identifica a un producto de otro.

2.1.9.2 Logotipo

(Cruz, 2013)“Es la imagen que representa al negocio, por lo que debe ser comprensible a la
Vez que sea atractivo para los clientes” (p. 27)
El logotipo es la imagen que representa a la empresa y debe ser atractiva y llamativo para los

clientes puedan identificarla.

2.1.9.3 Eslogan
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(Cruz, 2013) “Un eslogan es una simple frase: sin embargo encontrar esa frase no es tan
simple ya que es necesario que ademas de destacar los beneficios de un producto o servicio y
de diferenciarlos de la competencia, “tenga gancho” y ahi radica su dificultad”.(p. 33)

El eslogan es una frase corta que destaque los beneficios del producto o servicio para que

sea diferenciada de la competencia.

2.1.10 Estrategias de marketing

(Rojas, 2013)“La estrategia de marketing consiste en elegir un camino, de entre los muchos

que se presentan, para alcanzar un objetivo”.( p. 95)

(Kotler Philip &Armstrong, 2013)“Una estrategia de marketing consiste en las estrategias
especificas para mercados meta, posicionamiento, mezcla de marketing y niveles de gasto de
marketing. Traza como la empresa pretende crear valor para los clientes meta con el fin de
captar su valor”. (p.49)

En el marketing es muy importante trabajar las estrategias ya que en ellas se definen como
se van a conseguir los objetivos de la empresa, es importante tener identificados los
productos o servicios con mayor rentabilidad y tener seleccionado el publico al cual nos
vamos a dirigir, al igual que saber cudl es el posicionamiento de marca que queremos lograr y

trabajar todos los aspectos del mix del marketing

2.1.10.1 Estrategias de comunicacion

(Demostenes, 2013) “la estrategia de comunicacion es una herramienta para lograr que lo que
produzca una empresa, alguien la conozca, se familiarice con ellos, se motive y finalmente lo
compre”. (P. 21)
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Las estrategias de comunicacién se utilizan para llegar al publico meta con un mensaje

que los haga conocer a la empresa y les motive a la compra.

2.1.10.2 Alianzas estratégicas

(Schaan, Kelly, Tanganelli, 2012) “Es un acuerdo de colaboracion formal y mutuo entre
empresas. Los socios ponen en comun, intercambian o integran recursos especificos de sus
negocios para el beneficio de todos ellos, pero siguen gestionando sus propias empresas”.

Las alianzas estratégicas entre empresas estan tomando mucha fuerza en el d&mbito de
losnegocios debido a que es un acuerdo entre ellas para ayudarse mutuamente a surgir y
seguir adelante en el mercado, puede ser intercambio de servicios o productos o integracion

de recursos para el beneficio de todos.

2.1.10.3 Marketing digital

(Mejia, 2017), manifiesta que “El marketing digital se plasma como el conjunto de estrategias
de publicidad y comercializacién, ejecutadas a través del mundo tecnoldgico, es decir con el
uso de plataformas digitales”

Es importante aplicar estrategias de marketing digital y dar uso a redes sociales para
comunicar y realizar publicidad de las empresas para generar mayor impacto y participacion

de los clientes y usuarios y saber qué es lo que piensas 0 necesitan de la empresa

2.1.10.4 Marketing de medios sociales

(Borman, 2015)“Es un término que describe el uso de redes sociales, comunidades en linea,

blogs, wikis y cualquier otro medio de colaboracién en linea en actividades de marketing,
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ventas, relaciones publicas y servicio al cliente. Las principales herramientas de marketing de

medios sociales son twitter, los blogs, linkedin, Facebook, YouTube”. (p.3)

Los medios sociales son un medio para realizar actividades de marketing para lograr
mayores ventas, reconocimiento de marca y brindar una mejor atencion al cliente, entre las

principales herramientas de medios son: Facebook, whatsapp, twitter.

2.1.10.5 Marketing interno

(Guillen, 2012)*“Se entiende por marketing interno todas aquellas acciones que nos llevaran a
conseguir empleados satisfechos, orgullosos de colaborar con su empresa, amantes de la
calidad a la primera. Con ellos conseguiremos empleados satisfechos y clientes repetitivos”.
El marketing interno es fundamental para las empresas de servicios debido a que si sus
clientes internos se encuentran satisfechos, van a brindar lo mejor de si a los clientes

externos.

2.1.10.6 Marketing directo

En el caso de (Kotler Philip &Armstrong, 2013) “El marketing directo describe a todas las
conexiones directas con los consumidores individuales cuidadosamente seleccionados tanto
para obtener una respuesta inmediata como para cultivar relaciones duraderas con los

clientes”
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El marketing directo es una herramienta para tener un contacto mas cercano y directo con
los clientes u usuarios, con el fin de mantener la relacion cliente- empresa y brindar un mejor
comunicacion para conocer sus gustos y preferencias, se puede realizar algunas acciones que

nos permiten tener contacto como llamadas telefonicas, email etc.

2.1.11Anélisis econdmico financiero

2.1.11.1 Anaélisis econdmico

(Padilla, 2015) Dice que el analisis econémico “Es el examen, comparacion, distincion y
sintesis de las condiciones, elementos, propiedades y caracteristicas de la forma de
produccion de empresas de la misma clase. Es asi que este analisis nos permite conocer la
realidad del micro entorno” (p. 5)

El andlisis econdmico es un estudio donde se va a comparar indicadores o variables dentro
de la empresa pertenecientes al micro entorno, como puede ser los clientes, la competencia,

los proveedores entre otros.

2.1.11.2 Analisis financiero

(Bejarano, 2014) dice que el analisis financiero, “Analiza la posicion de liquidez de la
compafiia, en cuanto a la posibilidad de generar los recursos liquidos, necesarios para atender
los compromisos asumidos al realizar la actividad empresarial, y la solvencia, o capacidad
para hacer frente a la devolucion de las obligaciones financieras asumidas”.

El analisis financiero permite deducir los estados financieros; con interpretacion de datos

y el correcto manejo de la informacion para la toma de decisiones empresariales.
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2.1.11.3.-Indicadores financieros
Los indicadores financieros son medidas o técnicas que tratan de analizar la situacion
financiera de la empresa; siendo su principal funcion analizar los estados financieros, como el

balance general, el estado de flujo de efectivo y el estado de resultados. (Bejarano, 2014)

2.1.11.4Balance General

(Guajardo, 2014) Indica que un balance general es “Aquel que expresa la situacion desde el
punto de vista patrimonial, econdmico y financiero, en forma global, de una empresa.
Generalmente es confeccionado al cierre del ejercicio contable y es presentado una vez
cumpliendo distintas formalidades u estados de situacién patrimonial, u inventario

patrimonial u estado de activo, pasivo y patrimonio”. (p 44)

Un balance general es un informe financiero en el que se refleja la situacion econémica en la

que se encuentra una empresa en un momento especifico.

(INIGUEZ, GARRIDO, 2015) “El balance es uno de los estados financieros fundamentales,
puesto que recoge en un momento del tiempo determinado todos los bienes y derechos de la
empresa, asi como todas sus deudas y por diferencia su patrimonio neto. Por lo tanto muestra
la estructura econdémica y financiera de la empresa”. (P.50)

El balance general es muy importante porque en él se refleja los activos o bienes que tiene
la empresa al igual que sus deudas y la diferencia viene hacer el patrimonio neto y se puede

tener en el tiempo que sea necesario para poder tomar decisiones.

2.1.11.5Estados de resultados
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“Los estados de resultados pretenden determinar el monto por el cual los ingresos difieren de
los gastos contables” (Guajardo, 2014) (p 46)
El estado de resultados indicara los ingresos y gastos que tiene una empresa con el fin de

determinar la utilidad o pérdida de ejercicio econémico.

2.1.11.6 Estado de pérdidas y ganancias

(INIGUEZ, GARRIDO, 2015)“Este estado recoge los ingresos y gastos que se han producido
durante el ejercicio, por lo que muestra la capacidad de generar beneficios de la empresa. Es
una de las caudas mas importantes de la variacion del patrimonio empresarial, y uno de los

documentos mas importantes para evaluar la gestion realizada por la empresa.” (p.50)

En el estado de pérdidas y ganancias va a reflejar todos los ingresos al igual que los gastos

que se han generado en la empresa para poder evaluar la situacion del ejercicio de la empresa.
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CAPITULO 11l
3.-ESTUDIO DE MERCADO

3.1.-Presentacion

En la siguiente investigacion se propone realizar un plan de marketing de servicios para la
empresa “Tecni Express” en la cuidad de Ibarra. Para lograr ello se planean las siguientes
acciones:
Mediante un estudio de mercado se evaluara diferentes aspectos del servicio automotriz con
el fin de analizar e identificar cuéles son los requerimientos de los clientes. Al recolectar
dicha informacion se tendra la capacidad para dar recomendacion que permitan la mejoria del
servicio. En el presente estudio de mercado se utilizard la investigacion descriptiva
concluyente, se utilizara fuentes secundarias y primarias, se recopilara informacién aplicando
encuestas a una parte de la poblacion lo suficientemente representativa.

El método de investigacion utilizado en este proyecto sera el método inductivo y deductivo.

3.2. Identificacion del servicio
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3.2.1 Servicio
La empresa de servicios automotrices “Tecni Express” brinda los servicios de

mantenimiento y reparacion de vehiculos livianos entre los principales servicios se cuenta
con:

e Alineacion

e Balanceo

e Suspension

e Cambios de aceites

e ABC de Frenos

e Mantenimiento Basico del motor

e Alineacion de luces

e Sistema Eléctrico

e Mantenimientos preventivos
e Mantenimientos correctivos

3.3. Objetivos del estudio de mercado

3.3.1. Objetivo general
Realizar un estudio de mercado que permita identificar como se encuentra actualmente el
mercado de servicios automotrices en la ciudad de Ibarra a través de encuesta para determinar

la oferta y la demanda de este servicio

3.3.2. Objetivos especificos
e ldentificar a la competidores directos e indirectos de la mecanica automotriz.
e Conocer cuales son los servicios automotrices mas demandados.
e Identificar la frecuencia de adquisicion de servicios automotrices.
e Determinar los precios actuales a los que se ofrecen servicios automotrices.
e ldentificar la localizacion iddnea para servicios automotrices.

e Determinar el posicionamiento y participacion en el mercado de la empresa
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e Conocer los medios de comunicacion que las personas prefieren al momento de

recibir informacion.

e Realizar un andlisis de la oferta y demanda para determina si existe demanda

insatisfecha o saturacion en el mercado de servicios automotrices.

3.4 Variables

Imagen corporativa
Competencia
Posicionamiento

Medios de comunicacion
Oferta y demanda
Participacion en el mercado

YVVVYVYYVYYVY

3.4.1Indicadores
3.4.2lmagen corporativa

> Isologo

» Eslogan

» Psicologia del color, formay tipologia
3.4.3Competencia

» Ubicacion

» Variedad de servicios

» Precios

» Lider en el mercado
3.4.4Posicionamiento

> Agilidad del servicio
» Imagen y marca
3.4.5Medios de comunicacion

» Medios tradicionales
> Medios no tradicionales
3.4.60ferta y demanda

» Frecuencia de compra
» Donde prefiere comprar
3.4.7 Participacion en el mercado
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» Participacion en el mercado
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3.5 Matriz de relacion de estudio de mercado

Tabla 13 Matriz estudio de mercado

OBJETIVOS VARIABLES INDICADORES FUENTE TECNICA
ESPECIFICOS
Conocer e identificar OFERTA Competidores Fuente  de Encuesta
todas las empresas (COMPETIDORES) investigacion
que se dedican a la Primaria
prestacion de Variedad de
servicios productos y
automotrices en la servicios
ciudad de Ibarra
Lider del
mercado
Imagen
Corporativa
Posicionamiento
Conocer y analizar  DEMANDA Factor de decision Fuente  de Encuesta
los gustos, (CLIENTES) de compra investigacion
preferencias y Primaria
necesidades de los
habitantes de la . 0
ciudad de Ibarra con servicio
respecto a servicios
de mecanica Precio
automotriz.
Ubicacion
Comunicacion
Frecuencia de
compra
Fuente de informacion primaria
Elaborado por: La Autora
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3.6 Andlisis del sector automotriz en el mundo

La industria automotriz en México ocupa el octavo lugar en produccién y el sexto en
unidades exportadas. Antes del colapso econdmico de Estados Unidos, se exportaba el 80%
de la produccion; al cierre de 2012, 36% de las exportaciones se orientaron a mercados mas

diversos.

Existen 15 empresas importantes en el mundo, que generan en ventas mas de 1.5 billones
de doblares y juntas tienen un valor de mercado de 757,900 millones de dolares. Eh ahi la

importancia de este negocio.

A continuacion se da a conocer a las 15 automotrices principales del mundo

. Volkswagen Group/Alemania
. Toyota Motor/Japon

. Daimler/Alemania

. Ford Motor/EU

. BMW Group/Alemania

. General Motors/EU

. Nissan Motor/Japén

. Honda Motor/Japén

. Hyundai Motor/Corea del Sur
10. SAIC Motor/China

11. Renault/Francia

12. Volvo/Suecia

13. Kia Motors/Korea del Sur.
14. Tata Motors/India

15. Suzuki Motor/Japon (STAFF, 2013)

O©CoOoO~NO O WDN P

En el afio 2016 se fabricaron alrededor de 95 millones de vehiculos, de los cuales 93
millones fueron comercializados a todo el mundo, las mayores ventas fueron registradas en
China y Estados Unidos, los dos paises mencionados abarcan mas de la mitad de la

produccién total en el mundo.
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3.6.1 Analisis del sector automotriz en el Ecuador

El sector automotriz tiene una participacion importante en la economia del pais debido a los
ingresos que genera en todas las actividades econdmicas directas e indirectas que involucra.
Sélo en el caso de impuestos se estima que son alrededor de USD 400 millones, ademas de su
impacto en la generacion de empleo en las diferentes partes de su cadena, desde el ensamble
hasta la distribucion y venta.

Las actividades relacionadas al sector automotriz generan un importante nimero de plazas de
empleo. De acuerdo a informacion del Censo Econémico 2010 se tienen 90,012 personas
ocupadas, de las cuales el 83% son hombres y el 17% mujeres. En los establecimientos de

comercio se encuentran ocupadas 84,155 personas, en manufactura 5,194 y en servicios 663.

3.6.2 Ubicacion del sector automotriz

El sector automotriz del Ecuador se concentra en la sierra centro norte del pais, y esta
conformado principalmente por 3 ensambladoras (AYMESA, OMNIBUS BB, CIAUTO); las
cuales producen automdviles, camionetas y todoterreno, los mismos que estan clasificados
como vehiculos destinados al transporte de personas y mercancias. Dos de estas empresas
tienen sus plantas de ensamblaje en la Ciudad de Quito, mientras que CIAUTO se ubica en

Ambato.

3.6.3 Produccion nacional

Segun cifras de la Asociacion de Empresas Automotrices del Ecuador (AEADE), las

empresas ensambladoras produjeron 24,147 vehiculos en el afio 2016 (hasta noviembre). Los
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vehiculos de fabricacion nacional atendieron el 50% de la demanda local en el afio 2016. En

el 2016 se ensamblaron en Ecuador 19,089 automoviles, 4,962 camionetas.

Figura N° 7 Produccion Nacional de vehiculos
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* No incluye produccion de la ensambladora CIAUTO. Fuente: Camara
de la Industria Automotriz Ecuatoriana (CINAE) 2016

Por otro lado, la venta de automdviles en el pais durante
2016 sumo alrededor de 63,555 unidades.

Fuente Camara de la Industria Automotriz Ecuatoriana 2016
Elaborado por :Proecuador

Las importaciones en el ecuador en el sector automotriz desde el afio 2011 al 2016 han ido

decreciendo segun estadisticas de el sector automotriz de Proecuador

Gréfico N° 1 Exportaciones de vehiculos

Grafico No.1: Exportaciones ecuatorianas del
sector automotriz
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Fuente: Banco Central del Ecuador, BCE.
Elaboracion: Direccidn de Inteligencia Comercial & Inversiones,
PRO ECUADOR.
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Gréfico N° 2 Destino de exportaciones del Ecuador

Destino de las exportaciones ecuatorianas del sector

Dentro de los principales destinos de las exportaciones del sector de enero
— noviembre 2016, ocho son de América Latina y el Caribe, de los cuales,
Colombia, Venezuela, Chile y México representan el 80.4% de las exportaciones
en el periodo analizado.

Grafico No.2: Destino de las exportaciones
ecuatorianas del sector ene-nov 2016
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Fuente: Banco Central del Ecuador, BCE.
Elaboracion: Direccion de Inteligencia Comercial e Inversiones, PRO ECUADOR.

La marca que liderd el mercado fue Chevrolet representando cerca del 24% de participacion.
El tipo de vehiculo preferido por los consumidores son los automdviles, seguido para los
vehiculos tipo camioneta.

Segun el dltimo levantamiento de cifras realizado por la Asociacion de empresas
automotrices del Ecuador - AEADE del afio 2016, se puede apreciar que entre las principales
empresas que lideraron las ventas ese mismo afio fueron principalmente: Chevrolet, Kia,

Hyundai, Toyota y Great Wall.
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Grafico N° 3 Venta de vehiculos por marcas comerciales

Participacion de ventas por marca (unidades),
vehiculos livianos** 2016 (Ene-Dic)
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Fuente de informacion secundaria
Elaborado por AEADE

En el Ecuador existe alrededor de 3126 establecimientos registrados de comercio automotriz
que se dedican a actividades como mantenimiento, reparacion Yy venta de repuestos segun

cifras de la superintendencia de compafiias.

2.6.3 Andlisis del sector automotriz en Ibarra
En lo que se refiere al sector automotriz en lbarra, se puede apreciar que ha ido creciendo
tanto en locales de servicio automotriz, como también lo que se refiere a repuestos para todo
tipo de vehiculos.
Ibarra cuenta con concesionarios de marcas reconocidas que se dedican a la comercializacion
de vehiculos y también prestan el servicio de posventa, entre las principales marcas se

encuentra a Hyundai, Nissan, Mazda, Kia, Renault, entre otras
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3.7. Mecénica operativa
3.7.1. Identificacion de la poblacion a investigar
El segmento que estd dirigida esta investigacion es a las personas que cuenten con un
vehiculo liviano en la ciudad de lbarra, de género masculino o femenino, que realicen
cualquier actividad econdmica, de los 18 afios a 60 afios de edad, de nivel socio econdmico
alto y medio alto que perciban un ingreso mayor a 500 délares mensuales.

Para realizar la investigacion se tomaran en cuenta los datos del parque automotor segin
fuente de matriculacion 2016 en vehiculos livianos (automoviles, camionetas y jeeps) de la

empresa Movidelnor de la ciudad de Ibarra que es de 25878 vehiculos livianos matriculados.

3.7.2.- Determinacion de la muestra

Para determinar la muestra se tom6 como poblacion el niumero de vehiculos matriculados
en el 2016 de la empresa Movidelnor que constituye un total de 25878 vehiculos livianos
(automoviles, camionetas y jeeps).

Mediante este dato se pudo obtener una muestra representativa aplicando la siguiente

formula:
N&t Z?
"TE (Neh+ o Z°
De donde:
n = Tamafo de la muestra
N = Poblacién o universo
S = Varianza, igual a 0.25
ZJ — Valor constante igual a 1.96.
e = Limite de error. Varia de 0.01 a 0.09, para el presente calculo se
utilizara 0.05.
2

25878 x 0,25 x (1,96)
((25878—1)=(0,05)2+(1,96)2 = 0,25)
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n= 24853,23
65,6529

n= 384 encuestas

3.7.3. Mercado meta

El mercado de este estudio estd definido para la poblacion urbana a personas que tengan un

vehiculo sean hombres y mujeres del cantdn de Ibarra en la provincia de Imbabura.

Tabla 14 Mercado meta

Mercado meta

Canton lbarra

Parroquias urbanas

Elaborado por: La Autora

3.7.4 Segmento de mercado

Tabla 15 Segmento del mercado de estudio

Provincia Imbabura
Canton Ibarra
Edad De 18 a 60 afios de edad
Genero Femenino y masculino

Demograficos

Frecuencia de compra, cantidad de dinero
que destina para servicios automotrices,
Servicios

lugar de adquisicion,

demandados. Nivel de ingresos de entre
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500 a 2000 dolares.

Nivel de satisfaccion

Nivel de instruccion Primaria, secundaria , superior, ninguna

Profesion Ama de casa , Comerciante , Chofer, Jubilado
Empleado  privado, Empleado  publico
Estudiante, Artesano. otro

Elaborado por: La Autora

3.7.5. Segmentacion demogréfica

Se calculara de la siguiente manera para realizar el andlisis especifico, con el resultado del
tamafio de la muestra, distribucion poblacion, de acuerdo al porcentaje poblacional de cada
parroquia de la poblacion entre hombres y mujeres de 18 a 60 afios de edad segun datos del

INEC proyeccion 2017.

Tabla 16 Distribucidon de la poblacién

Parroquias Poblacion % N
Urbanas

El sagrario 22906 41.64% 160
San francisco 21477 39,03% 150
Caranqui 5706 10.37% 40
Alpachaca 3692 6,72% 26
Priorato 1234 2,24% 8
Total urbano 55015 100 384

Elaborado por: La Autora

82



3.8. Analisis e interpretacion del estudio de mercado
1.- ¢Que marca es su vehiculo?

Tabla 17 Marcas de vehiculos

MARCAS DE FRECUENCIA PORCENTAJE

VEHICULOS
CHEVROLET 178 46,4%
KIA 22 5,7%
HYUNDAI 39 10,2%
RENAULT 9 2,3%
NISSAN 58 15,1%
TOYOTA 16 4,2%
FORD 9 2,3%
SKODA 15 3,9%
SUSUKI 9 2,3%
VOLKSWAGEN 25 6,5%
DATSUN 1 0,3%
DAEWOD 2 0,5%
CITOEN 1 0,3%
TOTAL 384 100,0%

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora



Grafico N° 4 Marcas de vehiculos

MARCAS DE VEHICULOS EN EL MERCADO
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El 46,35 % que representa 11994 vehiculos son de marca Chevrolet, también se puede

observar que el 15,10% que representa a 3908 vehiculos son de marca Nissan, seguido del 10,

16% que representa 2629 vehiculos son de marca Hyundai.

2.- ¢Cuél es la mecanica automotriz que usted frecuenta?

Tabla 18 Mecanicas Automotrices

MECANICAS FRECUENCIA PORCENTAJE

MECANICA MUNDIAL 22 5,70%
CONCESIONARIO MAZDA 5 1,30%
TALLER DE LUCHO MERA 27 7,00%
IMBAUTO 23 6,00%
TALLER WILO 30 7,80%
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TALLERES ABC 8 2,10%
MECANICA DON GATO 9 2,30%
MECANICA BASTIDAS 17 4,40%
MECANICA DON GUS 26 6,80%
TECNI EXPRESS 22 5,70%
TECNICENTRO IBARRA 24 6,30%
MECANICA DE LUIS PEREZ E HIJOS 32 8,30%
AUTOSERVICIOS AJAVI 11 2,90%
MECANICA HERNANDEZ 13 3,40%
NO RECUERDA EL NOMBRE 46 12,00%
MUNDO MOTOR 14 3,60%
SERVICAR 1 0,30%
MECANICA VASQUEZ 8 2,10%
AUTOSERVICIOS EXPRESS 11 2,90%
CONS. NISSAN 4 1,00%
TALLER SKODA 1 0,30%
MECANICA EMANUEL 1 0,30%
CONS. RENAULT 1 0,30%
MECANICA DASIA 4 1,00%
MULTIMARCAS 2 0,50%
AUTOMOTRIZ CADENA 4 1,00%
TEAM SERVICE 8 2,10%
MECANICA MARTINEZ 4 1,00%
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CONS. HYUNDAI 3 0,08%

FRENOS SEGUROS 3 0,08%

Total 384 100

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Grafico N° 5Competencia
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Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Se puede notar que existe un gran numero de mecanicas automotrices en la ciudad de
Ibarra, sin embargo en primer lugar se tiene con el 11,98% de personas encuestadas que
representan el 3101 propietarios de vehiculos no recuerdan o no saben el nombre de la
mecanica a la que frecuentan, por lo que representa algo positivo para poder realizar una
estrategia para posicionar el nombre de la empresa. EI nombre de la mecanica que recuerdan
las personas encuestadas fue la de “Luis Pérez e hijos” y “Taller Wilo”, un dato importante

con empate técnico de 6, % se encuentra Imbauto y la empresa “Tecni Express”
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3.- ¢ Que servicios automotrices ofrece la mecanica que usted conoce?

Tabla 19 Servicios de la competencia

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE

Sl 283 73,70%
NO 101 26,30%
TOTAL 384 100,0%

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Grafico N° 6 Servicios de la competencia
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Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Del total de 384 encuestas el 73,7 % de personas nos manifiestan que la mecanica
automotriz a la que frecuentan cuentan con el servicio de inyeccion electronica en este punto
son servicios como limpieza de inyectores, bomba de combustible, sensores, cabe mencionar

que este servicio también se presta en la empresa “Tecni Express”
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Servicio de enderezada y pintura

Tabla 20 Servicios de la competencia

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE
S| 64 16,7%
NO 320 83.3%
TOTAL 384 100,0%

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Grafico N° 7 Servicios de la competencia
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Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Del total de 384 encuestas el 83,33 % de personas nos manifiestan que la mecanica
automotriz a la que frecuentan no cuentan con servicio de enderezada y pintura ya que
existen mecanicas o centro especializados para este tipo de trabajo, una mecanica automotriz
que cuente con este servicio viene a ser una fuerte competencia ya que “Tecni Express” no

presta este servicio.
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Electromecanica en general

Tabla 21 Servicios de la competencia

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE
S| 287 74.7%
NO 97 25,3%
TOTAL 384 100,0%

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Grafico N° 8 Servicios de la competencia
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ELECTROMECANICA EN GENERAL

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Del total de 384 encuestas el 74,74 % de personas nos manifiestan que la mecéanica
automotriz a la que frecuentan cuentan con el servicio de electromecéanica en este punto son
servicios como suspension, alineacidn, balanceo, sistema de luces, servicios muy

demandados en la empresa “Tecni Express”.
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Lubricacion en general

Tabla 22 Servicios de la competencia

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE
S| 199 51.8%
NO 185 48,2%
TOTAL 384 100,0%

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Grafico N° 9 Servicios de la competencia

LUBRICACION EN GENERAL

a0

40

@
=
=
@
© 30
& 51 oo
51,82%
48,18%
20
10=
o T T
=l {[s]

LUBRICACION EN GENERAL

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Para el andlisis de esta variable es necesario definir que existen empresas dedicadas a la
lubricacién de vehiculos por esta raz6n hay un gran nimero de mecanicas que cuentan con
este servicio al igual que hay un gran numero también que no cuentan con el servicio de
lubricacion. En el caso de “Tecni Express” cuenta con el servicio de cambio de aceite para

caja y transmision.
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Servicio de ABC de frenos

Tabla 23 Servicios de la competencia

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE
S| 371 96.6
NO 13 3,4
TOTAL 384 100,0

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Grafico N° 10 Servicios de la competencia
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Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Del total de 384 encuestas el 96,61 % de personas nos manifiestan que la mecénica a la

que frecuentan si cuentan con el servicio de ABC de frenos debido a que es una parte

fundamental de un vehiculo para su correcto funcionamiento
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Servicio de ABC de motor

Tabla 24 Servicios de la competencia

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE

S 367 95,6%
NO 17 4,4%
TOTAL 384 100,0%

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Grafico N° 11 Servicios de la competencia
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Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Del total de 384 encuestas el 95,57 % de personas nos manifiestan que la mecéanica
automotriz a la que frecuentan cuenta con el servicio de ABC de motor, esto practicamente es
un mantenimiento preventivo, es por ende que casi todas las mecénicas de la ciudad cuentan

con dicho servicio.
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Reparacién del motor

Tabla 25 Servicios de la competencia

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE
S| 156 40.6%
NO 228 59,4%
TOTAL 384 100,0%

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Grafico N° 12 Servicios de la competencia
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Grafico N.-13 Pregunta 3
Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora
El estudio arroja que mas la mitad de los encuestados mencionan que la mecéanica

automotriz no realizan reparacion del motor del vehiculo. Es importante resaltar que este
servicio conlleva mayor tiempo de ejecucion y a la vez mano de obra por ende no puede
prestar este servicio al empresa “Tecni Express” por lo que su servicio se caracteristica en

realizar un mantenimiento rapido.
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Lavado de vehiculo

Tabla 26 Servicios de la competencia

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE
S| 55 14.3%
NO 329 85,7%
TOTAL 384 100,0%

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Grafico N° 13 Servicios de la competencia
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Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora
Es un porcentaje muy reducido las mecéanicas automotrices que cuentan con servicio de

lavado de vehiculo, esto viene a ser un plus para que los clientes estén totalmente satisfecho,
es por ende que se pretende realizar una alianza estratégica con una lavadora de vehiculos

para lograr satisfacer al 100% a los clientes de la empresa “Tecni Express”.
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4.-Califique los siguientes aspectos de la mecanica automotriz que usted frecuenta
Infraestructura

Tabla 27 Infraestructura de la competencia

Variables Frecuencia Porcentaje
EXCELENTE 58 15,1%
MUY BUENA 156 40,6%
BUENA 145 37,8%
REGULAR 21 5,5%
MALO 4 1%
Total 384 100%

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Gréfico N° 14 Infraestructura de la competencia

INFRAESTRUCTURA

50

40
.;_'. 304
=
=
a
2
o
o

20 frog2

10

{1 oabE—
{042

ExceLENTE WUY BUENA BUENA REGULAR MALO
INFRAESTRUCTURA

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Segun los datos obtenidos del estudio de mercado las personas encuestadas califican la
infraestructura de las mecénicas de la ciudad como muy buena, y buena en su mayoria. Lo
que me permite concluir que no se encuentran totalmente satisfechos con las instalaciones de

la competencia.
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Atencion al cliente

Tabla 28 Atencidn al cliente de la competencia

Variables Frecuencia Porcentaje
EXCELENTE 98 25 5%
MUY BUENA 995 58.6%
BUENA ol 13,3%
REGULAR 10 2.6%
Total 384 100%

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Gréafico N° 15 Atencidn al cliente
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Grafico N.-16 Pregunta 4
Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Segun los datos obtenidos del estudio de mercado las personas encuestadas califican la
atencion al cliente de las mecanicas de la ciudad como muy buena y excelente la atencién al

cliente de las mecénicas de la ciudad de Ibarra.
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Rapidez en el servicio

Tabla 29 Rapidez del servicio de la competencia

Variables Frecuencia Porcentaje
EXCELENTE 100 26.0%
MUY BUENA 181 471%
BUENA 91 23,7%
REGULAR 12 3.1%
Total 384 100,0%

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Grafico N° 16 Rapidez del servicio de la competencia
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Grafico N.-17 Pregunta 4
Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Segun los datos obtenidos del estudio de mercado las personas encuestadas califican a la
rapidez en el servicio automotriz como muy buena, y buena y excelente por lo que es una
desventaja para la empresa debido a que las personas se encuentran satisfechos con la

agilidad del servicio.
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Tabla 30Ambiente de la competencia

Variables Frecuencia Porcentaje
EXCELENTE o 24,5%
MUY BUENA 171 44.5%
BUENA 101 26,3%
REGULAR 17 4.4%
MALO 1 3%
Total 384 100,0

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Grafico N° 17 Ambiente de la competencia
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Grafico N.-18 Pregunta 4
Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Segun los datos obtenidos del estudio de mercado las personas encuestadas califican al

ambiente de las mecanicas de la ciudad como muy buena y buena.
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Tabla 31 Maquinaria de la competencia

Variables Frecuencia Porcentaje
EXCELENTE 101 26.3%
MUY BUENA 169 44.0%
BUENA 101 26,3%
REGULAR 13 6.1%
Total 384 100,0%

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Grafico N° 18 Maquinaria de la competencia
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Grafico N.-19 Pregunta 4
Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Segun los datos obtenidos del estudio de mercado las personas encuestadas en la ciudad de
Ibarra califican a las maquinas y herramientas de las mecanicas como muy buenas para

realizar su trabajo.
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Tabla 32 Precios de la competencia

Variables Frecuencia Porcentaje
EXCELENTE 59 15.4%
MUY BUENA 152 39.6%
BUENA 156 40,6%
REGULAR 17 4.4%
Total 384 100,0%
Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora
Gréfico N° 19 Precios
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Grafico N.-20 Pregunta 4
Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Segun los datos obtenidos del estudio de mercado las personas encuestadas califican el
nivel de precios de los servicios automotrices como buenos o normales para la mano de obra

de los servicios.
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Tabla 33 Ubicacion de la competencia

Variables Frecuencia Porcentaje
EXCELENTE 128 33.3%
MUY BUENA 199 51.8%
BUENA 49 12,8%
REGULAR 3 2.1%
Total 384 100,0%

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Gréafico N° 20 Ubicacion
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Grafico N.-21 Pregunta 4
Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Segun los datos obtenidos del estudio de mercado las personas encuestadas califican a la

ubicacion de las mecanicas como muy buenas, y excelentes, lo que permite concluir que la

localizacion de la empresa esta ubicada estratégicamente
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Tabla 34 Experiencia de la competencia

Variables Frecuencia Porcentaje
EXCELENTE 173 451%
MUY BUENA 179 46.6%
BUENA 30 7,8%
REGULAR 5 59
Total 384 100,0%

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Grafico N° 21 Experiencia profesional
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Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Segun los datos obtenidos del estudio de mercado las personas encuestadas califican a la
experiencia de los maestros mecanicos como muy buenos y excelentes, esta variable es la
razon primordial por la que se acude a una mecanica por la experiencia del maestro

mecanico.
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Tabla 35 Calidad del servicio de la competencia

Variables Frecuencia Porcentaje
EXCELENTE 217 56,50
MUY BUENA 135 35,206
BUENA 30 7,8%
REGULAR 5 59
Total 384 100,0%

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Grafico N° 22 Calidad del servicio de la competencia
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Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Segun los datos obtenidos del estudio de mercado las personas encuestadas califican a la
calidad del servicio automotriz como excelente y muy buena, cabe recalcar que la calidad

depende de como califique cada persona.
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5.- Que cantidad de servicios automotrices (reparacion o mantenimiento) realiza al mes

a su vehiculo

Tabla 36 Cantidad de servicios

Variables Frecuencia Porcentaje
1 166 43,2
2 191 49,7
3 19 4,9
4 8 2,1
Total 384 100,0

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Grafico N° 23 Cantidad de servicios

CANTIDAD DE SERVICIOS AUTOMOTRICES AL MES

507

40—

307

49,74%

Porcentaje

43,23%
20

[+.95%] Bl ]
o T T T o
1 2 3 4

CANTIDAD DE SERVICIOS AUTOMOTRICES AL MES

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora
Segun los datos obtenidos del estudio de mercado las personas encuestadas en la ciudad de

Ibarra adquieren entre 1 y 2 servicios automotrices al mes entre los servicios mas
demandados son cambios de aceite, ABC de frenos y alienacion y balanceo de la llantas del

vehiculo
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6.-De los siguientes servicios cudl de ellos usted ha
mes
Servicios automotrices demandados

Tabla 37 Servicios demandados

realizado a su vehiculo en el Gltimo

Variables Frecuencia Porcentaje
SUSPENSION 105 27,3%
ALINEACION Y 137 35,7%
BALANCEO
ABC DE FRENOS 30 7,8%
ENLLANTAJE 34 8,9%
CAMBIOS DE ACEITE 2 5%
DETECCION DE 20 5,2%
FALLAS
SISTEMA DE LUCES 48 12,5%
MANMTO GENERAL 1 3%
DEL VEHICULO
REPARACION DE 7 1,8%
CHAPAS
Total 384 100,0%

Fuente: Investigacion primaria 2018

Elaborado por: La Autora
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Gréafico N° 24 Servicios demandados

Porcentaje

Grafico N.-25 Pregunta 6
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Segun los datos obtenidos del estudio de mercado los Gltimos servicios automotrices que

han realizado a su vehiculo son alineacion y balanceo, suspension y revision del sistema

eléctrico.
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7.-Cada que tiempo usted realiza manteamiento o reparacion a su vehiculo

Tiempo de utilizacion de servicios automotrices

Tabla 38 Tiempo de servicios

Variables Frecuencia Porcentaje
UNA VEZ AL MES 170 44.3%
2 VECES AL MES 152 39,6%
UNA VEZ CADA 2 26 6,8%
MESES
UNA VEZ CADA 3 21 5,5%
MESES
UNA VEZ CADA 6 15 3,9%
MESES
Total 384 100,0%

Fuente: Investigacion primaria 2018

Elaborado por: La Autora

Grafico N° 25 Tiempo de servicios
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Elaborado por: La Autora
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Segun los datos obtenidos del estudio de mercado las personas encuestadas en la ciudad de
Ibarra adquieren entre 1 a 2 servicios automotrices al mes

8.- En donde realiza el manteamiento o reparacion de su vehiculo

Tabla 39 Lugar de servicios

Variables Frecuencia Porcentaje
MECANICAS COMUNES 287 74,7
CONCESIONARIOS @) 83 21,6
CENTROS

ESPECIALIZADOS

MECANICOS A DOMICILIO 14 3,6

Total 384 100,0

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Grafico N° 26 Lugar de servicios
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Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora
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Segun los datos obtenidos del estudio de mercado las personas encuestadas en la ciudad de

Ibarra realizan sus servicios para sus vehiculos en mecanicas, mecanicas de confianza del

cliente.

9.- En cuanto tiempo le entregan su vehiculo si se refiere a un dafio no tan complicado

Tabla 40 Tiempo de entrega de servicios

Variables Frecuencia Porcentaje
EN 3 HORAS 93 24,2
EN 5 HORAS 238 62,0
EL MISMO DIA 47 12,2
AL OTRO DIA 4 1,0
EN 3 DIAS 2 )
Total 384 100,0

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Grafico N° 27 Tiempo de entrega de servicios
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Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Del total de 384 encuestas nos manifiestan que el tiempo en que se demoran en la entrega

del vehiculo en la mecéanica automotriz que frecuentan es de aproximadamente 5 horas el
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mismo dia que ingresa al taller, es importante decir que la empresa “Tecni Express” ejecuta

los servicios en un tiempo aproximado de 3 horas.

10.- Que cantidad de dinero destina para el mantenimiento o reparacion de su vehiculo
Tabla 41 Cantidad de dinero para servicio automotriz

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
DE 0 A 50 DOLARES 163 42,4%
DE 51 A 100 128 33,3%
DOLARES
101 A 150 DOLARES 71 18,5%
DE 151 A 200 14 3,6%
DOLARES
DE 201 EN 8 2,1%
ADELANTE
TOTAL 384 100,0%

Fuente: Investigacion primaria 2018

Elaborado por: La Autora

Grafico N° 28 Cantidad de dinero para servicio automotriz
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Elaborado por: La Autora
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Del total de 384 personas encuestadas nos manifiestan que destinan de 0 a 100 ddlares al
mes para el mantenimiento de su vehiculo, lo que quiere decir que los clientes si estan
dispuestos a pagar por que su vehiculo se encuentre en dptimas condiciones.

11.- Cual es el precio que paga por los siguientes servicios en el establecimiento que

usted frecuenta

Tabla 42 Precio de mano de obra por suspension

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE
MENOS DE 20 62 16,1%
DOLARES

20 DOLARES 124 32,3%
25 DOLARES 176 45,8%
30 DOLARES 20 5,2%
MAS DE 30 2 5%
DOLARES

Total 384 100,0%

Fuente: Investigacion primaria 2018

Elaborado por: La Autora

Grafico N° 29 Precio de mano de obra por suspension
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Del total de 384 personas encuestadas casi la mitad de personas nos manifiestan el precio
de mano de obra por el servicio de suspension es de 25 dolares, este valor es el precio

aproximado que se cobra en la empresa “Tecni Express”

Tabla 43 Precio de mano de obra por alineacién y balanceo

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
MENOS DE 25 59 15,4
DOLARES
25 DOLARES 143 37,2
30 DOLARES 162 42,2
35 DOLARES 19 4,9
MAS DE 35 1 3
DOLARES
TOTAL 384 100,0

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Grafico N° 30 Precio de mano de obra por alineacién y balanceo
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Del total de 384 personas encuestadas nos manifiestan el precio de mano de obra por el
servicio de alineacion y balanceo es de 25 a 30 dolares, este valor es el precio aproximado

que se cobra en la empresa “Tecni Express”

Tabla 44 Precio de mano de obra por ABC de frenos

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
MENOS DE 25 56 14,6
DOLARES
25 DOLARES 188 49,0
30 DOLARES 114 29,7
35 DOLARES 26 6,8
TOTAL 384 100,0

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Grafico N° 31 Precio de mano de obra por ABC de frenos
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Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora
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Del total de 384 personas encuestadas nos manifiestan que el precio de mano de obra por

el servicio de ABC de frenos es de 25 dolares, este valor es el precio aproximado que se

cobra en la empresa “Tecni Express’

b

Tabla 45 Precio de mano de obra por enllantaje

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
MENOS DE 10 127 33,1%
DOLARES
10 DOLARES 203 52,9%
15 DOLARES 47 12,2%
MAS DE 15 7 1,8%
DOLARES
TOTAL 384 100,0%

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Gréfico N° 32 Precio de mano de obra por enllantaje
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Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Del total de 384 personas encuestadas nos manifiestan que el precio de mano de obra por

el servicio de enllantaje es de 10 dolares, este valor es el precio aproximado que se cobra en

la empresa “Tecni Express”

Tabla 46 Precio de mano de obra por cambio de aceites

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
MENOS DE 20 40 10,4
DOLARES
25 DOLARES 183 47,7
30 DOLARES 147 38,3
40 DOLARES 14 3,6
TOTAL 384 100,0

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Grafico N° 33 Precio de mano de obra por cambio de aceites
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Del total de 384 personas encuestadas nos manifiestan que el precio de mano de obra por
el servicio de cambios de aceite es de entre 25 y 30 ddlares, este valor es el precio

aproximado que se cobra en la empresa “Tecni Express”

Tabla 47 Precio de mano de obra por sistema de luces

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
MENOS DE 10 52 13,5%
DOLARES
10 DOLARES 232 60,4%
15 DOLARES 86 22,4%
20 DOLARES 13 3,4%
MAS DE 20 1 ,3%
DOLARES
Total 384 100,0%

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Grafico N° 34 Precio de mano de obra por sistema de luces
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Del total de 384 personas encuestadas nos manifiestan que el precio de mano de obra por
el mantenimiento de sistema de luces es de 10 dolares, este valor es el precio aproximado

que se cobra en la empresa “Tecni Express”

Tabla 48 Precio de mano de obra por mantenimiento del vehiculo

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
MENOS DE 60 58 15,1%
DOLARES

80 DOLARES 206 53,6%
100 DOLARES 88 22,9%
MAS DE 100 32 8,3%
DOLARES

TOTAL 384 100,0%

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Grafico N° 35 Precio de mano de obra por mantenimiento del vehiculo
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Elaborado por: La Autora
Del total de 384 personas encuestadas nos manifiestan que el precio de mano de obra por
un mantenimiento general del vehiculo es de 80 dolares aproximadamente este valor es el

precio aproximado que se cobra en la empresa “Tecni Express”

12.- En que se basa usted al momento de adquirir un servicio automotriz

Tabla 49 Importancia para adquirir servicios automotrices

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
PRECIO 110 28,6%
UBICACION 24 6,3%
CALIDAD 67 17,4%
EXPERIENCIA 91 23,7%
ATENCION AL 80 20,8%
CLIENTE

CONFIANZA 12 3,1%
TOTAL 384 100,0%

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Grafico N° 36 Importancia para adquirir servicios automotrices
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IMPORTANCIA PARA ADQUIRIR SERVICIOS AUTOMOTRICES
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Del total de 384 personas encuestadas calificaron a diferentes variables importantes al
momento de adquirir un servicio automotriz los mas importantes son: el precio, la experiencia

del maestro y la atencion al cliente.

13.- En donde le parece més conveniente que se encuentre un taller mecanico

Tabla 50 Lugar adecuado para una mecanica automotriz

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
EN EL CENTRO DE LA 40 10,4%
CIUDAD

DENTRO DE LA 173 45,1%
CIUDAD

FUERA DE LA CIUDAD 166 43,2%
EN UN CENTRO 5 1,3%
COMERCIAL

TOTAL 384 100,0%

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Grafico N° 37 Lugar adecuado para una mecénica automotriz
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LUGAR QUE SERIA PERFECTO PARA UNA MECANICA AUTOMOTRIZ
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Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Del total de 384 personas encuestadas nos manifiestan que el lugar adecuado para una
empresa automotriz es dentro de la ciudad para que este cerca de empresas de repuestos para
que el servicio automotriz sea mas eficiente aunque también las personas mencionan que el
lugar idoneo para una mecanica automotriz es fuera de la ciudad la razén seria por el tema de
parqueadero, sin embargo la empresa “Tecni Express” estd ubicada dentro de la ciudad.

14.-Conoce usted a la empresa de servicios automotrices “Tecni Express”. Si su
respuesta es negativa, Favor pasar a la pregunta N.- 19

Tabla 51 Posicionamiento de la empresa “Tecni Express”

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE

Sl 213 55,5%
NO 171 45,5%
TOTAL 384 100,0%

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Grafico N° 38 Posicionamiento de la empresa Tecni Express
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POSICIONAMIENTO DE LA EMPRESA TECNI EXPRESS
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Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Del total de 384 personas encuestadas mas de la mitad de personas si conocen o han
escuchado a la mecanica automotriz “Tecni Express” mientras que un gran porcentaje de

personas encuestadas también nos comentaron que no conocen a la empresa en mencion.

15.- Ha adquirido algun servicio en la empresa servicios “Tecni Express”

Tabla 52 Adquisicidn de servicio automotriz en la empresa

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE

Si 93 24,2
NO 291 75,8
TOTAL 384 100,0

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Grafico N° 39 Adquisicion de servicio automotriz en la empresa
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ADQUISICION DE SERVICIOS AUTOMOTRICES
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Elaborado por: La Autora

Del total de 384 encuestas el 75,78 % de personas no han adquirido los servicios que
presta la empresa “Tecni Express”, razon por la cual se realizara estrategias de marketing

para que el publico objetivo realice la accion de compra.

Servicios frecuentes de la empresa Tecni Express

Tabla 53 Servicios de la empresa

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
SUSPENSION 17 4,4%
ALINEACION Y 54 14,1%
BALANCEO

MANTENIMIENTO 6 1,6%
GENERAL

ABC DE FRENOS 3 ,8%
ENLLANTAJE 15 3,9%
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NO APLICA 281 73,2%

REGULACION DE 8 2,1%
LUCES
TOTAL 384 100,0%

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Grafico N° 40 Servicios de la empresa
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Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Segun los datos obtenidos en la investigacion el 73,18 % de personas no pueden responder
esta pregunta por qué no conocen a la empresa “Tecni Express” sin embargo los servicios que
han realizado son suspension, alineacion y balanceo de su vehiculo en la empresa “Tecni
Express”.

16.-Califique los siguientes aspectos de la empresa servicios “Tecni Express”

Tabla 54 Infraestructura de la empresa

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
EXCELENTE 24 6,3%
MUY BUENA 66 17,2%
BUENA 7 1,8%
NO APLICA 287 74,7%
TOTAL 384 100,0%
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Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Grafico N° 41 Infraestructura de la empresa
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Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora
Segun los datos obtenidos del estudio de mercado las personas encuestadas califican la

infraestructura de la empresa “Tecni Express” como muy buena, y excelente, lo que significa

que tiene una ventaja competitiva frente a las mecanicas comunes de la ciudad de Ibarra.

Atencidn al cliente empresa Tecni Express

Tabla 55 Atencidn al cliente de la empresa

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
EXCELENTE 21 5,5%
MUY BUENA 71 18,5%
BUENA 5 1,3%
NO APLICA 287 74,7%
TOTAL 384 100,0%

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora
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Grafico N° 42 Atencidn al cliente de la empresa
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Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Segln los datos obtenidos del estudio de mercado las personas encuestadas califican la
atencion al cliente de la empresa “Tecni Express” como muy buena, y excelente, lo que
significa que tiene una ventaja competitiva frente a las mecanicas comunes de la ciudad de

Ibarra.

Rapidez en el servicio empresa Tecni Express

Tabla 56 Rapidez en el servicio de la empresa

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
EXCELENTE 31 8,1%
MUY BUENA 56 14,6%
BUENA 10 2,6%
NO APLICA 287 74,7%
TOTAL 384 100,0%

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora
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Gréfico N° 43 Rapidez en el servicio de la empresa
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Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Segln los datos obtenidos del estudio de mercado las personas encuestadas califican la
rapidez del servicio de la empresa “Tecni Express” como muy buena, y excelente, lo que
significa que tiene una ventaja competitiva frente a las mecénicas comunes de la ciudad de
Ibarra. Ademas que las personas pueden afirmar que el servicio de la empresa es muy rapido
para hacer énfasis a su nombre.

Ambientacion del lugar empresa Tecni Express

Tabla 57 Ambientacion del lugar de la empresa

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
EXCELENTE 23 6,0%
MUY BUENA 59 15,4%
BUENA 15 3,9%
NO APLICA 287 74,7%
TOTAL 384 100,0%

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora
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Grafico N° 44 Ambiente de la empresa

AMBIENTACION DEL LUGAR EMPRESA TECNI EXPRESS

80

60+

404

Porcentaje

204
a1
o0 T T —T T
EXCELENTE MUY BUENA BUEMA MO APLICA

AMBIENTACION DEL LUGAR EMPRESA TECNI EXPRESS

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Segln los datos obtenidos del estudio de mercado las personas encuestadas califican al
ambiente de la empresa “Tecni Express” como muy buena, y excelente, sin embargo como
una opinién personal considero que hace falta merchandesing en la empresa acerca de los

servicios o promociones de la misma.

Maquinarias y herramientas empresa Tecni Express

Tabla 58 Maquinaria de la empresa

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
EXCELENTE 41 10,7%
MUY BUENA 43 11,2%
BUENA 13 3,4%
NO APLICA 287 74,7%
TOTAL 384 100,0%

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora
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Grafico N° 45 Maquinaria de la empresa

MAQUINARIAS Y HERRAMIENTAS EMPRESA TECNI EXPRESS

80

G0

409

Porcentaje

20+
10,668% 11,20%
[330%
0 T T =T T
EXCELEMTE MUY BUENA BUENA MO APLICA

MAQUINARIAS Y HERRAMIENTAS EMPRESA TECNI EXPRESS

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Segun los datos obtenidos del estudio de mercado las personas encuestadas califican a la
maquinaria y herramientas de la empresa “Tecni Express” como muy buena, y excelente, lo
que significa que tiene una ventaja competitiva frente a las mecanicas comunes de la ciudad
de Ibarra debido que esté en constante innovacion para poder ejecutar de la mejor manera el
servicio automotriz para que los clientes estén satisfechos.

Precios de la empresa Tecni Express

Tabla 59 Precios de la empresa

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
EXCELENTE 11 2,9%
MUY BUENA 51 13,3%
BUENA 35 9,1%
NO APLICA 287 74,7%
TOTAL 384 100,0

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora
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Gréfico N° 46 Precios de la empresa
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Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Segun los datos obtenidos del estudio de mercado las personas encuestadas califican a los
precios de la empresa “Tecni Express” como muy buenos, y buenos, por lo que se podria

realizar promociones debido a que los clientes son sensible s los precios

Ubicacién de la empresa Tecni Express

Tabla 60 Ubicacién de la empresa

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
EXCELENTE 38 9,9%
MUY BUENA 44 11,5%
BUENA 15 3,9%
NO APLICA 287 74,7%
TOTAL 384 100,0%

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora
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Gréfico N° 47 Ubicacion de la empresa
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Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Segln los datos obtenidos del estudio de mercado las personas encuestadas califican la
ubicacion de la empresa “Tecni Express” como muy buena, y excelente, por lo que se pude
decir que la institucion se encuentra ubicada en un lugar estratégico de la ciudad, donde las

personas ya le tienen identificada.

Experiencia del personal de la empresa Tecni Express

Tabla 61Experiencia del personal de la empresa

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
EXCELENTE 23 6,0%
MUY BUENA 65 16,9%
BUENA 9 2,3%
MALO 6 1,6%
NO APLICA 281 73,2%
TOTAL 384 100,0%
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Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Grafico N° 48Experiencia del personal de la empresa
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Fuente: Investigacion primaria 2018

Segun los datos obtenidos del estudio de mercado las personas encuestadas califican la
experiencia del personal de la empresa “Tecni Express” como muy buena, y excelente, cabe
recalcar que para este giro de negocio la experiencia de maestro es fundamental para el éxito

de una empresa.

17.- Como califica el nivel de precios de la empresa de servicios “Tecni Express” en
relacién a otras mecanicas que usted conozca
Relacion de precios de la empresa Tecni Express frente a la competencia

Tabla 62Relacion de precios de la empresa frente a la competencia

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
COSTOSOS 26 6,8%
NORMALES 65 16,9%
ECONOMICOS 2 5%
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IGUALES 11 2,9%
NO APLICA 280 72,9%

TOTAL 384 100,0%

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Grafico N° 49Relacion de precios de la empresa frente a la competencia
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Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Segin los datos obtenidos del estudio de mercado las personas encuestadas nos
manifiestan que los precios de la empresa “Tecni Express” son normales a comparacion de la
competencia, aungque también se obtiene un porcentaje de personas que creen que los precios
de la empresa son costosos a relacion de otras mecanicas de la ciudad

18.- Recomendaria el servicio automotriz que brinda la empresa “Tecni Express”.

Recomendacion del servicio que presta la empresa Tecni Express

Tabla 63Recomendacién a la empresa

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 68 17,7%
NO 13 3,4%
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TALVEZ 15 3,9%

NO APLICA 288 75,0%

TOTAL 384 100,0%

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Gréfico N° 50Recomendacion de la empresa
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Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Segun los datos obtenidos en la investigacion las personas que han adquirido el servicio de
la empresa Tecni Express manifiestan que si recomendarian a familiar o conocidos los
servicios que presta la institucion.

19.- Como le gustaria enterarse de las promociones de una empresa de servicios
automotrices.

Tabla 64Medios para realizar publicidad

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
RADIO 164 42,7%
PRENSA 24 6,3%
TELEVISION 15 3,9%
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FACEBOOK 106 27,6%

WHATSAPP 43 11,2%
PAGINA WEB 19 4,9%
TODOS 8 2,1%
CORREO 3 ,8%
ELECTRONICO

HOJAS VOLANTES 2 5%
TOTAL 384 100,0%

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Gréfico N° 51Medios para realizar publicidad
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Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora
Segun los datos obtenidos en la investigacion el 42,71% de personas desearian enterarse

de promociones y novedades de la empresa “Tecni Express” por medio de la radio seguida de
medios digitales como el Facebook y whatsapp, por lo tanto para el siguiente capitulo, esta
informacidn es muy importante y valiosa para la realizacion de estrategias de marketing.

Radio méas escuchada

Tabla 65Radio mas escuchada

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
CANELA 108 28,1%
MAXIMA 13 3,4%
EXA 26 6,8%
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LA BRUJA 13 3,4%
AMERICA 18 4,7%
NO APLICA 196 51,0%
RITMO 6 1,6%
SONORAMA 2 ,5%
OYE 2 5%
TOTAL 384 100,0%

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Grafico N° 52Radio mas escuchada
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Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora
Segln los datos obtenidos en la investigacion las personas que desean informarse por

NO
APLICA

RITRO SONORAMA

OYE

medio de la radio manifestaron que escuchan la radio Canela y la radio Exa. Es importante

saber el medio en el que se pautara la cufia para promocionar a la empresa “Tecni Express”.

20.- Que promociones le gustaria recibir de una empresa de servicios automotrices

Promociones de una empresa automotriz

Tabla 66Promociones que desea recibir

VARIABLE

FRECUENCIA

PORCENTAJE

DESCUENTOS

280

72,9%
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OBSEQUIOS 26 6,8%

TARJETAS DE 8 2,1%
REGALO

SERVICIOS 70 18,2%
ADICIONALES

TOTAL 384 100,0%

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Grafico N° 53Promociones que desea recibir
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Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Segun los datos obtenidos en la investigacion el 72,92 % de las personas manifiestan que
desearian que se realicen descuentos en una empresa automotriz, otro dato también
importante es que les gustaria que se les brinden servicios adicionales como lavado a su
vehiculo ademas de que les regalen obsequios como gorras, camisetas por los servicios
adquiridos.

21.- Cree que es necesario realizar publicidad y promocion por medio de redes sociales
Importancia de realizacién de publicidad por redes sociales

Tabla 67Importancia de redes sociales

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
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MUY NECESARIO 318 82,8%

NECESARIO 45 11,7%
ALGO 1 ,3%
NECESARIO

POCO 18 4,7%
NECESARIO

NADA 2 5%
NECESARIO

TOTAL 384 100,0%

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Grafico N° 54Importancia de redes sociales
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Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Segun los datos obtenidos en la investigacion el 82,81 % de personas coinciden que es
muy necesario realizar publicidad y promocion por medio de redes sociales, para que una
empresa sea reconocida, debido a que hoy por hoy es la nueva carta de presentacion para una
empresa.

22.- Cual de las siguientes herramientas publicitarias cree usted que es la mejor opcion
para los servicios automotrices

Herramientas de publicidad
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Tabla 68Herramientas de publicidad

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
PAGINA WEB 108 28,1%
APLICACIONMOVIL 71 18,5%
CATALOGOS DE 14 3,6%

SERVICIOS

MANEJO DE REDES 191 49,7%
SOCIALES

TOTAL 384 100,0%

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Gréfico N° 55Herramientas de publicidad
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Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Segun los datos obtenidos en la investigacion el 49,74 % de personas nos manifiestan que
una buena herramienta para realizar publicidad son las redes sociales ademas de que se
encuentra un alto porcentaje en pagina web y aplicaciones maéviles que viene a ser una nueva

tendencia de publicidad.

23.- Cual de los siguientes medios de comunicacion utiliza usted frecuentemente

Medios de comunicacion que utiliza

Tabla 69Medios de comunicacién frecuentes
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VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE

FACEBOOK 246 64,1%
TWITER 12 3,1%
WHATSAPP 36 9,4%
INSTAGRAM 1 ,3%
TODOS 39 10,2%
NINGUNO 23 6,0%
FACEBOOK Y 27 7,0%
WHATSAPP

TOTAL 384 100,0%

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Grafico N° 56Medios de comunicacion frecuentes
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Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora
Segun los datos obtenidos en la investigacion el 64,06% de personas manifiestan que el

medio de comunicacion que utiliza frecuentemente para informarse es Facebook seguido de
Whatsapp, como un medio de comunicacion frecuente. Por lo que es importante por medios
de estos herramientas atraer clientes potenciales para la empresa.

24.- Como le gustaria que fuera la reservacién del servicio automotriz
Reservacion del servicio automotriz

Tabla 70Reservacion del servicio automotriz
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VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE

IR 130 33,9%
PERSONALMENTE

A LA MECANICA

LLAMADAS 161 41,9%
TELEFONICAS

APLICACIONMOVIL 77 20,1%
POR REDES 14 3,6%
SOCIALES

ES INDIFERENTE 2 5%

TOTAL 384 100,0

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Grafico N° 57Reservacion del servicio automotriz
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Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Segun los datos obtenidos en la investigacion se obtiene un alto porcentaje de personas que
desearian que la reservacion para una cita automotriz se realice por medio de llamadas
telefonicas, por lo que se propondra en el siguiente capitulo una estrategia para satisfacer al

publico con esta necesidad.

25.-Le gustaria que la empresa realice un seguimiento a su vehiculo para que usted se

mantenga informado cada que tiempo necesita de alguna revision o0 mantenimiento
Seguimiento del mantenimiento del vehiculo

Tabla 71Seguimiento del vehiculo
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VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 323 84,1%
NO 28 7,3%
TAL VEZ 33 8,6%
TOTAL 384 100,0%

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Grafico N° 58Seguimiento del vehiculo
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Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Del total de 384 encuestas el 84,11 % de personas desearian que la mecanica automotriz a

la que frecuentan le realice un seguimiento a su vehiculo para saber cuadndo necesita de una

reparacion o un mantenimiento por lo que se propondra realizar el seguimiento a los clientes

por medio de llamadas telefonicas.

26.-Edad de los encuestados

Tabla 72Edad

VARIABLE

FRECUENCIA

PORCENTAJE
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DE 18 A 25 ANOS 31 8,1%

DE26 A 33 ANOS 109 28,4%
DE 34 A 41 ANOS 139 36,2%
DE 42 A 49 ANOS 59 15,4%
DE 50 A 57 ANOS 16 4,2%
MAS DE 58 ANOS 30 7,8%
TOTAL 384 100,0%

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora
Gréfico N° 59Edad
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Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

De un total de 384 encuestas el 36,2% que representa a 9368 personas se encuentran en la
edad de 34-41 afios de edad, el 28,39% que representa a 7347 personas se encuentran en la
edad de 26-33 afios, un 15,36% que representan a 3975 personas tienen de 42-49 afios,
mientras que el 8,07% que representa a 2088 persona tiene de 18-25 afios de edad y el 7,81
que representa a 2021 personas tienen mas de 58 afios de edad. Por lo que las estrategias

mercadologicas propuestas estaran dirigidas al segmento de entre 26 a 41 afios de edad.

27.-Genero

Tabla 73Género

VARIABLE FRECUENCIA VARIABLE

142



FEMENINO 39 10,2%
MASCULINO 345 89,8%

TOTAL 384 100,0%

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora
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Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

De un total de 384 personas encuestadas el 89,84% que representa a 23249 personas son
de género masculino, mientras que el 10,16% que representa a 2629 personas son de género
femenino. Por lo que las estrategias mercadoldgicas propuestas estaran dirigidas al segmento
hombres.

28.-Nivel de instruccion

Tabla 74Nivel de instruccion
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VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE

PRIMARIA 20 5,2%

SECUNDARIA 155 40,4%
SUPERIOR 209 54,4%
TOTAL 384 100,0%

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Grafico N° 61Nivel de instruccion
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Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

De un total de 384 personas encuestadas el 54,43% que representa a 14085 personas su
nivel educativo es superior, mientras que un 40.36% de personas encuestada que representan
a 10444 personas su nivel de instruccion es secundario y un 5,21% que representa 1348 a
personas son de nivel primaria. Por lo que las estrategias mercadoldgicas propuestas estaran
dirigidas al segmento con instruccion secundaria y superior.
29.-Ocupacion

Tabla 750cupacion
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VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE

AMA DE CASA 21 5,5%
COMERCIANTE 74 19,3%
CHOFER 80 20,8%
JUBILADO 12 3,1%
EMPLEADO 95 24,7%
PRIVADO

EMPLEADO 39 10,2%
PUBLICO

ESTUDIANTE 16 4,2%
ARTESANO 9 2,3%
MEDICO 10 2,6%
DOCENTE 19 4,9%
MILITAR 3 8%
PUBLICISTA 4 1,0%
COSMETOLOGA 1 3%
ABOGADO 1 3%
TOTAL 384 100,0%

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora
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Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

De un total de 384 personas el 24,74% que representa a 6402 personas son empleados
privados, otro 20,83% que representan a 5390 personas son choferes profesionales, un
19,27% que representa a 4987 personas son comerciantes, el 10,16% que representa a 2629
personas son empleados publicos. Por lo que las estrategias mercadoldgicas propuestas
estaran dirigidas para el sector publico y privado ademas de choferes profesionales.

30.- Cuél es su nivel de ingresos mensual de las personas encuestadas
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Tabla 76Ingresos

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
500 DOLARES 74 19,3%
DE 501 A 1000 276 71,9%
DOLARES
DE 1001 A 1500 33 8,6%
DOLARES
MAS DE 1501 1 3%
DOLARES
TOTAL 384 100,0%

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Gréfico N° 63Ingresos
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Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

El 71,87% personas tienen ingresos de 501 a 1000 ddlares al mes, Por lo que las estrategias

mercadologicas propuestas estaran dirigidas al segmento de un nivel econdmico medio alto.
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TABLAS CRUZADAS

Tabla 77Cruce de variables

SERVICIOS AUTOMOTRICES DEMANDADOQOS To
SUSP ALIN AB ENLL CA DET SIS MANT REPA tal
ENSI EACI C ANT MB ECCI TE ENIMI RACI
ON ONY DE AJE 10S ON MA ENTO ON
BAL FR DE DE DE GENER DE
ANC EN AC FAL LU AL CHA
EO 0S EIT LAS CE DEL PAS
E DEL S VEHIC
VEH ULO
ICU
LO
MAR CHEVR  Re 58 71 10 11 2 10 12 0 4 17
OLET
CAS cue 8
DE nto
VEH % 151 185 26 29% 5% 26% 31 0,0% 1,0% 46,
ICU del % % % % 4
LOS tota %
EN I
EL KIA Re 0 11 2 4 0 2 2 0 1 22
MER cue
CAD nto
o) % 00% 29% 5 10% 00 5% ,5% 0,0% 3% 5,7

del

%

%

%

148



tota

HYU Re 9 10 2 5 0 0 12 1 0 39
NDAI  cue
nto
% 23% 26% 5 13% 00 00% 31 3%  0,0% 10,
del % % % 2
tota %
I
RENA Re 4 3 1 0 0 0 1 0 0 9
ULT cue
nto
% 109 8% 3 00% 00 00% ,3% 00% 00% 23
del % % %
tota
I
NISS Re 19 20 3 12 0 3 1 0 0 58
AN cue
nto
% 49% 52% 8 31% 00 8% ,3% 0,0% 0,0% 15,
del % % 1
tota %
I
TOYO Re 2 10 0 1 0 1 2 0 0 16
TA cue
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nto

%

del

tota

5%

2,6%

0,0

%

3%

0,0

%

3%

5%

0,0%

0,0%

4,2

%

FORD

Re

cue

nto

%

del

tota

3%

,5%

%

0,0%

0,0

%

0,0%

8%

0,0%

0,0%

2,3

%

SKOD

Re

cue

nto

15

%

del

tota

8%

1,3%

1,3

%

0,0%

0,0

%

3%

0,0

%

0,0%

,3%

3,9

%

SUSU

Kl

Re

cue

nto

13

32

%

del

tota

1,3%

1,3%

1,0

%

,3%

0,0

%

8%

3,4

%

0,0%

,3%

8,3

%

150



VOLK Re 2 0 0 0 0 0 0 0 0o 2
SWA  cue
GEN nto
% 5% 00% 00 00% 00 00% 00 00% 00% 5
del % % % %
tota
I
DATS Re 1 0 0 0 0 0 0 0 0o 1
UN cue
nto
% 3% 00% 00 00% 00 0,0% 0,0 0,000 0,0% 3
del % % % %
tota
I
DAE Re 0 0 0 0 0 0 2 0 0o 2
WOD  cue
nto
% 000 00% 00 00% 00 00% ,5% 0,000 00% 5
del % % %
tota
I
CITO Re 1 0 0 0 0 0 0 0 0o 1
EN cue
nto
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% 3% 00% 00 00% 00 00% 00 00% 00% .3
del % % % %
tota
I

Total Re 105 137 30 34 2 20 48 1 7 38
cue 4
nto
% 27,3 357 78 89% 5% 52% 12, 3% 18% 10
del % % % 5% 0,0
tota %

Fuente: Investigacion primaria 2018

Elaborado por: La Autora

INTERPRETACION

Segun los datos obtenidos en la presente investigacion el 18,5% que representa 4787

personas cuentan con vehiculos de marca Chevrolet y el Gltimo servicio automotriz que han

realizado a sus vehiculos es alineacién y balanceo, seguido del 15,10% que representa a 3908

personas manifiestan que han realizado el servicio de suspension a sus vehiculos de marca

Chevrolet y el 5,2 % que representa a 1346 personas dice que la marca de su vehiculo es

Nissan y que el servicio automotriz que han demandado el ultimo mes fue alineacion y

balanceo.
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Tabla 78Cruce de variables

MECANICAS EN LA CIUDAD DE IBARRA*EXPERIENCIA DEL PERSONAL tabulacion cruzada

EXPERIENCIA DEL PERSONAL Tot
EXCELENTE MUY BUENA REGULAR
BUENA
MECANICAS MECANICA MUNDIAL Recuento 2 17 3 0
EN LA %  del 5% 4,4% ,8% 0,0% 5,
CIUDAD DE total
IBARRA CONCESIONARIO Recuento 2 3 0 0
MAZDA %  del 5% ,8% 0,0% 0,0% 1,
total
TALLER DE LUCHO Recuento 7 16 2 2
MERA %  del 1,8% 4.2% 5% 5% 7,
total
IMBAUTO Recuento 11 10 2 0
%  del 2,9% 2,6% 5% 0,0% 6,
total
TALLER WILO Recuento 5 20 5 0
%  del 1,3% 5,2% 1,3% 0,0% 7,
total
TALLERES ABC Recuento 3 3 2 0
%  del ,8% 8% 5% 0,0% 2,
total
MECANICA DON GATO  Recuento 8 1 0 0
%  del 2,1% 3% 0,0% 0,0% 2,
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total

MECANICA Recuento 4 11 2 0
AUTOMOTRIZ %  del 1,0% 2,9% 5% 0,0% 4,
BASTIDAS total
MECANICA DON GUS Recuento 19 7 0 0
%  del 4,9% 1,8% 0,0% 0,0% 6,
total
TECNI EXPRESS Recuento 11 9 2 0
%  del 2,9% 2,3% 5% 0,0% 5,
total
TECNICENTRO IBARRA  Recuento 15 9 0 0
%  del 3,9% 2,3% 0,0% 0,0% 6,
total
MECANICA DE LUIS Recuento 15 15 2 0
PEREZ E HIJOS %  del 3,9% 3,9% 5% 0,0% 8,
total
AUTOSERVICIOS AJAVI  Recuento 2 6 3 0
%  del 5% 1,6% ,8% 0,0% 2,
total
MECANICAHERNANDEZ Recuento 5 8 0 0
%  del 1,3% 2,1% 0,0% 0,0% 3,
total
NO RECUERDA  EL Recuento 22 20 4 0
NOMBRE %  del 57% 5,2% 1,0% 0,0 12,
total
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MUNDO MOTOR Recuento 9 5 0 0
%  del 2,3% 1,3% 0,0% 0,0% 3,
total
SERVICAR Recuento 1 0 0 0
%  del 3% 0,0% 0,0% 0,0% ,
total
MECANICAVASQUEZ Recuento 2 5 1 0
%  del 5% 1,3% 3% 0,0% 2,
total
AUTOSERVICIOS Recuento 8 3 0 0
EXPRESS %  del 2,1% 8% 0,0% 0,0% 2,
total
CONSESIONARIO Recuento 2 2 0 0
NISSAN %  del 5% 5% 0,0% 0,0% 1,
total
TALLER SKODA Recuento 1 0 0 0
%  del ,3% 0,0% 0,0% 0,0% g
total
MECANICA Recuento 1 0 0 0
AUTOMOTRIZ %  del ,3% 0,0% 0,0% 0,0% )
EMANUEL total
CONCESIONARIO Recuento 1 0 0 0
RENAULT %  del 3% 0,0% 0,0% 0,0% ,
total
MECANICA DASIA Recuento 4 0 0 0
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%  del 1,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1,
total
MULTIMARCAS Recuento 2 0 0 0
%  del ,5% 0,0% 0,0% 0,0% !
total
AUTOMOTRIZ CADENA  Recuento 4 0 0 0
%  del 1,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1,
total
TEAM SERVICE Recuento 3 5 0 0
%  del ,8% 1,3% 0,0% 0,0% 2,
total
MECANICAMARTINEZ Recuento 0 3 1 0
%  del 0,0% 8% 3% 0,0% 1,
total
CONCESIONARIO Recuento 3 0 0 0
HYUNDAI %  del ,8% 0,0% 0,0% 0,0% k
total
FRENOS SEGUROS Recuento 1 1 1 0
%  del ,3% 3% 3% 0,0% |
total
Total Recuento 173 179 30 2 K
%  del 45,1% 46,6% 7,8% 5% 100,
total

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

INTERPRETACION
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Segln los datos obtenidos en la presente investigacion el 5,7% que representa 1475

personas no recuerdan el nombre de la mecéanica automotriz a la que frecuentan pero

consideran que la experiencia de los maestros mecanicos es excelente, un 4,4 % de personas

encuestadas que equivalen a 1139 personas manifiestan que la mecénica a la que frecuentan

es la mecanica mundial y la experiencia del maestro de dicho lugar es muy buena y el 5,2 %

que representa a 1346 personas dice que la mecanica automotriz de su preferencia es el Taller

Wilo y la experiencia del maestro es muy buena.

Tabla 79Cruce de variables

Tabla 80Cruce de variables

MECANICAS EN LA CIUDAD DE IBARRA*TIEMPO DE ENTREGA DE SERVICIOS

AUTOMOTRICES tabulacién cruzada

TIEMPO DE ENTREGA DE SERVICIOS Total
AUTOMOTRICES
EN3 ENS5 EL AL EN
HORAS HORAS MISMO OTRO 3
DIA DIA D)
AS
MECANI MECANICA Recue 3 12 7 0 0 22
CAS EN MUNDIAL nto
LA % del ,8% 3,1% 1,8% 0,000 00 5,7%
CIUDAD total %
DE CONCESIONARIO  Recue 1 4 0 0 0 5
IBARRA MAZDA nto
% del 3% 1,0% 0,0% 0,000 00 13%
total %
TALLER DE Recue 7 17 3 0 0 27
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LUCHO MERA nto

% del 1,8% 4,4% ,8% 0,00 00 7,0%

total %
IMBAUTO Recue 1 19 3 0 0 23

nto

% del 3% 4,9% ,8% 0,0% 0,0 6,0%

total %
TALLER WILO Recue 4 20 4 2 0 30

nto

% del 1,0% 5,2% 1,0% 5% 00 7,8%

total %
TALLERES ABC Recue 3 4 1 0 0 8

nto

% del 8% 1,0% 3% 00% 00 21%

total %
MECANICA DON Recue 0 7 2 0 0 9
GATO nto

% del 0,0% 1,8% 5% 0,000 00 2,3%

total %
MECANICA Recue 2 15 0 0o 0 17
AUTOMOTRIZ nto
BASTIDAS % del 5% 3,9% 0,0% 0,0% 00 4,4%

total %
MECANICA DON Recue 6 17 3 0 0 26
GUS nto
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% del 1,6% 4,4% ,8% 0,0% 00 6,8%

total %
TECNI EXPRESS Recue 6 14 0 2 0 22

nto

% del 1,6% 3,6% 0,0% 5% 0,0 57%

total %
TECNICENTRO Recue 6 12 6 0 0 24
IBARRA nto

% del 1,6% 3,1% 1,6% 00% 00 6,3%

total %
MECANICA DE Recue 5 21 6 0 0 32
LUIS PEREZ E nto
HIJOS % del 1,3% 5,5% 1,6% 00% 00 83%

total %
AUTOSERVICIOS  Recue 7 4 0 0 0 11
AJAVI nto

% del 1,8% 1,0% 0,0% 00% 00 29%

total %
MECANICAHERN  Recue 0 11 2 0 0 13
ANDEZ nto

% del 0,0% 2,9% 5% 0,000 00 3,4%

total %
NO RECUERDA Recue 16 23 6 0 1 46
EL NOMBRE nto

% del 4.2% 6,0% 1,6% 0,00 ,3% 12,0
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total

%

MUNDO MOTOR Recue 7 7 0 0 0 14

nto

% del 1,8% 1,8% 0,0% 00% 00 3,6%

total %
SERVICAR Recue 0 1 0 0 0 1

nto

% del 0,0% 3% 0,0% 00% 00 3%

total %
MECANICAVASQ Recue 5 3 0 0 0 8
UEZ nto

% del 1,3% ,8% 0,0% 0,000 00 21%

total %
AUTOSERVICIOS  Recue 1 7 3 0 0 11
EXPRESS nto

% del ,3% 1,8% ,8% 0,000 00 29%

total %
CONCESIONARIO  Recue 2 2 0 0 0 4
NISSAN nto

% del 5% 5% 0,0% 00% 00 1,0%

total %
TALLER SKODA Recue 1 0 0 0 0 1

nto

% del 3% 0,0% 0,0% 00% 00 3%

total %
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MECANICA Recue 0 0 0 0 1 1
AUTOMOTRIZ nto
EMANUEL % del 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% ,3% ,3%
total
CONCESIONARIO  Recue 1 0 0 0 0 1
RENAULT nto
% del 3% 0,0% 0,0% 00% 00 3%
total %
MECANICA Recue 2 2 0 0 0 4
DASIA nto
% del ,5% 5% 0,0% 00% 00 1,0%
total %
MULTIMARCAS Recue 2 0 0 0 0 2
nto
% del ,5% 0,0% 0,0% 00% 00 5%
total %
AUTOMOTRIZ Recue 0 4 0 0 0 4
CADENA nto
% del 0,0% 1,0% 0,0% 0,000 00 1,0%
total %
TEAM SERVICE Recue 4 3 1 0 0 8
nto
% del 1,0% ,8% ,3% 0,000 00 21%
total %
MECANICAMART  Recue 0 4 0 0 0 4
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INEZ nto

% del 0,0% 1,0% 0,0% 00% 00 1,0%
total %
CONCESIONARIO  Recue 0 3 0 0 0 3
HYUNDAI nto
% del 0,0% ,8% 0,0% 00% 00 ,8%
total %
FRENOS Recue 1 2 0 0 0 3
SEGUROS nto
% del ,3% 5% 0,0% 0,00 00 8%
total %
Total Recue 93 238 47 4 2 384
nto
% del 24,2% 62,0% 12,2% 1,0% ,5% 100,
total 0%

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Segun los datos obtenidos en la presente investigacion el 5,2% que representa 1346 personas

expresan que el taller automotriz de Wilo entrega el vehiculo en 5 horas el mismo dia de su

recepcion, un 4.9 % que representa a 1268 clientes de Imbauto manifiestan que entregan su

vehiculo en 5 horas dependiendo el dafio aumenta el tiempo y un 4,4 % de personas

encuestadas que equivalen a 1139 personas manifiestan que la mecanica automotriz de Lucho

Mera entrega en 5 horas también el vehiculo.

OCUPACION*INGRESOS DE LAS PERSONAS ENCUESTADAS tabulacién cruzada

INGRESOS DE LAS PERSONAS

ENCUESTADAS

Total
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500 DE 501 DE MAS
DOLAR A1000 1001 A DE
ES DOLAR 1500 1501
ES DOLAR DOLAR
ES ES
OCUPACIO AMA  DE Recuen 18 3 0 0 21
N CASA to
% del 4,7% ,8% 0,0% 0,0 5,5%
total
COMERCIA  Recuen 9 64 0 1 74
NTE to
% del 2,3% 16,7% 0,0% 3% 19,3
total %
CHOFER Recuen 19 58 3 0 80
to
% del 49%  151% ,8% 0,0% 208
total %
JUBILADO Recuen 0 12 0 0 12
to
% del 0,0% 3,1% 0,0% 0,0% 3,1%
total
EMPLEADO Recuen 9 85 1 0 95
PRIVADO to
% del 23%  22,1% 3% 0,0% 247

total

%
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EMPLEADO Recuen 1 24 14 0 39
PUBLICO to
% del ,3% 6,3% 3,6% 0,0% 10,2
total %
ESTUDIANT Recuen 13 3 0 0 16
E to
% del 3,4% ,8% 0,0% 0,0% 4,2%
total
ARTESANO Recuen 2 7 0 0 9
to
% del ,5% 1,8% 0,0% 0,0% 2,3%
total
MEDICO Recuen 0 0 10 0 10
to
% del 0,0% 0,0% 2,6% 0,0% 2,6%
total
DOCENTE Recuen 0 14 5 0 19
to
% del 0,0% 3,6% 1,3% 0,0% 4,9%
total
MILITAR Recuen 0 3 0 0 3
to
% del 0,0% ,8% 0,0% 0,0% ,8%
total
PUBLICIST  Recuen 2 2 0 0 4
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A to

% del ,5% ,5% 0,0% 0,0% 1,0%
total

COSMETOL  Recuen 1 0 0 0 1
OGA to

% del ,3% 0,0% 0,0% 00% 3%
total

ABOGADO  Recuen 0 1 0 0 1
to

% del 0,0% ,3% 0,0% 0,0% ,3%
total

Total Recuen 74 276 33 1 384
to

% del 19,3% 71,9% 8,6% 3% 100,0

total %

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Segun los datos obtenidos en la presente investigacion el 22,1% que representa 5719
personas son empleados privados y tienen ingresos de 500 a 1000 ddlares, un 16.70 % que
representa a 4322 son comerciantes y perciben ingresos de 500 a 1000 ddlares y un 15,10 %
de personas encuestadas que equivalen a 3908 personas manifiestan que son choferes de

profesion y sus ingresos son de 500 a 1000 dolares mensuales.

3.91dentificacion de la demanda

Para realizar el analisis de la demanda, se ha procedido a cruzar preguntas realizadas en el
estudio de mercado:

Tiempo de utilizacion de servicios automotrices contra cantidad de servicios automotrices al

mes
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Tabla 81Cruce

TIEMPO DE UTILIZACION DE SERVICIOS AUTOMOTRICES*CANTIDAD DE SERVICIOS AUTOMOTRICES AL MES

tabulacién cruzada

CANTIDAD DE SERVICIOS AUTOMOTRICES AL MES Total
1 2
TIEMPO ~ DE UNA VEZ Recuento 104 54 8 4 170
gg""gé‘g\'/?gl oS AL MES % del total 27,1% 14,1% 2,1% 1,0% 44,3%
AUTOMOTRICES 2 VECES Recuento 32 111 7 2 152
ALMES o el total 8,3% 28,9% 1,8% 5% 39,6%
UNA VEZ Recuento 13 8 3 2 26
|(\:/|AEgés 2 o del total 3,4% 2,1% 8% 5% 6,8%
UNA VEZ Recuento 9 12 0 0 21
E/IAEgés 3 "9 del total 2.3% 3.1% 0.0% 0.0% 5.5%
UNA VEZ Recuento 8 6 1 0 15
EAAE[SJQS 6 9% del total 2.1% 1,6% 3% 0.0% 3.9%
Total Recuento 166 191 19 8 384
% del total 43,2% 49,7% 4,9% 2,1% 100,0%
Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora
Tabla 82Cruce de variables
TIEMPO DE UTILIZACION DE SERVICIOS AUTOMOTRICES*CANTIDAD DE SERVICIOS AUTOMOTRICES AL MES
tabulacioén cruzada
CANTIDAD DE SERVICIOS AUTOMOTRICES AL MES Total
1 2
TIEMPO DE UNA VEZ Recuento 104 54 8 4 170
UTILIZACION AL MES
DE  SERVICIOS % del total 84155 43786 2,1% 1,0% 44.,3%
AUTOMOTRICES 2 VECES Recuento 32 111 7 2 152
ALMES o4 del total 8,3% 89745 1,8% 5% 39,6%
UNA VEZ Recuento 13 8 3 2 26
EAAEEQS 2 "o del total 3.4% 2.1% 8% 5% 6.8%
UNA VEZ Recuento 9 12 0 0 21
EAAE'EQS 3 "9 del total 2,3% 3,1% 0,0% 0,0% 5,5%
UNA VEZ Recuento 8 6 1 0 15
fﬂﬁgés 6 o del total 2.1% 1,6% 3% 0.0% 3.9%
Total Recuento 166 191 19 8 384
% del total 43,2% 49,7% 4,9% 2,1% 100,0%

Fuente: Investigacion primaria 2018

Elaborado por: La Autora
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Se procedera a realizar los célculos correspondientes para poder identificar la demanda y
proyectar para los siguientes 5 afios

Tabla 83ldentificacion de la demanda

Frecuencia Porcentaje Poblacion
Total 2018

Cantidad de vehiculos

Vélido UNA VEZ AL MES 170 44,3% 11464,0
2 VECES AL MES 152 39,5% 10221,8
UNA VEZ CADA 2 MESES 26 6,8% 1759,7
UNA VEZ CADA 3 MESES 21 5,5% 14233
UNA VEZ CADA 6 MESES 15 3,9% 1009,2
Total 384 100% 25878

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

3.9.1 Proyeccion de la demanda
Para la proyeccion de la demanda se utilizé las estadisticas de la empresa Movidelnor, la

tasa de crecimiento anual del parque automotor de la ciudad de Ibarra es de 8%.
A continuacion se realizara un analisis mas preciso de la proyeccién de la demanda para 5
afios aplicando la tasa de crecimiento del parque automotor.
Aplicando la siguiente formula
Afio proyectado = afio anterior + (afio anterior * 0,08)
2017= 25878 + (25878 * 0,08)
2017 =27948

Tabla 84Proyeccion de la demanda 5 afios

ANOS PROYECTADO DEMANDA PROYECTADA
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2017 27948

2018 30184
2019 32599
2020 35207
2021 38024

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Con la proyeccion de la demanda de los 5 afios para el sector automotriz se puede concluir
que el mercado, crecerd en un buen porcentaje y es necesario que la empresa realice

estrategias de marketing para abarcas una parte méas del mercado.

3.9.2 Identificacién de la oferta

Para el andlisis de la oferta se ha evaluado las principales mecénicas automotrices de la
ciudad de Ibarra, que se encontré en el estudio de mercado como competencia. Se tomara en
cuenta a las 10 primeras segun su porcentaje de aceptacion, y como otras el valor restante
para cuadrar el 100%.

También fue necesario realizar un analisis de observacion directa de la capacidad instalada
de estas microempresas para poder realizar la oferta que existe en la ciudad a la vez se
necesitaba conocer cuantos son los dias que laboran al afio y la tasa promedio de rotacion, se
obtuvo datos historicos de la empresa de la cantidad de vehiculos que atiende al dia y por
ende al mes para obtener un dato real.

Tabla 851dentificacién de la oferta

VARIABLE PORCENTAJE POBLACION CAPACIDAD VEHICULOS EN DIAS ROTACION OFERTA
INSTALADA  BASE A LA CAP LABORABLES DE ANUAL
INSTALADA VEHICULOS
LUIS PEREZ E 8,33% 2156 23 18 288 6 6624
HIJOS 5184
TALLERES 7,81% 2021 7 5 288 6 2016
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WILO 1440
TALLERES 7,01% 1814 15 15 288 4320
LUIS MERA
MECANICA 6,77% 1752 7 4 288 2016
DON GUS 1152
TECNICENTRO 6,25% 1617 25 17 288 7200
IBARRA 4896
IMBAUTO 6% 1553 28 15 288 8064
4320
TECNI 6% 1553 15 10 288 4320
EXPRESS 2880
MECANICA 5,73% 1483 10 7 288 2880
MUNDIAL 2016
AUTOMOTRIZ 4,47% 1157 8 5 288 2304
BASTIDAS 1440
MUNDO 3,65% 945 14 8 288 4032
MOTOR 2304
OTROS 37,98% 9828 18 10 288 5184
2880
Total 100% 25878 170 114 288 48960.-
32832
Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora
Tabla 86Calculo de la rotacion de vehiculos
Mes cantidad de promedio
vehiculos al mensual
mes
enero 144 5
Febrero 144 5
Marzo 160 5
Abril 290 10



Mayo 250 8
Junio 150 5
Julio 146 5
agosto 230 8
septiembre 250 8
octubre 135 5
noviembre 140 5
diciembre 127 4
sumatoria 72
total
promedio 6
total

Fuente datos historicos empresa “Tecni Express”
Elaborado por: La Autora

Para realizar la proyeccion de la oferta se utilizo la estadistica que proporciona la AEADE,

con relacion a las PYMES que se dedican a la reparacién y mantenimiento de vehiculos en la

ciudad de Ibarra.

Segln estadisticas de AEADE, anualmente el nimero de talleres de servicio automotriz

tienen un incremento porcentual del 9,5% en promedio.

Aplicando la siguiente formula

Afio proyectado = afio anterior + (afio anterior * 0,095)

2017= 32832 + (32832* 0,095)
2017 = 32832

2017 = 32832 * 0,60
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2017 = 19699

Para este andlisis se tomd en cuenta todos los establecimientos que realizan actividades de
mantenimiento y reparacion, tanto para vehiculos livianos y pesados por ende se procedera a
dividir los valores de la proyeccion al 60 % que es el porcentaje de vehiculos livianos segin

la Asociacion de Empresas Automotrices del Ecuador (AEADE)
3.9.2.1 Proyeccion de la oferta para los préoximos 5 afios

Tabla 87Proyeccion de la oferta

Afo Oferta

proyectado proyectada

2017 19699
2018 21571
2019 23620
2020 25864
2021 28321

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

Después de la proyeccion de oferta y demanda se procedera a realizar el balance oferta y

demanda para determinar si existe demanda insatisfecha o saturacion en el mercado.

3.9.3 Balance Demanda —Oferta

Tabla 88Relacion oferta demanda

ANo Oferta Demanda Resultado

Proyectada Proyectada
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2017 19699 8249 demanda insatisfecha

27948
2018 21571 30184 8613  demanda insatisfecha
2019 23620 32599 8979  demanda insatisfecha
2020 25864 35207 9343  demanda insatisfecha
2021 28321 38024 9703  demanda insatisfecha

Fuente: Investigacion primaria 2018
Elaborado por: La Autora

3.10 Conclusiones del estudio de mercado

De acuerdo con los resultados obtenidos por el estudio de mercado se logré conocer, que la
demanda de servicios automotrices en la ciudad de Ibarra es de 27948 vehiculos al afio. Sin
embargo la oferta actual que existe en el sector automotriz en la ciudad de Ibarra es de 19699
mecanicas automotrices en la ciudad segun la investigacion realizada, por lo tanto existe una
demanda insatisfecha actual de 8249 vehiculos livianos que desean adquirir un servicio de
reparacion o mantenimiento para su vehiculo, lo que es una gran oportunidad para captar
nuevos clientes para la empresa “Tecni Express”.

Con lo que se refiere al posicionamiento de las empresas de mantenimiento automotriz en la
ciudad de Ibarra se pudo obtener un dato muy importante, en el que se refleja que el 44 % de
los encuestados no recuerdan el nombre de la mecéanica automotriz a la que frecuentan, por lo
que para la empresa Tecni Express es una oportunidad para poder posicionarse como marca
dentro del sector automotriz.

Las empresas de mantenimiento automotriz de la ciudad de Ibarra prestan los siguientes
servicios: mantenimiento preventivo, mantenimiento correctivo, enderezada y pintura, y
lavado y lubricacion del automotor.

Los servicios mas demandados en el sector automotriz son los de mantenimientos preventivos
como alineacion, balanceo ademaés de lubricacion del vehiculo.

En cuanto al precio que manejan en el ambito automotriz en la ciudad de Ibarra son
normales si nos referimos a mecanicas comunes, cabe recalcar que los talleres especializados
y los concesionarios manejan precios mas altos en relacion al que se maneja el mercado.

La forma de comunicacion de clientes y empresas cambio, ellos desean ser comunicados de

manera diferente utilizando las herramientas actuales de comunicacién como las redes
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sociales, siendo una gran oportunidad para la captacién de nuevos clientes por medio de

publicidad y promocion en medios no tradicionales.

CAPITULO IV
4. PROPUESTA

4.1 “Plan de marketing de servicios para la empresa “Tecni Express” en el canton
Ibarra provincia de Imbabura”.
4.2 Objetivos de la propuesta
4.2.1 Objetivo general

Disenar una propuesta de marketing de servicios para la empresa “Tecni Express”, con el
objetivo de mejorar su participacion en el mercado y posicionar la marca en el servicio
automotriz en la ciudad de Ibarra provincia de Imbabura en el afio 2019.
4.2.2. Objetivos especificos

e Redisefiar la imagen corporativa de la empresa en el mes de Enero 2019.
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Posicionar la marca de la empresa “Tecni Express” en la mente de los consumidores o
usuarios para que sea reconocida a nivel local.

Establecer estrategias de marketing directo para optimizar la utilizacion de la base de
datos existente en la empresa y tener una cobertura del 75% de los clientes actuales.
Disenar estrategias de marketing digital para llegar al mercado potencial y cubrir un
10 % mas de participacion en el mercado en los primeros 6 meses del afio 2019.
Proponer estrategias del marketing mix para mejorar el servicio automotriz de la
empresa a través de la implementacion de una aplicacion mdvil, con el fin de evaluar

y mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes en un 10 % para el afio 2019.
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4.3 Estructura de la propuesta

Tabla 89Estructura de la propuesta

Politicas

Objetivos

Estrategias

Tacticas

Elaborar un manual de
identidad corporativa

Redisefar la imagen corporativa
de la empresa en el mes de Enero
2019.

Branding

Redisefio de la imagen corporativa.
Filosofia empresarial.

Disefo de papeleria institucional
Disefo de publicidad exterior

Posicionar el nombre de la
empresa “Tecni Express”
en la mente de los
consumidores 0 usuarios
de servicio automotriz

Para el segundo semestre del afio
2019 se realizara material
promocional para posicionar la
marca de la empresa

Estrategias

de

posicionamiento

Creacion de vallas publicitarias
Disefio y elaboracién de material pop
Publicidad en social media

Campafia publicitaria en radio

Ingresar al mundo
tecnoldgico y digital

Disefar estrategias de marketing
digital para llegar al mercado
potencial y cubrir un 10 % mas
de participacion en el mercado
en los primeros 6 meses del afio
2019

Estrategias
marketing
digital

de

Content marketing

Posicionamiento en la web

Creacién y administracion de una
pagina de Facebook.

Creacién y administracion de una
pagina web atractiva.

Elaborar una base de datos de clientes
para crear un grupo de whatsapp.

175



Utilizar la base de datos

Establecer estrategias de

Estrategias

de

Realizar Programas de fidelizacion

para actividades de marketing directo para optimizar marketing Realizare-mailing

marketing la utilizacion de la base de datos directo Realizar telemarketing
existe en la empresa y tener una Manejo de base datos de clientes
cobertura del 75% de los
clientes.

Brindar un servicio Para el afio 2019 realizar y crear Alianzas Realizar un convenio con una empresa

automotriz completo

alianzas estratégicas con
empresas similares en el sector
automotriz con el fin de brindar
un servicio completo en la
empresa.

estratégicas

que se dedique al lavado de vehiculos.
Aplicacion de merchandising.
Cupos de descuento a nuevos clientes

Ofrecer un servicio Para el afio 2020 mejorar en un Estrategias de Crear hojas de orden de pedidos o de
automotriz de calidad 10 % el servicio y la atencién al crecimiento trabajo
cliente Realizar un plano de recepcién vy
entrega del vehiculo
Actividades de mejora al servicio
Realizar una capacitacion anual al
personal.
Encuesta de satisfaccion al cliente
Buscar la diferenciacion Para el afio 2020 crear una Estrategias de Disefiar una aplicacion movil en la cual

del servicio automotriz en
la ciudad de Ibarra

aplicacion mavil en la que se diferenciacion

pueda tener una relacion

duradera con los clientes.

se pueda separar su cita vehicular,
informarse de promociones de la
empresa, brindar auxilio mecanico,
remolque o traslado del vehiculo.

Elaborado por: La Autora
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Fuente de investigacion primaria
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4.4 Desarrollo de las etapas del plan de marketing
4.4.1 Base Legal

La empresa “Tecni Express” con nimero de RUC 1001583002001, su principal actividad
es la prestacion de servicio automotriz en cuanto a mantenimiento y reparacion, el mismo que
cumple con las siguientes obligaciones tributarias:

e Disposiciones tributarias impuestas por el estado

e La institucién tiene la obligacidon de presentar sus declaraciones semestralmente del
IVA, impuesto a la renta para evitar sanciones o clausura del negocio.

e Laempresa tiene la obligacion de asegurar a sus trabajadores al IESS.

e La empresa “Tecni Express” debe cumplir con todas las obligaciones de la ley de
régimen municipal, pago de la patente, permiso de uso de suelo, permiso de
bomberos.

El Sr. Carlos Velalcazar, es una persona natural no obligado a llevar contabilidad calificado
como artesano, el mismo que cuenta con la empresa legalmente registrada con nimero de
RUC 1001583002001.
4.4.2. Diagnostico

“Tecni Express” no ha ingresado al mundo digital por lo que cuenta con una desventaja
contra sus competidores debido a que hoy en dia es muy importante estar comunicado con los
clientes a través de herramientas existentes como las redes sociales, por lo que es necesario
ayudar en este punto a la empresa.
Se obtuvo en el estudio de mercado el 74% de desconocimiento de la empresa, por ende es

necesario posicionarla en la mente de los consumidores u usuarios en el sector automotriz.
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La empresa no ha realizado nunca estrategias de marketing por lo que es necesario realizar
este plan para brindarle algunas herramientas que pueda poner en practica para mejorar su
servicio y a la vez sus ventas.

Por lo tanto el mercado meta el cual va a ser dirigido el plan de marketing de servicios
son: personas propietarias de un vehiculo de cualquier marca comercial, de género masculino
de la ciudad de Ibarra, de entre 26 a 49 afios de edad, que realicen mantenimiento de su
vehiculo minimo 3 veces al afo.

4.4.3 Desarrollo de la propuesta

A continuacidn se detalla cada una de las politicas, los objetivos y las diferentes estrategias y
tacticas que se pretende realizar en el plan de marketing de servicios para la empresa Tecni
Express.

Tabla 90Desarrollo de la propuesta

POLITICA 1 OBJETIVO 1 ESTRATEGIA 1 TACTICA 1
Elaborar un Redisefiar la imagen Branding Filosofia empresarial.
manual de corporativa de la Redisefio de la
identidad empresa en el mes de imagen corporativa.
corporativa Enero 2019. Papeleria
institucional

Publicidad exterior.

Elaborado por La Autora
4.4.3.1 Ejecucion de las tacticas
Filosofia empresarial
e Misidn, vision, valores, principios propuestos
La realizacién de la misidn, vision, principios y valores se ejecutd con el propietario de la
empresa y la autora de la presente tesis, en 3 horas diarias de 9.00 am a 12.00 am durante 3

dias del mes de Enero 2018.
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A continuacion se propone lo siguiente:

Misién

“Tecni Express” es una empresa dedicada a brindar el servicio de mantenimiento y
reparacion automotriz, ofreciéndole precios competitivos y con el respaldo de personal
altamente calificad, apoyados en la tecnologia, con el fin de satisfacer las necesidades de los
clientes.
Vision

Para el afio 2023 seremos reconocidos a nivel local, como una empresa comprometida
con la satisfaccion de los clientes, brindando un servicio de mantenimiento y reparacion
automotriz rapida al utilizar herramientas y maquinaria de Gltima tecnologia, ademas de
contar con el talento humano altamente calificado, lo que le permita a “Tecni Express” ser un
referente de servicio automotriz de calidad.
Principios

e Calidad del servicio

e Cuidado con el medio ambiente

e Responsabilidad social

e Innovacion
Valores

e Respeto: se debe tener aprecio y reconocimiento por una persona o cosa, para lograr

una buena interaccion social.
e Honradez: el personal debe tener esta cualidad para que obre y actué con rectitud y

justicia en el trabajo.
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e Responsabilidad: cumplir el trabajo con responsabilidad asumiendo errores y
rectificandolos oportunamente.

e Pasion: lograr que los empleados se apasionen por los autos que estan a su cargo

e Cumplimiento: tener tiempos determinados para la ejecucion del servicio con el fin de
mantener al cliente feliz.

e Orden y limpieza: mantener el ambiente de trabajo limpio para que el cliente se sienta
a gusto en nuestra empresa.

e Trabajo en equipo: lograr una comunicacion y la unién entre trabajadores para lograr
un servicio eficaz.

e Servicio al cliente: atender con amabilidad y paciencia a los clientes para que tenga
una buena experiencia de su estadia en la empresa.

e Redisefio de la imagen corporativa

Figura N° 8Propuesta 1 de logotipo

Tecwologia ¢ senviciad para u weliccalo

Elaborado por: La Autora
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Figura N° 9Propuesta 2 de logotipo

TECNIEXPRESS

Servicio automotriz integral

Elaborado por La Autora

Figura N° 10Propuesta 3 de logotipo

TECNI EXPRESS

Servicio automotriz integral

Elaborado por La Autora
Se eligio la propuesta numero 2 a traves de una pregunta extra realizada en el estudio de

mercado, en la cual se permitia a la gente escoger cual de los disefios le agradaba més y le
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transmitia el mensaje de una mecanica automotriz, y con 83 % de aceptacion se obtuvo la

propuesta numero 2.

e Desarrollo de los componentes del logotipo
El Logo

El logo es el elemento esencial de la marca, que identifica todos los elementos
comunicantes de la marca .El logo debe utilizarse siempre de forma indivisible a la hora de
aplicarse en cualquier soporte grafico. Su forma le otorga un caracter moderno que evoca
fuerza, poder y equilibrio.

Figura N° 11Logo “Tecni Express”

TECNIEXPRESS

Servicio_automotriz integral

Elaborado por La Autora

Figura N° 12Logo “Tecni Express”
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® EL LOGO EN FONDO BLANCO

TECNILXPRESS

Servicio automotriz integral

Elaborado por La Autora

Figura N° 13Tipografia Utilizada

@ TIPOGRAFIA

PRINCIPAL

Open sans extrabold italic

SECUNDARIA

ABCDEFGHY]KLMNﬁOPQRSTU-
vwxyz
0123456789
acdefghijklmniopqgrstu-
vwxyz

open sans italic

TECNI EXPRESS

Elaborado por La Autora

Figura N° 14Uso correcto de logo

ABCDEFGHY/KLMNNOPQRSTU-
VWXYZ
0123456789
acdefghijklmnAopqgrstu-
vwxyz
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Servicio automotriz integral

)

Bcm x 6cm 4cm x 4cm

Elaborado por La Autora

Figura N° 15Uso incorrecto del logo

& USO INCORRECTO

= TECNIXPRESS

EXPRESS

Servicio automotriz integral

Elaborado por La Autora
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Figura N° 16Paleta de colores utilizados

@ PALETA DE COLOR

PANTONE 7690 C PANTONE P 103-16 C
€:89 M:49 Y18 K:1 C:97 M:81Y:0 Ki51 RDEG?A?ADO
#3975A6 #182B5C adial 0° 50%

PANTONE CoolGray 9C PANTONE white C

C:58 M:48 Y:42 K:9

#757679

Elaborado por La Autora

Significado de los colores utilizados

Figura N° 17Colores utilizados

Elaborado por La Autora

e Color blanco
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El blanco transmite la pureza, la limpieza y la virtud, es muy utilizado para dar contraste con
otros colores

e Color Azul
El color azul representa la calma y la responsabilidad, transmite confianza y también esta
asociado con la paz, lo utilizan empresas que estan dedicadas a prestacion de servicio

e Color gris
El color gris transmite seguridad, madurez y fiabilidad, se dice que es el color del intelecto, el

conocimiento y la sabiduria y a la vez elegante y refinado.

e Papeleria corporativa
El disefio de la papeleria corporativa es un elemento de comunicacién de la empresa
principalmente de la marca, se debe tener mucho cuidado ya que a través de ella se proyecta
la imagen de la empresa al exterior, en muchas ocasiones la tarjeta de presentacion es el

primer elemento de comunicacion que tiene la empresa con un futuro cliente.

Figura N° 18Papeleria corporativa
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TECNIEXPRESS

Elaborado por La Autora

4.4.3.1.5Rotulacion 3D

La publicidad exterior es un elemento muy importante dentro del marketing, pues si una
persona entra a un negocio es porque le gusta o le llama la atencion algo por fuera, ese algo
es la publicidad exterior.
La importancia de que un negocio cuente con un rotulo exterior es que pueda ser identificado
facilmente, ademas de actuar como una carta de presentacion de la empresa y lograr que sea
visible durante todo el dia para que actué como un refuerzo de la marca, en cuanto al

recordacién de la misma.

e Elaboracién del Rotulo 3D
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La palabra Tecni sera la que va a estar en 3D con dimensiones de 0.95 x .045 metros de
material acrilico al frente iluminadas.

Se realizara el rotulo 3D con la empresa “Publicidad Efectiva”. La base del rotulo sera con
material alucubond y plotter de corte

Dimensiones: 3 metros de largo por 1.5 metros de ancho,

Tiempo de ejecucion: 2 semanas a partir de aprobado el disefio

Costo: $ 600.00

Ver Anexo N. 4

Figura N° 19Rotulo Exterior

—e =

TECNIEXPRESS

Servicio

Elaborado por La Autora

Figura N° 20Desarrollo de la propuesta

POLITICA 2 OBJETIVO 2 ESTRATEGIA 2 TACTICA 2
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Posicionar el Para el segundo Estrategias de Creacion de vallas
nombre de la semestre del afio posicionamiento publicitarias
empresa “Tecni 2019 se realizara Disefio y elaboracion
Express” en la material promocional de material POP
mente de los para posicionar la Publicidad en social
consumidores 0 marca de la empresa. media

usuarios de servicio Campania publicitaria
automotriz en radio

Elaborado por La Autora

e Vallas publicitarias

Son unas estructuras de grandes dimensiones que actan como soportes para fijar anuncios
0 dar a conocer una empresa. Se ubican en instalaciones deportivas, parques, aeropuertos,
carreteras, etc., se requiere de un permiso para su instalacion. Para que una valla tenga el
efecto deseado se debe tener en cuenta algunos aspectos como el disefio, los colores, calidad,
etc., pero el principal es el mensaje que desea transmitir a su pablico objetivo.

Entonces para posicionar la marca “Tecni Express” es necesario realizar una valla
publicitaria la cual estard ubicada en un lugar estratégico de la ciudad, con los permisos
necesarios ademas de uso de alquiler del lugar.

Dimensiones: 5m x 4 m.
Costo: 1000 dolares
Se realiza el trabajo con la empresa “Publicidad Efectiva”.

Ver anexo N. 4

Figura N° 21Valla publicitaria
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TECNIEXPRESS
—

§ ==

By o
TECNOLOGIA ) SERVICIO,
PARA SU VEHICULO _

~

: u‘\J VY Y Y Ae

Elaborado por La Autora

e Material POP

Se desea que los clientes se familiaricen con la marca y el nombre de la empresa, es por
esta razon que se propone disefiar, franelas, gorras, stickers y esferos con el fin de realizar
publicidad y promocion de la empresa y se obsequiara a clientes frecuentes de la misma con
el fin de mantenerlos fidelizados.

Para posicionar la marca también es necesario crear uniformes para los trabajadores en el
cual este visible el logotipo de la empresa y a la vez se brinda una buena imagen hacia el
cliente.

A continuacion se presenta los disefios para gorras, franelas, stickers y esferos
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Figura N° 22Gorras y esferos

TECNI EXPRESS

Elaborado por La Autora

Figura N° 23Franelas y stickers

el

TECNIEXPRESS

- L, Obten DESCUENTOS especia

"‘I/M
€ Ry, o\
Vap, cEO 2
ENEIRA FReNTE AL COYS

Elaborado por La Autora
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e Disefio de uniforme
Los empleados tendran 2 uniformes una camisa tipo polo esta va a ser utilizada para ir a su
casa y venir al trabajo, asi se trasmitira limpieza y honestidad de la empresa a la vez que se
ira posicionando la imagen y nombre de la marca.Y el otro uniforme son overoles los cuales
deberan ser colocados para ejecutar el trabajo dentro de la empresa, se desea tener colores
fuertes en los uniformes para que sean llamativos para el cliente.
El Costo por 10 overoles y 10 camisetas es de $ 300
Ver anexo N. 5

Figura N° 24Uniformes de trabajo

FOUNIEORMES

ﬁ |
TECNIEXPRESS

Tecnologia y servicio para su Vehiculo

TECNI EXPRESS

Elaborado por La Autora
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Figura N° 25Uniformes corporativos

HIUNIEORVES

TECNIEXPRESS

Elaborado por La Autora

e Publicidad en social media

Figura N° 26Ganate una gorra

. LLEVATE NUESTRA GORRA
GRATIS

AcE_rr_EoE(}UAY TRAMSIQN

-

TECNIDPRESS

Solo hasta agostar stock

wuw . tecniexpress.com-ec

Elaborado por La Autora
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Para ser acreedor de una gorra deberd realizar un cambio de aceite de caja y de
transmision, como un mantenimiento preventivo. El costo aproximado de estos servicios es

de $50.00

e Paquetes de servicios al instante

Figura N° 27Promocion

rvDbbrcc
s ENTIREDD

Elaborado por: La Autora

Figura N° 28Banner Publicitario
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TECNICXPRESS

Senvicke outormotriz inegrol

. .2 ) a su vehic
Tecnologia y Servicto et vehiculo

Paquete 1
- Alineacién
- Balanceo de Llantas
- Cambio de Plumas
- Inspeccién de Frenos
- Lavado
- Aspirado de Carrocerfa
Paquete 2
- Aceite
- Filtro de Aceite
- Alineacién de Luces
- Cambio de Zapatas
- Lavado

- Aspirado de Carroceria

Estos paquetes de servicios tendrén el de descuento a su valor
Cotice el valor ingresando a la pagina
www.tecniexpress.com.ec

A continuacion paquetes propuestos
Paquete 1

e Aceite de 4 litros multigrado

e Filtro de aceite

e Lavado de carroceria y aspirado

e Reuvision de frenos
Este paquete tendra el 7% de descuento a su valor, el cliente deberd cotizar su valor
dependiendo de su vehiculo, marca, afio, kilometraje.
Paquete 2

e Alineacion de las 4 llantas computarizado

e Balanceo de llantas

e Cambio de plumas

e Inspeccion de frenos
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e Lavado de carroceria y aspirado
Este paquete tendra el 15% de descuento a su valor, el cliente debera cotizar el precio
dependiendo de su vehiculo, marca, afio, kilometraje
Paquete 3
e Alineacion de luces
e ABC de suspension
e Escaneo de vehiculo para detectar fallas
e Lavado de carroceria y aspirado
Este paquete tendra el 10% de descuento a su valor, el cliente debera cotizar el precio

dependiendo de su vehiculo, marca, afio, kilometraje

Paquete 4
e Cambio de aceite y filtro
e Alineacion de luces
e Cambio de zapatas
e Lavado de carroceria y aspirado
Este paquete tendra el 15 % de descuento a su valor, el cliente debera cotizar el precio

dependiendo de su vehiculo, marca, afio, kilometraje

Las personas que opten por adquirir uno de los paquetes de servicio automotriz obtendran
una franela de la empresa y un esfero de obsequio.

Para obtener un esfero de la empresa debera adquirir uno de los servicios principales de la
empresa como es alineacion, balanceo, suspension o alineacion de luces.

Con un costo aproximado de cada uno de los servicios de entre 10.00 a 30.00 ddlares
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Campana publicitaria
e Cufa radial
Para la elaboracion de la cufia radial es necesario contratar a Radio Canela, el estudio de
mercado reflejo que es la radio mas escuchada en la ciudad de Ibarra.
Ver anexo N. 6
Propuesta cufia radial
La cufa se realizara en radio Canela de la ciudad de Ibarra
Duracion 30 segundos
3 cufias al dia y una mencién en vivo en el programa de “Ponchito”
Costo: $ 350
Tiempo de ejecucién: 3 meses (Octubre, Noviembre,Diciembre)
Personajes: una mujer, un hombre
Mensaje: sonido de arranque (no prende el carro)
Mujer: Otra vez este vehiculo ddndome problemas
Tengo que ver que paso esta vez. Ash.. y hace 2 semanas salid de la mecanica,
Necesito ir a otro lugar que sea seguro, confiable y que el servicio automotriz sea de calidad.
Entonces
“Tecni Express” es para ti
Ven y comprueba todos los beneficios que tenemos para ti:
Ofrecemos servicio de alineacién, balanceo, suspension
ABC de frenos, Alineacion de luces, Cambio de aceite, entre otros
“Tecni  Express” te espera en Ibarra en la. Av. Jaime Rivadeneira.
Frente al Coliseo Luis Leoro Franco

“Tecni EXPress” t€ €SPera ...oouveueeeiiniiiiiiaiienneaneannanns. ”Tecni Express” es para ti
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Elaborado por: La Autora.

Tabla 91Desarrollo de la propuesta

POLITICA 3

OBJETIVO 3

ESTRATEGIA 3

TACTICA 3

Ingresar al mundo Disefar

tecnoldgico y digital

estrategias
de marketing digital

para llegar al
mercado potencial y
cubrir un 10% de
participacion del

mercado en  los
primeros 6 meses del
afio 2019.

Estrategias
marketing digital

de

Content marketing
posicionamiento en la
web

Creacion y
administracion de una
pagina de Facebook

Creacion y
administracion de
pagina web

Elaborar una base de
datos de clientes para
crear un grupo de
whatsapp

Elaborado por La Autora

e Content marketing

Se refiere a crear contenido en una pagina web o redes sociales, pude ser imégenes, articulos,

blog, videos etc. para que llame la atencion de los diferentes segmentos del publico objetivo

al cual estamos dirigiendo los esfuerzos de marketing para poder convertirlos en clientes.

Una de las ventajas de realizar publicidad online es que existe una conexion de la empresa y

el publico objetivo, crea confianza gracias a los consejos e informacion que brinda y ademas

genera valor para los posibles nuevos clientes.

Ejemplo estrategia content marketing

Figura N° 29Aplicacion Movil
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Elaborado por: La Autora

Figura N° 30Servicios automotrices

- Sincronizacion Digital
- Diagnostico de Fallas con Scanner para
Gasolina y Diesel
- Li{npieza y Balanceo de Inyectores
- Mecinica en General “‘
- Mlantemm:ento y Reparacion del Aire ./ ey &
Amndtcmnado 7 4
. Reparaaon Direcciones Hldrauhca/s
Scanner ngramador de LlavesOngmal
Renault, Mazda, Chevrolet, Ford.

Servicio automotrz integral

DIRECCION: AVENIDA JAIME RIVADENEIRA (FRENTE AL COLISEO LUIS LEORO FRANCO)
Teléfono: 0999106121 Tecnologia y servicio para su vehiculo!

Elaborado por: La Autora
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e Posicionamiento en la web

Un sinndmero de negocios, han confiado y apostado por realizar publicidad pagada en
Google debido a todas las ventajas que ellos ofrecen.

Los motores de basqueda cada dia han ido tomado mas y mas fuerza, llegando a sustituir los
antiguos métodos de busqueda como paginas amarillas. La efectividad que obtenga un
anuncio dependera netamente de que se realice un gran contenido que responda al 100 % las
necesidades de los usuarios y lograra los resultados deseados “estar posicionados en la web”.
Existen 2 factores basicos para posesionar una pagina: la autoridad y la relevancia. La
autoridad quiere decir que cuanto mas popular sea una pagina mas valiosa es la informacion
que contiene, si se compartid mas veces es que a mas usuarios les ha parecido util la
informacidn, la relevancia es la relacion que tiene una pagina frente a una busqueda dada

basandose en factores on-site.

e Estrategias para posicionar una pagina web en Google gratis
e Crea contenido de calidad

e Usar las keywords adecuadas

e Organizar el contenido de la web

e Colocar la palabra clave principal en el nombre de dominio

e Laweb debe estar adaptada para moviles

e Crear un mapa del sitio XML y HTML

e Crear y optimizar archivo robots.tex

e Crear una cuenta gratis en Google Search Console

e Crear una cuenta gratis de Google Plus y Google Business
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e Creacidn y administracion de fan page en Facebook
Para estas acciones se propone contratar a una persona la cual va hacer la encargada de crear
y administrar la pagina de Facebook, el grupo de whatsapp, el correo electronico con la base
de datos existente en la empresa ademas de la pagina web.

El costo para realizar estas acciones es la contratacion de una persona como prestacion de
servicios profesionales por 100 ddlares mensual, el cual va a trabajar 2 dias a la semana, 5

horas cada dia.

Figura N° 31P4gina de Facebook
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TECNI
EXPRESS @

P

o Liked >\ Following ~

. TECNI EXPRESS

Elaborado por: La Autora

Figura N° 32Creacion de la pagina de facebook

< C | 8 Esseguro | https://www.facebook.com/Tecn 88 £
-_f_l Tecni Express Q & Andree  nicio @
Pagina Bandeja de entrada Notificaciones Estadisticas Herramientas de publicacién Configuracién Ayuda -

GRT
@D

TUS PAGINAS

C—=

TECNIDXPRESS

%~ Tecni Express

Tecni Express CONTACTOS

nbre de usuario

’ Patricio Alejandroo

P =
Inicio ] / b e Edison Andrés P.
Publicaciones 2

ok Megusta X\ Seguir = A Compartir =« + Agregar un botén Aylin Echeverria e
Opiniones
> Ver s g Eriick Alexander .
;Tienes amigos a los que les puede gustar tu
Te damos la bienvenida a tu nueva Hesigiy el
P pagina = Q Katheriin SanChez
Administrar promociones Antes de compartir tu pagina con ofros, sigue estos . { , Ximena Lasso .
consejos que fe ayudaran a describir tu negocio, marca u n - 7 L}
organizacion. Te daremos nuevos consejos més adelante — Busca amigos para invita
a Jaz Alejandra Palacio... s
Patricio Alejandroo Invitar ;
¥ e unnombe doussiopa iy ; : ’ 0 Dennis Josue Medrano =

3

Carlos Unda Invitar ‘l Efrain Cabrera .

e
m J Fernando Sanchez Invitar Busca

Ver todos los consejos para paginas

Elaborado por: La Autora

Figura N° 33Publicidad en Facebook
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€« C | & Esseguro | https:;//www.facebook.com/Te

= - TR :

Pagina Bandeja de entrada Notificaciones Estadisticas Herramientas de publicacion Configuracion Ayuda ~

e e | St | A Gt o + Agregar un botdn
Joha Ag Invitar
E .t |prye-aarream-se—— | B = @ @ )
DprCe S0k
TECNICXPRESS e

Ver todos los amigos
Tecni Express

— Tus PhGiNAS
Empresa industrial -
Necesitas un mantenimiento preventivo ? 3 =2 Tecni Express.
Tecni Express Ven @ R TROTDS
Crear nombre de usuario Jesine eI @, ) ) EspafiolEngish (US) - faliano I
b ;Tz:.e E;:r::s tiene los mejores servicios para tu vehiculo Porugués (Brasi) - Francais (France) ’ iy
e enla Av. Jaime Rivadeneria =
frente al Coliseo luis leoro franco Wy Eoson s
Publicaciones #Calidad #Seguro #Conflable
. [ EETE S,
Opiniones -
. T 9 Katheriin SanChez
q
e \a' Ximena Lasso .
Administrar promociones aJa;AleyanﬂraPa\auo .
ﬁ Dennis Josue Medrano o
.] Efrain Cabrera .
Q Magus Magushita  »
€@
i © 34Publicaci Facebook
Figura N ublicaciones en Faceboo
Tecni Express Q
g c 2 JUEGOS INSTANTANEOS MAS
Pagina  Bandejadee Notificaciones @  Estadisticas ~ Herramientas Herramientas Configuracion Ayuda ~

1b Megusta | X\ Seguir A Compartir | - + Agregar un botén

L — Tecni Express i~ ] Patricio Alejandroo Invitar
Hace un momento - @ ¢

FYPRESS 2
TECN"-(" A 1. 1. ESTAN EN MAL ESTADO TUS FRENOS ? 4. 4

Joha Aguirre Invitar

ESTAMOS ESPERANDO POR Tl wme & 4 & £

e VEN A TECNI EXPRESS Y REVISAMOS TUS FRENOS PARA QUE -
FRENES CON SEGURIDAD & & ... Ver mas m Jhon Sanchez Invitar = Tecni Express 2
=

CONTACTOS
Kevin Alejandro Lara Invitar
@ Clara Sénchez .

TUS PAGINAS

Tecni Express

Crear nombre de usuario
de Ia pagina

ici Ver todos los ami
Inicio L e O Eriick Alexander 23t
Publicaciones [

Eli Lopez .
Opiniones o An no tiene calificacion
v Vermas g Estefania Bonilla .
i ) - Italiar CONVERSACIONES EN GRUPO

Promocionar Esp English (US) - ltaliano

Portugués (Brasil) - Francais (France)

.
Administrar promociones » Crear nuevo grupo

Elaborado por La Autora

Figura N° 35Publicaciones en Facebook
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MANTENIMIENTO DE C

SUSPENSION 7

TECNI EXPRESS

Elaborado por: La Autora

Estas son las iméagenes que se publicara en Facebook con el fin de atraer a clientes para la
empresa.

Se realizara el post de un servicio cada semana por 1 ddlar diario de publicidad por 3 dias
en la semana en Facebook.

Costo: 144 délares al afio en publicidad pagada en Facebook.

e Transmision Facebook Live EI Norte Tv
Se va a realizar publicidad en EN TV del Diario el Norte, transmitida por Facebook con el fin
de poder llegar a nuestro mercado potencial.
La publicacion es 1 banner informativo, con 3 menciones diarias al mes. El costo por la
activacion es de 100 dolares. Se activara 3 meses al afio.

Ejemplo banner publicitario

Figura N° 36Publicidad Informativa
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CONTAMOS CON ESPECIALISTAS EN
ALINEACION 3D
VDRECC
TECN’L \/ R[——JJ Y BALANCEO ELECTRONICO
Servicio somonts veegrs

Taty Castro

pe

Carlos Calza - / U
Excelente comoe cada afo

sigan asi con una diversidn
sana y para todos

Figura N° 37Publicidad Informativa

Nicolas Serrano
O Ulario E1Nuite o Scawnso @ ¢

waass

pd
0o 5 s gin 3 i
O Vepita () Comntar 2 Compate &
- Comanmnos aceommusssn ||

TECNILXPRESS

Servicio automotriz integral

Dir: Av. Jaime Rivadeneira AGENDA TU CITA AL . Paclo Keder Torss |3 Easerel Exa s
Frente al Coliseo Luis Leoro Franco 099106121 mawtny s

Elaborado por la Autora

e Creacion de la pagina web

Para el manejo de la pagina web es necesario crearla con un disefio diferente y atractivo a la
vista, para que transmita seguridad y confianza para los usuarios.
El costo de una pagina web es de 200 dolares y contiene:

e Disefio One Page
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Desarrollo WP

Formulario Contacto
Ubicacién en Mapa
Vinculacién Redes Sociales
e Responsiva (PC - Mavil)

e Seguridad SSL

e Hosting por un (1) afio

e Dominio (.com) anual

Figura N° 38Pagina web

=

TECNIEXPRESS' INICIO  NOSOTROS  BLOG CONTACTENOS

TECNOLOGIA Y SERVICIO
PARA SUVEHICULO

eludad de Ibarra,

Elaborado por: La Autora

Figura N° 39Pagina web
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PRNEREY /e o DLTICE

TECNILXPRESS Inicio  Nosotros  Baterias v Ubicacion Q =
»

SOLUCIONES ﬁ\
MECANICAS AL

INSTANTE TECN’D’P/?[SS

¢NECESITAS AYUDA?

&

ESCRIBINOS

Sitema Eketric \ A8 S

Enviar Mensaje

ASISTENCIA
.-"‘.' A ECA

Asistencia inmediata o programada para

tu moto. Logistica, remolque y Traslado
de Motos
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Nuestra empresa

Surge a partir del esfuerzo y compromiso
asumido por cada integrante del equipo.
Afrontando con responsabilidad y
diligencia los desafios.

Contamos con un plantel de Técnicos
Mecénicos entrenados. Asi también con
unidades equipadas y listas para poner a
su disposicion.

:Doénde nos podes encontrar?

@

Aplicacién whatsapp web

Figura N° 40Whatsapp web

ienda de ultramarinos

Quién es Tecni Express ?

TECNIEXPRESS

Parque del
Poriodismo

Coliseo Luis

Goaogle

Los objetivos que cumplimos

Implican la entrega de un servicio de
excelencia y calidad.

Las nuevas tecnologias, complementan
nuestra evolucién mejorando la
comunicacion con nuestros usuarios,
Entendemos los procesos para customizar
recursos y obtener el mejor rendimiento.

SponBike
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@ Esseguro | httpsy//web.whatsapp.com

WhatsApp

Usa WhatsApp en tu teléfono para
escanear el codigo

Android
Abre WhatsApp ~ Men(i — WhatsApp Web

Windows Phone
Abre WhatsApp — Meni — WhatsApp Web

Elaborado por: La Autora

(¥ Mantener sesion iniciada

iPhone
Abre WhatsApp - Configuracion - WhatsApp

Web

Para el grupo de whatsapp lo que se pretende es ayudar con servicio de cita previa para

los clientes, ademas de mantenerlos informados de promociones y descuentos especiales de

la empresa.

Ejemplo de utilizacion de la aplicacion

€ o-

@

Tecni Express

+593 96 028 3455, 98461 8791, +5.

para mas informacion

Creaste el grupo "Tecni Express X “& ils'

-

Buenos dias, mi nombre es Paul
Guama, necesito agendar una cita
para el dia 08 de Enero a las 8:00 am,
mantenimiento de los 15000 km, la

marca de mi vehiculo es chevrolet [id
aveo family
Muchas gracias por su ayuda

“8 | Anadiste a +593 99 402 8742 ¥

L e, Al
i

Buenos dias, mi nombre es Paul Guama,
necesito agendar una cita para el dia 08
de Enero a las 8:00 am, mantenimiento.

Mi Estimado su cita esta registrada.
Por favor llegar 10 min antes para el
registro de su vehiculo, es un place
atenderle 1123

Y

Tecni Express :
+593 96 028 3455,+593 98 461 8791, +5.

Buenos dias, mi nombre es Paul Guama,
necesito agendar una cita para el dia 08
de Enero a las 8:00 am, mantenimiento.

Mi Esti su cita esta

Por favor llegar 10 min antes para el
registro de su vehiculo, es un placer
atenderle v

+593 98 461 8791 5
Buenos dias, necesito saber alguna
promocion en Alineacion para mi [
vehiculo, porfavor me puede ayudar y
= W00

= — 2
| Con mucho gusto Estimado amigo.

« Este mes estamos con un paquete
de descuento increible para este
servicio
Alineacion y balanceo, cambio de
plumas, y zapatas, lavado y aspirado
del vehiculo
Con el 15% de descuento (-,

Trabajo /20 % garantizado

+593 98

Figura N° 41Desarrollo de la propuesta

< o

Tecni Express /"% ™
+593 96 028 3455, +593 98 461 8791, +5.

Que dia puede llevar mi auto me
confirma el dia y la hora para agendar
una cita.

Mi nombre es Diego Vasquez

+593 96 064 3931 pez @
Buenos dias necesito el servicio de
alineacion para mi vehiculo s &
oy oy

Me puede ayudar porfavor
agendando un turno para el dia 5 de

enero alas 9 am. | 4
T R o NS 2 ) i =/
+593 96 064 3931

Me puede ayudar porfavor agendando un
turno para el dia 5 de enero a las 9 am

Confirmado si cita, gracias por su
eleccion (=

+593 98 461 8791
Que dia puede llevar mi auto me

confirma el dia y la hora para agendar u, ¥

Y

cita....
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POLITICA 4

OBJETIVO 4

ESTRATEGIA 4

TACTICA 4

Utilizar la base de

datos para
actividades de
marketing en la
empresa

Establecer estrategias
de marketing directo
para optimizar la
utilizacion de la base
de datos que existe
en la empresa y tener
cobertura del 75 %
de los clientes

Estrategias
marketing directo

de

Realizar programa de
fidelizacion

Realizar emailing
Realizar
telemarketing
Manejo de base de
datos de clientes

Elaborado por La Autora

e Programa de fidelizacion

Los clientes frecuentes de la empresa recibiran una tarjeta “Cliente Amigo”, con la cual obtendra

beneficios por ser parte de la familia “Tecni Express”.

Beneficios

- 10% de descuento en cada visita al taller para clientes especiales

- Participacion en sorteos de servicios automotrices gratis, cada 3 meses habra un ganador.

- Premios sorpresas por recomendar nuestro servicio a familiares y amigos.

Figura N° 42Tarjeta Amigo

CLIENTE AMIGO

T

TECNIEXPRESS

Servicio automotriz integrol

Nombre del Cliente :
Marca y modelo del vehiculo :

Cliente desde:

Tecnologia y Servicio para su vehiculo

Elaborado por La Autora

e E mailing

Figura N° 43Cuenta de google

www.tecniexpress.com.ec
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Elaborado por La Autora

Figura N° 44gmail

Google

Selecciona una cuenta

o
£
S

& G| @ Essequro | https//mai.googlecom/mail/#inbox

andrea sanchez
andreasanchez199312%@gmail.com
Se ha cerrado [a sesfidn

Tecni Express
tecniexpressibarra@gmail.com
Se ha cerrado la sesidn

Usar otra cuenta

Eliminar una cuenta

Google

Gmail ~ ©

REDACTAR .
[ o [ —

| Recibidos )

(¢] Mis ~

Destacados Lore de Google

Enviados
Borradores.

Ms ~
~

aTecni + 10%

Progreso de la
instalacién

Cuenta creada

0 GB (0%) ocupados de 15 GB
h

Administrar

No hay chats recientes
Iniciar uno nuevo

29 4

Elaborado por: La Autora

e E-mailing

22 Social ¥ Promociones

Tecni, sécale més partido a tu nueva cuenta de Google - Hola, Tecni: Me alegro de que hayas decidido probar Gmail. Aqui tienes

Aprende a usar Gmail

Elige untema @ Imporia contactos y
mensajes

Condiciones - Privacidad

1-1de1

<
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Figura N° 45Mensaje para e-mailing

& - C | & Esseguro | hitpsy/mail.google.com/mail/#inbox?compose=16147de781cT8f4f

PROMOCION DEL MES SERVICIO AUTOMOTRIZ

alejandro il.com, andi hez19@gmail.com, tefit il.com

PROMOCION DEL MES SERVICIO AUTOMOTRIZ

Tecni

express
“Tecustagia g senaceios pana sy ueksc

=L LR
[
Elaborado por: La Autora
Figura N° 46Mensaje para e-mailing
&« C | @ Esseguro | htips;//mail.google.com/mail/#inbox?compose=16147de781cT8f4f 4

PROMOCION DEL MES SERVICIO AUTOMOTRIZ

alejandro199348@hotmail.com, andreasanchez19@gmail.com, tefita-bb06@hotmail.com

PROMOCION DEL MES SERVICIO AUTOMOTRIZ

Alineacion de

Luces

Tenemos el regalo perfecto para San Valentin w
Quieres regalar algo distinto a tu novi@, espos@
Tecni Express lo tiene 'i?,‘

Ven y Aprovecha de la promocion del mes (g
Estamos regalones

Te esperamos en la Av. Jaime Rivadeneira
Frente al coliseo Luis Leoro Franco

Elaborado por: La Autora

Disparar un mensaje llamativo por medio de e-mailing para promocionar los servicios de
la empresa, la persona encargada lo hara 1 vez al mes a los correos electrénicos de la base de
datos de los clientes de la empresa

o Telemarketing
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Realizar telemarketing a los clientes en fechas especiales para recordarle que la empresa esta
a su servicio y pendiente de ellas por ejemplo Navidad, San Valentin, Dia del Padre, Dia de la
Madre, Cumpleafios de clientes frecuentes.
NUmero de llamadas: 100 Ilamadas al mes, 2 veces a la semana
Tasa de respuesta: 20%
Costo total de llamadas: $ 25 plan Ilamadas ilimitadas Claro
Retorno de la inversion: 50%

e Ejemplo Telemarketing
Muy buenos dias, el Sr. Fernando Reyes
Buenos dias soy Andrea Sanchez representante del area de atencion al cliente de la Empresa
“Tecni Express” gracias por atender mi llamada
El motivo de mi llamada es para felicitarle por ser un buen padre y esposo y ademas
queremos informarle que usted ha sido acreedor del 20% de descuento en el proximo
mantenimiento de su vehiculo.
Le esperaremos para que pueda hacer uso de esta promocién, muchas gracias
Le gradezco su tiempo, que tenga un excelente dia
Gracias por preferirnos.

Tecni Express es servicio y tecnologia para su vehiculo.

Tabla 92Desarrollo de la propuesta

POLITICA5 OBJETIVO 5 ESTRATEGIA S TACTICA5

Brindar un servicio Para el afio 2019 Alianzas estratégicas Realizar un convenio

automotriz realizar 'y  crear con una empresa que
completo alianzas estratégicas se dedique al lavado
con empresas de vehiculo.
similares en el sector Aplicacion de

automotriz con el fin
de brindar un

Merchandising
Cupos de descuento a
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servicio completo en nuevos clientes.
la empresa.

Elaborado por La Autora

e Convenio de alianza estratégica
Realizar un convenio con una empresa que se dedique al lavado de vehiculos.
Debido a que la empresa “Tecni Express” no presta el servicio de lavado y es necesario que
el vehiculo salga del taller con una buena imagen, entonces esa es la razén por la que se

propone la siguiente alianza estratégica.

e Propuesta alianza estratégica

Invitacion

Ibarra, 30 de enero 2019
Estimados
Lavadora San Francisco
Presente.-
“Tecni Express” es empresa dedicada a la prestacion de servicios automotrices en la ciudad
de Ibarra, con el fin de darle a conocer nuestras actividades les damos la cordial invitacion
que nos visiten en nuestro taller el dia 3 de febrero del presente afio a las 3 pm, para poder
obtener més informacion de nuestra empresa.
Estamos analizando la posibilidad de brindar un servicio mas completo y para ello hemos
pensado en realizar una alianza estratégica con una empresa dedicada al lavado del vehiculo y
pensamos que su empresa puede ser un socio idoneo para este proyecto ya que conocemos de
su reputacioén y la calidad del servicio que brindan.
Como pueden darse cuenta las dos actividades se complementan, desde un punto productivo
y comercial.
Esperamos que sea de su agrado el proyecto y que estén interesados en colaboran
mutuamente.
Si nuestro planteamiento les resulta interesante, les esperamos en la fecha acordada para
reunirnos y profundizar el tema
Atentamente

Sr. Carlos Velalcazar

Gerente Tecni Express
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e Convenio

ALIANZA ESTRATEGICA

Entre:
La empresa de servicios automotrices “Tecni Express” Y Lavadora San Francisco

En la ciudad de Ibarra, el dia 01 de Octubre 2018, entre la empresa “Tecni Express”,
legalmente constituida, representada legalmente por Carlos Velalcazar identificado con
cedula de ciudadania 1001583002, y la empresa Lavadora San Francisco, persona natural,
representada por Francisco Troya, con cedula de ciudadania 1003668371, cada una
denominada la (parte) y en conjunto las (partes), convinieron lo siguiente:

CONSIDERANDO

Que en razon de la alianza se busca, el incremento de eficiencia como motor de generacion
de mejores oportunidades y alternativas en la busqueda de brindar un servicio automotriz
completo en la ciudad de Ibarra, las cuales se generaran con el presente acuerdo.

En consideracién de lo anterior la empresa “Tecni Express”, por una parte y Lavadora San
Francisco, por la otra, han convenido el siguiente acuerdo de alianza estratégica.

ACUERDO

PRIMERO: Las partes que concurren a la suscripcion del presente instrumento declara, de
comun acuerdo, que sus términos s6lo comprometen una colaboracion voluntaria de parte de
las dos empresas en mencidn, en la concrecién de los objetivos tenidos a la vista, siempre que
estos contribuyan efectivamente al interés general de las partes y dentro del ambito de las
atribuciones y competencias que establece el orden juridico nacional.

SEGUNDO: La empresa Lavadora San Francisco, colaborard con la empresa “Tecni
Express”, en las formas, medios y areas que se estipulen en este acuerdo. Se propondra en su
oportunidad a las contrapartes, los actos administrativos 0 documentos que sean necesarios
para el cumplimiento del presente acuerdo.

TERCERO: Contenido y ambito de aplicacion:

a) Ejecucién.
La empresa Lavadora San Francisco, se compromete en realizar el lavado de los vehiculos
que la empresa “Tecni Express” seleccione y envié a su vez la empresa “Tecni Express”
pagara el 20% del servicio y al final de cada mes debera entregar una cantidad de $ 100 para
la adquisicidn de productos para la ejecucion del servicio a cambio la empresa Lavadora San
Francisco debera permitir realizar publicidad de la empresa “Tecni Express” con el fin de
abarcar una parte méas del mercado.

La empresa “Tecni Express” entregara a la empresa Lavadora San Francisco cupones de
descuento y al final del mes se realizara un conteo de los clientes que se atendié con dichos
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cupones para entregar a la empresa Lavadora San Francisco un 8 % de ganancias por nuevos
clientes

CUARTA: Domicilio. Las partes fijan su domicilio en la Ciudad de Ibarra, para todos los
efectos a que dar lugar el presente Acuerdo de Alianza.

QUINTO: Partes independientes. De conformidad con este Acuerdo las partes seran
interpretadas como contratantes independientes.

SEXTO: Fuerza Mayor. Si el incumplimiento del Acuerdo o de cualquier obligacion
incluida en el presente fuera impedido, restringido o interrumpido por causa que estuviere
fuera del control de la parte afectada, dicha parte, previa notificacion por escrito a la otra
parte, sera liberada del cumplimiento con el alcance del impedimento, restriccion o
inferencia mencionados anteriormente.

SEPTIMA: Duracion
El presente acuerdo es vigente desde el momento de su firma y tendra una vigencia de 2 afios,
prorrogables previo acuerdo escrito de las partes

Y, en prueba de conformidad, ambas partes firman el presente acuerdo, en la ciudad y en la
fecha mencionada, por triplicado y a un solo efecto.

Firma.

Sr. Carlos Velalcazar

Sr. Francisco Troya

Le sugerimos que para la aplicacion de este formato este asesorado por un abogado titulado.
Elaborado por: La Autora
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e Merchandising

El merchandising como técnica pretende utilizar diferentes aspectos del producto o
servicio para incentivar a la compra o llamar la atencion del consumidor.

Se debe aprovechar caracteristicas esenciales para enviar un mensaje eficaz al mercado
potencial y asi obtener nuevos clientes.

Por lo tanto se pretende realizar publicad en las instalaciones de la lavadora, con el fin de
atraer nuevos clientes, los cuales obtendran beneficios, al igual que las empresas.

Figura N° 47Merchandising

TECNIEXPRESS
-CAMBIO DE ACEITES - LIMPIEZA DE INYECTORES
-ABC DE FRENOS -MANTENIMIENTOS PREVENTIVOS
-SUSPENSION - MANTENIMIENTOS CORRECTIVOS

o ESPECIALISTAS EN

ALINEACION 3D

y BALANCEO EIECTRONICO

UBICANOS EN LA AV, JAIME RIVADENEIRA (FRENTE AL COLISEQ LUIS LEORO FRANCO
TELEFONO: 09910612
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Serwoio autamalz integral

'REALIZAMOS LA IN
DE TUS |
| FRENESICON SEGURIDAD |

Elaborado por: La Autora

e Cupones de descuento
Seran acreedores a este descuento todos los clientes, que realicen el lavado de su vehiculo en
la Lavadora “San Francisco”. Con el unico fin de atraer nuevos clientes para la empresa
“Tecni Express”.
Cantidad: 100 cupones
Valor: 10 dblares

Figura N° 48Cupones de descuento

ESCUENTO DEL
CUPONES DE DESCUENTO

e 15% o=

CUEN-I.E:.“.".“““.“."-"-""“-“---“ ‘I@ﬁwﬁl‘gﬁl_}’ Sempara sU ‘Vﬂﬁ"{-‘u&’

[N ——————— Programe su Cita a Nuestro Taller de Servicio
marcando al & 0993106121,

MARCAI D e L T T TEC ':‘ ‘r‘r"'r:\::: 0 drgLIe la apllw:l(’)ﬂ

MODELQ. :eessessemmansinssanmansazeaeettil AT MOVIL EXPRESS

Telf.: erermmenesnsmamsemeanere Nro. 0001

VALIDO PARA LOS SERVICIOS D M, BALANCEQC, SUSPENSION,

Nro. 0001

Elaborado por La Autora
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Tabla 93Desarrollo de la propuesta

POLITICA 6 OBJETIVO 6 ESTRATEGIA6 TACTICA®6

Ofrecer un servicio Para el afio 2019 Estrategias de Crear hojas de orden de

automotriz de mejorar en un 10 % crecimiento trabajo

calidad el servicio y la Realizar un plano de

atencion al cliente recepcion y entrega del

vehiculo.
Actividades de mejora al
servicio
Realizar una
capacitacion anual al
personal
Encuesta de satisfaccion
al cliente

e Hojas de trabajo

Para que la empresa mantenga un orden y brinde eficiencia al momento de ejecutar el
trabajo es importante la creacion de hojas de trabajo o de pedido, en la cual se detallara las
caracteristicas principales del vehiculo, ademés de un detalle del trabajo realizado y una
garantia de tiempo en el servicio dependiendo la dificultad del mismo.
Se deberd imprimir 3 ejemplares de la hoja de pedido uno para el cliente, otro para el
maestro responsable del trabajo y el otro como registro de la empresa.
Se imprimira 1000 hojas de trabajo con un costo de $ 100 dolares.

Ver anexo N.4

Figura N° 490rden de trabajo

?—:%

TECNILEXPRESS

Servicio automotriz integral

ORDEN DE TRABAJO
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N.

FECHA: HORA: 00000.1
DATOS DEL CLIENTE
NOMBRE: TELEFONO:
EMAIL: EDAD:
IDENTIFICACION Y CARACTERISTICAS DEL VEHICULO
PLACA: KILOMETRAJE:
MARCA: CLIENTE NUEVO
ANO: CLIENTE REGISTRADO

TRABAJO SOLICITADO

MANTENIMIENTO PREVENTIVO
MANTENIMIENTO CORRECTIVO

DETALLE LOS SERVICIOS

ABC DE FRENOS CAMBIOS DE ACEITE
EMBRAGUE DE MOTOR
ALINEACION DE LUCES DE TRANSMISION
ALINEACION Y BALANCEO SUSPENSION
MANTENIMIENTO GENERAL
OTRO CUAL :

OBSERVACIONES:

RESPONSABLE DEL TRABAJO: FORMA DE PAGO:

EFECTIVO
CHEQUE
TRANSFERENCIA
CREDITO

ENTREGA DEL TRABAJO REALIZADO

FECHA: HORA:
SECRETARIA MAESTRO CLIENTE
TECNI EXPRESS TECNI EXPRESS TECNI EXPRESS

Elaborado por: La Autora

e Plano del servicio
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SALADE . .
ESPERA ADMINISTRACION

Figura N° 50Plano del servicio
—

EQUIPOS Y .
HERRAMIENTAs | ~ BODEGA
ENTRADA DE —

SUSPENSION VEHICULOS

3 S
SALIDADE

VEHICULOS

ESTACIONAMIENTO CAMBIOS DE ALINEACION Y

DE VEHICULOS ACEITE BALANCEO

Elaborado por La Autora

e Mejoraen el servicio
Es necesario buscar la mejora en el servicio siempre, por ello se debe tener muchos cuidados
con el vehiculo al momento de trasladar y permanecer en el taller al igual de proteger de
impurezas e imprevistos para el mismo por lo tanto se propone realizar un proceso del

servicio con el fin de brindar satisfaccién hacia el cliente.
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e Proceso del servicio

Figura N° 51Proceso del servicio

L\egalcon su Recibe y Ireglstra Inicia el servicio
vehiculo el vehiculo ——
|
-
Compra repuesto K ecesita
Realiza un repuesto
l diagnostico al
vehiculo
Entrega repuestos Continua con la
al maestro - — ejecucidn
Cotiza el servicio del servicio
Sl automotriz l
ACEFTA Entrega el Termina el servicio
l ‘ NO | vehiculo al
maestro
Sale del taller |*— Entrega el cobra por el
s -
vehiculo al cliente servicio

Elaborado por: La Autora

Para el cuidado interior y exterior del vehiculo se propone utilizar cobertores plasticos
desechables para los asientos y para el volante. Ademas de cobertores para la carroceria con
el fin de que el vehiculo tenga el mejor cuidado posible. Ademaés de brindar el servicio de

lavado de vehiculo y aspirado por cualquier servicio realizado en la empresa
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e Cobertores plasticos

Figura N° 52Cobertores plasticos

Elaborado Por: La Autora

e Capacitacion al personal
Se propone realizar una capacitacion para que el personal actualice sus conocimientos en
cuanto a mecanica automotriz se refiere, ademéas de las nuevas tecnologias que vienen
implantadas en los vehiculos modernos, etc. y de una capacitacion en atencién y servicio al
cliente, manejo de quejas y conflictos por teléfono para la persona encargada del Call Center.

Tabla 94Curso de capacitacion al personal

Fecha Temas Personas Costo

Octubre Mecanica automotriz 4 300.00

actualizaciones

Enero Atencién y servicio al 5 300.00
cliente,

Marzo Manejo de quejas por 1 150.00
teléfono

Total 950.00

Elaborado por: La Autora
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e Encuesta satisfaccion del cliente
Se realizara una encuesta a los clientes después de que reciban su vehiculo para medir la
satisfaccion acerca del servicio.
Se aplicara cada 6 meses desde el mes de marzo 2019 y al final del mes se analizara los
resultados.

Figura N° 53Encuesta satisfaccion al cliente

TECNIEXPRESS
Servicio aty

romaotriz integral

Encuesta de Satisfaccion al Cliente
Ayudenos respondiendo a las siguientes preguntas
Marque con una X

Excelente | Muy Bueno | Bueno | Regular | Malo

1.- Atencion al cliente

2.- Ambiente de la empresa
3.- Tiempo de espera

4.- Precio del servicio

5.- Calidad del servicio

6.- Orden y limpieza

COMENTARIO O SUGERENCIA:

Elaborado por La Autora
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Tabla 95Desarrollo de la propuesta

POLITICA 7 OBJETIVO 7 ESTRATEGIA 7 TACTICA 7
Buscar la Para el afio 2020 Estrategias de Disefar una
diferenciacion  del crear una aplicacion diferenciacion aplicacion movil en
servicio automotriz movil en la que se la cual se pueda
en la ciudad de pueda tener una separar  su  cita
Ibarra relacion vehicular, informarse
Duradera con los de promociones de la
clientes. empresa, brindar
auxilio mecanico,
remolque o traslado

del vehiculo.

Elaborado por La Autora
e Aplicacion Movil
Pasos para crear una aplicacion mavil
1.- Se debe tener creatividad y una buena idea de lo que se quiere hacer
Aplicacion para servicios automotriz rapido
2.-Definir el objetivo de aplicacién
Brindara servicio técnico, consejos de cuidado del vehiculo, separacion de citas, y ayuda para
resolver problemas, auxilio mecanico.
El motivo principal de la aplicacién es fidelizar a clientes y que la aplicacion tenga un uso
continuo y dindmico con ellos.
La necesidad que se desea cubrir es los problemas automotrices que ocurren en la carretera,
por ejemplo se quema un fusible o swich, se poncha las llantas, existe fugas de aceite o del
radiador, bujias o alternadores.
3.- Investigar la posible demanda de la aplicacion
Se puede utilizar google keyword planner, el cual muestra el nimero de usuarios que buscan

ese problema en la web.
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Para manera de estudio se ha revisado la base de clientes de la empresa que cuenten con un
teléfono inteligente, a través de una investigacion exploratoria.

4.- Desarrollo de la aplicacion, se debe registrar como desarrollador o buscar a una persona
que lo haga.

Aqui se elige en que plataforma se desea desarrollar la aplicacion sea Android o 10S o las
dos, un programador es el nombre que se utiliza para la persona encargada de publicar las
aplicaciones.

5.-Crear bocetos de la aplicacion

Practicamente se debe conceptualizar visualmente las principales caracteristica de la

aplicacion para darle una estructura del proyecto

Ejemplo story board

Figura N° 54 Story board

o

Elige la hora y fecha Separa cita

Ayuda técnica geo localizacion  Cliente satisfecho

Fuente: Imagenes Google

6.-Crear el Wireframe

Prototipo o maqueta de la aplicacién, se puede crear en los siguientes programas: balsamig,
moqups Yy hotgloo, en ello se puede colocar los graficos y afiadir los botones segln la funcion

que debe realizar la aplicacion

227



Ejemplo de wireframe

Figura N° 55wireframe

Fuente: Imégenes Google

7.- Construir el back end

Consiste en conjurar servidores, base de datos, y soluciones de almacenamiento

También se realizara una encuesta para medir la satisfaccién del cliente

8.- Disefio de los Skins de la aplicacion

Skins son pantallas necesarias para la aplicacion, el disefiador crea versiones de alta
resolucion de los wireframes .

Ejemplo de skins

Figura N° 56wireframe

Fuente: Imagenes Google
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9.-Prueba de aplicacién

Se puede utilizar aplicaciones como solidify y framer para pruebas de la aplicacion, en ellas
importan el disefio de a aplicacion y afiaden enlaces donde se prueba el flujo de pantalla a
pantalla

Se realiza esta prueba con el objetivo de encontrar una mejora en la aplicacion, arreglar los
disefios.

10.- Optimizacion de la aplicacion

En las App Store existen millonesde apps, por lo que paralograr tener éxitoes
necesario optimizar la aplicacién. Para ello hay que tener en cuenta una serie de aspectos que
pueden influir en las descargas logradas. Escoger ciertas palabras clave, usar ciertos iconos y
descripciones, realizar promocién externa al mercado de aplicaciones o contratar publicidad

son algunas de las técnicas que se pueden aplicar.

11.- Publicar la aplicacion en la App Store

La aplicacion se publicara en instantes en google play. Después se debera promocionar la

aplicacién para aumentar su visibilidad en la web.

El costo de un aplicacion segin las caracteristicas detallas es de $800 doblares

aproximadamente y el tiempo de entrega es de 3 a 4 semanas.

Ver anexo N. 7
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Figura N. 53
Figura N° 57Aplicacion movil

77\ |- ?f\
~TECNIEXPRESS ] “TECNIEXPRESS

DOCOMOBILE
EXPRESS K¢

KL & 9

Talleres  Asistencia., Ubicacion

R ¢

Contacta Promociones MiTaller

{, Liamar a asistencia

Elaborado por La Autora

Figura N° 58Valla publicitaria aplicacion movil

VALLA 2

AUTOMOBILE
EXPRESS K¢

Elaborado por La Autora
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e Plan de medios

Se presenta la planificacion de medios para poder hacer llegar un mensaje atractivo al
publico objetivo con el fin de que el mercado conozca la marca, el servicio del negocio.
El principal objetivo de realizar un plan es conseguir el éxito de una campafia de
comunicacion. Lograr que la informacion o el mensaje que se quiere transmitir lleguen al
mayor nimero posible de personas al que esta dirigido tomando en cuenta el presupuesto

establecido para esas acciones.
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e Plan de medios

Tabla 96Plan de Medios

Plan de Medios Afio 2019

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto | Septiembre | Octubre Noviembre | Diciembre

Medio Empresa Ndmero | Costo Total |1(2(3|4]|1)2|3|4|1|2|3|4|1]|2]|3|4|1|2|3|4(21(2]|3]|4]|1]|2|3|4|1|2|3|4]|1|2|3]|4]|1]|2]3 41112)13|4]1|12|3(|4
Radio Canela 3 $350 |$1.050
Mkt Telemarketing 12 $25,00 | $300
Directo | \yhatsapp 12 $0 $0
Pagina web 1 $200 | $200

Social

Media Facebook en Tv 3 $100,00 | $300
Facebook 12 $12 $144
Publicidad | VVallas publicitarias 2 $1.000 | $2.000
exterior | Rotulo exterior 1 $600 | $600
Total $4.594

Elabora por La Autora
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Tabla 97Presupuesto plan de marketing afio 2019

% DE
INVERSION
POR
CATEGORIA CATEGORIA

PERSONAL
Capacitacion 28%
Contratacion profesional en marketing

Recursos e implementos

MARKETING

Alianza Estratégica

Gestion de redes sociales 19%
Marketing directo

Merchandising

CONTENIDOS
Vallas publicitarias 2506
Logotipo e Imagen Corporativa

Disefio de publicidad exterior

DESAROLLO TECNOLOGICO

Creacién y Mantenimiento pagina web
Desarrollo tecnolégico, creacién de 9%
aplicacion

Hosting y dominios

PUBLICIDAD ONLINE
Google ads

1%
Facebook ads

Captacion de leads

MARKETING DE INFLUENCIA
Publicidad en Tv Diario el Norte

3%

TELEMARKETING
Conversion de leads a clientes

1%

©®h B H H ©®H H B B ©® H B B B ©®H H H B

© H B B

©

PRESUPUESTO
GENERAL
INVERSION %

ECONOMICA  INVERSION
3.000,00 100%
960,00 32%
1.260,00 42%
780,00 26%
2.014,00 100%
1.007,00 50%
302,10 15%
402,80 20%
302,10 15%
2.700,00 100%
1.620,00 60%
540,00 20%
540,00 20%
1.000,00 100%
200,00 20%
800,00 80%
5,00 0,5%
144,00 100%
43,20 30%
57,60 40%
43,20 30%
300,00 100%
300,00 100%
100,00 100%
100,00 100%
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PUBLICIDAD TRADICIONAL 10% $ 1.050,00 100%

Publicidad en Radio $ 1.050,00 100%

RELACIONES PUBLICAS $ 500,00 100%

Sorteo de premios sorpresas 5% $ 375,00 75%

Participacion en eventos $ 125,00 25%
100% $ 10.808,00

Elaborado por La Autora

Tabla 98Resumen presupuesto plan de marketing

RESUMEN DEL PRESUPUESTO

% DE PRESUPUESTO PRESUPUESTO

PERSONAL 28% $ 3.000,00
MARKETING 19% $ 2.014,00
CONTENIDOS 25% $ 2.700,00
DESAROLLO TECNOLOGICO % $ 1.000,00
PUBLICIDAD ONLINE 1% 3 144,00
MARKETING DE INFLUENCIA 3% ¥ 300,00
TELEMARKETING 1% $ 100,00
PUBLICIDAD TRADICIONAL 10% $ 1.050,00
RELACIONES PUBLICAS 5% $ 500,00
100% $ 10.808,00

Elaborado por La Autora
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Grafico N° 64Grafico presupuesto plan de marketing

= PERSONAL

= MARKETING

= CONTENIDOS

~ DESAROLLO
l TECNOLOGICO

= PUBLICIDAD
ONLINE

= MARKETING DE
INFLUENCIA

Elaborado por La Autora
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Tabla 99Cronograma
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Elaborado por La Autora
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CAPITULO V
5.1 ANALISISECONOMICO FINANCIERO

El andlisis economico financiero es un conjunto de técnicas utilizadas para diagnosticar a la
empresa.
La técnica se basa principalmente en la informacién que arroja los estados financieros como
el balance general y el estado de resultados, los cuales permiten saber codmo esta el negocio y
la evolucion que puede tener en el futuro.
Es necesario realizar un analisis economico financiero de la empresa debido a que con ello
facilita la toma de decisiones en los siguientes aspectos.

e El gerente tendra una imagen real de la empresa.

e Le permitiré decidir a tiempo acciones para el futuro.

e Puede decidir si invertir en el negocio o no.

e Podra decidir cuanto desea ganar y fijar su utilidad.

Es necesario indicar que la empresa “Tecni Express”, estd calificado en el SRI como
artesano y no esta obligado a llevar contabilidad porque no cumple con lo estipulado en la
ley. “Estan obligadas a llevar contabilidad las personas naturales y las sucesiones indivisas
que realicen actividades empresariales y cuando han superado al inicio de sus actividades o al
uno de enero lo siguiente: Capital propio superior a 9 fracciones basicas desgravadas del
Impuesto a la Renta o costos y gastos superiores a 12 fracciones basicas desgravadas del
Impuesto a la Renta o ingresos brutos superiores a 15 fracciones basicas desgravadas del

Impuesto a la Renta.”(SRI, 2017).
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Tabla 100 Balance general

5.1.1 BALANCE GENERAL

AL 01 DE ENERO 2017
ACTIVOS PASIVOS
ACTIVO CORRIENTE $ 12.000,00 PASIVO CORRIENTE $ 9.000,00
BANCOS $ 5.000,00 CUENTA POR PAGAR $ 7.000,00
CUENTAS POR COBRAR $ 5.000,00 PROVEEDORES $ 2.000,00
EXISTENCIAS $ 2.000,00
PASIVO NO CORRIENTE
ACTIVOS NO CORRIENTES | $ 277.000,00 PRESTAMO BANCARIO LARGO PLAZO | $ 60.000,00
EDIFICIO $  130.000,00
TERRENO $ 70.000,00
MUEBLES Y ENSERES $ 5.000,00 TOTAL PASIVO $ 69.000,00
EQUIPO INFORMATICO $ 2.000,00
MAQUINARIA'Y EQUIPO $ 60.000,00 PATRIMONIO $ 220.000,00
HERRAMIENTAS $ 10.000,00 CAPITAL SOCIAL $ 200.000,00
UTILIDADES $ 15.000,00
RESERVAS $ 5.000,00
TOTAL ACTIVOS $  289.000,00 TOTAL PASIVO + PATRIMONIO $ 289.000,00

GERENTE

INTERPRETACION:

CONTADORA

En el presente Balance General se puede obtener datos importantes para un analisis, se

observa que los activos con los que cuenta la empresa son propios ya que el edificio y terreno

esta cancelados en su totalidad, eso es una gran ventaja para el giro de negocio en el que se

desenvuelve la empresa, debido a que necesita de un espacio fisico amplio para realizar su

trabajo. También se puede observar que cuenta con un inventario de existencias de material
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que en este caso vienen hacer repuestos, piezas o partes pequefias para vehiculos, los cuales
son de facil rotacion.

Es importante decir que tiene cuentas por cobrar a clientes por un valor medianamente alto
y s necesario que recupere ese dinero para que pueda tener disponibilidad de efectivo, ya
que podemos observar que en bancos no cuenta con un rubro significativo para alguna
eventualidad o para adquisicion de maquinaria.

La empresa tienen un pasivo por pagar a largo plazo que es un préstamo bancario a la
empresa financiera Banco Internacional por 5 afios, pero hasta la fecha ya est4 cancelado 3
afios que quiere decir mas del 50 %, y a la vez también tiene cuantas por pagar con
proveedores, estas cuentas tienen maximo 1 mes de crédito lo que no es un problema para la
empresa porque lo puede cancelar sin dificultad.

Para el anélisis del patrimonio es importante recalcar que la empresa cuenta con 11 afios
en el mercado y el terreno fue parte de una reparticion de herencias en la cual, la esposa del
gerente propietario fue la heredera y decidieron cancelar a los miembros de la familia la parte
correspondiente para ellos poder disponer de todas las instalaciones.

Desde entonces decidieron realizar la construccion de su empresa que hasta la fecha esta
cancelada, la empresa decidi6 tener una reserva de dinero porque consideran que el negocio
es rentable pero a la vez necesitan de inversion, desarrollo e innovacién ya que es una de sus
caracteristicas principales en su negocio la realizacion y adquisicion de maquinaria
continuamente, se puede concluir reiterando que su utilidad neta es positiva y que en los afios

que tienen el mercado se ha obtenido un valor similar.
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Tabla 101 Estado de resultados

5.1.2. ESTADO DE RESULTADOS

EMPRESA “TECNI EXPRESS”
ESTADO DE RESULTADOS
AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2017

$
VENTAS 90.000,00
$
(-) COSTO DE VENTAS 27 000,00
$
UTILIDAD BRUTA EN VENTAS 53.000.00
$
(-) GASTOS OPERACIONALES A
$
GASTOS ADMINISTRATIVOS 758,00
$
GASTO SUELDOS 280000
$
DECIMO TERCER SUELDO 400,00
$
DECIMO CUARTO 375,00
$
VACACIONES 200,00
$
FONDOS DE RESERVA 399,84
$
IESS APORTE PATRONAL 583,20
$
SERVICIOS PROFESIONALES 1.200,00
$
GASTO SERVICIOS BASICOS £800.00
$
GASTOS OPERACIONALES 57950
$
SUELDOS Y SALARIOS 14.000,00
$
IESS APORTE PATRONAL 1.579.50
$
GASTOS DE FABRICACION 587000
$
SUMINISTROS DE OFICINA 1.200,00
SUMINISTROS IMPRESOS $
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SUMINISTROS DE LIMPIEZA 3?60,00

MANTENIMIENTO DE EQUIPOS ﬁooo,oo

SEGURIDAD EDIFICIO 5400,00

MISELANIOS VARIOS z?bo,oo

HERRAMIENTAS Y REPUESTOS fooo,oo

UNIFORMES 6?70,00

GASTOS DE VENTA -$
PUBLICIDAD -

PROMOCION -

GASTOS FINANCIEROS 5480,00
SERVICIOS Y COMISIONES BANCARIAS ??b,oo

INTERESES FINANCIEROS 1?.800,00

COMISIONES TARJETAS DE CREDITO 1$50,oo

SEGURO ﬁsoo,oo

OTROS GASTOS foso,oo
REPUESTOS Y ACCESORIOS Esoo,oo

COSTO DE TRANSPORTE 550,00

MANTENIMIENTO AUTOS Eooo,oo

COMBUSTIBLE MAQUINARIA , Eooo,oo

UTILIDAD ANTES DE PARTICIPACION $
TRABAJADORES 15.262,46
15% PARTICIPACION A TRABAJADORES _$

UTILIDAD ANTES DEL IMR %_262,46
22 % IMPUESTO A LA RENTA $ $
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250,25 15.012,21

$

UTILIDAD DEL EJERCICIO 15.012,21

GERENTE CONTADORA

ANALISIS DEL ESTADO DE RESULTADOS DEL ANO 2017
Margen de utilidad bruta 2017

El margen de utilidad bruta de la empresa “Tecni Express” es del 70% comparando el
ingreso Gsea ventas con la utilidad bruta en ventas, lo que quiere decir es que por cada ddlar
que ingresa a la empresa, 0,70 centavos es el resultado después de todos los gastos que se
realizaron.
Promedio de costo de ventas

El promedio de costo de ventas que tiene la empresa es de 8,33 %, es decir que la empresa
tienen un costo de ventas de 2249,10 dolares mensuales, los cuales se invierten en costo de
ventas.
Nivel de gastos de la empresa

El nivel de gastos de la empresa es del 53,04 % en comparacion de los ingresos, lo que

quiere decir que la empresa tiene un equilibrio de gastos e ingresos casi mitad por mitad.

Utilidad de la empresa
Después de descontar todos los gastos y el costo de ventas que incurren para la prestacion
de servicios se obtiene que la empresa tiene un 16,68% de utilidad neta.

INTERPRETACION:
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La empresa tiene un nivel de ventas por servicios prestados de 90000 doblares
aproximadamente en el afio, los servicios principales y con mayor demanda son: alineacién y
balanceo, suspension, alineacion de luces y mantenimiento general del vehiculo, el porcentaje
de utilidad que destina la empresa es el 70 % debido a que no se requiere de materias primas
para brindar un servicio, pero debe recuperar la inversion realizada en cuanto a
infraestructura, equipos informéaticos, maquinaria y herramientas que se utiliza para la
ejecucion de servicio.

De la utilidad bruta en ventas se destina el 75% de los ingresos para cubrir los gastos que
incurre la empresa como son: gastos administrativos por ejemplo sueldos y salarios, gastos
operacionales como seguridad, mantenimiento de las instalaciones y maquinaria, uniformes
del personal, gastos financieros  por ejemplo pago de las mensualidades del préstamo
bancario entre otros gastos.

Es importante recalcar que la empresa los 2 ultimos afios no ha destinado ninguna cantidad de
dinero para realizacion de publicidad o promocion o alguna actividad que le permita obtener
un porcentaje mas en ventas.

Las ventas brutas en relacion con la utilidad neta del ejercicio son del 25 %
aproximadamente, es un valor razonable que con esfuerzos de marketing puede lograr ser
muy atractivo.

Se presenta los costos que se incurrird con la aplicacion del Plan de Marketing propuesto

Tabla 102Costos de marketing

MATERIAL PRECIO CANTIDAD COSTO TOTAL
UNITARIO

Imagen corporativa $100 1 $100

Publicidad exterior $600 1 $600

Rotulo 3D

Uniformes de trabajo $20 10 $200
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Uniformes corporativos $10 10 $100

Protectores plasticos $2 250 $500
Gorras $2,00 100 $200
Franelas $0,60 100 $60
Esferos $0,25 300 $75
Afiche $5,00 20 $100
Cupones de descuento $ 10,00 3 $30
Premios sorpresas $5,00 100 $500
Orden de trabajo $10,00 10 $100
Vallas publicitarias $1000 2 $2000
Administracion Social $1200 1 $1200
Media

Productos de limpieza $100 12 $1200
alianza estratégica

Creacién Pagina web $200,00 1 $200
Marketing directo $40 10 $400
Publicidad en Facebook $12 12 $144
Publicidad EN TV Diario $100 3 $300
EL Norte

Cuia radial $350 3 $1050
Capacitacion al personal $950 1 $950
Creacioén aplicacion movil $800 1 $800
Total $10808,00

Poner en ejecucién el presente Plan de Marketing de servicios tiene un costo de $10808,00
dolares americanos.
A continuacion se presenta los balances proyectados para el afio 2018.
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5.1.3. BALANCE GENERAL PROYECTADO

Tabla 103 Balance general proyectado

EMPRESA "TECNI EXPRESS"
BALANCE GENERAL PROYECTADO

AL 01 DE ENERO 2018

ACTIVOS PASIVOS
ACTIVO $ $
CORRIENTE 15.000,00 PASIVO CORRIENTE 10.000,00
$ $
BANCOS 10.000,00 CUENTA POR PAGAR 10.000,00
CUENTAS POR| $ $
COBRAR 3.000,00 PROVEEDORES -
$
EXISTENCIAS 2.000,00
PASIVO NO CORRIENTE
ACTIVOS NO|$ PRESTAMO  BANCARIO| $
CORRIENTES 276.000,00 LARGO PLAZO 40.000,00
$
EDIFICIO 130.000,00
$
TERRENO 70.000,00
MUEBLES Y[$ $
ENSERES 4.500,00 TOTAL PASIVO 50.000,00
EQUIPO $
INFORMATICO 1.500,00
MAQUINARIA Y| $ $
EQUIPO 50.000,00 PATRIMONIO 241.000,00
$ $
HERRAMIENTAS | 20.000,00 CAPITAL SOCIAL 210.000,00
$
UTILIDADES 23.000,00
$
RESERVAS 8.000,00
$ TOTAL  PASIVO  +| $
TOTAL ACTIVOS | 291.000,00 PATRIMONIO 291.000,00
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GERENTE CONTADORA

Interpretacion:

Se propone a la empresa “Tecni Express” que aumente la cantidad de dinero en bancos
para que pueda tener disponibilidad para adquisicion de repuestos o herramientas para la
empresa, también se sugiere que cobre a los clientes, para que pueda colocar ese dinero en
bancos, mantener el mismo valor en existencias es lo correcto ya que tener un valor
exagerado de inventario en existencias es dinero amortizado que no produce , se debe
considerar que los muebles, equipos informatico y maquinaria se deprecia o se vuelve
obsoleta, entonces se ha disminuido cantidad de estos activos, también es importante recalcar
que la empresa esta constante adquisicién de maquinaria y herramientas y por eso es que se
ha propuesto adquirir maquinaria.

El analisis de pasivos se desea disminuir la deuda con proveedores ya que no es necesario
endeudarse en repuestos si el tiempo de crédito es muy corto , y el préstamo bancario esta
pagado el 80 % de la deuda, por esa razdn también se reduce, la ventaja competitiva que tiene
la empresa frente a sus competidores es la propiedad, edificio e infraestructura que tiene y
hace que su patrimonio sea valioso se desea incrementar sus utilidades para el afio 2018 con
la ejecucion del plan de marketing, con esfuerzos de marketing publicidad y promocién de

los servicios.

Tabla 104Ventas 2017

Ene | Febr | Mar | Abr | Ma |Jun [Jul |Ago |Septie |Octu | Novie |Dicie |Tot

SERVICIOS |[ro |ero |zo |[il |yo |io |io |sto |mbre |bre |mbre |mbre |al
350 280|300 400| 50| 26| 250 359
Suspension 0] 3000 0| 0| 0] 00| 00 0| 3000|2500| 2000| =2000| 00

Alineacién y| 150 | 2000 | 200| 330/300| 10| 30| 200| 2500| 2000| 2500| 2500| 273
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balanceo 0 0 0 0| 00| OO 0 00
Mantenimient

o del vehiculo| 200 300| 400|250| 14| 30| 160 268
en general 0| 2000 0 0 0| 00| 0O 0 2500 1000 2000| 1800| 00
TOTAL 700 780| 103|950| 74| 86| 610 900
SERVICIOS 0| 7000 0| 00 0| 00| 0O 0 8000 | 5500 6500| 6300| 00

Fuente: datos historicos de la empresa

Elaborado por La Autora

Proyeccion de ventas para el afio 2018 poniendo en ejecucion el plan de marketing propuesto

en este trabajo, se pretende incrementar el 33% de ventas en el afio 2018.

Ventas proyectadas afio 2018

Tabla 105Ventas 2018
Ene | Febr | Mar | Abr | Ma |Jun |Juli | Ago | Septie |Octu | Novie |Dicie |Tota
SERVICIOS (ro |ero |zo |il |yo |io |0 |sto |mbre |bre |mbre |mbre |I
465 372|399 | 532| 66| 345| 332 4774
Suspension 5/3990/ 4| 0| 0] 50| 8 5| 3990| 3325| 2660| 2660 7
Alineacion vy | 199 266 | 438|399 | 13| 399| 266 3630
balanceo 5(2660f 0| 9| 0] 30| O 0| 3325|2660| 3325| 3325 9
Mantenimient
o0 del vehiculd | 266 399| 532|332 18| 399| 212 3564
en general 0[2660] 0| 0| 5| 62| O 8| 3325|1330 2660| 2394 4
TOTAL 931 103 | 136| 126| 98| 114| 811 1197
SERVICIOS 09310 74| 99| 35| 42| 38 3| 10640| 7315| 8645| 8379| 00

Elaborado por La Autora

Con la ejecucion del plan de marketing se pretende obtener 119700 ddlares en ventas para el

afio 2018 lo que representa 29700 dolares mas que el afio anterior. El crecimiento porcentual

de las ventas comparadas con el afio anterior y el afio proyectado es de un 9,02%

5.1.4. ESTADO DE RESULTADOS PROYECTADO

Tabla 106 Estado de resultados proyectado

EMPRESA TECNI EXPRESS
ESTADO DE RESULTADOS
AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2018

VENTAS
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119.700,00

(-) COSTO DE VENTAS 3$5_910’00
UTILIDAD BRUTA EN VENTAS ;790,00
(-) GASTOS OPERACIONALES 57_156,5 A
GASTOS ADMINISTRATIVOS 554'908,0 A
GASTO SUELDOS fsoo,oo
$
DECIMO TERCER SUELDO 400,00
DECIMO CUARTO 3?%5,00
VACACIONES 2$00,oo
FONDOS DE RESERVA 3%9,84
IESS APORTE PATRONAL 5$53,20
SERVICIOS PROFESIONALES Ezoo,oo
SERVICIOS PROFESIONALES Ezoo,oo
GASTO SERVICIOS BASICOS 41?800,00
CAPACITACION AL PERSONAL 9$50’00
GASTOS OPERACIONALES i$5_579’50
$
SUELDOS Y SALARIOS 14.000,00
IESS APORTE PATRONAL E579,5o
GASTOS DE FABRICACION %'110,00
SUMINISTROS DE OFICINA 1.000,00
SUMINISTROS IMPRESOS Eooo,oo
SUMINISTROS DE LIMPIEZA Eseo,oo
MANTENIMIENTO DE EQUIPOS Eooo,oo
SEGURIDAD EDIFICIO 5400,00
MISELANIOS VARIOS 5$oo,oo
HERRAMIENTAS Y REPUESTOS iooo,oo
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UNIFORMES 650,00

GASTOS DE VENTA 5029,00
PUBLICIDAD 4?394,00

Imagen corporativa 1$00,00

Publicidad exterior 6$00,00

Publicidad en Facebook &4,00

Publicidad En TV del diario e norte 3$00,00

Vallas publicitarias 5000,00

Pagina web 2$O0,00

Cufia radial ﬁOS0,00
PROMOCION ﬁ635,00

Aplicacion mavil 8$00,00

Marketing directo fO0,00

Merchandising A%S,OO

GASTOS FINANCIEROS 5480,00
SERVICIOS Y COMISIONES BANCARIAS 3;$0,00

INTERESES FINANCIEROS 5800,00
COMISIONES TARJETAS DE CREDITO J:$50,00

SEGURO ﬁSO0,00

OTROS GASTOS fOS0,00
RESPUESTOS Y ACCESORIOS ﬁSO0,00

COSTO DE TRANSPORTE 5$50,00
MANTENIMIENTO AUTOS EOO0,00
CONBUSTIBLE MAQUINARIA fOO0,00

UTILIDAD ANTES DE PARTICIPACION
TRABAJADORES

$
26.633,46

15% PARTICIPACION A TRABAJADORES
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UTILIDAD ANTES DEL IMR

$

26.633,46
$ $

22 % IMPUESTO A LA RENTA 515,00 26.118,46
$

UTILIDAD DEL EJERCICIO

26.118,46
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Interpretacion:

En el estado de resultados proyectado se puede observar que el nivel de ventas por
servicios prestados para el afio 2018 serd de 119700 dolares, los servicios principales
que se ha tomado en cuenta para la proyeccion son: alineacién y balanceo, suspension,
alineacion de luces y mantenimiento general del vehiculo, para poder obtener esta
cantidad en ventas es necesario activar estrategias de marketing para poder lograrlo
entre las principales estrategias estan: estrategias de imagen corporativa, estrategias de
posicionamiento y estrategias de marketing digital, estrategias de merchandising. Se ha
mantenido el nivel de utilidad con el que maneja la empresa que es el 70 %debido a que
debe recuperar la inversion en el negocio.

De la utilidad bruta en ventas se destina el 68% de los ingresos para cubrir los gastos
que incurre la empresa como son: gastos administrativos por ejemplo sueldos y salarios,
gastos operacionales como seguridad, mantenimiento de maquinaria, uniformes del
personal, gastos financieros por ejemplo pago de las mensualidades del préstamo
bancario entre otros gastos.

Y el principal gasto que se ha incluido en el estado de resultados proyectado es para
destinar a las ventas ya que con estas actividades se podra obtener las ventas deseadas,
la inversion que se realizara es de 8% de los gastos totales que serdn invertidos en
publicidad y promocion de los servicios para atraer ventas.

Las ventas brutas proyectadas en relacion con la utilidad neta del ejercicio
proyectado para el afio 2018 sera del 33 % aproximadamente, es importante recalcar
que en el primer afio hay valores que seran gastados solo el primer afio pero quedaran

para los siguientes afios en un valor de 0 ejemplo de ello son: el rotulo exterior para la
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empresa, la nueva imagen corporativa, la aplicacion movil entre otros., con ello para los
préximos afios se vera un mayor porcentaje de utilidad.

Comparacion de los estados de resultados sin plan de marketing y luego con el plan de
marketing

Tabla 107Comparacion de los estados de resultados

Detalle Utilidad Neta Incremento

Utilidad del ejercicio sin $  15.012,21

plan de marketing 2017

Utilidad del ejercicio con $ 26.118,46 51,3%

plan de marketing 2018

Elaborado por La Autora
Fuente analisis economico financiero
La tabla muestra el incremento que tendra la posible implementacion del pan de
marketing que es de un 51,3%.
5.1.5. INDICADORES FINANCIEROS
5.1.5.1 Liquidez
El anélisis de la liquidez nos muestra la capacidad de disponer de efectivo para poder
pagar sus deudas.
Formula
Liquidez= activo corriente / pasivo corriente
Entonces
L= 12000/ 9000

L=1,33
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Si el resultado es mayor que 1 quiere decir que existe mas activo corriente que
pasivo corriente, lo que a la practica significa que €l puede cancelar sus deudas al corto
plazo. Pero si el resultado es menor que 1 el activo corriente es menor que el pasivo
corriente, por lo tanto puede existir problemas para cancelar sus deudas a corto plazo.
Con lo que se puede concluir que la empresa no tiene ningun problema para afrontar sus
obligaciones con terceros.
5.1.5.2 Solvencia

La solvencia es la capacidad financiera que tiene una empresa para afrontar sus
obligaciones de pagos, se toma en cuenta todos los bienes y recursos disponibles de la
empresa.

Formula

Solvencia = activo total / exigible total

Activo total = activo corriente + activo no corriente
Exigible total = pasivo corriente + pasivo no corriente
Entonces aplicamos la formula

S= 289000 / 69000

S=4,18

Si el resultado es mayor a 1.5 quiere decir que la empresa tiene los suficientes
recursos para decidir contraer obligaciones de pago, si en caso de que sea menor, la
empresa no debe endeudarse mas porque puede ocasionar problemas graves a su
negocio como puede ser la quiebra de la empresa.

La empresa cuenta con los suficientes recursos, para invertir en maquinaria para el

mejoramiento de su empresa.
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5.1.5.3 Retorno de la inversion
El ROI es una métrica general financiera en la cual muestra cuanto ha ganado o perdido
la empresa por cada ddlar que ha gastado.
Formula
ROI= (utilidad antes de participacion — inversion en marketing) / inversion en
marketing
Aplicamos la formula
ROI = (26.633,46- 10808,00) / 10808,00
ROI = 1,46
Se observa que por cada ddlar invertido en el plan de marketing propuesto se generara
1, 46 dolares
5.1.5.4 Rentabilidad financiera ROE
La rentabilidad muestra la medida de como una empresa invierte fondos para generar
ingresos de la misma, es cuando existe accionistas para conocer su retorno de la
inversion ya que ellos no tienen ingresos fijos.
Formula
Primero se debe encontrar el patrimonio neto
Patrimonio neto = activo — pasivo
PN 2017 = 289000 — 69000
PN 2017 = 220000
PN 2018 = 291000 — 50000
PN 2018= 241000
Luego

Patrimonio neto promedio = PN afio anterior + PN afio calculado / # de accionistas
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PN prom= 220000 + 241000/ 2
PN prom = 230500
Este calculo es importante para calcular la rentabilidad financiera
Beneficio neto = Patrimonio Neto
BN=PN
RF = BN/ PN prom
RF= 119700 / 230500
RF=0,51*100
RF=51%
Esto significa que la empresa obtuvo un beneficio de 51% de rentabilidad por cada
ddlar que invirtieron los accionistas.
Por lo que se demuestra que el plan de marketing de servicio para la empresa “Tecni
Express” es factible para su ejecucion debido a que genera beneficios para los

accionistas de la empresa
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CONCLUSIONES

En la presente investigacion se puede concluir que la empresa “Tecni Express”, tiene
aspectos muy positivos, que benefician a la empresa con la que puede seguir surgiendo,
entre los aspectos mas importantes son: la utilizacion de maquinaria y herramientas
modernas y con tecnologia, infraestructura adecuada segun el giro de negocio,
conocimiento y experiencia del sector automotriz y brinda un servicio eficiente.

Un punto negativo y que a criterio personal fue el ocasionante de que haya obtenido
menores ventas en los Ultimos afios, es la falta de inversion en actividades de marketing,
ya que no ha realizado publicidad y tampoco ha incursionado en el mundo de la
tecnologia para poder llegar al publico objetivo.

Se puede decir que también tiene aspectos negativos como su débil imagen
corporativa con la que se maneja, por ello es necesario proponer una redisefio de la
misma.

En cuanto a los resultados que se pudo obtener en el estudio de mercado se pueden
mencionar varios datos importantes. Uno de ellos es que la marca de vehiculos que
predomina en la ciudad de lbarra es Chevrolet, al igual que se encontré una
competencia muy extensa sin embargo existe un dato importante que es el 11, 98 % que

no recuerda el nombre de la mecéanica automotriz a la que frecuenta, este porcentaje es
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manejable para poder posicionar la marca “Tecni Express” en la mente de los clientes o
usuarios de servicios automotrices.

Con respecto a cualidades o aspectos de las mecanicas se realizd preguntas de
calificacion en la cual las personas encuestadas mencionaron que no les afecta que se
brinde el servicio en mejores condiciones, mas bien ellos desean que sea un servicio de
calidad y garantizado y que los precios sean bajos.

El 74,74% que representa a 19341 personas acuden a las mecanicas comunes a
realizar un mantenimiento o reparacion a su vehiculo, este dato es preocupante ya que la
empresa “Tecni Express” es un centro especializado en servicios automotrices, para
que este dato no le afecte a la empresa es importante fidelizar a clientes existentes
frecuentes y atraer a nuevos clientes.

Se encontro en el estudio de mercado que existe una demanda insatisfecha del .. de la
cual se pretende lograr obtener el .... Para la empresa, también se pude concluir que los
precios para servicios automotrices en el mercado estan entre 10 dolares hasta 100$ solo
por mano de obra y cabe recalcar que depende de muchos aspectos para definir con
precision los precios.

El presente trabajo busca brindar ayuda y herramientas de marketing a la empresa
para que se mantenga en el tiempo, entre las principales estan la nueva imagen de la
empresa y sus estrategias para posicionar, también la utilizacion de medios digitales,
principalmente manejo de redes sociales. Activacion de un sistema computarizado que
cuenta la empresa para realizar estrategias de marketing directo, como e-maling y
telemarketing, y la mas importante para que el servicio automotriz sea de calidad y
diferente es la creacion de una aplicacion movil, ya que con ello se obtendra fidelizar a

los clientes y atraer a nuevos clientes.
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Es una buena opcion para brindar un servicio automotriz mas completo, la
realizacion de alianzas estratégicas, la que se propone en el presente trabajo es una
alianza con una empresa lavadora de vehiculos con el fin de lograr satisfaccion total a
los clientes.

En el balance general de la empresa es importante recalcar que la empresa cuenta
con activos fijos de alto valor con lo que le permite a la empresa poder mantenerse y
adquirir maquinaria para que su empresa siga creciendo y brindando un buen servicio.

En el estado de resultados es importante recalcar que la empresa obtiene utilidades
positivas al final del ejercicio por lo que seria importante que la empresa destine dinero
para actividades de marketing que a lo largo del camino le dara resultados efectivos para

la empresa.

RECOMENDACIONES

e Se recomienda a la empresa ejecutar el plan de marketing propuesto para que
pueda mejorar su servicio y a la vez captar nuevos clientes.

e Serecomienda a la empresa destinar un porcentaje de dinero para actividades de
marketing, debido a que existe un sin nimero de herramientas publicitarias en la
que pueden ser Utiles para mejorar su empresa por ejemplo afiches, publicidad
en Facebookpagina web o whatsapp.

e Serecomienda hacer uso de la nueva imagen corporativa de la empresa, debido a

que la existente ya esta obsoleta y sin nada de innovacion.
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e Se sugiere que la empresa realice encuestas de satisfaccion al cliente para que
pueda estar informado de lo que piensan de su empresa, y pueda obtener una
visién para poder mejorar.

e Con lo que respecta a las estrategias planteadas en este estudio se recomienda,
realizar las estrategias de marketing digital ya que ellas no requieren de una gran
cantidad de dinero para ejecutarlas, pero sin embargo darle un buen uso le

puede traer excelentes resultados.

e También se recomienda a la empresa que siga adquiriendo maquinaria para que
su esencia en rapidez del servicio sea siempre el mejor y de calidad.

e Esimportante decir a la empresa que lleve internamente un anélisis financiero de
su empresa para la correcta toma de decisiones, ya que en ello se puede tener un

panorama claro y real de la empresa.
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ANEXOS

ANEXO N.-1
ENTREVISTA

Para la recopilacion de informacion primaria se utilizd la herramienta entrevista,
aplicando para ello un cuestionario como instrumento para recolectar los datos
necesarios, la cual fue destinada al Sr. Carlos Velalcazar Gerente propietario de la
empresa TECNIEXPRESS el dia miércoles 25 de octubre del 2017 en las instalaciones
de la empresa
A continuacion daré a conocer lo que el sr gerente nos pudo manifestar.

1. ¢Cuanto tiempo lleva su empresa en el mercado?

TECNIEXPRESS lleva 11 afios en el mercado, en lo que respecta a la prestacion de
servicios automotrices esta ubicada en las calles Jaime Rivadeneira Frente al Coliseo
Luis Leoro Franco, en la ciudad de Ibarra es un negocio familiar y no posee ninguna

sucursal.

2. Que transmite el nombre y el slogan de su empresa
TECNIEXPRESS - CALIDAD Y RAPIDEZ EN EL SERVICIO
Lo que el nombre transmite es rapidez pero a la vez con calidad, ya que nuestro giro de
negocio estd enfocado a realizar trabajos de mecanica pero rapida que salga y entre otro
carro por el espacio fisico.

3. ¢Cbmo usted visualiza a su empresa en los préximos 5 afios?
Todo va a depender de las politicas que imponga el gobierno ya que se evidencia

fuertemente el impacto econdmico que existe y la gente esta asustada y por ende no
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quiere gastar, pero como empresa quiero que me reconozcan como la mejor en cuanto a
calidad en el servicio y satisfaciendo las necesidades de los clientes.
4. ¢El lugar en donde se encuentra ubicada su empresa cree que es la
adecuada?
Si perfectamente ya que no esta ni muy alejada ni muy cercana a la ciudad todos pueden
Ilegar con facilidad e incluso el giro de negocio en el que me desenvuelvo se encuentra
localizada en esta parte de la cuidad.
5. ¢Cree usted que la infraestructura de su empresa es la adecuada para su
funcionamiento?
Si pero seria mejor tener un poco mas de espacio, tengo pensado para los proximos afos
realizar un segundo piso para poder brindar un mejor servicio y abastecer a todos los

clientes.

6. Cree usted que sus clientes llegan con facilidad a su empresa?
Si ya que me manejo con clientes frecuentes, tengo identificados quienes son

7. ¢Tiene identificados a sus clientes potenciales? cuales son?
Si tengo los contactos y los datos de mis clientes por un sistema computarizado que
maneja la empresa

8. Un aproximado de nimero de clientes que brinda el servicio al dia
Cuando es un dia muy bueno hasta 20 autos diarias y en dias malos 3 carros al dia. En
este tipo de negocio no se sabe

9. ¢Cuantos empleados laboran en la empresa?
Son 4 personas igual tengo la ayuda de mi esposa en la administracion.

10. ¢ Qué servicio automotriz es el que mejor manejan sus trabajadores?
Es la suspension porque es el servicio que mas realizamos en la empresa también
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11. ;Cémo selecciona usted al personal?
Primeramente es la actitud y buena vibra que tenga la persona al igual que la honradez y
la sinceridad ya que el conocimiento y experiencia se puede pulir y encajarle al
trabajador en las funciones que se realiza dentro de la empresa pero los valores llegan
de casa y en eso no se puede cambiar. Luego obviamente tiene dias de préactica para
saber si encaja en el puesto de trabajo que deseo contratar y lo hago a través de un

anuncio en el periddico.

12. ¢ Qué productos y servicios ofrece su empresa?
Alineacion
Suspension
Frenos
Basico en motor
Mecanica rapida y mantenimiento del vehiculo

13. ¢ Cuenta con un catalogo de productos o servicios fisico y/o digital?
No cuento y no le veo necesario ya que para cada auto hay diferente procedimiento no

puedo poner un valor fijo al servicio ya que pueden ser los carros los mismos pero el
trato que da cada uno de los propietarios es distinto por ejemplo le cuida o no le cuida
eso depende y por eso no puedo poner un valor fijo.

14. ¢ La empresa cuenta con un manual de procesos?
No es necesario cada vehiculo tiene una propia historia y no se puede unificar el

servicio, seria bonito en teoria pero para poner a la practica no seré tan funcional

15. ¢Cual es el servicio automotriz con mas demanda en su empresa?
La suspension y balanceo

16. ¢ Como fija los precios de sus productos?
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Depende del procedimiento que se va a seguir y el servicio que desee la empresa
depende de cada auto.

17. ¢ Maneja algun tipo de promocién para sus clientes?
Si realizamos descuentos a los clientes frecuentes y también damos obsequios como por

ejemplo ambientales, gorras, camisetas. Etc.

18. ¢ Qué criterios tiene para elegir a sus proveedores?
Depende de los costos que tengan los productos aunque mas manejo compras por

internet y en cuanto a herramientas compro en locales ya reconocidos porque me
manejo con garantias en los repuestos.

19. ¢ Tiene proveedores de sus productos estables?
Si tengo un solo proveedor el cual me provee de todos los repuestos que necesito y las

condiciones de pago son efectivos o si son muy caros entrego el auto al cliente y
cancelo el repuesto méximo en 15 dias

20. Cuales son las condiciones que le colocan sus proveedores
Yo pongo las condiciones y si no les conviene pues no se realiza el negocio, al igual el

proveedor con el cual manejo no me ha fallado.

21. Conoce usted a su competencia. ¢ Quiénes son?
Si, existen empresas posicionadas en esta ciudad pero cada uno tiene sus estrategias

para sacar el negocio adelante. Todas las mecénicas se pueden considerar como
competencia, ya que practicamente entregan el mismo servicio pero no de la misma
calidad.

Tecni Centro Ibarra

Mecanica “EL HEEDER”

Chinatown Parts

Taller automotriz Lincoln

Taller Autoservicio Gudifio Hnos.

Centro Automotriz CIMA
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Taller de mecanica Lucho Mera Tuquerrez
Auto servicio tocayo motor sport

22. ¢ Qué es lo que le diferencia a su empresa con las demas?
La rapidez con la que entrego los servicios y la calidad que ellos reciben, aunque lo mas

importante en este tipo de negocio es la experiencia

23. ¢Conoce la calidad de servicio que brinda la competencia?
No conozco y no me interesa tampoco porque yo realizo mi trabajo bien y sé que un

cliente que entra a mi empresa va a regresar.

24. Cree usted que las acciones que estan realizando la competencia le
afectan

Claro ya que creen que bajando los precios pueden atraer méas clientes y de eso no se
trata, sino mas bien de entregar un buen servicio y mantenernos todos el mercado

25. ¢ Qué problemas cree usted que tiene su empresa?
Las politicas y leyes del gobierno, muchos impuestos

26. ¢ Cree usted que cuenta con los recursos herramientas materiales y
talento humano necesario para su funcionamiento?
Si mi empresa se maneja con las mejores herramientas en el mercado cada vez voy

buscando lo més actual para poder optimizar tiempo y mejorar el servicio.

27. ¢ En qué aspecto cree usted que deberia mejorar su empresa?
En la infraestructura porque el espacio fisico me estéa jugando en contra.

28. ¢ El mercado en el que opera su empresa esta en crecimiento?
Si para todos hay trabajo, solo hay que buscar que es lo que en realidad necesitan los

clientes y ahi estaréa el éxito.
29. Existen productos o servicios sustitutos que le afectan a su negocio
Aun no todavia pero como va avanzando la tecnologia si va a afectar con el tiempo

30. ¢ La existencia de tecnologia le facilita para la realizacion de su empresa?
Si Claro por la adquisicion de ciertas maquinarias y herramientas pude reducir al

personal y €so ya es un egreso menos para mi empresa,
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31. ¢ La existencia de nuevas leyes cree que le pueden perjudicar o beneficiar
al funcionamiento de su empresa?
Las leyes siempre van a perjudicar al empresario privado.

32. Ha realizado alguna vez publicidad y de qué tipo
Si publicidad en radio hace 1 afio y medio mas o menos

33. Cree usted que le ha servido a la empresa hacer publicidad
Claro si se ve resultados pero por la situacion del pais no se puede estar realizando

siempre estas actividades

34. Ha utilizado medios digitales para realizar publicidad
No aun me hace falta explorar ese mercado para saber si da resultados.

35. Le gustaria realizar publicidad por medio de redes sociales
Si para probar seria una muy buena opcién

36. Cree que Facebook es un medio para llegar a sus clientes
Si es lo que estd de moda en este momento, entonces podria ser un medio

importante para explorarlo.

37. Le gustaria brindar su servicio a domicilio
No la cultura de nuestro medio es diferente y no estan dispuestos a pagar un precio mas

elevado por el mismo servicio, al igual la ciudad de Ibarra es pequefia y se puede llegar

a la mecénica con facilidad.
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Anexo N.- 2

Encuestas trabajadores

A continuacion el informe de las encuestas con su respectiva interpretacion.

CUANTO TIEMPO TRABAJA EN LA EMPRESA

frecuencia porcentaje porcentaje porcentaje
valido acumulado

1 afio 0 0 0 0
De 1 afio 1 mes a 2 2 50 50 50
afnos
De 2afios un mes a 3 0 0 0 50
afnos
De 3 aflos 1 mes a 4 0 0 0 50
anos
Mas de 4 afios 2 50 50 100
Total 4 100,0 100,0

Elaborado por: la autora
Fuente: informacion primaria
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1. Cuanto tiempo trabaja en esta empresa

4 respuestas

@ 1ano

@ De 1 afio 1 mes a 2 afios
De 2afios un mes a 3 afios

@ De 3 afios 1 mes a 4 afos

@ Vas de 4 afios

Elaborado por: la autora
Fuente: informacion primaria

Interpretacion.- del total de los trabajadores encuestados de la empresa tenemos el 50
% que trabajan de 1 afio un mes a dos afios en la empresa y el otro 50% de la empresa
cuenta con trabajadores desde hace mas de 4 afos, lo que podemos decir que sus
trabajadores tienen experiencia en el giro de negocio.

INSTALACIONES DE LA EMPRESA

frecuencia porcentaje porcentaje porcentaje
valido acumulado
EXCELENTE 4 100 100 100
MUY BUENO 0 0 0 100
BUENO 0 0 0 100
MALO 0 0 0 100
REGULAR 0 0 0 100
Total 4 100,0 100,0

Elaborado por: la autora
Fuente: informacién primaria
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2. Como califica usted las instalaciones de la empresa

4 respuestas

@ Excelente
& Muy bueno
bueno

® malo
@ reqular

Elaborado por: la autora

Fuente: informacion primaria

Interpretacion.- del total de los trabajadores de la empresa nos encontramos con un
100% de calificacion frente a las instalaciones de la empresa, ya que el propietario ha
realizado una inversion significativa para poder tener en excelentes condiciones.

IMPORTANCIA DE NOMBRE Y SLOGAN

frecuencia porcentaje porcentaje porcentaje
valido acumulado
muy importante 3 75 75 75
algo importante 1 25 25 100
Importante 0 0 0 100
poco importante 0 0 0 100
nada importante 0 0 0 100
Total 4 100,0 100,0

Elaborado por: la autora
Fuente: informacion primaria
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3. Para usted que una empresa tenga nombre y slogan es importante

4 respuestas

@ Muy importante

@ Algo importante
Importante

@ Poco importante

@ nada importante

Elaborado por: la autora
Fuente: informacién primaria

Interpretacion.- del total de los trabajadores de la empresa el 75% supo manifestar que
es muy importante el nombre, ya que asi lo pueden identificar los clientes con mayor
facilidad y el 25% de los encuestados manifestaron que es algo importante el nombre de

una empresa.

SERVICIOS DE LA EMPRESA

frecuencia porcentaje porcentaje porcentaje
valido acumulado
Si 3 75 75 75
No 1 25 25 100
Total 4 100 100

Elaborado por: la autora
Fuente: informacién primaria
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4. Conoce usted todos los servicios que ofrece la empresa

4 respuestas

®si
® Mo

Elaborado por: la autora
Fuente: informacion primaria

Interpretacion.- los resultados de la encuesta nos arroja que el 75% de los trabajadores

conocen todos los servicios que ofrece la empresa mientras que el 25% supo manifestar

que no conoce todos los servicios debido a que cada persona tiene su area de trabajo y

las funciones que debe realizar.

REALIZAR TODOS LOS SERVICIOS

frecuencia porcentaje porcentaje porcentaje
valido acumulado
Si 1 25 25 25
No 3 75 75 100
Total 4 100 100

Elaborado por: la autora
Fuente: informacién primaria
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5. Usted puede realizar todos los servicios que ofrece la empresa

4 respuestas

Elaborado por: la autora
Fuente: informacién primaria

@5
® No

Interpretacion.- los resultados de la encuesta nos arroja que el 75% de los trabajadores

no pueden realizar todos los servicios de la empresa, el motivo es que cada trabajador

tiene sus funciones especificas al igual que su area de trabajo, pueden dar su opinion o

brindar ayuda pero mas no realizarlay el 25% de trabajadores supo manifestar que si

puede realizar ya que es la persona mas antigua de la empresa desde su creacion hasta el

dia de hoy entonces tiene los conocimientos y la experiencia apropiada para realizarlos.

SATISFACION DE LOS TRABAJADORES

frecuencia porcentaje porcentaje porcentaje
valido acumulado
muy satisfecho 3 75 75 75
algo satisfecho 1 25 25 100
Satisfecho 0 0 0 100
poco satisfecho 0 0 0 100
nada satisfecho 0 0 0 100
Total 4 100,0 100,0

Elaborado por: la autora
Fuente: informacion primaria
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6. Usted se siente satisfecho y contento en su trabajo

4 respuestas

Elaborado por: la autora
Fuente: informacién primaria

@ Muy satisfecho

@ Algo satisfecho
Satisfacho

@ Poco satisfecho

@ Mada satisfecho

Interpretacion.- los resultados de la encuesta nos arrojan que

el 75% de los

trabajadores se encuentran muy satisfechos y contentos con su trabajo y el 25 % de

trabajadores de igual manera se sientes algo satisfechos , por lo que podemos concluir

que los trabajadores se sientes contentos en la empresa.

VALORES DE LOS TRABAJADORES

frecuencia porcentaje porcentaje porcentaje
valido acumulado
Puntualidad 0 0 0 0
Respeto 0 0 0 0
trabajo en equipo 2 50 50 50
responsabilidad 2 50 50 100
Honestidad 0 0 0 100
Total 4 100,0 100,0

Elaborado por: la autora
Fuente: informacion primaria
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7. Cual de los siguientes valores practica en la empresa
4 respuestas

@ Funtualidad
@ Respeto

Trabajo en equipo
@ Responsabilidad
@ Honestidad

Elaborado por: la autora
Fuente: informacion primaria

Interpretacion.- para el propietario de la empresa que su talento humano tenga valores
es uno de los aspectos mas importantes es por ello que el 50% de los resultados de la
encuesta nos arrojan que el trabajo en equipo es fundamental dentro de la empresa al
igual que el otro 50% nos indica que la responsabilidad en el trabajo es lo mas

importante ya que la empresa se caracteriza por realizar su trabajo de manera rapida

pero eficaz.
ATENCION AL CLIENTE
frecuencia porcentaje porcentaje porcentaje
valido acumulado

Si 4 100 100 100
No 0 0 0 100
aveces 0 0 0 100
Total 4 100 100

Elaborado por: la autora
Fuente: informacién primaria
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8. En el momento de que llega un cliente usted lo atiende

4 respuestas

®si
@ no

O aveces

Elaborado por: la autora
Fuente: informacion primaria

Interpretacion.-el 100% de los trabajadores manifestd que todos estan entrenados para
atender al cliente y depende del tipo de servicios que requiere pasa a cada area
especifica de la empresa.

HERRAMIENTAS NECESARIAS

frecuencia porcentaje porcentaje porcentaje
valido acumulado
Si 4 100 100 100
No 0 0 0 100
a veces 0 0 0 100
Total 4 100 100

Elaborado por: la autora
Fuente: informacién primaria

9. La empresa le brinda las herramientas necesarias para realizar su
trabajo

4 respuestas

[ Xt
@® No

® aveces
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Elaborado por: la autora
Fuente: informacion primaria

Interpretacion.-para la ejecucion del servicio el 100% de los trabajadores manifesto
que la empresa le brinda todas las herramientas necesarias y de igual manera cada uno
de los trabajadores son responsables de dichas herramientas.

PERDIDA DE HERRAMIENTAS

frecuencia porcentaje porcentaje porcentaje
valido acumulado
no decir nada 0 0 0 0
informar al jefe 3 75 75 75
comprar y reponer 1 25 25 100
Total 4 100 100

Elaborado por: la autora
Fuente: informacion primaria

10. Si en caso de perder las herramientas de trabajo usted que haria

4 respuestas

@ Mo decir nada
@ Informar al jefe
Comprar y reponer

Elaborado por: la autora
Fuente: informacion primaria

Interpretacion.- los resultados de la encuesta nos arrojan que el 75% de los
trabajadores si en caso de perder las herramientas informarian al jefe para que él tome la
decision de descontar o que hacer y el 25% de los trabajadores nos dice que comprarian

las herramientas para reponer en la empresa.
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AMBIENTE DE TRABAJO

frecuencia porcentaje porcentaje porcentaje
valido acumulado
excelente 3 75 75 75
muy bueno 1 25 25 100
bueno 0 0 0 100
malo 0 0 0 100
Regular 0 0 0 100
Total 4 100,0 100,0

Elaborado por: la autora
Fuente: informacion primaria

11. Como califica usted el ambiente de trabajo

4 respuestas

@ excelente
@ muy bueno
bugno

@® malo
@ regular

Elaborado por: la autora
Fuente: informacion primaria

Interpretacion.- los resultados de la encuesta nos arrojan que el 75% de los
trabajadores califican como excelente el ambiente de trabajo en el que se desempefian
mientras que el 25% de los trabajadores nos pueden decir que es muy bueno el ambiente

, por lo que podemos concluir que los trabajadores se sientes contentos en la empresa.

COMUNICACION EFECTIVA Y AMIGABLE
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frecuencia porcentaje porcentaje porcentaje

valido acumulado
Si 4 100 100 100
No 0 0 0 100
a veces 0 0 0 100
Total 4 100 100

Elaborado por: la autora
Fuente: informacion primaria

12. Usted cree que existe una comunicacion afectiva y amigable dentro
de la empresa con los compafieros de trabajo y el jefe

4 respuestas

@ Si
@ No

aveces

Elaborado por: la autora
Fuente: informacion primaria

Interpretacion.- en la empresa nos encontramos con el 100% de una relacién buena y
amigable con los trabajadores, compafieros de trabajo y el jefe esto es algo positivo
para que la empresa siga surgiendo.

ASESORIA DE UN COMPANERO

frecuencia porcentaje porcentaje porcentaje
valido acumulado
Siempre 3 75 75 75
aveces 1 25 25 100
Nunca 0 0 0 100
Total 4 100 100

Elaborado por: la autora
Fuente: informacion primaria
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13. Usted recibe asesoria o0 ayuda de parte de sus comparieros de
trabajo cuando la solicita

4 respuestas

@ siempre
@ a2 veces
nunca

Elaborado por: la autora
Fuente: informacion primaria

Interpretacion.- del total de trabajadores el 75% reciben ayuda de sus comparfieros
siempre que lo necesitan al igual que el 25% de los trabajadores reciben a veces ayuda
de sus comparieros. Por lo que podemos decir que existe una buena ejecucion del
trabajo en equipo dentro de la empresa.

CAPACITACION EN CADA AREA

frecuencia porcentaje porcentaje porcentaje
valido acumulado
Si 4 100 100 100
No 0 0 0 100
Total 4 100 100

Elaborado por: la autora
Fuente: informacién primaria
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14. Usted cree necesario que la empresa le brinde una capacitacion en
el area que se desenvuelve Porque

4 respuestas

® si
® No

porgue siempre es bueno actualizarse
@ existe nueva tecnologia para autos
@ para poder brindar un mejor servicio
@ se pusde mejorar los conocimigntos

Elaborado por: la autora
Fuente: informacién primaria

Interpretacion.- del total de trabajadores el 100% de los trabajadores creen que es

necesario recibir capacitaciones por las siguientes razones:

Siempre es bueno actualizarse

Porque existe nueva tecnologia para autos

Para pode brindar un mejor servicio

Porque se puede mejorar los conocimientos

IMPORTANCIA DE UN MANUAL DE PROCESOS

frecuencia porcentaje porcentaje porcentaje
valido acumulado
Si 1 25 25 25
No 3 75 75 100
Total 4 100 100

Elaborado por: la autora
Fuente: informacion primaria
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15. Cree usted que al existir un manual de procesos le va a facilitar la
ejecucion de su trabajo porque

@ Si

@® No
porgue podria optimizar tiempo

@ por que cada tipo de carro necesita
un tipo de servicio

@ porgue no es lo mismo cada carro
tiene ofra forma de ejecutar el servicio

Elaborado por: la autora
Fuente: informacion primaria

Interpretacion.- del total de trabajadores el 25% nos manifiesta que si es necesario que
exista un manual de procesos, mientras que el 75% de los trabajadores nos dice que no
es importante por las siguientes razones:

e Porque cada tipo de carro necesita otro tipo de servicio

e Porqgue no es lo mismo cada carro

e Porque cada carro tiene otra forma de ejecutar el servicio

17. Mencione ventajas que usted logra identificar en relacion a la
competencia

4 respuestas

experiencia en el servicio y rapidez
herramients y equipos de ultima tecnilogia
mano de obra buena y herramientas modernas que mejoran el servicio con rapidez

herramientas modernas

Elaborado por: la autora
Fuente: informacion primaria
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Interpretacion.- podemos concluir que los trabajadores creen que las herramientas y
equipos que cuenta la empresa les hacen tener una ventaja frente a los demas al igual

que su experiencia en el servicio.

18. Mencione desventajas que usted logra identificar en relacion a la
competencia

espacio fisico y limitacion de servicios a ofrecer
no se puede atender a todos los clientes por el espacio fisico
el espacio fisico

poco espacio para atender a todos los clientes
Elaborado por: la autora
Fuente: informacién primaria
Interpretacion.- podemos concluir que los trabajadores creen que el espacio fisico es el
limitante para poder atender a todos sus clientes y poder satisfacerlos en el servicio.

RECONOCIMIENTO DE MARCA

frecuencia porcentaje porcentaje porcentaje
valido acumulado
muy reconocido 2 50 50 50
algo reconocido 2 50 50 100
nada reconocido 0 0 0 100
Total 4 100 100

Elaborado por: la autora
Fuente: informacion primaria
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19. Considera usted que TECNI EXPRESS es reconocida en la ciudad de
Ibarra

4 respuestas

@ Muy reconocido
@ 3algo reconocido
nada reconocido

Elaborado por: la autora
Fuente: informacion primaria

Interpretacion.-del total de los trabajadores encuestados de la empresa tenemos el 50
% que considera que la empresa es muy reconocida en el mercado frente al otro 50% de
trabajadores que creen que es algo reconocida por lo que podemos decir que los afios de
permanencia en el mercado es lo que les hace afirmar lo anterior.

EDAD DE LOS ENCUESTADOS

frecuencia porcentaje porcentaje porcentaje
valido acumulado
De 20 a 30 afos 3 75 75 75
De 31 a 40 afios 1 25 25 100
De 41 a 50 afios 0 0 0 100
Total 4 100 100

Elaborado por: la autora
Fuente: informacién primaria
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Edad

Elaborado por: la autora
Fuente: informacion primaria

® de 20 a 30 afos
® de 31 a 40 afios
$ de 41 a 50 afios

Interpretacion.-del total de los trabajadores encuestados de la empresa tenemos el 75

% que se encuentra en edades de 20 a 30 afios mientras que un 25% de los trabajadores

tienen de 31 a 40 afios de edad lo que podemos decir que el talento humano de la

empresa es muy joven y por ende beneficia a la empresa para que puedan aprender a

manejar de manera mas réapida las herramientas con tecnologia con la cuenta la empresa.

GENERO DE LOS ENCUESTADOS

frecuencia porcentaje porcentaje porcentaje
valido acumulado
Hombre 3 75 75 75
Mujer 1 25 25 100
Total 4 100 100

Elaborado por: la autora
Fuente: informacion primaria
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genero

4 respuestas

® Mujer
@ Hombre

Elaborado por: la autora
Fuente: informacion primaria

Interpretacion.-del total de los trabajadores encuestados de la empresa tenemos el 75
% son hombres mientras que el 25% de los trabajadores pertenecen a género femenino.

NIVEL DE INSTRUCCION DE LOS ENCUESTADOS

frecuencia porcentaje porcentaje porcentaje
valido acumulado
Primaria 2 50 50 50
Secundaria 1 25 25 75
Superior 1 25 25 100
ninguna 0 0 0 100
Total 4 100,0 100,0

Elaborado por: la autora
Fuente: informacion primaria
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NIVEL DE INSTRUCCION

4 respuestas

@ primaria
@ secundaria
superior

@ ninguna

Elaborado por: la autora
Fuente: informacion primaria

Interpretacion.-del total de los trabajadores encuestados de la empresa tenemos el 50
% con estudios primarios y que adquirieron la experiencia de forma empirica mientras
que un 25 % tuvo estudios secundarios y el otro 25% también podemos decir que tiene

estudios superiores.

cargo que desempena en la empresa

4 respuestas

contadora y recepcionista
mecanicoe automotriz
maestro automotriz

maestro vulcanizador

Elaborado por: la autora
Fuente: informacion primaria

Interpretacion.-como conclusion en este punto es que cada personal que trabaja en la
empresa tiene funciones y actividades distintas y por ende el trabajo es proporcional

para cada uno de ello
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Anexo N.- 3

Ficha de observacion empresa “Tecni Express”

OBSERVADOR:

LUGAR:

FECHA:

INDICADOR:

ASPECTOS A OBSERVAR:

OBSERVACIONES:

FICHA DE OBSERVACION
Andrea Sanchez
Empresa: Tecni Express
14 de Noviembre de 2017
Analisis Interno de la organizacion
Personal, uniformes, ambiente laboral, herramientas, maquinaria, utilizacionde| espacio fisico.

Mediante este modelo de obtencion de informacion relevante, se tiene que el personal, cuenta con su uniforme

de trabajo, existe un orden en el trabajo con el uso de herramientas y maquinarias, mismos que se encuentran
Distribuidos especificamente dentro de la empresa. Existe deficiencia en el aprovechamiento de los espacios fisicos,
Pues no existe sefialética y por ende los procesos dentro de la empresa podrian mejorar significativamente.

el ambiente laboral es bueno, sin embargo se podri mejorar la relacién empleados — administrativos, con el fin de

Brindar satisfaccion a los clientes y mejorar los aspectos internos de la organizacion.
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Anexo N.- 4

Encuesta estudio de mercado

Facultad de Ciencias Administrativas y Econdémicas
CARRERA DE MARKETING
Encuesta dirigida a personas con vehiculo en la ciudad de Ibarra provincia de Imbabura

1.- Que marca es su vehiculo 1.-Mecanica Mundial ( )

2.- Concesionario Mazda ()
Chevrolet ( ) 3.-Taller de mecénica Lucho Mera ( )
Kia () 4.-Imbauto ()
Hyundai ( ) 5.-TallerWilo ()
Renault ( ) 6.-Talleres ABC ( )
Nissan ( ) 7.-Mecénica Don Gato ()
Toyota ( ) 8.-Mecéanica Automotriz Bastidas ()
Ford ( ) 9.-Mecénicasdon Gus ()
Mazda ( ) 10.-Tecni Express ( )
Skoda ( ) 11.- Tecnicentro Ibarra ()
Suzuki () 12.- Mecanica Automotriz de Luis
Otro............ cual............. Pérez e Hijos ( )
2.- Cual es la mecénica automotriz Otra...... cual.....oooiiiiiii

que usted frecuenta

3.- Que servicios automotrices ofrece la mecénica que usted conoce

Si No
Inyeccion, electrénica y mecanica () ()
Reparacién de chapas enderezada y pintura () ()
Electromecéanica en general () ()
Servicio de Lubricacion en general () ()
ABC de Frenos () ()
ABC de Motor () ()
Reparacion del motor () ()
Lavado de vehiculo () ()
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4.-Califique los siguientes aspectos de la mecanica automotriz que usted frecuenta

Variables excelente muy buena | buena regular mala
Infraestructura

Atencion  al

cliente

Rapidez en el

Servicio

Ambientacion

del lugar

Maquinaria y
herramientas

Precios

Ubicacion

Experiencia
del personal

Calidad  del
servicio

5.- Que cantidad de servicios automotrices (reparacion o mantenimiento) realiza al
mes a su vehiculo

1 () 2 () 3 () Masded ()

6.-De los siguientes servicios cuél de ellos usted ha realizado a su vehiculo en el
altimo mes

Suspension, alineacion, balanceo ()

ABC de frenos ()

Enllantaje ()

Cambio de aceite de motor y transmision ()

Deteccion y extraccion de fallas de la computadora del vehiculo ()
Sistema de luces ()

Mantenimiento general del vehiculo ( )

Reparacion de chapas ()

Pintura del automotor ()

Otrocual () .ovvviiiniinnn.n.

7.-Cada que tiempo usted realiza manteamiento o reparacion a su vehiculo
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Una vez al mes ()2 veces al mes ()
Una vez cada 2 meses ( )Una vez cada 3 meses ( )

Una vez cada 6 meses ( )

8.- En donde realiza el manteamiento o reparacion de su vehiculo

Mecanicas comunes ( )

Concesionario o Centros especializados ()

Mecanicos a domicilio ()

9.- En cuanto tiempo le entregan su vehiculo si se refiere a un dafio no tan

complicado

En3horas ( ) en5horas ( ) elmismodia ( ) alotrodia ( ) En 3 dias

()

10.- Que cantidad de dinero destina para el mantenimiento o reparacion de su

vehiculo
DeOab50ddlares () De 51 a100 ddlares ( )
De 101 a 150 dolares () De 151 a 200 dolares ( )

De 201 en adelante ()
11.- Cual es el precio que paga por los siguientes servicios en el establecimiento que

usted frecuenta

Suspensién Mas de 35 ()
Menos de 20 ( )
20 () Enllantaje
25 () Menosde 10 ()
30 () 10 ()
Mas 30 () 15 ()

Mas de 15 ()
Alineacion, balanceo
Menosde 25 ( ) Cambio de aceite de motor vy
25 () transmision o abc de motor
30 ()
35 () Menosde 20 ( )
Masde35 () 25 ()

30 ()
ABC de frenos 40 ()
Menosde 25 ( ) Més de 40 ()
25 ()
30 () Sistema de luces en general
35 () Menos de 10 ( )

294



10

20
Mas de 20

()
15 ()
()
()

Mantenimiento general del vehiculo
Menos de 60 ( )

Otro cual

80
100
Mas de 100

()
()
()

12.- En que se basa usted al momento de adquirir un servicio automotriz

Precio ( )

Experiencia ()

13.- En donde le parece méas conveniente que se encuentre un taller mecénico

Ubicacion ()

En el centro de la ciudad
Dentro de la ciudad ()
Fuera de la ciudad

En un centro comercial

N~

Atencion al cliente ()

Calidad

Confianza

()
()

14.-Conoce usted a la empresa de servicios automotrices “Tecni Express”. Si su

respuesta es negativa, Favor pasar a la pregunta N.- 19

Si ()

No ()

15.- Ha adquirido algun servicio en la empresa servicios “Tecni Express”

Si ()

16.-Califique los siguientes aspectos de la empresa servicios “Tecni Express”

No ()

Variables excelente muy buena | buena regular mala
Infraestructura

Atencion  al

cliente

Rapidez en el

Servicio

Ambientacion

del lugar

Maquinaria y
herramientas
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Precios

Ubicacion

Experiencia
del personal

17.- Como califica el nivel de precios de la empresa de servicios “Tecni Express” en
relacion a otras mecanicas que usted conozca

Costosos

() Normales ( )
Econdmicos ( )

Iguales ()

18.- Recomendaria el servicio automotriz que brinda la empresa “Tecni Express”.
Si () No () Talvez ()

19.- Como le gustaria enterarse de las promociones de una empresa de servicios

automotrices.

Por Radio ( )............ Por Prensa ( ) .......... Por Tv (
) ORI
Por Facebook ( ) Por Whatsapp ( ) PorPéaginaweb ( )

20.- Que promociones le gustaria recibir de una empresa de servicios automotrices
Descuentos () Obsequios () Rifas ()
Tarjetas de regalo( )  Servicios gratis () otro cual.............

21.- Cree que es necesario realizar publicidad y promocién por medio de redes

sociales
Muy necesario ( ) Necesario () Algo necesario ( )
Poco necesario ( ) Nada necesario ( )

22.- Cual de las siguientes herramientas publicitarias cree usted que es la mejor
opcion para los servicios automotrices

Crear una Paginaweb ( ) Desarrollar Aplicaciones moviles ( )
Tener Catalogos ( ) Manejar Redes sociales ()
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23.- Cual de los siguientes medios de comunicacion utiliza usted frecuentemente

Facebook ( ) Twitter () Whatsapp ()
Intragram () Todos () Ninguno ()
Facebook y whatsapp ( )

24.- Como le gustaria que fuera la reservacion del servicio automotriz

Ir personalmente ( )

Por llamada telefénica ()
Por una aplicacién movil ()
Por redes sociales ()
Es indiferente ()

25.-Le gustaria que la empresa realice un seguimiento a su vehiculo para que usted
se mantenga informado cada que tiempo necesita de alguna revision o
mantenimiento

Si () No () Talvez ()

26.- Edad

18-25afios ()

26 -33afos ()

34- 41 afios ()

42 —49 afios ()

50-57 afios ()
Mas de 58 afios (

27.- Genero

Femenino ( )
Masculino ( )
28.- Nivel de instruccion

Primaria ( )
Secundaria ( )
Superior ()
Ninguna
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29.- Ocupacién

Amadecasa ( )
Comerciante ( )
Chofer ()

Jubilado ()
Empleado privado ()
Empleado pablico ()
Estudiante ( )
Artesano ()
Medico ()
Otrocual ( ) ..........

30.- Cuél es su nivel de ingresos mensual

Menos de 500 ddlares ( )
De 501 — 1000 délares ( )

De 1001 — 1500 dolares
Mas de 1501 délares
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Anexo N.-5

Proforma Publicidad

SENORES: ﬂ

TECNI Publigidad

EXPRESS e

Presente.-

e Pongo a su consideracion el precio de las mercaderias por
Ud. solicitadas:
CANTID
CODIGO AD DESCRIPCION Unitario | Total
Disefio y ejecucion de Imagen

846 01 Corporativa $ 100,00 |$100,00
$600,0

847 01 Disefio, impresion y colacion rétulo $600,00 (0O

848 300 Esferos publicitarios $0,25 $75,00
$100,0

849 20 Afiches publicitarios $ 5,00 0

850 3 Cupones de descuento $ 10,00 $30,00
$100,0

851 10 Ordenes de trabajo $10,00 |0

$ $2.000,

852 2 Vallas publicitarias 1.000,00 |00

853 100 Stickers publicitarios $0,20 $20,00
$
3.025,0

TOTAL |0

Los valores estipulados en la presente cotizacion cuentan con un 10% de descuento, ya que

son para fin corporativo

Lic. Honorio Herrera
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GERENTE

Rocafuerte 3-58 y Oviedo
IBARRA - ECUADOR
Anexo N.- 6

Proforma Textil

Conjunto de Prendas:

Overol de trabajo
Polos (camisetas)
Gorras

Franelas

Tabla de Composicion y precios:

PRENDAS CANTIDAD PRECIO UNITARIO PRECIO
TOTAL
e Overol de trabajo | 10 unidades $ 20,00 $ 200,00
e Polos (camisetas) | 10 unidades $ 10,00 $ 100,00
e Gorras 100 unidades $2,00 $ 200,00
e Franelas 100 unidades $0,60 $ 60,00

El valor total por esta cotizacién es de $ 560,00

Anexo N. 7

Proforma Cufa Radial

Lourdes Muiioz

C.1. 1003635230

Telf.0984618791
Atuntaqui — Ecuador
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Anexo N.- 8
Proforma creacion Aplicacion movil

PROFORMA

Srta.
ANDREA SANCHEZ
Presente.-

Para su consideracion el precio y descripcion del servicio que prestamos a su empresa

CODIGO CANTIDAD DESCRIPCION | V. VALOR
UNITARIO TOTAL
APP ANDROID
& 10S Hibrida
SMARPHONE +
23 01 HOSTING 800 800,00
TOTAL 800,00

Nota: 50% como adelanto del proyecto al culminar el desarrollo e implementacion debera
cancelar el saldo por medio de pago en efectivo o con Cheque a nombre de LUIS ALBERTO

LINARES CORONADO
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ESPECIFICACIONES TECNICAS Y DETALLES DE DESARROLLO APP

MECANICA AUTOMOTRIZ

Desarrollo de Contenido

Disefio grafico: Total 12 paginas en1 publicacién 140,00USD

Conceptualizacion maquetacion interactiva de 12 paginas compatible con smartphonesy tablets
. . 125,00USD
i0S/Android

Programacion de APP SDK Entorno 150,00USD

Desarrollo técnico

Desarrollo Aplicacion iOS y Android: Compilacion de ficheros.IPA (Apple) y .APK (Google Android). App-

Kiosco con 6 publicaciones R0;00USD
Notificaciones Push 120,00USD
Publicacion de la aplicacion en App Store y Google Play 120,00USD
Hosting (Servidor De Archivos) 65,00USD

FAL: 800,00USD

Quedamos atentos a la aprobacion del presente para comenzar con los preambulos con

el proyecto,

Atentamente,

RESPONSABLE: ING. Luis Alberto Linares.

FLATEL COMUNICACIONES LTDA

NuUmero de contacto: 0960728396
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Anexo N.-9

Proforma materiales plésticos

| | > PLAST

Soluclones en Telos Sintéticas

DIRECCION: Obispo Mosquera y Sanchez y Cifuentes
TELEFONO: 2 952 — 943
CELULAR: 0999307658

PROFORMA POR MATERIALES SOLICITADOS:

DETALLE CANTIDAD VALOR VALOR TOTAL
UNITARIO

Protectores plasticos 250 $2,00 $ 500,00

Atentamente,

Juan Fernando Pérez
ADMINISTRADOR
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