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Resumen

La lubricadora y lavadora de vehiculos Dax’s se dedica a brindar servicios de
limpieza automotriz, moto, tricimotos y otro tipo de vehiculos, el objetivo es
comunicar los servicios y productos al mercado meta con estrategias de
marketing eficiente para captar la atencion de los clientes a partir del afio 2020.
La metodologia disefiada para este tipo de investigacion es la exploratoria
utilizando un muestreo probabilistico aleatorio simple aplicando las técnicas
de investigacion cualitativa y cuantitativa con los instrumentos de investigacion
encuesta, entrevista a profundidad y ficha de observacion las dos primeras se
utilizo con el fin de conocer la percepcion del mercado sobre el servicio de
limpieza automotriz y como aplicar de manera eficiente las acciones de
marketing para lograr un incremento de clientes en el sector sur oeste de la
ciudad de Guayaquil, se planteo estrategias de marketing OTL en el mercado
gue brindaran un producto y servicio que los diferencie con la competencia y

cause un impacto en el mercado de limpieza automotriz.

Estrategias de marketing Incremento de Clientes Publicidad
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Abstract
The Dax's vehicle lubricator and washer is dedicated to providing cleaning
services for automobiles, motorcycle, tricycles and other vehicle cleaning
services, the goal is to communicate services and products to the target market
with efficient marketing strategies to capture the attention of customers from
2020. The methodology designed for this type of research is exploratory using
simple random probabilistic sampling by applying qualitative and quantitative
research techniques with research tools survey, in-depth interview and
observation sheet the first two was used in order to know the market perception
of the automotive cleaning service and how to efficiently apply marketing
actions to achieve an increase in customers in the south west sector of the city
of Guayaquil, OTL marketing strategies were developed in the market that
would provide a product and service that differentiates them with competition
and causes an impact on the automotive cleaning market.
Autor: Zambrano Mufioz José Luis

Tutor: Ing. Javier Alexi Jiménez Peralta, Mgs
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CAPITULO |
1. EL PROBLEMA

1.1. Ubicacion del problema en un contexto

A nivel mundial las estrategias de marketing son herramientas que se debe
utilizar en toda empresa orientada hacia el mercado que quiere ser competitiva
y que les va a permitir lograr las oportunidades econémicas atractivas para
ella, atraer nuevos clientes y ser mas competitivos en el mercado, esto también
nos permitira conocer o detectar las necesidades crecientes que tiene el ser
humano a lo largo de su vida, uno de los temas mas importantes a nivel
gerencial en una empresa son las estrategias en el entorno competitivo actual
ya gque esto nos ayuda a definir directrices en las operaciones de las compafiia,
permite obtener ventajas en un entorno cambiante, permite enfrentarse a la
competencia con una mejor eficacia al momento que se apliquen estas

acciones planificadas o también llamadas estrategias.

A nivel nacional se puede ver a las empresas como cuentan con diferentes
productos y servicios con el Unico propédsito de satisfacer las necesidades de
sus clientes y de esta forma el objetivo final de toda empresa son las ventas.

En la ciudad de Guayaquil, muchas empresas tienen problemas por la
ausencia de estrategias de marketing lo que ha ocasionado una notable
disminucién en sus ventas, podemos ver que la competencia no cuenta con
servicios Optimos para sus clientes y con una imagen renovada para sus

futuros clientes potenciales.

Segun (Kotler, Phillip, 2012) indica que, para establecer estrategias de
marketing eficaces, la compafiia necesita conocer tanto como sea posible

acerca de sus competidores. Es preferible comparar de forma constante las



estrategias de marketing, productos, precios, canales y promocion con los de
sus competidores cercanos. De esta forma, la compafia descubrird areas de
ventajas y desventajas en las que deberé enfocarse. Los signos de la identidad
corporativa son de diversa naturaleza, y se expresan a través de su nombre,

logotipo, slogan y colores (Pag.30-32).

Las personas en general asocian el marketing con temas de actividades
empresariales. Las organizaciones poseen patrocinador y clientes no importa
la naturaleza de las necesidades, implicitas o explicitas que satisfaga sus
actividades esto cae dentro de lo que es la esencia para definir la naturaleza

del marketing.

La Lubricadora y lavadora de vehiculos Dax’s tiene como reto la idea de captar
clientes nuevos para aumentar los ingresos del negocio, la mayoria de los
clientes son conocidos de los duefios o moradores del sector. Una de las
posibles causas es que no existen estrategias de marketing definidas para el
negocio que permitan el incremento de clientes en dicho establecimiento.

En la actualidad existe una gran demanda de mantenimiento vehicular, esta
necesidad se ha ido incrementando paulatinamente en la ciudad de Guayaquil,
dando paso al congestionamiento en los centros de lubricacién y lavado de
vehiculos, donde se pierde mucho tiempo y no existe un lugar confortable para
poder tolerar la espera interminable.

1.2.  Ubicacion del problema en un contexto

La lubricadora y Lavadora de vehiculos Dax’s se dedica a la lubricacion,
lavado y venta de aceites y accesorios en el canton Guayas especificamente
en el sector del sur oeste de la ciudad de Guayaquil donde existe una gran
demanda de mantenimiento vehicular que sea de forma rapida y con excelente

servicio.



1.3. Situacion conflicto

La lubricadora y lavadora de vehiculos Dax’s no cuenta con una propuesta de
estrategias de marketing establecidas que ayuden al incremento de clientes y
a una mayor acogida en el mercado del sector sur oeste de la ciudad de
Guayaquil es por ello por lo que hemos identificado causas y consecuencias

gue tiene nuestro establecimiento.
Tabla 1. 1: Causay Consecuencia

Causas

Consecuencias

e Desconocer el funcionamiento

de gestion del negocio.

No conocer el mercado y no
saber detectar sus

necesidades y evolucion.

e Poco presupuesto en las

estrategias de marketing.

Crea poca importancia a la
hora de implementar una

estrategia de marketing.

e Falta de publicidad vy

promociones.

Genera bajos ingresos Yy

numero de clientes.

e Falta de estrategias de
marketing para captar clientes

nuevos

Los clientes desconocen de
los servicios y promociones

gue ofrece el negocio.

Autor: Zambrano (2020)

1.4. Delimitacion del problema

e Campo: Marketing

e Area: Estrategias

e Aspecto: Incremento del nimero de clientes

e Contexto: Lubricadora y lavadora de vehiculos Dax’s

e Provincia: Guayas
e Cantén: Guayaquil
e Afio: 2020




1.4.

Formulacién del problema

¢, Como inciden la ausencia de estrategias de Marketing para incrementar los

clientes, en la lubricadora y lavadora de vehiculos Dax’s, ubicada en el canton

Guayaquil, en la provincia del Guayas, en el periodo 2020?

1.5.

Evaluacién del problema

Delimitado. - Este proyecto consiste en implementar estrategias de
marketing para el incremento de clientes en la lubricadora y lavadora
de vehiculos Dax’s que permita conocer de manera mas concisa la
estimacion de la demanda potencial que tienen los establecimientos de
lubricacion y lavado de vehiculos en el sector sur oeste de la ciudad de
Guayaquil y asi poder seleccionar las estrategias mas convenientes
para el negocio.

Evidente. - Mediante este trabajo de investigacion se va a poder aplicar
los conocimientos técnicos y tedricos relacionados a estrategias de
marketing que nos servira para ponerlo en marcha en el modelo de
negocio.

Concreto. - Este alcance investigativo desea encontrar estrategias de
marketing para la lubricadora y lavadora de vehiculos Dax’s, ya que
este nos permitira mejorar los servicios que se ofrece para asi aumentar
los clientes potenciales en el sector sur oeste de la ciudad de Guayaquil.
Relevante. - La presente investigacion es de suma importancia para la
empresa puesto que ayudara a incrementar los clientes y al respecto
de la comunidad ya que permitira la solucion de problemas por la baja
en las ventas en la organizacion dando beneficio a los propietarios y
trabajadores quienes podran mejorar sus ingresos y asi tener una
adecuada calidad de vida.

Original. - Este proyecto es novedoso porque busca crear e
implementar estrategias de marketing en la organizacion dentro del

sector sur oeste de la ciudad de Guayaquil.



e Factible. - La presente investigacion es factible porque nos permitira
recopilar datos relevantes y toda la informacion que va a ser necesaria
sobre el desarrollo de este proyecto y en base a lo recopilado tomar la
mejor decision, desarrollo y su implementacion que permita cumplir sus

objetivos.

1.6. Variables de Investigacion

e Variable independiente: Estrategia de Marketing

e Variable dependiente: Incremento de clientes

1.7. Objetivos de investigacion

Objetivo general

Elaborar estrategias de marketing para incrementar los clientes en la

lubricadora y lavadora de vehiculos Dax’s en el canton Guayaquil
Objetivos especificos

e Fundamentar desde la teoria del marketing los aspectos relacionados a
las estrategias en funcién del incremento de los clientes de las
lubricadoras.

o Diagnosticar el estado actual de las estrategias de marketing que se
aplican en la lubricadora y lavadora de vehiculos Dax’s en el cantén
Guayaquil.

o Desarrollar estrategias de marketing que garanticen el incremento del
namero de clientes en la lubricadora y lavadora de vehiculos Dax’s en

el cantén Guayaquil.



1.8. Justificacion de la investigaciéon

Uno de los principales motores de una empresa son los clientes y sus ventas,
estos generan un ciclo importante en la economia de un negocio. Es por eso
que la investigacion surge porque existe la necesidad de proponer estrategias
de marketing para incrementar los clientes de la Lubricadora y Lavadora de
vehiculos Dax’s.

En el presente trabajo de investigacion se realizara un analisis interno de la
compafia para determinar sus fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas; en donde se complementara con encuestas a los clientes
potenciales y entrevistas a profundidad para conocer las preferencias del
mercado.

En relacion con la problematica expuesta la empresa presenta una
disminucién en la afluencia de clientes generando bajos ingresos, esto se da
porque no se invierte en el area de marketing siendo esta una prioridad para

darle un giro positivo al negocio.

e Conveniencia: El trabajo de investigacion es conveniente para la
Lubricadora y lavadora de vehiculos Dax’s ya que no tiene estrategias
de marketing definidas para la empresa que permitan el incremento de
clientes en el negocio.

e Valor Préactico: El presente estudio busca la creacion de una propuesta
de estrategias de marketing para la Lubricadora y lavadora de
vehiculos, la cual ayudara significativamente al incremento de clientes
y mejorar nuestros ingresos al negocio.

e Utilidad metodolégica: Este estudio se basara en identificar las
preferencias y gustos que tienen los clientes de acuerdo con las
variables de la investigacion. Por lo tanto, se busca también identificar

las necesidades que demandan los clientes sobre los servicios de las



lubricadoras y lavadoras de vehiculos para el mantenimiento de sus
automotores.

Relevancia social: La presente investigacion busca beneficiar tanto a
los clientes y a la empresa, porque contaran con un lugar diferente al
gue tiene la competencia cubriendo con sus expectativas como cliente
tanto en el producto como en el servicio y por otro lado a la empresa
porque se solucionara el problema que afecta actualmente que es la
falta de clientes debido a la ausencia de estrategias de marketing en la
lubricadora y lavadora de vehiculos Dax’s que se encuentra en el sector

sur oeste de la ciudad de Guayaquil.



CAPITULO Il
2. MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES HISTORICOS

En la historia del marketing se trata primero de saber sobre la evolucién que
ha tenido el estudio de mercado el cual ha estado vinculado a las necesidades
que tiene el hombre, dicha evolucion ha cambiado desde la época del trueque
hasta la llegada de la mercadotecnia moderna, la cual incluye el marketing
digital.

Al indicar la palabra marketing pareciera facil pero el momento de hacernos la
interrogante ¢ Qué termino es el correcto al hablar de marketing? La respuesta
puede exigir algunas reflexiones de autores que representan algunas
definiciones el cual tiene muchas particularidades a través que pasa el tiempo.
En Latinoamérica encontraremos el término: mercadeo, mercadotecnia,

comercializacién como uso general en la lengua latina.

Después de la segunda Guerra Mundial el concepto de marketing se desarrollé
en entorno a lo que llamamos (Las cuatro P), esto es una planificacién para el

producto, precio, plaza y promocién.

De este modo se empez6 hablar del consumidor, es decir en lugar de centrarse
en aquello que los ingenieros y disefladores pensaban que los consumidores
querian, las compafiias comenzaron a direccionarse hacia las necesidades,

deseos y problemas de los segmentos del mercado.

En los afios 50 y 60 se dio el control al cliente, que se basaba en la orientacion
de los consumidores y convirtiéndose en la nueva forma de administrar un

negocio.

En los afios 60y 70 se dieron productos mas especializados con segmentacion

del mercado y tratando de satisfacer las necesidades de los consumidores.



En los afios 80 y 90 empez6 el nicho de mercado este nos dio una seleccién
profunda de los productos en rangos estrechos dirigidos a diferentes tipos de
consumidores. Los consumidores de hoy en dia buscan un nicho con una
estrategia de diferenciacion para ejecutar dichas estrategias que deben
orientar a nuevos escenarios dentro de las nuevas tecnologias de

comunicacion que hoy se manejan.

Los ultimos diez afios han sido de actividades, el marketing ya no se centra en
la venta de productos o servicios, se empieza a valorar y potenciar la relaciéon
entre consumidor y marca, la comunicacion se hace mas importante en el
marketing mix de la empresa pasando a ser el universo de la relacion llenando
de contenido, nace a inicio del siglo XXI y el consumidor quiere participar en
todo el proceso, quiere ser participe de la marca, quiere ser parte de la
empresa, y la palabra marketing va aclarando (Kotler & Keller, Marketing,
2012, pag. 10).

En el tiempo actual debido a muchos acontecimientos que se han suscitado al
pasar los afios y hasta el dia de hoy se puede decir que el marketing esta
orientado al estudio de mercado, a la compra online y relaciones optimas con
el cliente entre otros factores para mantener relaciones duraderas con los
clientes. Es decir que su definiciobn general determina que es la ciencia y el
arte de explorar, crear y colocar valor a las necesidades de un mercado con el
objetivo de un lucro el cual debe medirse, cuantificar en el mercado conforme
a la participacion alcanzada con en el consumidor (Kotler & Armstrong, 2003,
pag. 75).

Hoy en dia el consumidor es el centro de todas las actividades, las empresas
deben contribuir experiencias positivas a sus clientes con la intencion de
consolidar su relacion, por lo que hay que incluir en los nuevos organigramas
empresariales al responsable de las experiencias del consumidor, profesional
gue tiene que estar dispuesto con las estrategias y comunicacioén, la opinién y

las acciones que deben guiar el camino de las marcas que manejan.



Figura 2. 1: Evolucion del concepto del marketing de 1900-1959
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Autor: (Coca Carasila, 2008, p. 397)

Segun (Kotler, Philip, 2012) indica que “para establecer estrategias de
marketing eficaces, la compafiia necesita conocer tanto como sea posible
acerca de sus competidores. De esta forma, la compafia descubrira areas de

ventajas y desventajas en las que debera enfocarse” (pag.31).

Posteriormente (Kotler, Philip, 2012) aclara que el marketing tiene tres niveles

de amplitud en su concepto de marketing en torno al estudio del intercambio:

1. Transacciones de mercado: Es la transferencia de la propiedad de un
bien un servicio de caracter econémico del vendedor y comprador con

un cambio de un pago.
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2. Organizaciones: Que las compafias produzcan bienes tangibles e
intangibles para que un grupo de compradores o consumidores los

adquieran en su punto de venta.

3. Relacion: Debe existir un entorno de relacion interna y externo para
mantener relaciones optimas con empleados, proveedores, socios y

clientes (pag.45).
2.2. ANTECEDENTES REFERENCIALES
Segun (Kotler & Armstrong, 2003) define:

Que el Marketing es un proceso social y directivo a través del cual individuos
y grupos obtienen lo que necesitan y desean mediante la creacion de
productos y dandole valor de este. Los conceptos centrales de marketing son
basados en las necesidades, deseos y demandas de productos y servicios que
tienen las personas (pag.37).

Los deseos son la forma que adoptan las necesidades humanas moldeadas
por la cultura y personalidad individual, por lo que, los consumidores perciben
los beneficios que tienen ciertos productos y tener el respaldo para realizar la
compra.

También definen que la necesidad es la carencia percibida de un producto en
un grupo de compradores reales y potenciales que buscan obtener un
beneficio sobre este producto.

Por lo tanto, el marketing es un conjunto de procesos por los cuales se
desarrollan diversas actividades para lograr los objetivos de la organizacion.
También podemos decir que es el vinculo que tienen las organizaciones con

sus clientes.
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Importancia del Marketing

(Kotler & Armstrong, 2001) indican que:

La importancia del marketing radica en la ventaja de establecer las estrategias
de desarrollo de la empresa a un documento secuencial y técnico que permita
controlar y evaluar a la empresa en su conjunto. El marketing sirve para
introducir y obtener la aceptacion de nuevos productos que hacen que sea
mas facil la vida de las personas. También sirve para mejorar los productos
gue ya existen en el mercado conforme a los especialistas en marketing estos
innovan y mejoran su posicion en el mercado. El marketing exitoso también
permite a las empresas una participacion mas activa en actividades

socialmente responsables (pag.5).

Marketing no solo significa vender va mas alla de eso, las organizaciones se
plantean quedarse en la mente de sus consumidores a través de la captacion,
atencion, satisfaccion de las necesidades y asi ser la primera opcion para ellos
dentro del mercado al que se dirige también se puede indicar que el marketing

satisface las necesidades de manera rentable.

Por ello es imprescindible tener una comunicacion solida e interaccion
constante con los clientes y mantenerse actualizados sobre las tendencias
para poder ir un paso mas adelante de los clientes para lograr cubrir sus
necesidades de una manera rapida de esa manera el cliente notara que existe

un interés hacia el por parte de la organizacion.

Objetivos del marketing
Son las herramientas que tiene el marketing para poder contribuir a cumplir los
objetivos planteados de un negocio.
Segun (Kotler & Keller, Marketing, 2012) los objetivos del marketing son:
e Captar: Aqui la clave esta en seducir y esta forma ha sido la menos
rentable de todas debido fundamentalmente a la fragmentacion de

los medios y a la saturacion publicitaria.
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e Fidelizar: Aqui la clave es satisfacer. Se debe definir qué tipo de
acciones sirven para fidelizar. Una buena herramienta de
fidelizacidn con el cliente esta en superar las expectativas que tienen
nuestros clientes actuales y potenciales.

e Posicionar: Al respecto de los anteriores objetivos estan muy
relacionados con la venta de nuestro producto o servicio, varias de
estas acciones de captacion y fidelizacion deben contener

elementos que ayuden a posicionar la marca (pag.98).

Estos objetivos del marketing indican que se tiene que pensar tanto en los
clientes reales como en los potenciales, en los empleados, canales de
distribucion y todo lo que abarque al producto o servicio que se ofrezca, asi
crear un ambiente favorable dentro de la organizacion por medio de las
estrategias de marketing y se logre asi captar, fidelizar y posicionar en el

mercado a la organizacion.

Mercado. - “Es un conjunto de proceso gue operan cuando hay personas que
actlan como compradores y otras como vendedores de bienes y servicios,

generando la accion del intercambio” (Kotler P. , 2004, pag. 65).

Posicionamiento. - “No se refiere a donde se posiciona un producto en el
lineal. El posicionamiento es la forma de actuar sobre la mente del consumidor”
(Ries & Trout, 1980, pag. 39).

Ofertay demanda

Demanda. - “Se refiere a los deseos que existe de un producto especifico

respaldado por la capacidad de pago” (Kotler & Keller, 2012, pag. 10).

Oferta. - Se puede decir que la oferta es la cantidad de productos y servicio

que se encuentran disponibles para ser consumidos o que son todos los
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bienes y servicios que estan en el mercado y que se ofrecen en un momento

determinado y con un precio concreto (Kotler & Keller, 2012, pag. 10).
Estrategia. - Segun (Ferrell & Hartline, 2012) define:

La estrategia de marketing como la forma de describir la manera en que la
empresa o unidad de negocio va a cubrir las necesidades y deseos de sus
clientes, también se refiere a las actividades relacionadas con el
mantenimiento de las relaciones con otros grupos de referencia, como los

empleados o los socios de la cadena de abastecimiento (Pag.44).
TIPOS DE ESTRATEGIAS

Segun (Andrade , Fucci, & Morales, 2010) indica que existe una serie de

estrategia de marketing generales comunes que son:

e Estrategias nacionales, regionales y locales: Es posible desarrollar
planes de marketing diferentes para distintas zonas geograficas, e
incluso en una zona se puede tener en vigor un plan nacional y otro
regional o local. En este caso se debe prestar especial atencion a la
coordinacién para que no se produzcan contradicciones entre ellos.

e Estrategias competitivas: Si hay gran competencia un sector
dinamico, se sentiran obligados a construir estrategias especiales hacia
los competidores. Estas estrategias dependen de la situacion; se puede
intentar establecer el producto como diferente al de los competidores, o
diferenciarlo del producto de un competidor especifico, o puede realizar
una promocion especial cuando se espera la llegada de un competidor
importante.

e Estrategias del mercado: Sobre el estudio realizado para determinar
el mercado al que va dirigido el producto se pueden construir
estrategias. Se debe o puede ampliar a un nuevo mercado o centrarse

en un mercado con gran potencial.
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Estrategias del producto: Se pueden estudiar usos alternativos del
producto o métodos para incentivar la fidelidad. Se deben buscar
formas mas eficientes de fabricar el producto y métodos para aumentar
su rentabilidad y ayudar rejuvenecer el producto o servicio.
Estrategias del precio: Un factor a considerar es si se fijaran precios
inferiores 0 superiores a la competencia; ambas estrategias pueden
originar resultados satisfactorios. Hay que determinar si los precios
seran iguales en distintas areas geogréaficas. Finalmente se estudia si
se utilizard el precio para comunicar un posicionamiento. Es habitual
fijar precios bajos para lograr una posicion ventajosa frente a la
competencia.

Estrategias de promocion: Las promociones se realizan para cubrir
necesidades concretas en un periodo de tiempo limitado. Las
estrategias de promocion en esta parte del plan de marketing fijaran las
areas relevantes a considerar posteriormente en él.

Estrategias de publicidad: Se determinara si se va a realizar una
campafa publicitaria, de qué tipo, etc. Es posible sustituir una
promocion por una campafia publicitaria, o es posible adecuar una
promocion para que genere cierta publicidad. El proceso de fijacién de
estrategias comienza con una revision de problemas y oportunidades;
hay que mirar con aire creativo, dando multiples soluciones para cada
problema. Después se revisan los objetivos de marketing y se

construyen las estrategias, que deben ser sencillas en su formulacion
(pag.74).

Estrategia Empresarial. - Segun (Ferrell & Hartline, 2012)indica:

La estragia empresarial es la manera en que una organizacion define como
crear valor. Se trata del que hacer y como hacerlo. Define los objetivos de la
empresa y las acciones y recursos que se deben emplear para cumplir con

dichos objetivos (pag.51).
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Estrategia De Marketing Digital.

El marketing digital se esta convirtiendo en un nuevo método para poder hacer
negociaciones a nivel mundial sin la necesidad de pertenecer a un trabajo
convencional, donde someterse a horarios rigidos suele ser una carga para la
mayoria de las personas.

Por otro lado, podemos decir que todo el mundo sabe que internet tiene una
amplia gama de herramientas que facilitan el contacto instantaneo con
cualquier persona. Facebook, Pinterest y otras redes han facilitado ese
mecanismo imprescindible para crear negociaciones en esta nueva era de la
informacion, utilizando diversos sistemas para captar y seguir clientes
cerrando muchos negocios exitosos en cualquier lugar del mundo solo con una
computadora portatil o un dispositivo mévil.

Segun (Selman , 2017) define al marketing digital como un conjunto de
estrategias de mercadeo que ocurren en la web (en el mundo online) y que
buscan algun tipo de conversion por parte del usuario. Va mucho mas alla de
las formas tradicionales de ventas y de mercadeo que conocemos e integra
estrategias y técnicas muy diversas y pensadas exclusivamente para el mundo
digital. Parte de conocimientos variados sobre comunicacién, mercadeo,
publicidad, relaciones publicas, computacién y lenguaje (pag.5).

En relacion con este tema (Selman , 2017) indica que, asi como el mercadeo
tradicional tiene las famosas 4P, el marketing digital se basa en las 4F que

son:

e Flujo: El flujo es la dinamica que un sitio web propone al visitante.
El usuario se tiene que sentir atraido por la interactividad que genera
el sitio e ir de un lugar a otro, segun se ha planeado.

e Funcionalidad: La navegabilidad tiene que ser intuitiva y facil para
el usuario de esta manera previenes que abandone la pagina por
haberse perdido. El sitio debe captar su atencion y evitar que

abandone la pagina.
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e Feedback (Retroalimentacion): Debe haber una interactividad con
el internauta para construir una relacion de confianza con él. Las
redes sociales ofrecen una excelente oportunidad para esto.

e Fidelizacion: Una vez que has entablado una relacion con tu
visitante, la fidelizacion consiste en lograr que esa relacion se
extienda a largo plazo. Usualmente la fidelizacion se logra con la

entrega de contenidos atractivos para el usuario (pag.6).

Figura 2.1

FLUJO FUNCIONALIDAD

FEEDBACK FIDELIZACION

Autor: (Selman , 2017, pag. 5)
Segun (Rodriguez, 2011) indica:

El Marketing Mix como el conjunto de herramientas controlables e
interrelacionadas que disponen los responsables del marketing para lograr
satisfacer las necesidades del mercado y asi a su vez conseguir los objetivos
de la organizacion. Este concepto que fue introducido por Neil Borden en la
década de 1995 engloba inicialmente una lista doce variables que los
responsables del marketing deben tener en cuenta, pero con el pasar de los
afos se redujo a cuatro (precio, producto, distribucion y promocién) (pag.69).
La finalidad fundamental de la estrategia de una organizacion es conseguir los
objetivos fijados en su plan estratégicos. En términos de marketing las

organizaciones disefian un sin nimero de estrategias que les permitiran
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desarrollar y conseguir ventajas competitivas sostenibles con respecto a la

competencia. Para explorar y desarrollar estas ventajas competitivas, el

marketing se apoya en uno de sus instrumentos por excelencia el marketing

mix.

Por otro lado (Bravo, 1990) sostiene que la importancia del marketing mix para

lograr llegar a obtener un buen posicionamiento dentro del mercado debe de

tener una serie de cuatro pasos fundamentales que son:

Establecer quienes son los posibles competidores: Este primer
paso requiere de mucha conciencia y paciencia para realmente
ubicar el gran campo de competidores y una vez que estos han sido
identificados, es necesario agruparlos en primarios y secundarios
para asi ir reduciendo el nimero de competidores que posiblemente
generen una amenaza para tu empresa y asi poder continuar con la
serie de pasos.

Identificar la manera en que son vistos los competidores por el
publico: Con este paso basicamente queremos lograr eliminar a los
competidores que representan una menor amenaza para nosotros
como empresa. Lograremos eliminarlos mediante la obtencion de
sus fortalezas y obtener ventaja de sus debilidades.

Determinar las posiciones de los competidores: En esta etapa
es necesario identificar en qué lugar estan ubicados tanto los
productos de los competidores para asi poder ubicar y desarrollar
un plan de ataque que nos lleve a lograr un mejor posicionamiento
y podamos desplazar al producto o servicio del adversario.
Determinar nuestra propia ubicacion en el mercado: Este ultimo
paso se refiere a un estudio que muestre realmente en que seccién
del mercado estamos ubicados. Esto es necesario para lograr el fin
de encontrar cuales son nuestras debilidades, fortalezas, amenazas
y oportunidades (FODA).
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Es asi mediante esta serie de pasos como podremos percatarnos
del posicionamiento al que nos ha llevado el uso del marketing mix
dentro de nuestra empresa y saber si estamos herrando en alguno
de las cuatro "p”, para hacer las modificaciones correspondientes en
el menor tiempo posible ya que si se ignoran esta debilidad es
posible llegar a llevar a la entidad al fin de su vida rentable, en otras

palabras, el quiebre de la misma (pag.16).
Producto

Segun (Rodriguez, 2011) afirma que “la definicién del producto o servicio solo
aguellos atributos que los constituyen, como las caracteristicas tecnoldgicas,

marca, las variedades (sabor, color), tamafos, envases, colores, logotipo”
(pag.70).

Promocion

Segun (Rodriguez, 2011) indica que la promocién o comunicacién es el
esfuerzo que hace la empresa en informar a los compradores y persuadirlos
que el producto es superior y mas ventajosos respecto a la competencia. Es
aqui donde se aplica la publicidad tradicional, no tradicional y en linea que se

ejecuten en cada punto de venta para promocionar el producto (pag.70).

Segun (Rodriguez, 2011) indica como promocionar productos y servicios de

las siguientes maneras:

e Avisos televisivos: Son los programas de television de sefial
abierta, cerrada y digital para llegar a influir en la audiencia en un
mercado objetivo.

e Publicidad gréafica en revistas personalizadas: Es cuando los
lectores coinciden con el publico al cual se direccion el producto para

estimular la compra del producto.
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e Publicidad grafica en la via publica: Es la opcién que se ubica en
carteles en grandes espacios que publicos que se encuentran
disponibles en las ciudades en donde se genera gran afluencia de
personas.

e Presencia de promotores en los puntos de ventas: Es la
degustacion y promocidén que se genera en un punto de venta con
la utilizacion de publicidad (pag.73).

Plaza

El termino plaza se relaciona a la distribucion que es generar oportunidades
de compra en un lugar especifico donde se genera intercambio, el famoso
momento de la verdad en donde se vincula la oferta y demanda del producto
(Rodriguez, 2011, pag. 72).

Precio

Segun (Rodriguez, 2011) indica que el precio es la Unica variable entre las
cuatro P, que genera ingresos para la organizacion en donde se comprende
tres conceptos muy distintos:

. Costo: Es el valor que se determina a partir de los recursos que
una organizacion tiene que aportar para que un producto o
servicio sea ofertado en el mercado.

. Valor: Es el demandante de un producto o servicio esta
dispuesto a ceder con el fin de satisfacer una necesidad.

o Precio: Es el monto o valor monetario por el cual la transaccién
gue se realiza. Normalmente esto define la organizacién y el
valor (determinado por el consumidor) (pag.72).

La direccidon del marketing en la empresa

La direccién del marketing se responsabiliza de que los procesos y las
actividades del area del marketing y que sean satisfactorias para los
consumidores y contribuyan a alcanzar los objetivos corporativos, para lo que
se suele dotar de un conjunto de recursos, humanos y materiales que

constituyen el departamento de Marketing.
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Segun (Rodriguez, 2011) indica las fases para una correcta implementacion

de estrategias de marketing:

e Andlisis. - Estas tareas de direccién de marketing comienzan por
identificar y analizar las necesidades de los consumidores.

e Planificacion. -Se encarga de definir los objetivos de marketing,
las estrategias y acciones que se han de llevar a cabo para
conseguirlos.

e Organizacion. -Los responsables de marketing se ocupan,
ademas de organizar los medios humanos y materiales de los
gue dispone la organizacion para llevar a cabo las acciones que
se han previsto.

e Ejecucidon. -Asi mismo la direccibn del marketing se
responsabiliza de que se lleven a cabo las acciones que han sido
disefiadas para alcanzar los objetivos.

e Control. -Por dltimo, se debe comprobar el grado de
cumplimiento de los objetivos previstos y establece acciones
correctoras en caso de que sea necesario (pag.297).

Estrategias de Precios

Segun (Rodriguez, 2011) indica:

“‘Que se puede definir como precio a un ingrediente del marketing mix que
genera que una organizacion tenga una participacion en el mercado basado
en el factor diferenciador” (pag.230).

Valor y Precio

Se puede decir que el intercambio de economias en un mercado que se basa
en la oferta de un producto tangible e intangible y los precios estan presentes
en las diferentes denominaciones en los puntos de ventas por el valor
monetario que tendrdn que cancelar el cliente al adquirir su producto de

preferencia.
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El precio tiene un fuerte impacto psicologico sobre el consumidor desde la
naturaleza informativa en el cual se facilita la compra de los productos en las
diferentes marcas y modelos que se ofrecen. De hecho, se tiene a creer que
los precios més elevados son de mejor calidad se supone que los baratos son
de menor calidad.

De este modo (Rodriguez, 2011) indica que los objetivos de precio de cualquier
empresa pueden formularse en relacién con tres dimensiones diferentes:

e Beneficio: Se trata de maximizar el beneficio o la rentabilidad de la
inversion realizada.

e Venta: El objetivo es aumentar el volumen de ventas en la cuota del
mercado.

e Coherenciacon la estrategia de marketing general: Es la politica de
precios que debe ser coherentes con la politica que la empresa aplica
al resto de ingredientes del marketing mix; asi fija precios elevados para
granjearse una imagen de alta calidad o precios reducidos para
estimular las ventas (pag.231).

En relacién con este tema hay otro modelo de estrategia de precios que son
los descuentos y que son el modelo elemental y mas habitual de la
discriminacion de precios.

Segun (Rodriguez, 2011) indica que las estrategias en descuentos pueden ser
de la siguiente manera:

e Descuento por pronto pago: Se trata de reducciones en el precio que
se aplican a los compradores que abonen sus facturas con prontitud.

e Descuento por cantidad: Se benefician a los compradores que
adquieren mayores cantidades, ya sea en un solo pedido o de manera
acumulativa.

e Descuentos aleatorios u ofertas: Es la realizacion de una reduccion
del precio en determinados establecimientos o periodos del afio sin que
el comprador tenga conocimiento previo de ello.

e Descuentos periédicos o rebajas: Es la aplicacion de descuentos en
un lugar establecido en donde el cliente tiene pleno conocimiento
(pag.303).
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Estrategias de servicios
Segun (Rodriguez, 2011) Menciona:

Que teniendo en cuenta las dos dimensiones de precio y servicio, el proveedor
de productos tiene tres opciones estratégicas basicas:
e Laaltacostura (servicio muy cuidado y precio alto).
Esta estrategia se centra en aquel cliente que prefiere pagar mas a
cambio de un servicio mas selecto.
e Servicio a medida (servicio personalizado y precio alto).
Esta buscaré satisfacer al cliente sensible a la buena calidad de servicio
por un precio razonable.
e Laconfeccion (servicio minimo y precio bajo).
Esta estrategia se centra en aquel cliente que prefiere el precio al
servicio, bien porque el mismo puede encargarse del servicio, bien

porque sus medios financieros son limitados (pag.59).

Las estrategias de servicio tienen como objetivo primordial la imagen de la
empresa, elaborar el nombre, logo, slogan, con colores atractivos, informacién
de productos y servicios a ofrecer. Por otro lado, el objetivo es lograr atraer
clientes y lograr fidelizar a la mayoria mediante, afiliaciones, promociones.

Se debe promocionar a la empresa en diversos medios comunicacionales,
imprimir afiches para promocion de la empresa, volantes, sticker para ubicar en
la parte trasera del vehiculo de los clientes, familiares y amigos.

El establecimiento contar4 con un servicio agregado de tiempos controlados,
ademas con un sistema de calificador de servicio al finalizar el mismo y dispondra
de una sala de espera en donde los clientes podran servirse café, agua y podran
leer una revista.

Cuando sea inicio y final de cada afio se regalaran calendarios a todos nuestros

clientes.
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Se realizara encuestas cada cierto periodo de tiempo para conocer la satisfaccion

con el servicio o0 si tienen alguna necesidad en especial asi lograr un

mejoramiento continuo en la empresa.

Se creara una base de datos de los clientes para premiar la fidelidad.

Plan de marketing

Segun (Sainz, 2008) indica:

Que un plan de marketing estratégico es el "plan maestro” del proceso global

de planificacién, del que surgen directrices para elaborar el resto de los planes.

Ademas, contempla las decisiones y las grandes orientaciones que permitiran

a la empresa modificar, mejorar o asentar su posicion en relaciéon con la

competencia (pag.62).

Gréfico 1 Proceso de elaboracion de plan estratégico.

Grirco 2.5
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Autor: (Sainz, 2008, pag. 63)
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Por otro lado (Sainz, 2008) indica que un plan de marketing debe contener las

siguientes etapas para su elaboracion:

Primera Fase: Analisis y Diagndstico de la situacion

Analisis de la situacidén: A modo de introduccion aqui se especifica la
situacion interna y externa de la empresa y el entorno empresarial que
enfrenta para competir en el mercado.

Diagnostico de la situacidn: En esta fase se evalla los puntos fuertes
y débiles de la organizacion en donde se expondran a efectuar los

objetivos a cumplir.

Segunda Fase: Decisiones estratégicas de marketing

Formulacion de los objetivos de marketing a alcanzar: En esta
parte, se fija los objetivos de marketing que la empresa se proyecta a
conseguir para generar la mayor rentabilidad en su modelo de negocio.
Elaboracion y eleccion de las estratégicas de marketing a seguir:
La estrategia de marketing define las guias a seguir para colocarse
ventajosamente frente la competencia para lograr conseguir los
objetivos fijados.

e Estrategia de Cartera

e Estrategia de Segmentacion y de posicionamiento

e Estrategia de Producto

e Estrategia de Marca

Tercera Fase: Decisiones Operativas de Marketing

Acciones o0 planes de accion: En esta etapa se tratar decidir las
acciones de marketing que se concretaran para impulsar las acciones

de marketing mix.

25



Determinacion del presupuesto de marketing: Es la inversion que la
empresa ejecutara en el mercado para comunicar un producto y lograr

su posicionamiento (pag.63-64).

Incremento de Clientes

Segun (Alet, 2004) Hace referencia:

Que hay una variedad de estrategias para aumentar el nimero de clientes de

manera efectiva para incrementar los ingresos de una organizacion. Es

importante remarcar que para que funcionen debes conocer a perfeccion al

tipo de clientes para desarrollar un proceso correcto en el cierre de la

negociacion (pag.62)

A continuacion (Alet, 2004) detalla algunas directrices que se utilizan para

conseguir mas clientes y asi generar un incremento de tus ingresos:

Retomar antiguos clientes o contactos: En buscar los antiguos
clientes o clientes que no se concreté una venta por falta de promocion,
descuento o algun beneficio que el producto no genero confianza al
cliente potencial.

Reactiva antiguos clientes: Es cuando por alguna ocasion la empresa
no realiza gestiones de seguimiento a los clientes para que realicen
comprar continuas a la empresa.

Proporcionar nuevos productos/ servicios actuales: Se buscar
innovar el producto para captar la atencién del mercado y asi obtener
nuevos ingresos economicos por el desarrollo del producto o asi poder
doblegar ingresos con la aplicacion de estrategia de relanzamiento del
producto.

Establecer alianza estratégica: Es un punto de negocio muy vital para

las empresas en realizar alianzas con otro producto con el objetivo de
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efectuar un producto para motivar la compra por volumen de este
(pag.63-64).

Las organizaciones deben entender que las mejores estrategias que se
busquen para el incremento de ingresos o cliente deben estar soportado en
conocer las deficiencias de la competencia para ganar un punto de partida en
el mercado es generar relacion con los clientes.

Es evidente que los clientes, compradores o consumidores tienen diferentes

comportamientos, caracteristica al momento de adquirir un producto.

Finalmente (Alet, 2004) especifica los cuatros tipos de consumidores:
e Quien paga: Es el portador del dinero o firma su compra con medios
electrénicos para adquirirlos en el punto de venta de su preferencia.
e Quien decide: En este proceso es quien influye o como generar la
necesidad para adquirir un producto.
e Quien compra: Es la persona que realmente necesita el producto lo
quiere, para que lo quiere y demas circunstancia que se tendra que

averiguar en el proceso de compra (pag.66).

2.3. FUNDAMENTACION LEGAL

En el documento formal de la Ley defensa al consumidor se detallan los
siguientes articulos que inciden en el modelo de negocio de la Lubricadora y
lavadora de vehiculos Dax’s.

Articulo 46 Promociones y ofertas. - Toda promocion u oferta especial
debera sefalar, ademas del tiempo de duracion de esta, el precio anterior del
bien o servicio y el nuevo precio o, en su defecto, el beneficio que obtendra el
consumidor, en caso de aceptarla. (Ley Organica de Defensa del Consumidor,
2015, pag. 13).
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Por ser una empresa de servicios se ajusta al articulo 52

Articulo 52 de la Seccion Novena de Personas Usuarias y Consumidores

del Capitulo Tercero de la Constitucion Politica de la Republica del

Ecuador Donde se indica que las personas tienen derecho a obtener bienes

y servicios de optima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una

informacion precisa y no engafosa sobre su contenido y sus caracteristicas

(Ley Orgénica de Defensa del Consumidor, 2015, pag. 14).

La Ley establecera los mecanismos de control de calidad y los procedimientos

de defensa de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por

vulneracion de estos derechos, la reparacion e indemnizacién por deficiencias,
dafios o mala calidad de bienes o servicios y por la interrupcion de los servicios
publicos que no fuera ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor (Ley

Organica de Defensa del Consumidor, 2015, pag. 14).

e Articulo 9 Informacidn publica en el Capitulo IV Informacion basica del
comercial refiere a que todos los productos y servicios que se brindan
deben estar con la informacién y precio respectivo; con las indicaciones si
se amerita al producto o servicio (Ley Organica de Defensa del
Consumidor, 2015, péag. 5).

e Articulo 10 Idiomay Moneda en el Capitulo IV Informacién béasica del
comercial indica que todos los productos o servicios deben estar
etiquetados en castellano y marcando el precio de los mismos valorados
con la moneda en curso (Ley Organica de Defensa del Consumidor, 2015,
pag. 5).

e Articulo 11 Garantias en el Capitulo IV Informacién basica del
comercial aplica a que todos los servicios y productos deben ser
garantizados, refiriéndose a que se debera entregar un documento que
indique la fecha de caducidad, producto garantizado y la forma en cual no
aplicaria la garantia. Esta otorga tranquilidad al cliente (Ley Organica de
Defensa del Consumidor, 2015, pag. 5).
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e El capitulo V de las responsabilidades y obligaciones del proveedor
en los Articulo 17, 18 y 27 indica que el proveedor debe dar a sus clientes
un servicio de calidad y profesionalismo, donde deberéa indicar todo lo
relacionado con el proceso del servicio que se brinda; ademas, otorgando
un sentido de orientacion para que el consumidor pueda elegir
adecuadamente los servicios que requiere y una vez ofrecido el precio no
puede hacer cambios y si los realiza estaria infringiendo la ley (Ley
Organica de Defensa del Consumidor, 2015, pag. 7).

En lo que respecta a la Ley del Consumidor se puede manifestar que los

articulos antes mencionados son muy importantes para proseguir con el

desarrollo de nuestro proyecto, ya que hace referencia a las promociones y

ofertas, ademas de mencionar como se deben llevar a cabo, para que La

Lubricadora y lavadora de vehiculos Dax’s no tenga ningun problema al

momento de difundir su publicidad.

Ley de Compafiias

Ley Modelo sobre Sociedad por Acciones Simplificada (S.A.S)

Las empresas SAS en Ecuador se puede constituir por una o varias personas

sean naturales o juridicas y son responsables solo por el porcentaje que les

pertenece.

Los accionistas podran renunciar por escrito o de manera expresa al principio

de responsabilidad limitada. Esta es inscrita en la Superintendencia de

Compaifiias, valores y seguros, las acciones simplificadas no podran ser

negociadas en el mercado de valores. Si es una compaiiia con beneficio e

interés colectivo tendra las siglas B.1.C.

Se constituira a través de un contrato o acto unilateral y sera inscrita en la

Superintendencia de Compafiias, valores y seguros, donde adquiere vida

juridica. Los intendentes de compafiias seran los responsables del registro y

control de estas. También podran ser constituidas por via electrénica. Debe

llenar el formulario para crear una empresa sas y es de responsabilidad del
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accionista/s la informacion proporcionada y esto puede ser verificado por un
intendente (Superintendencia de Compafias, 2017, pag. 55).
Las empresas SAS ofrecen algunos beneficios tributarios
S.A.S: La sociedad por acciones simplificadas es una sociedad de capitales
cuya naturaleza sera siempre mercantil, independientemente de sus
actividades operacionales.
Sus accionistas o los que constituyan la compafiia solo deben responder por
el monto de sus respectivos aportes. Sin embargo, los accionistas podran
renunciar de manera expresa y por escrito al principio de responsabilidad
limitada (Superintendencia de Compafiias, 2017, pag. 55).
Requisitos para constituir una S.A.S.
Segun (Superintendencia de Compafiias, 2017)El documento debe contener:
1. Ellugary fecha en que se celebre el contrato o acto unilateral.
2. Nombre, nacionalidad, acreditacién de identidad, correo electrénico y
domicilio del accionista o accionistas.
3. Denominacion de la sociedad seguida de las palabras “sociedad por
acciones simplificada” o de las letras S.A.S.
4. El domicilio principal de la sociedad.
El plazo de duracion, si este no fuere indefinido. Si no esta estipulado
el plazo se entendera como indefinido.
6. Actividad que va a desarrollar.
7. Elimporte del capital social.
La indicacion, de acuerdo con la libre estipulacion de las partes
conforme a la Ley, de lo que cada accionista suscribe y pagara en
dinero o en otros bienes muebles, inmuebles o intangibles y en estos
altimos casos el valor atribuido a éstos.
9. Forma de administracion.
10.Forma de convocar a tomar decisiones en la junta de accionistas.

11.Las normas de reparto de utilidades(pag.56).
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Caracteristicas de las empresas S.A.S segun (Superintendencia de

Compaifiias, 2017) son:

Respecto de actividades

Las compafias S.A.S pueden realizar las actividades permitidas por
la ley y podran tener un objeto social amplio. Con excepcion a las
actividades especiales como mercado de valores y seguros, con
operaciones financieras, etc.

Representacion legal

La representacion legal recae sobre una persona y no es necesaria
la figura de Gerente General como las sociedades limitadas y
anonimas establecido en la Ley de Compaifiias.

Unipersonal

No es necesario tener varios accionistas para abrir una empresa sas
ya que en este tipo de sociedades con un participante es suficiente
a diferencia de las anénimas y limitadas donde se requiere de al
menos 2 personas.

Capital social

Las compafilas S.A.S no tienen un capital minimo como las
anénimas que es de $800.

Imposibilidad de negociar valores en el mercado

Las acciones emitidas por la S.A.S no podran inscribirse en el
Catastro Publico de Mercado de valores ni negociados en bolsa.
Acuerdo de accionistas

Los acuerdos sobre la venta o0 compra de acciones para aumento de
capital, o cualquier asunto licito debe ser realizado cuando ya haya
sido depositado en las oficinas donde funcione la administracion de

la sociedad (pag.57-64).
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Analisis Legal.
La definicidn del tipo de sociedad legal que asuma este tipo de negocio podria
ser considerada entre tres alternativas:

v Persona Natural.

v/ Compaiiia Limitada.

v" Sociedad Andénima.
Analizando la primera alternativa de que el negocio se asuma como Persona
Natural, se tienen ventajas de ser el Unico duefio, pero asimismo asumiria toda
la inversion y todo el riesgo del negocio.
La segunda alternativa, de compafia limitada, la Ley de Compafias obliga a
que esta se conforme entre tres 0 mas personas, por lo cual la inversion y el
riesgo quedarian diversificados entre el nimero de socios que conformen la

compainiia. El Capital Social minimo requerido para su constitucion es de $400.

La tercera alternativa, de Sociedad Andnima, establece que igualmente se
conforme entre tres 0 mas socios, pero difiere en que las inversiones se dividen
en acciones que pueden ser libremente vendidas dentro o fuera de la empresa.

El Capital Social minimo requerido para su conformacion es de $500.

Por lo tanto, luego del andlisis de estas alternativas, se considera una mejor
opcién legalizar el negocio como persona natural, siempre y cuando se pueda
asumir toda la inversién y se quiera también asumir todo el riesgo del mismo,
caso contrario se considera que la otra opcién vélida es la de conformar una
compaiiia limitada, que hasta podria ser familiar de ser el caso, pero en la cual

prevalece el tipo de personay socio, antes que el capital aportado.

2.4. VARIABLES DE LA INVESTIGACION

e Variable Independiente: Estrategia de Marketing.

Es la logica de la mercadotecnia con el que la unidad de negocio espera

alcanzar sus objetivos de mercadotecnia, y consiste en estrategias especificas
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para mercados meta, posicionamiento, la mezcla de mercadotecnia y los

niveles de gastos en mercadotecnia (Kotler & Armstrong, 2003, pag. 3).

Dicho de otro modo, la estrategia de marketing es un tipo de estrategia con el
gue todo negocio espera lograr sus objetivos de mercadotecnia mediante una
seleccibn de mercado al que desea abarcar; pretender satisfacer las

necesidades o deseos del mercado y determinar los gastos en mercadotecnia.

e Variable Dependiente: Incremento de Clientes.

Para poder incrementar los clientes en un negocio se debe efectuar acciones
de marketing o tipos de estrategias que estén alineadas a atraer a los clientes
en adquirir los servicios de lubricacién y lavado de vehiculos de nuestro
negocio; es de vital importancia que la empresa efectué un estudio de mercado
en el sector geografico para otorgar una correcta colocacion de los servicios
de lubricacion y lavado de vehiculos en el sector sur oeste de la ciudad de

Guayaquil.

2.5. GLOSARIO DE TERMINOS

e Marketing. - Es una forma de ser realista y consiente con el mercado,
realizar las funciones comerciales con una 6ptica que la demanda
amerite.

o Estrategia. - Es el arte y ciencia de utilizar, combinar y dosificar los
medios disponibles para conseguir los objetivos marcados.

e Beneficio. - Segun en el plano comercial es la suma de margenes de
contribucion que aportan las distintas gamas de producto o servicios de
las empresas.

e Objetivos. - Son las metas que se proponen alcanzar. Asi se puede

hablar de objetivos de las empresas, de productos, de servicios, etc.
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Necesidad. - Es aquello de lo que es imposible sustraerse, faltar o
resistirse.

Estrategias de marketing. - Por medio de esta actividad buscamos
cumplir con los objetivos de la empresa para fidelizar y orientar de mejor
manera a sus esfuerzos hacia la satisfaccion del cliente.

Marketing Mix.- Estd compuesto por diferentes variables que nos
permiten llevar a cabo el cumplimiento de los objetivos en la empresa
estos podrian ser la calidad del servicio que brindamos, eleccién de
precios, evaluacion y seleccion del mercado que se desea acaparar y
las estrategias promocionales.

Publicidad. - Es la forma de informar masivamente e interesar al cliente
sobre una empresa o las caracteristicas de un producto.

Servicio al cliente. - Es la satisfaccion del cliente o el conjunto de
actividades que la empresa organiza con el fin de dar soporte en el
manejo, utilizacion y consumo del producto o servicio y de mantener una
relacion permanente con el cliente y facilitar la compra.

Promocion. - Es una accién extraordinaria que consiste en ofrecer un
beneficio adicional al del producto o servicio por un tiempo corto y con
un objetivo especifico.

Precio. - Valor que el cliente esta dispuesto a pagar a cambio de un bien

0 servicio o también es el valor de un producto en el mercado.
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CAPITULO Il
3. MARCO METODOLOGICO

3.1. Representacion de la Empresa

Informacién de la empresa.

d)
cgb«‘/ @e calidad. al p w‘

En la ciudad de Guayaquil en las calles 26 y la | se encuentra ubicada la
“Lubricadora y lavadora de vehiculos Dax’s” es un negocio familiar, comenzé
a prestar sus servicios desde el 30 de marzo del 2019, estad dedicado al
mantenimiento de automotor liviano y semipesado cuyo propietario es el Sr.
Humberto Patifio Villalva.

En cuanto a sus inicios comenz6 con un capital propio de $7000, invirtiendo
en la compra de mercaderia, de acuerdo con el monto de sus ventas no esta
obligado a llevar contabilidad, siendo un pequefio negocio que tiene el objetivo

de sequir creciendo y desarrollandose a futuro.
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Entre los servicios que ofrece la empresa, se encuentra el lavado y lubricado
de toda clase de vehiculos. El lavado es el proceso por el cual se limpian las
partes del vehiculo a través de las herramientas establecidas para cada etapa
dentro de este proceso. A mas de dar servicios de lubricacion, se realiza una
revision complementaria de: Bateria, Radiador, Recipiente de Liquido de
Frenos, Direccion Hidraulica, Filtro de Aire, Filtro de Combustible, también se

comercializa todo tipo de Aceites y Aditivos para vehiculos.

Estructura organizacional.

La Lubricadora y Lavadora de vehiculos Dax’s no cuenta con un organigrama
desde su inicio ya que es administrada por sus propietarios, quienes realizan
todas las funciones y actividades de la empresa en forma empirica sin un
adecuado manejo de las actuales técnicas administrativas y comerciales.

De acuerdo con el crecimiento y necesidades del negocio sugerimos
implementar un organigrama funcional que detallamos a continuacion:
GERENTE

La gerencia es llevada por el Sr. Humberto Patifio quien es la persona
encargada de la Direccién y Control del negocio.

ADMINISTRADOR

Sus funciones son: compras, ventas, pagos, declaraciones de impuestos,

recepcion de documento.

DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE
Existen 5 personas, el propietario, administrador, 2 oficiales y la vendedora
quienes son los encargados de realizar los cambios de aceite y revisiones

complementarias, ventas y atencion a los clientes.
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Organigrama de la empresa

GERENTE

ADMINISTRADOR

SERVICIO AL
CLIENTE

OFICIAL 1 OFICIAL 2

Marketing Mix de la Lubricadora y lavadora de vehiculo Dax's

Es de vital importancia usar las herramientas del Marketing-mix con el fin de
conocer el mercado potencial y de esta manera poder satisfacer necesidades
de compra del consumidor final.

En marketing se utilizan herramientas con el objetivo de llegar a las metas fijas.
Para esto definimos en lo siguiente el marketing Mix de la Lubricadora y
lavadora de vehiculo Dax’s.

Producto o Servicios

El negocio brinda el servicio de lavado de autos, lubricacion como cambio de
aceite y filtros. El negocio pretende ser una de las mas competitivas de
Guayaquil, para esto cuenta con un personal calificado por las empresas de
lubricantes directamente, esto permitira dar una mejor asistencia a nuestros

clientes.

37



El servicio es completamente especializado, enfocado directamente en el
cuidado del medio ambiente, por medio del ahorro de agua. Los futuros
clientes podran calificar el servicio de acuerdo con el estado post-lavado del

vehiculo.

Lavado de vehiculos Lubricacién vehicular

Proceso de lavado

Consiste en limpiar la suciedad utilizando una esponja y agua (jabén especial
para vehiculos) mezclado con agua limpia. Cabe recalcar que no se utiliza
detergentes con quimicos fuertes, gasolina ni disolventes, con liquidos de
limpieza que pueden ser peligrosos para la salud.

Se enjuaga el vehiculo y se emplea gamuza hiumeda para secar el vehiculo y
evitar que queden manchas en la carroceria. Se limpia la parte inferior del
vehiculo para evitar que se acumule suciedad. Se utiliza un limpia cristales
para quitar la capa de suciedad de los cristales.

Se realiza la limpieza de las alfombras interiores y de los asientos usando una
aspiradora.

La lubricadora es donde se realiza la lubricacién que consiste en reducir el
razonamiento entre dos superficies o partes del vehiculo (engrasar), mediante

el uso de sustancia lubricadoras existentes en el mercado local, pues la
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lubricacion del vehiculo es fundamental para el buen funcionamiento de este,
ya que de esta manera se reduce el desgaste de algunas piezas y facilita el
manejo del vehiculo.
Lubricacion del motor
Cambio de aceite esto permitira una lubricacion correcta de las partes internas
del motor y prevendra reparaciones causadas por el desgaste excesivo.
Lubricacion del vehiculo

e Puntos de movimiento de la direccion.

e Puntos de palancas de freno.

e Puntos de los pedales.

e Bujes de direccidn.
Caracteristica del servicio

e Proteccion UV.

e Servicio rapido y efectivo.

e Evita el despilfarro de agua.

e Cuida el ecosistema.
Precio
Es importante definir los precios de los bienes o servicios y ademas establecer
las politicas que regiran. La lista de precios se fijara en funcién a la estructura
de costos del negocio, tomando en cuenta los precios de la competencia,
percepcion de los clientes y los resultados econémicos esperados por el
empresario.
De acuerdo con el mercado actualmente se determinoé el precio conforme a los
servicios de lavado de auto en la ciudad de Guayaquil. Las lavadoras
informales tienen un precio fijo en sus servicios correspondientes de $2.50
autos y $6 los vehiculos de mayor magnitud como camionetas, expresos, 4x4
entre otros; sin embargo, las lubricadoras que brindan un servicio mas
completo tienen un precio establecido de $10 para vehiculos livianos y $20

para vehiculos semipesados.
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Adicionalmente, se implementara negociaciones anuales con proveedores con
el objetivo de mantener buenos descuentos y ser competitivos sin perder nivel
de servicio y calidad de atencion. El precio de los servicios de limpieza y
mantenimiento del vehiculo se diferenciaran si él es constante o esporadico, o
si paga al contado o a crédito; el cliente constante tendra descuentos del 5%
al 10%.

LISTA PRECIOS DE PRODUCTOS

Lavado Express Desde Hasta
Auto pequefio $2.50 $3.50
Auto mediano 3.50 5.00
Auto grandes 6.00 7.50
Motos 2.00 2.50
Tricimotos 2.50 3.00
Lavado de Motor 2.50 4.00
Aditivos para Aceite por litro 4.00 7.00
Aceites de transmision 5.00 6.00
Servicio completo

Cambio de aceite + lavada

express + filtro (auto pequefio) 20.00 30.00
Cambio de aceite + lavada

express + filtro (auto grande) 25.00 35.00

(Lubricadora Dax's, 2020)

Plaza

La lubricadora y lavadora de vehiculo Dax's esta ubicada en un punto
estratégico de gran importancia, exactamente en las calles 26 y la | del
suburbio de Guayaquil, la razén principal por la cual se decidio por esta calle
en particular es porque dentro de un radio de 360 grados existe gran afluencia
de vehiculos y también por ser una calle completamente comercial.

El servicio esta dirigido principalmente a personas que disponen de escaso

tiempo para el lavado y mantenimiento de su vehiculo.
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Promocion

Las promociones son las acciones que realiza una empresa para influenciar a
los clientes a que tomen la decision de comprar los productos o servicios y por
consiguiente se puede incrementar las ventas y el porcentaje de participacion
de mercado con la compafiia.

La promocion que se tendra sera que después de la tercera lavada la cuarta
sera gratis o después de la séptima lavada la octava lavada sera gratis por lo
que se entregaran al inicio de cada afio una cartilla y stickers a todos los
clientes fijos para que estos puedan aplicar a las promociones, de esta forma
también realizar un descuento en los servicios y productos del 5% al 10% de

acuerdo con la baja en los costos que dan los proveedores.

Publicidad

La forma de publicar los mantenimientos del vehiculo sera continuamente en
las redes sociales, la publicidad se dara a través de los medios masivos como
es las redes sociales, propaganda via volantes y se atendera toda clase de

comentarios y sugerencias via telefonica o] correo.

r--
e ofrecemos: et \

@Calle26avaylaH (entnndo por la 25)
S 0997649149 - 09R5282179
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Marketing Digital

El marketing en redes sociales se refiere a las actividades comerciales que se
realizan con el objetivo de promocionar una marca en redes sociales como
Facebook, Twitter, YouTube, Instagram, las cuales tienen una gran cantidad
de usuarios y facilitan la interaccion de la marca con su publico, con este medio
se logra un mejor acercamiento en un nivel personalizado y serd mucho mejor

que con las técnicas de mercadeo tradicional.

Diagnostico del Marketing Actual

En el sector sur oeste de la ciudad de Guayaquil, se encuentra ubicada la
Lubricadora y lavadora de vehiculo Dax's administrado en la actualidad por la
sefiora Maria de Lourdes Castro quien es la esposa del propietario.

El servicio que presta, lo viene haciendo desde hace mas de 1 afio y debido a
la satisfaccion de los clientes se ha decido ampliar el nimero de trabajadores,
alcanzando un numero de 5 trabajadores. Entre los servicios que ofrece la
empresa, se encuentra el lavado y lubricado de toda clase de vehiculos.

En la lubricadora y lavadora de vehiculos Dax's, las actividades y procesos no
se planifican si no que se las hace al azar, esto no le permite prepararse para
enfrentar los problemas u obtener ventaja competitiva en el mercado, Ademas
la Lubricadora Dax’s debe disefiar estrategias que le permitan mejorar la oferta
de sus servicios con el fin de satisfacer de mejor manera las necesidades de
los clientes.

Debido al crecimiento acelerado que existe en la ciudad de Guayaquil, la
Lubricadora y lavadora de vehiculos Dax's debe elaborar estrategias de
marketing que le permitan conocer la situacién actual del mercado, con el fin
de aprovechar al maximo las oportunidades del mercado y contrarrestar las

amenazas que no permitan incrementar su nivel competitivo.
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La lubricadora necesita una renovacion de su logotipo empresarial, el mismo
que le permitira identificarse en el medio competitivo del mercado y también
actualizar los objetivos estratégicos del negocio.

La Lubricadora y lavadora de vehiculos Dax's no cuenta con estrategias de
marketing que les permita obtener ventajas competitivas en el mercado local
y lograr mayores beneficios econdmicos. Ademas, no aplica estrategias de
marketing adecuadas que vayan acorde a las necesidades y problemas
existentes acorde al servicio que se brinda al cliente.

Por otro punto no realiza ningun tipo de planes promocionales de los servicios
gue ofrece a los clientes de la ciudad de Guayaquil, que le permita ofrecer un
valor agregado a los clientes, esto a su vez aumentara sustancialmente la
cartera de clientes del negocio.

La Lubricadora Dax's no explota su posicion de establecimiento,
encontrandose en un lugar estratégico para los clientes potenciales los
mismos que buscan cercania a sus lugares de trabajo.

El negocio no cuenta con un registro de clientes, la misma que sirva para dar
seguimiento a los clientes permanentes y habituales. También tiene ausencia
de campafas publicitarias que enfoquen al negocio acerca de los servicios que
se ofrece, lo que ha creado una cifra baja de clientes nuevos e incluso

disminucién de ingresos.

3.2. Metodologia de la Investigacion

Es aquel conjunto de técnicas y procedimientos que se aplican de forma
sistematica y ordenada en la elaboracién de un estudio. Durante un proceso
de investigacion la metodologia forma parte del trabajo en si, constituyendo la
etapa que divida a la realizacion de este. En la cual el investigador decide cual
es la secuencia de técnicas que se emplearan para llevar a cabo las tareas de

recusacion, orden y analisis de datos, vinculadas a la investigacién.
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3.3. Tipos de Investigacion

e Explorativa

Es aquella que se efectia sobre un tema u objeto desconocido o poco
estudiado, por lo que sus resultados constituyen una vision aproximada de
dicho objeto, es decir, un nivel superficial de conocimiento (Hernandez;
Fernandez& Baptista., 2010, pag. 11).

e Explicativa

Se encarga de buscar el porqué de los hechos mediante el establecimiento
de relaciones causa-efecto. En este sentido, los estudios explicativos
pueden ocuparse tanto de la determinacion de las causas (investigacion
postfacto), como de los efectos (investigacion experimental), mediante la
prueba de hipétesis (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014, pag. 12)

e Descriptiva

También conocida como la investigacion estadistica, se describen los datos
y caracteristicas de la poblacién o fenbmeno en estudio. Este nivel de
investigacion responde a las preguntas: quién, qué, donde, cuando y como
(Herrera, J., 2017, pag. 15)

e Correlacional

Tiene como finalidad establecer el grado de relacién o asociacion no causal
existente entre dos o mas variables. Se caracterizan porque primero se
miden las variables y luego, mediante pruebas de hipotesis correlacionales
y la aplicacion de técnicas estadisticas

, Se estima la correlacién (Hernandez; Fernandez& Baptista., 2010, pag.
11)

3.4. Disefo de Investigacion

Se aplicarad para esta investigacion el método descriptivo y explicativo, el
primer método nos ayudara a conocer el grado de satisfaccion de los clientes

hacia la Lubricadora y Lavadora de vehiculos Dax’s este también nos permitira
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analizar y detallar el problema, identificando las diversas maneras de como
establecer y aplicar estrategias de marketing en el negocio y se obtendra las

razones y consecuencias por las cuales existe baja afluencia de clientes.

El método explicativo procura obtener informacion relevante para entender,
verificar y corregir el problema que estemos investigando para obtener
respuestas determinantes. La investigacion constituye un proceso sistematico
el cual genera procedimientos con resultados 6ptimos para llegar a obtener las
conclusiones mas acertadas a la realidad del problema de estudio.

Enfoque de la Investigacion
La investigacion cientifica se concibe en el conjunto sistematico y empirico que

se ejecuta un estudio de manera dinamica, cambiante y evolutiva en el cual se
puede manifestar de manera cuantitativa y cualitativa.

e Cuantitativo: ”Se basa en la medicion numérica y el analisis
estadistico que se deberd efectuar a la poblacion de estudio para
establecer los patrones de comportamientos y probar las teorias a
investigar” (Herrera, J., 2017, pag. 5).

e Cualitativo: Usa la recoleccién de datos sin medicibn numérica para
descubrir o afinar preguntas de investigacion en donde busca conocer
el proceso de opinion e interpretacion para obtener un analisis del

problema de estudio a investigar (Lopez, 2004, pag. 8).

3.5. Poblacién y Muestra de la Investigacion

Gréfico 2 Poblacion y Muestra
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Autor: (Lopez, 2004, pag. 16)
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La poblacién de estudio es el conjunto de casos definido, limitado y accesible
que formaran el referente para la seleccion de la muestra en el cual debe

cumplir una serie de criterios predeterminados.

Segun (Lopez, 2004) define:
La poblacién es el conjunto de personas u objetos de los que se desea
conocer algo en una investigacion. “El universo o poblacion puede estar
constituido por personas, animales, registros médicos, los nacimientos,

las muestras de laboratorio, los accidentes viales entre otros (pag.69).

3.6. Poblacién Finita e Infinita
Poblacion Finita: “Agrupacion en la que se conoce la cantidad de
unidades que la integran. Ademas, existe un registro documental de
dichas unidades” (Arias, F., 2006, pag. 82).
Poblacion Infinita: “Es aquella en la que se desconoce el total de
elementos que la conforman, por cuanto no existe un registro
documental de éstos debido a que su elaboracion seria practicamente
imposible” (Arias, F., 2006, pag. 82).
La poblacion que se defini6 para la realizacion de este proyecto estuvo
constituida por hombres y mujeres con un rango de edades entre 18 a 65 afios
gue dispongan de un vehiculo.
El tamafio de la poblacion es de 52.120 personas que tienen vehiculos en el
sector sur oeste y una poblacion total de vehiculos matriculados de 529.603
en la ciudad de Guayaquil segun estadisticas realizadas en el afio 2016 por
parte del (INEC , 2016).

Con los datos obtenidos, se verifica la realidad de la problematica que se
presenta en como posicionar este negocio e incrementar clientes en poco
tiempo dentro del mercado automotriz. Para la obtencién de la muestra
mencionada se aplicé la formula para poblaciones finitas que se detalla a

continuacion:
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Tabla 1 Poblacién

Descripcion Total

Gerente general
Administrador

Oficiales-operarios

N

Vendedora-atencion al cliente
Propietarios de vehiculos sur oeste de Guayaquil 52.120

Total 52.125

Autor: José Zambrano (2020)

3.7. Muestra

CALCULO TAMANO DE MUESTRA

FINITA
Pardmetro Valor
N 52.120
Z 1.96
P 0.70
Q 0.30
e 0.05

(1.96)2 * (0.70) * (0.30) * (52.120)
(0.05)2 % (52.120 — 1) + (1.96)% * (0.70) = (0.30)

Tamafo de la Muestra es: 321 personas
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Segun (Lopez, 2004) afirma que la muestra “Es la parte o seccion de la
poblacién de estudio que se separa para efectuar un estudio, analisis y
experimentacion” (pag. 69).

El publico de la cual se extrajo la informacion necesaria para sustentar nuestro
proyecto corresponde a hombres y mujeres entre un rango de edades de 18 a
65 afios que poseen vehiculo en la ciudad de Guayaquil. Para dicha
investigacion se realizara encuestas para gestionar la opiniébn que tienen
nuestros clientes con respecto al servicio o producto que brindamos.

En el presente estudio de investigacion nos enfocaremos en la poblacion de
propietarios y moradores del sector para conocer el potencial mercado y asi
poder efectuar acciones de comunicacién para colocar los servicios que brinda
la Lubricadora y lavadora de vehiculos Dax’s en el sector sur oeste de la

ciudad de Guayaquil.

3.8. Muestreo Probabilistico Y No Probabilistico

Muestreo Probabilistico: “Subgrupo de la poblaciéon en el que todos los
elementos tienen la misma posibilidad de ser elegidos” (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2014, pag. 175).

Existen cuatro tipos de muestreo probabilistico que son:

e Muestreo Aleatorio Simple: Es el método de muestreo esencial
aplicado en método estadisticos y calculos, para reunir una muestra
aleatoria simple, a cada unidad de la poblacién con la finalidad que se
le conceda un numero, luego se forma un conjunto de numeros
aleatorios y las unidades que tienen esos niumeros son incorporadas
en la muestra, es un procedimiento de muestreo probabilistico que da
a cada componente de la poblacion objetivo y a cada posible muestra
de un tamafo determinado, la misma posibilidad de ser escogido

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014, pag. 175).
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Muestreo Sistemético: Se comienza separando el niamero total de
personas u observaciones que forman la poblacién entre el que se
quiere utilizar para la muestra, después se selecciona un numero al
azar entre los primeros y se va sumando de forma repetitivo este
mismo valor, los individuos escogidos pasaran a ser parte de la
muestra (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014, pag. 175).
Muestreo Estratificado: La muestra estratificada es una técnica de
muestreo en la que el investigador distribuye a toda la poblacién
objetivo en varios grupos, subgrupos o estratos y luego separa
aleatoriamente a las personas finales de los diferentes estratos de
manera proporcional. Este tipo de muestreo se realiza cuando el
investigador quiere destacar subgrupos distintos dentro de una
poblacion (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014, pag. 175).
Muestreo por Conglomerados: Son agrupaciones de elementos
poblacionales, como pueden ser los colegios o los centros de
rehabilitacion publicos o privado, al dirigirse a cabo este tipo de
muestreo se separa la poblaciébn en varios conglomerados y se
selecciona de forma aleatoria varios de ellos para investigar

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014, pag. 175).

Muestreo No Probabilistico o Dirigida: “Subgrupo de la poblacién en la que

la eleccion de los elementos no depende de la probabilidad, sino de las

caracteristicas de la investigacién” (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014,
pag. 176).

Existen cuatro tipos de muestreo no probabilistico que son:

Muestreo por Cuotas: Es aquel que las cantidades son escogidas en
una muestra segmentando las caracteristicas procedentes, de tal
manera que la muestra total tenga la misma asignacion de propiedades
gue se considera encontrarse en la poblacién (Hernandez, Fernandez,
& Baptista, 2014, pag. 176).
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3.9.

Muestreo Intencional o de Conveniencia: El inspector escoge de
forma voluntario los elementos que formard la muestra, dando por
suposicion que esta serd medible de la poblacion de relacion
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014, pag. 176).

Muestreo por Bola de Nieve: Una muestra de bola de nieve es aquella
en la que el investigador redne datos sobre los pocos individuos de la
poblacién con la finalidad que pueden localizar, y luego les solicita que
le facilite la informacion necesaria para localizar a otros individuos que
conozcan de esta poblacion (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014,
pag. 176).

Muestreo Discrecional: Es un proceso mediante el cual el investigador
escoge las cantidades que seran la muestra en principio a su intelecto
y capacidad profesional (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014, pag.
176).

Técnicas e Instrumentos de Investigacion

En el presente proyecto investigativo se aplicard la técnica cualitativa

(entrevista a profundidad) para hondar en el entrevistado sobre las acciones

de marketing que el negocio debe implementar en el mercado. Ademas, se

aplicara la técnica cuantitativa (encuesta) para conocer la percepcion del

mercado sobre los servicios de lubricacién y lavado vehicular de la ciudad de

Guayaquil.

Entrevista: La entrevista se define como una conversacién que se propone

con el fin determinado distinto al simple hecho de conservar. Es un instrumento

técnico de gran utilidad en la investigacion cualitativa, para recabar datos

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014, pag. 15)
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Ficha de observacion: es un componente fundamental de todo proceso

investigativo; en ella se respalda el investigador para tener un alto nimero de

datos, gran parte de esta técnica es los estudios que establece a la sabiduria

que ha sido conseguido mediante la observacion (Hernandez; Fernandez&

Baptista., 2010, pag. 13).

Encuesta: consiste en una interrogacion verbal o escrita para obtener

resultados numéricos del mercado para la toma de decisiones en las acciones

gerenciales de la empresa (Hernandez; Fernandez& Baptista., 2010, pag. 12).

Tabla 2 Técnicas e Instrumentos de la investigacion

Gerente.

Técnicas Instrumentos
Cuantitativa Cuestionario de  preguntas
(Encuesta)

Cuestionario de  preguntas
abiertas
Cualitativa e Entrevista a profundidad

Entrevista a profundidad

Clientes Fijos

Potenciales.

y
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Tabla 3 Instrumentos de investigacion

Preguntas de entrevista a profundidad al propietario.

Fecha Entrevista:

Nombres Completos Entrevistador:

Nombres Completos Propietario:

Duracién de la Entrevista:

Objetivo: La siguiente entrevista fue realizada con el fin de conocer
informacion relevante del propietario de la lubricadora y lavadora de vehiculo
Dax’s y conocer la situacion actual referente a las estrategias de marketing
aplicadas al negocio.

Sistema de preguntas:
¢,Desde cuando est al frente del negocio?

¢ Cuéles son los factores claves para el éxito de la Lubricadora y Lavadora
de vehiculos Dax’s?

¢, Qué opinion tiene usted sobre los locales de lubricacion y lavado de
vehiculos que existen en Guayaquil?

¢, Como usted planifica las acciones de marketing para promover los servicios
y productos que brinda el negocio en el mercado del suburbio de Guayaquil?

¢Usted cuenta con un presupuesto de marketing para realizar acciones de
comunicacion en el mercado?

¢, Cual es el producto de mayor demanda por los clientes actuales? ¢ Usted
brinda algun tipo de descuento a los clientes frecuentes?

¢ Considera usted que la lubricadora y lavadora de vehiculos Dax's debe
aplicar estrategias de marketing digital para promover sus servicios y
productos?

¢Estaria de acuerdo usted en promover promociones semanales y
mensuales direccionadas a los clientes fijos para aumentar la demanda de
los servicios y productos que brinda el negocio?
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Preguntas de entrevista a profundidad a los clientes fijos y potenciales.

Fecha Entrevista:

Nombres Completos Propietario:

Nombres Completos Entrevistador:

Duracién de la Entrevista:

Objetivo: La siguiente entrevista fue realizada con el fin de conocer la
percepcion que tienen los clientes fijos y potenciales de la lubricadora y
lavadora de vehiculo Dax's de la ciudad de Guayaquil.

Sistema de preguntas:

¢,Conoce usted algun centro de lubricacion o lavado de vehiculo en el sector
sur oeste de Guayaquil némbrelas?

¢, Qué espera usted de un centro de lubricacion y lavado de vehiculos?

¢ Usted tiene un centro de lubricacién y lavado de vehiculo de preferencia en
la ciudad de Guayaquil?

¢, Usted por lo general otorga una calificacion del servicio que ofrecen en los
centros de lubricacion? ¢ Le gustaria que conozcan su opinion?

¢ Considera importante que, al momento de efectuar la limpieza del
automotor, moto o tricimotos le hagan una inspeccién técnica del
recibimiento del medio de transporte? ¢ Por qué?

¢, Conoce usted los servicios que brindan los centros especializado de su
preferencia?

¢Alguna vez le han solicitado una opinion del servicio de lubricacién y lavado
del vehiculo?

¢,Ha recibido alguna vez promociones de los centros de lubricacion y lavado
vehiculos?

¢, Considera usted que los negocios de limpieza vehicular deben comunicar
sus servicios por medios digitales?
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¢ Considera usted que los negocios de lubricacion y lavado de vehiculos
deben efectuar sorteos mensuales de sus servicios a sus clientes actuales?

¢, Qué promociones usted recomendaria a los negocios especializados de
lubricacion y lavado que efectien de manera constante?

ENCUESTA

El objetivo de realizar encuestas es conocer las diferentes opiniones de los

clientes sobre las operaciones en las lubricaciones y lavado de vehiculos.

El proceso de la aplicacion de la encuesta se realizara a los clientes al azar a

quienes realizan la lubricacion y lavado de sus vehiculos en la ciudad de

Guayaquil.
ENCUESTA
Genero: Masculino Femenino
Edad:
18-25
26-36

37 en adelante

¢, Qué tipo de vehiculo de transporte posee usted?

Tipo de vehiculos

Opciodn

Automovil

Moto

Buses

Tricimoto

Otros
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¢, Usted conoce los servicios y productos que brindan los centros de lubricacion

y lavado de vehiculos ubicados en la ciudad de Guayaquil?

Opcidn

Respuesta

Si

No

¢, Usted adquiere los servicios de limpieza automotriz, moto, tricimotos en un

centro especializado?

Opcidn

Respuesta

Si

No

¢ El centro especializado donde adquiere los servicios le brinda promociones?

Opcidn

Respuesta

Si

No

De ser positiva la respuesta de la pregunta indique cual es la frecuencia con

la que usted recibe dichas promociones

Opcion

Respuesta

Semanal

Quincenal

Mensual

Fechas especiales
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¢, Usted ha recibido publicidad de su centro de lubricacion y lavado por medio

digitales para conocer de sus promociones?

Opciodn

Respuesta

Si

No

¢ Qué es lo que mas considera al momento de elegir un centro especializado

de lubricacion y lavado de vehiculos?

Opciodn

Respuesta

Calidad del servicio

Atencidn al cliente

Precios Accesibles

¢ Como califica el servicio al cliente que brindan los centros de lubricacion y

lavado de vehiculos de la ciudad de Guayaquil?

Opcioén

Respuesta

Excelente

Muy bueno

Bueno

Regular

Pésimo

¢, Cual es el precio promedio que usted cancela en los centros de lubricacion y

lavado de vehiculos?

Opcién

Respuesta

$2-5

$6-10

$11-15

mas de $16
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¢,Ha escuchado hablar de la lubricadora y lavadora de vehiculos Dax's o ha

utilizado sus servicios?

Opcidn

Respuesta

Si la conozco y si he utilizado sus servicios

Si la conozco, pero no he utilizado sus servicios

No la conozco

¢através de que medio usted preferiria recibir informacion de las promociones
de las lubricadoras y lavadoras de vehiculos sobre publicidad para los clientes
potenciales?

Opcidn Respuesta

ATL (Publicidad en radio, prensa y television)

BTL (Volantes, vallas publicitarias, zanqueros Yy
activacion de marca)

OTL (Facebook, Instagram, Pagina web, WhatsApp y

correo electrénico)
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FICHA DE OBSERVACION A COMPETIDORES
El objetivo de realizar la ficha de observacion es conocer la competencia que

tiene la Lubricadora y lavadora de vehiculos Dax’s.

FICHA DE OBSERVACION A COMPETIDORES
[\ 0o 191 = 3o (= 1N oY o= - | 1=

(0] oY ToX=To3 1o ] o N0 1= I Ko o3 = | SR

(0] 011 =T V7= To [ - Fecha: .......ovvvvvviiieeeeennn
Hora de iniCio: .ovueii i eiiic e eennnnns Hora de fin: ......cccuu........
PRODUCTO Sl NO OBSERVACION

Le detallan el tiempo que puede
1 |durar los servicios de lubricacion y
lavado de vehiculos.
El personal de la lubricadora le
brinda un asesoramiento de los
servicios y productos que se
brindan.
El negocio otorgar una buena
atencion al cliente.

PRECIO Si No Observacion
Los servicios de lubricacion y
lavado son accesibles.
Presenta descuentos en los
productos y servicios del negocio.

PLAZA Si No Observacion

La ubicacion de los competidores
es de facil acceso.

Presenta un espacio para
7 |parqueado y un &rea de espera
para clientes.

PROMOCION Si No Observacion
El negocio realiza promociones de
8 | sus servicios y productos en redes
sociales.
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La empresa presenta una pagina
web.

10

Existen promociones especiales
para clientes fijos.

PUBLICIDAD

Si

No

Descripcién

11

Los competidores tienen publicidad
externa en su local

12

Otorgan a los clientes material
publicitarios de los servicios y
productos que brindan.

13

El local posee publicidad visual
dentro de sus instalaciones.
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CAPITULO IV
4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. TABULACION DE DATOS
Tabla 4.1: Genero

Descripcion | Respuesta %

Masculino 215 67%
Femenino 106 33%
Total 321 100%

Autor: (Zambrano, 2020)

Figura 4.1: Genero

= Masculino

= Femenino

Autor: (Zambrano, 2020)

Interpretacion: El 57% de los encuestados en la presente investigacion de
mercado corresponde al género Masculino que interpreto e indicaron sus
diferentes puntos de vistas correspondiente a la atencidon, servicios y
productos que ofrecen los centros de lubricacion y lavado de vehiculos a
diferencia del 43% que corresponde a mujeres que se expresaron en un menor

porcentaje.
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Tabla 5.2: Edad

Descripcion Respuesta %
18-25 30 10%
26-36 120 37%
37 en adelante | 171 53%

Total 321 100%

Autor: (Zambrano, 2020)

Figura 4.2: Edad

m 18-25
m 26-36
= Mas de 37

Autor: (Zambrano, 2020)

Interpretacion: La encuesta obtuvo un alto porcentaje de personas que
oscilan en edades de 37 afios en adelante que conocen el mercado del servicio
de lubricacién y lavado de vehiculos en el sector sur oeste de la ciudad de
Guayaquil que atribuyeron un 53%, seguido por un segmento de edades de
26 -36 afios con un 37% y de 18-25 afios con un porcentaje de 10%. Esto
radica que las personas que intervinieron en la realizacion del trabajo de
investigacion conocen el mercado y saben que servicios de lubricacion y
lavado adquieren para su vehiculo.
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¢, Qué tipo de vehiculo de transporte posee usted?
Tabla 6.3: Vehiculo

Tipo de vehiculos Respuesta | %
Automovil 200 62%
Moto 50 16%
Buses 25 8%
Tricimoto 41 13%
Otros 5 1%
Total 321 100%

Autor: (Zambrano, 2020)
Figura 4.3: Vehiculo

9

Autor: (Zambrano, 2020)

= Automovil
= Moto
= Furgoneta
= Buses

= Tricimoto

Interpretacion: Los encuestados mencionaron una tendencia vehicular de
62% en automovil, 16% buses,13% tricimotos, 8% moto y el 1% otro tipo de
vehiculo. Por tal razén, nos indica un consumo mas del parque automotriz de

vehiculos, buses y motos por el mercado como un medio de transporte.
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¢, Usted conoce los servicios y productos que brindan los centros de lubricacion
y lavado de vehiculos ubicados en la ciudad de Guayaquil?

Tabla 7.4: Servicios y Productos

Opcioén Respuesta %
Si 280 87%
No 41 13%

Total 321 100%

Autor: (Zambrano, 2020)

Figura 4.4: Servicios y Productos

m S

= No

Autor: (Zambrano, 2020)

Interpretacion: ElI 87% de los encuestados conocen de empresas o
emprendimientos que brinda el servicio de lubricacion y lavado de vehiculos
en el sector sur oeste de la ciudad de Guayaquil para efectuar los procesos de
lavado, limpieza en cada parque automotor para beneficios de los clientes
potenciales. Mientras que el 13% tiene un desconocimiento de los
microemprendimientos dedicados a brindar el servicio de lubricacion y lavado

de todo tipo de vehiculos de transporte.
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¢, Usted adquiere los servicios de limpieza automotriz, moto, tricimotos en un
centro especializado?

Tabla 8.5: Centro Especializado

Opciodn Respuesta %
Si 310 97%
No 11 3%
Total 321 100%

Autor: (Zambrano, 2020)

Figura 4.5: Centro Especializado

3%

m S

= No

Autor: (Zambrano, 2020)

Interpretacion: El 97% de los encuestados si adquiere los servicios de un
centro especializado de lubricacién y lavado de vehiculos en el sector sur
oeste de la cuidad de Guayaquil para efectuar la limpieza de su automotor
(vehiculos, buses, motos, tricimotos y otros) ya sea dentro del sector o en otros
sectores de la ciudad, la diferencia del 3% nos expresaron que realizan ellos
mismo la limpieza de sus vehiculos de transportacién en sus casas o lugares
de trabajo.
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¢ El centro especializado donde adquiere los servicios le brinda promociones?

Tabla 9.6: Promociones

Opciodn Respuesta %

Si 298 93%
No 23 7%
Total 321 100%

Autor: (Zambrano, 2020)

Figura 4.6: Promociones

m S

= No

Autor: (Zambrano, 2020)

Interpretacion: El 7% de los encuestados indicaron que no reciben
promociones de los centros de lubricacién y lavado de vehiculos, pero de
manera esporadica y un 93% sostiene que si ha recibido promociones.
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De ser positiva la respuesta de la pregunta indique cual es la frecuencia con
la que usted recibe dichas promociones

Tabla 10.7: Frecuencia de Promociones

Opcioén Respuesta %

Semanal 41 13%
Quincenal 100 31%
Mensual 150 47%
Fechas especiales | 30 9%
Total 321 100%

Autor: (Zambrano, 2020)

Figura 4.7: Frecuencia de Promociones

= Semanal
= Quincenal
= Mensual

= Fechas especiales

Autor: (Zambrano, 2020)

Interpretacion: El mercado sostiene que mensualmente los centros de
lubricacion y lavado de vehiculos realizan promociones con un porcentaje de
47% dio tal veracidad. En cambio, el 31% sostiene que los centros
especializados realizan de manera quincenal, 13% semanal y el 9% en fechas

especiales.
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¢, Usted ha recibido publicidad de su centro de lubricacion y lavado por medio

digitales para conocer de sus promociones?
Tabla 11.8: Publicidad

Opciodn Respuesta %

Si 290 90%
No 31 10%
Total 321 100%

Autor: (Zambrano, 2020)

Figura 4.8: Publicidad

=S

= No

Autor: (Zambrano, 2020)

Interpretacion: El 90% del mercado sostiene que si ha recibido publicidades
por parte de los centros especializados de lubricacién y lavado de vehiculos y
un 10% de los encuestados sostuvo que no han recibido publicidad en dichos

centros.
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¢, Qué es lo que mas considera al momento de elegir un centro especializado

de lubricacion y lavado de vehiculos?

Tabla 12.9: Importancia

Opciodn Respuesta %
Calidad del servicio 160 50%
Atencion al cliente 150 47%
Precios Accesibles 11 3%
Total 321 100%

Autor: (Zambrano, 2020)

Figura 4.9: Importancia

3%

Autor: (Zambrano, 2020)

= Calidad de Servicio
m Atencion al cliente

= Precios Accesibles

Interpretacion: Los encuestados declaran un 50% que prefieren la calidad del

servicio que consideran en la limpieza del automotor, 47% la atencion al cliente

y un 3% de los encuestados declaran que prefieren los precios ya que es una

variable de vital importancia para adquirir los productos y servicios de los

centros especializados para vehiculos.
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lavado de vehiculos de la ciudad de Guayaquil?

Tabla 13.10: Servicio al cliente

Opciodn Respuesta %
Excelente 50 16%
Muy bueno 90 28%
Bueno 150 47%
Regular 21 7%
Pésimo 10 2%
Total 321 100%

¢, Como califica el servicio al cliente que brindan los centros de lubricacion y

Autor: (Zambrano, 2020)

Figura 4.10: Servicio al cliente

2%

\

m Excelente
= Muy Bueno
= Bueno

= Regular

= Pésimo

Autor: (Zambrano, 2020)

Interpretacion: Un 23% del mercado sostiene que los negocios dedicados a
la limpieza vehicular deben mejorar sus servicios al cliente para atraer a los
mismos y retenerlos. Por lo contrario, el 77% determino un nivel de aceptacion

de bueno hasta excelente en el servicio a los clientes.

69



¢, Cual es el precio promedio que usted cancela en los centros de lubricacion y
lavado de vehiculos?
Tabla 14.11: Precio

Opcioén Respuesta %
$2-5 150 48%
$6-10 100 31%
$11-15 55 17%
mas de $16 16 4%
Total 321 100%

Autor: (Zambrano, 2020)

Figura 4.11: Precio

= $2-5

= $6-10

= $11-15

= M3as de $16

Autor: (Zambrano, 2020)

Interpretacion: El 48% de los encuestados considera que los servicios de
limpieza vehicular estan en el rango de $2 hasta $5. Esto quiere decir, que la
mayoria de los competidores prestan sus servicios en este rango de precios.
Otro grupo de encuestados que presenta un 31% que sostiene el precio de $6
hasta $10 por la limpieza del medio de transportacion.
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¢,Ha escuchado hablar de la lubricadora y lavadora de vehiculos Dax's o0 ha

utilizado sus servicios?
Tabla 15.12: Lubricadora

Opciodn Respuesta %
Si la conozco y si he utilizado sus servicios 100 31%
Si la conozco, pero no he utlizado sus 130 40%
servicios
No la conozco 91 29%
Total 321 100%

Autor: (Zambrano, 2020)
Figura 4.12: Lubricadora

= Si la conozco vy si he utilizado sus
servicios

= Sj la conozco, pero no he utilizado
sus servicios

= No la conozco

Autor: (Zambrano, 2020)
Interpretacion: El 40% del mercado conoce los servicios que brinda la
Lubricadora y lavadora de vehiculos Dax’s, pero no utiliza los servicios de
dicho establecimiento, 31% si conoce de sus servicios y han utilizado alguna
vez los servicios que ofrece Dax’s y un 29% no conoce la marca pese que
tiene una trayectoria como negocio familiar. Se debera considerar acciones de

marketing para el incremento de clientes en el mercado meta.
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¢ A través de que medio usted preferiria recibir informacion de las promociones

de las lubricadoras y lavadoras de vehiculos sobre publicidad para los clientes

potenciales?

Tabla 16.13: Medio de Publicidad

Opciodn Respuesta %
ATL (Publicidad en radio, prensa y television) 35 10%
BTL (Volantes, vallas publicitarias, zanqueros 175 55%
y activacién de marca)
OTL (Facebook, Instagram, Pagina web, 111 35%
WhatsApp y correo electronico)
Total 321 100%

Autor: (Zambrano, 2020)
Figura 4.13: Medio de Publicidad

= ATL
= BTL

OoTL

Autor: (Zambrano, 2020)
Interpretacion: El 55% de los encuestados sostiene que el medio mas
efectivo para comunicar al mercado es la utilizacion de estrategias de
marketing BTL(Below The Line) que son medios no masivos pero que sirven
para captar la atencion de los clientes y aumentar el numero de clientes en el
mercado del sector sur oeste de la ciudad de Guayaquil, un 35% considera
que la publicidad por medios electrénicos, redes sociales son también

efectivos al momento de dar a conocer un servicio o producto y un 10% ATL
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cabe indicar que la primera y la Gltima estrategias su inversion es muy alta que

no consta dentro de los parametros de inversion del negocio Dax’s.

4.2. ENTREVISTA A PROFUNDIDAD AL PROPIETARIO

Fecha Entrevista: 20 de septiembre del 2020

Nombres Completos Entrevistador: Humberto Patifio

Nombres Completos Propietario: José Luis Zambrano Mufioz

Duracién de la Entrevista: 15 minutos

Objetivo: La siguiente entrevista fue realizada con el fin de conocer
informacion relevante del propietario de la lubricadora y lavadora de vehiculo
Dax’'s y conocer la situacion actual referente a las estrategias de marketing
aplicadas al negocio.

Sistema de preguntas:
¢,Desde cuando esta al frente del negocio?
El propietario del local y mi tiempo con el negocio es de 1 afio y medio.

¢,Cudles son los factores claves para el éxito de la Lubricadora y Lavadora
de vehiculos Dax’s?

Dax’s es un negocio familiar y creo que uno de los factores principales de
nuestro éxito es la satisfaccion de nuestros clientes brindando un buen
servicio y producto de calidad que nos permite ayudarlos en resolver algin
problema que tengan con su medio de transporte y asi lograr su fidelidad y
para nuestro negocio el aumento en nuestros ingresos.

¢,Qué opinion tiene usted sobre los locales de lubricacion y lavado de
vehiculos que existen en Guayaquil?

Considero que existe mucha competencia informal en el mercado. Lo que
ocasiona una competencia desleal en el servicio de limpieza automotriz ya
gue el cliente busca los lugares mas econémicos.

¢, Como usted planifica las acciones de marketing para promover los servicios
y productos que brinda el negocio en el mercado del suburbio de Guayaquil?
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La verdad que no realizo esa planificacion por falta de conocimiento de como
realizarlo ya que mi funcién en si es velar por el cumplimiento de ofrecer un
servicio y producto de calidad, el trabajo del personal en que atiendan las
exigencias de nuestros clientes y efectuar el proceso de cobro de los
servicios.

¢Usted cuenta con un presupuesto de marketing para realizar acciones de
comunicacion en el mercado?

No, en realidad no hemos designado un presupuesto para esta actividad ya
gue mi actividad dentro del negocio es solo llevar la administracion y control
de los servicios y productos que se otorga a los clientes.

¢,Cual es el producto de mayor demanda por los clientes actuales? ¢ Usted
brinda algun tipo de descuento a los clientes frecuentes?

Los servicios de mayor demanda son los de lavado express en carros,
motos, tricimotos y otros tipos de vehiculos que realizan un lavado interior y
exterior. Si le brindamos descuentos en otros servicios como el cambio de
aceite entre otros servicios y le damos preferencia en la atencién al momento
de solicitar el lavado de su vehiculo.

¢ Considera usted que la lubricadora y lavadora de vehiculos Dax's debe
aplicar estrategias de marketing digital para promover sus servicios y
productos?

Si, considero que este tipo de estrategias de marketing ayudarian mucho
para lograr aumentar su difusion en el mercado y consigo incrementar el
numero de clientes que adquieran el servicio de lubricacion y lavado de
vehiculos que ofrece Dax’s, cabe recalcar que nosotros damos un servicio
completo ya que los demas competidores no son lugares especializados
para la limpieza vehicular y no brindan mayores servicios a sus clientes.

¢Estaria de acuerdo usted en promover promociones semanales o
mensuales direccionadas a los clientes fijos para aumentar la demanda de
los servicios y productos que brinda el negocio?

Por su puesto, para lograr el incremento de clientes y por ende aumentar los
ingresos de manera semanal o mensual y mejorar la situacion financiera
actual del negocio.
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4.3. ENTREVISTA A PROFUNDIDAD A LOS CLIENTES

Fecha Entrevista: 20 de septiembre del 2020

Nombres Completos Entrevistado: Carlos Luis Vizuete Pacheco

Nombres Completos Entrevistador: José Luis Zambrano Mufioz

Duracién de la Entrevista: 20 minutos

Objetivo: La siguiente entrevista fue realizada con el fin de conocer la
percepcion que tienen los clientes fijos y potenciales de la lubricadora y
lavadora de vehiculo Dax's de la ciudad de Guayaquil.

Sistema de preguntas:

¢, Conoce usted algun centro de lubricacion o lavado de vehiculo en el sector
sur oeste de Guayaquil nGmbrelas?

Si, conozco varios, pero siempre elijo el que me queda mas cercano a mi
domicilio para realizar la limpieza de mi automotor y asi tenerlo en perfectas
condiciones.

¢, Qué espera usted de un centro de lubricacion y lavado de vehiculos?

Que tanto la atencion como el producto sea de calidad y este conforme a los
parametros que como cliente esperamos esto atrae mucho a la clientela y
es un plus para regresar a solicitar sus servicios con mayor frecuencia.

¢ Usted tiene un centro de lubricacién y lavado de vehiculo de preferencia en
la ciudad de Guayaquil?

No, lo que siempre realizo es buscar un local de manera inmediata que me
realice la limpieza de mi vehiculo para tenerlo en condiciones perfectas.

¢, Usted por lo general otorga una calificacion del servicio que ofrecen en los
centros de lubricacion? ¢ Le gustaria que conozcan su opinion?

Muchas veces solo reviso que mi automotor este en perfectas condiciones o
este bien limpio y me retiro. Nunca me otorgan algo para evaluar los servicios
gue recibo por parte de los colaboradores del negocio.

¢ Considera importante que, al momento de efectuar la limpieza del
automotor, moto o tricimotos le hagan una inspeccién técnica del
recibimiento del medio de transporte? ¢ Por qué?
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Claro, considero que deben llenar una ficha técnica de como nosotros como
clientes entregamos nuestro vehiculo, moto, tricimotos entre otros, para asi
evitar tener malentendidos con los colaboradores del negocio por la pérdida
de algun obijeto.

¢, Conoce usted los servicios que brindan los centros especializado de su
preferencia?

La verdad que solo realizo el lavado express, en ninglin momento me dicen
si tienen algun otro servicio de limpieza para el vehiculo.

¢Alguna vez le han solicitado una opinion del servicio de lubricacién y lavado
del vehiculo?

No, uno como cliente busca el lugar que le brinde un excelente servicio de
limpieza al automotor. Nunca el duefio o encargado del local de limpieza
automotriz donde adquiero sus servicios me solicita una opinion personal
para saber si la empresa debe mejorar en algun aspecto para nosotros como
clientes estar totalmente satisfecho.

¢ Ha recibido alguna vez promociones de los centros de lubricacion y lavado
vehiculos?

No, siempre que acudo a estos lugares de limpieza vehicular solo adquiero
el lavado express y me retiro en ninglin momento el personal me indica que
hay promociones vigentes.

¢, Considera usted que los negocios de limpieza vehicular deben comunicar
sus servicios por medios digitales?

Por supuesto, que deben comunicar sus servicios y productos a través del
uso de tecnologia y deméas medios que sean de impacto para que nosotros
estemos informados.

¢ Considera usted que los negocios de lubricacion y lavado de vehiculos
deben efectuar sorteos mensuales de sus servicios a sus clientes actuales?

Si, porque asi uno puede ganarse algun premio y ademas con eso nos
mantienen como clientes haciendo ir a su local a efectuar los servicios de
limpieza vehicular.

¢, Qué promociones usted recomendaria a los negocios especializados de
lubricacion y lavado que efectien de manera constante?
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Considero que a los clientes que mas efectuamos los servicios deben ellos
dar un 10% en descuentos en cada lavado o algun otro servicio que brinden
los negocios de limpieza vehicular porgue nuestras visitas son continuas.
Una recomendacion que podria realizar:

e Paga 3x4 (Paga 3 lavadas y la 4 gratis dentro del mes)

e Paga 6x7 (Paga 6 lavadas y la 7 gratis dentro de 2 meses)

e Paga el cambio de aceite y lavada express gratis

e Descuentos en los demas servicios mensualmente de un 5% y 10%

4.4, FICHA DE OBSERVACION A COMPETIDORES

Nombre del local: Lavadora “DON JUAN”

Ubicacion del local: 26 y la M Sur oeste

Observador: José Luis Zambrano Mufioz Fecha: 19 de septiembre del 2020

Hora de inicio: 16:00 pm Hora de fin: 16:30
PRODUCTO Sl NO OBSERVACION
Le detallan el tiempo que puede
1 |durar los servicios de lubricacion y X

lavado de vehiculos.

El personal de la lubricadora le
brinda un asesoramiento de los
servicios y productos que se
brindan.

El negocio otorgar una buena
atencion al cliente.

PRECIO Si No Observacion

Los servicios de lubricacion y
lavado son accesibles.

Presenta descuentos en los
productos y servicios del negocio.

PLAZA Si No Observacion

La ubicacion de los competidores
es de facil acceso.

Presenta un espacio para
7 |parqueado y un area de espera X
para clientes.
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PROMOCION

Si

No

Observacion

El negocio realiza promociones de
sus servicios y productos en redes
sociales.

La empresa presenta una pagina
web.

10

Existen promociones especiales
para clientes fijos.

PUBLICIDAD

Si

No

Descripcién

11

Los competidores tienen publicidad
externa en su local

12

Otorgan a los clientes material
publicitarios de los servicios y
productos que brindan.

13

El local posee publicidad visual
dentro de sus instalaciones.
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Nombre del local: Lavadora “Express”
Ubicacion del local: 26 y la k Sur oeste

Observador: José Luis Zambrano Mufioz Fecha: 19 de septiembre del 2020

Hora de inicio: 17:00 pm Hora de fin: 17:30
PRODUCTO Sl NO OBSERVACION
Le detallan el tiempo que puede
1 |durar los servicios de lubricacion y X
lavado de vehiculos.
El personal de la lubricadora le
brinda un asesoramiento de los
2 servicios y productos que se X
brindan.
El negocio otorgar una buena
3 atencion al cliente. X
PRECIO Si No Observacion
Los servicios de lubricacion y
4 lavado son accesibles. X
Presenta descuentos en los
> productos y servicios del negocio. X
PLAZA Si No Observacion
La ubicacién de los competidores
6 es de facil acceso. X
Presenta un espacio para
7 | parqueado y un area de espera X
para clientes.
PROMOCION Si No Observacion
El negocio realiza promociones de
8 | sus servicios y productos en redes X
sociales.
La empresa presenta una pagina
9 web. X
Existen promociones especiales
10 : . X
para clientes fijos.
PUBLICIDAD Si No Descripcion
1 Los competidores tienen publicidad «
externa en su local
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Otorgan a los clientes material
12 | publicitarios de los servicios y X
productos que brindan.

El local posee publicidad visual
dentro de sus instalaciones.

13

Analisis de las fichas de observacion

Mediante las fichas de observacion realizadas a la lavadora “Don Juan” y la
lavadora “Express” en el sur oeste de Guayaquil indican que son parte de la
competencia directa de la lubricadora y lavadora de vehiculos Dax’s

e Le detallan el tiempo que puede durar los servicios de lubricacién y
lavado de vehiculos.

Tanto en la lavadora “Don Juan” y “Express” se detalla el tiempo que dura los
servicios de lavado de los vehiculos.

e El personal de lalubricadora le brinda un asesoramiento de los
servicios y productos que se brindan.

La lavadora “Don Juan” el personal no brinda asesoramiento de los servicios
que se brinda, pero en la lavadora “Express” su personal si brinda un
asesoramiento de los servicios que ofrecen.

e El negocio otorgar una buena atencion al cliente.

Segun la ficha de observacion ambos negocios de lavado de vehiculos si
otorgan una buena atencion al cliente.

e Los servicios de lubricacién y lavado son accesibles.

Segun los competidores indican que los precios y servicios son accesibles
para todo publico.

e Presenta descuentos en los productos y servicios del negocio.
El propietario de la lavadora “Don Juan” no realiza descuentos en los servicios
o producto, pero la lavadora “Express” si realiza descuentos en los servicios y
productos que ofrece.
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e Laubicacién de los competidores es de facil acceso.

Segun la informacion que brindaron los propietarios dicen que sus
competidores no tienen un facil acceso para sus clientes.

e Presenta un espacio para parqueado y un area de espera para
clientes.

La lavadora de “Don Juan” no presenta un parqueo para sus clientes, en
cambio la lavadora “Express” si tiene un parqueo para la comodidad de sus
clientes.

e El negocio realiza promociones de sus servicios y productos en
redes sociales.

Segun la informacion brindada por los propietarios del establecimiento se logré
saber que la lavadora “Don Juan” no realiza promociones de sus servicios por
redes sociales, pero la lavadora “Express” si cuenta con redes sociales y
promociona sus servicios y productos.

e Laempresa presenta una pagina web.

Ninguna de las dos lavadoras de vehiculos de la competencia cuenta con
pagina web.

e EXisten promociones especiales para clientes fijos.

Las dos lavadoras de vehiculos de la competencia si realizan promociones
especiales para sus clientes fijos.

e Los competidores tienen publicidad externa en su local.

Las dos lavadoras de la competencia indicaron que los competidores si tienen
publicidad en su local.

e Otorgan a los clientes material publicitarios de los servicios y
productos que brindan.

La lavadora de “Don Juan” no otorga material publicitario de sus servicios a
sus clientes, pero la lavadora “Express” si cuenta con material publicitario de
sus servicios y productos para sus clientes y publico en general.

e Ellocal posee publicidad visual dentro de sus instalaciones.

Ninguno de los locales de la competencia posee publicidad visual en sus
instalaciones.
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4.5. Plan de mejoras 5w+2

w H w w w H
Inicio del
proceso ¢ Qué? ¢Cémo? ¢Por qué? ¢Quién? ¢Dbénde? ¢Cuando? ¢Cuanto?
Hacer un disefio de
Efectuar un brandeo en o . .
. iméagenes que comuniquen Para lograr un Profesional de
el local interno y externo o o . .
. los servicios que ofrece la posicionamiento marketing y
para comunicar los . o
. o lubricadora y lavadora de del mercado de Disefiador .
servicios de limpieza ; B o . En la Lubricadora
. ., vehiculos Dax’s al mercado y los servicios que Gréfico.
PRODUCTO, que brinda Dax’s en el . Dax’s que esta
dar a conocer la cartera de ofrece Dax’s .
SERVICIOS E mercado. o . ubicada en el
servicio del negocio. 19 de enero $1.500
IMAGEN sector sur oeste
Para dar a . del 2021
CORPORATIVA de la ciudad de
| conocer la .
L A través de una empresa . L Guayaquil.
Redisefiar el logo de la o o lubricadora y Disefiador
. ., especializada en disefio e . .
lubricadora Dax’s . . captar clientes a Gréfico
imagen corporativa. )
través de la
publicidad.
. En la Lubricadora
Para implementar i 3 18 de enero
. Dax’s que esta
PRESUPUESTO . las estrategias de Gerente 0 . del 2021
Designado para los recursos . o ubicada en el
DE Crear un presupuesto 3 . marketing para la Administrador del $2.000
para el &rea de marketing. . sector sur oeste
MARKETING lubricadora y local. .
de la ciudad de
lavadora de .
. , Guayaquil
vehiculos Dax’s
Efectuar una campafia
de precios al mercado
por medio digitales en .
L En la Lubricadora
lubricacioén y lavado de Cupones de descuentos a Aumentar la . |
; ) ) . cartera de Dax’s que esta
vehiculos para motivar los primeros 60 clientes que : Gerente General .
clientes en la ubicada en el
PRECIO adquirir nuestros realicen la reserva por medio Lubricadora y y profesional de Trimestral $1.500
. . lavadora de . sector sur oeste
servicios y productos de las promociones por . . Marketing
vehiculos Dax’s de la ciudad de
Ejemplo: WhatsApp Business. .
Guayaquil
Paga 3x4(lavado
express pagas 3y el 4
gratis al mes)
Realizar promociones de
los servicios de la A través de redes sociales se | Para captar En la Lubricadora
. s . clientes. . . $600
. lubricadora y lavadora publicara las promociones. Dax’s que esta
Estrategias de d hiculos Dax’ Gerente o bicad |
e vehiculos Dax’s. ubicada en e
Marketing Administrador del 22 de enero
. Para que la sector sur oeste del 2021
. Realizar una Fanpage para . . local. .
Publicidad por redes . . lubricadora Dax’s de la ciudad de
. realizar anuncios y en . . . $500
sociales. realice anuncios Guayaquil
Instagram. .
en redes sociales.
Contratar a un Utilizacion del Marketing . En la Lubricadora
) o o . Profesional de i )
PROMOCION especialista de Digital para comunicar los . Dax’s que esta $1.000
. = . Marketing y .
marketing para ser servicios que ofrece Dax’s a ubicada en el
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responsable de la la audiencia digital en la Para aumentar el Disefiador sector sur oeste 26 de enero
. . s numero de Lo ’
imagen corporativa. adquisicion del producto a clientes y mejorar Gréfico. de la ciudad de del 2021
través de promocion. el Guayaquil
Proponer campaiias de posicionamiento
P p de la marca en el
marketing digital para mercado
motivar a los clientes utilizando las
acciones de
potenciales a adquirir los comunicacion
- digital.
servicios que ofrece
Dax’s en los medios
digitales.
! $900
Efectuar anuncios
publicitarios para
aumentar la presencia
de marca en los medios
digitales de
comunicacion.

4.6. Acciones del plan de mejora

Productos, servicios e imagen corporativa

Con el objetivo de crear un mejor entorno visual de los servicios y productos
qgue ofrece la lubricadora Dax’s se efectuaran la ubicacion de imagenes que
identifiqguen el cuidado vehicular, moto entre otros. Por tal razon se redisefiara
el logo del local para lograr una mejor identificacion y diferenciacion con los
competidores para esto se contratard profesionales de disefio grafico y
Marketing para lograr captar mas clientes por medio de sus conocimientos.

Presupuesto de Marketing

Se pretende asignar una cantidad de dinero para implementar las estrategias
de marketing para dar a conocer los servicios y productos que brinda la
lubricadora y lavadora de vehiculos Dax’s y mejor el posicionamiento en el
mercado.

Promocion- Precio

La promocion de los servicios y productos que ofrece la lubricadora y lavadora
de vehiculos Dax’s se realizara utilizando la estrategia de comunicacion OTL
(redes sociales). Por tal razén es vital que el modelo de negocio elabore las
credenciales sociales para identificacion de la marca en la plataforma digital.
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La promocién que se va a utilizar sera:

e Se realizara un descuento semanal o mensual del 5% al 10% de los
servicios y productos de la lubricadora y lavadora Dax’s a los clientes
fijos.

e También se aplicara el 3x4, que por el pago de 3 lavadas express la 4
sale totalmente gratis en el mes.

e Se aplicara el 7x8 esto quiere decir que por 7 lavadas express pagadas
la 8 le sale gratis en el transcurso de los 3 meses consecutivos.

e Para los clientes que hagan cambio de aceite se aplicara gratis una
lavada express.

Estrategias de Marketing
Publicidad en redes sociales

En estos tiempos cuando la tecnologia y las redes sociales son los medios
principales para el cual una empresa comercializa sus productos y servicios
por esto la lubricadora y lavadora de vehiculos Dax’s deberd implementar lo
siguiente:

e Redes sociales
e WhatsApp Business
e P&gina Web

Crear redes sociales como Facebook e Instagram en los cuales se subiran
informacion de la lubricadora y lavadora de vehiculos Dax’s como los
horarios de atencion, imagenes, promociones y ubicacion del local sera
esencial para comunicar al mercado sobre los servicios y promociones que
realizara la Lubricadora Dax’s para esto el encargado sera la persona
contratada en marketing.

Se realizara la compra de un celular que sera para uso de WhatsApp business
ya que mediante esta herramienta tecnologica se puede crear el perfil de la
Lubricadora y lavadora de vehiculos Dax’s, el catalogo de los servicios,
productos y toda la informacion importante del negocio.

Se creara una pagina web en donde los futuros clientes podran observar la
informacion sobre la lubricadora y lavadora de vehiculos Dax’s y sus servicios
0 productos. Esto realizara la persona contratada en Marketing.
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4.7.

Conclusiones

Se concluye que la lubricadora y lavadora de vehiculos Dax’s debe
implementar estrategias de marketing para el incremento de
clientes.

Se fundamentaron las bases teoricas que permitieron definir las
estrategias de marketing utilizadas en el mercado.

Se diagnostico la situacion actual del negocio en la aplicacion de
estrategias de marketing y su incidencia en el comportamiento para
el incremento de clientes con respecto a la comunicacion de los
servicios y productos de la lubricadora y lavadora de vehiculos
Dax’s.

La falta de conocimiento del administrador o gerente sobre el area
de marketing de la lubricadora y lavadora de vehiculos Dax’s esto
ha ocasionado que el numero de clientes no aumente y que el
negocio no se dé a conocer en los diferentes medios digitales y
tradicionales.

Se planteo las estrategias de marketing mas eficientes para mejorar
el comportamiento del incremento de clientes sobre los servicios y
productos que otorga la lubricadora y lavadora de vehiculos Dax’s
al mercado.

85



4.8.

Recomendaciones

e La lubricadora y lavadora de vehiculos Dax’s debe incorporar un
departamento o area de Marketing para efectuar sus promociones
digitales de los servicios y productos que ofrece.

e Se recomienda contratar los servicios de un disefiador grafico y un
profesional en Marketing para la creacion de redes sociales y pagina
web asi lograr el objetivo de incrementar clientes.

e Analizar de manera anual el presupuesto de marketing para la
captacion de clientes y posicionamiento de marca en el mercado.

e Se aconseja realizar promociones en diferentes fechas del afio y asi
captar la atencion de futuros clientes.
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ANEXOS

FORMATO DE ENCUESTA
ENCUESTA

El objetivo de realizar encuestas es conocer las diferentes opiniones de los

clientes sobre las operaciones en las lubricaciones y lavado de vehiculos.

El proceso de la aplicacion de la encuesta se realizara a los clientes al azar a

quienes realizan la lubricacion y lavado de sus vehiculos en la ciudad de

Guayaquil.
ENCUESTA
Genero: Masculino Femenino
Edad:
18-25
26-36

37 en adelante

¢, Qué tipo de vehiculo de transporte posee usted?

Tipo de vehiculos

Opciodn

Automovil

Moto

Buses

Tricimotos

Otros

¢, Usted conoce los servicios y productos que brindan los centros de lubricacion

y lavado de vehiculos ubicados en la ciudad de Guayaquil?

89



Opciodn Respuesta
Si
No

¢, Usted adquiere los servicios de limpieza automotriz, moto, tricimotos en un

centro especializado?

Opciodn Respuesta
Si
No

¢ El centro especializado donde adquiere los servicios le brinda promociones?

Opciodn Respuesta
Si
No

De ser positiva la respuesta de la pregunta indique cual es la frecuencia con

la que usted recibe dichas promociones

Opcidn Respuesta

Semanal

Quincenal

Mensual

Fechas especiales

¢, Usted ha recibido publicidad de su centro de lubricacion y lavado por medio

digitales para conocer de sus promociones?

Opciodn Respuesta
Si
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No

¢, Qué es lo que mas considera al momento de elegir un centro especializado

de lubricacion y lavado de vehiculos?

Opciodn Respuesta

Calidad del servicio

Atencion al cliente

Precios Accesibles

¢, Como califica el servicio al cliente que brindan los centros de lubricacion y

lavado de vehiculos de la ciudad de Guayaquil?

Opciodn Respuesta

Excelente

Muy bueno

Bueno

Regular

Pésimo

¢, Cual es el precio promedio que usted cancela en los centros de lubricacion y

lavado de vehiculos?

Opcién Respuesta
$2-5
$6-10
$11-15
més de $16
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¢Ha escuchado hablar de la lubricadora y lavadora de vehiculos Dax's o ha
utilizado sus servicios?

Opciodn

Respuesta

Sila conozco y si he utilizado sus servicios

Si la conozco, pero no he utilizado sus servicios

No la conozco

¢através de que medio usted preferiria recibir informacion de las promociones
de las lubricadoras y lavadoras de vehiculos sobre publicidad para los clientes
potenciales?

Opciodn Respuesta

ATL (Publicidad en radio, prensa y television)

BTL (Volantes, vallas publicitarias, zanqueros vy
activacion de marca)

OTL (Facebook, Instagram, Pagina web, WhatsApp y
correo electrénico)
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Preguntas de entrevista a profundidad al propietario.

Fecha Entrevista:

Nombres Completos Entrevistador:

Nombres Completos Propietario:

Duracién de la Entrevista:

Objetivo: La siguiente entrevista fue realizada con el fin de conocer
informacion relevante del propietario de la lubricadora y lavadora de vehiculo
Dax’s y conocer la situacién actual referente a las estrategias de marketing
aplicadas al negocio.

Sistema de preguntas:

¢,Desde cuando esté al frente del negocio?

¢,Cudles son los factores claves para el éxito de la Lubricadora y Lavadora
de vehiculos Dax's?

¢Qué opinion tiene usted sobre los locales de lubricacién y lavado de
vehiculos que existen en Guayaquil?

¢, Como usted planifica las acciones de marketing para promover los servicios
y productos que brinda el negocio en el mercado del suburbio de Guayaquil?
¢Usted cuenta con un presupuesto de marketing para realizar acciones de
comunicacion en el mercado?

¢,Cual es el producto de mayor demanda por los clientes actuales? ¢ Usted
brinda algun tipo de descuento a los clientes frecuentes?

¢ Considera usted que la lubricadora y lavadora de vehiculos Dax's debe
aplicar estrategias de marketing digital para promover sus servicios y
productos?

¢Estaria de acuerdo usted en promover promociones semanales y
mensuales direccionadas a los clientes fijos para aumentar la demanda de

los servicios y productos que brinda el negocio?
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Preguntas de entrevista a profundidad a los clientes fijos y potenciales.

Fecha Entrevista:

Nombres Completos Propietario:

Nombres Completos Entrevistador:

Duracién de la Entrevista:

Objetivo: La siguiente entrevista fue realizada con el fin de conocer la
percepcion que tienen los clientes fijos y potenciales de la lubricadora y
lavadora de vehiculo Dax's de la ciudad de Guayaquil.

Sistema de preguntas:

¢, Conoce usted algun centro de lubricacion o lavado de vehiculo en el sector
sur oeste de Guayaquil nombrelas?

¢, Qué espera usted de un centro de lubricacion y lavado de vehiculos?

¢ Usted tiene un centro de lubricacién y lavado de vehiculo de preferencia en
la ciudad de Guayaquil?

¢, Usted por lo general otorga una calificacion del servicio que ofrecen en los
centros de lubricacion? ¢ Le gustaria que conozcan su opinion?

¢, Considera importante que, al momento de efectuar la limpieza del
automotor, moto o tricimotos le hagan una inspeccion técnica del
recibimiento del medio de transporte? ¢ Por qué?

¢, Conoce usted los servicios que brindan los centros especializado de su
preferencia?

¢Alguna vez le han solicitado una opinion del servicio de lubricacion y lavado
del vehiculo?

¢,Ha recibido alguna vez promociones de los centros de lubricacion y lavado
vehiculos?

¢, Considera usted que los negocios de limpieza vehicular deben comunicar

sus servicios por medios digitales?
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¢ Considera usted que los negocios de lubricacion y lavado de vehiculos
deben efectuar sorteos mensuales de sus servicios a sus clientes actuales?
¢, Qué promociones usted recomendaria a los negocios especializados de

lubricacion y lavado que efectien de manera constante?
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FORMATO DE FICHA DE OBSERVACION A COMPETIDORES

[0 Y a1 o1 8=3e 11 N [ Y o= | I

(U] oY Toz=To3 [o Y g To (=] I Lo Y o3 1 -

(0] 0 Y1 =1 V7= To [ - Fecha: ovvveviiiiiiiiiiieeeeeens
Hora de iniCio: .ovuiie i eeiii e e eennnnns Hora de fin: ........c..........
PRODUCTO Sli NO OBSERVACION

Le detallan el tiempo que puede
durar los servicios de lubricacion y
lavado de vehiculos.

El personal de la lubricadora le
brinda un asesoramiento de los
servicios y productos que se
brindan.

El negocio otorgar una buena
atencion al cliente.

PRECIO

Si

No

Observacion

Los servicios de lubricacion y
lavado son accesibles.

Presenta descuentos en los
productos y servicios del negocio.

PLAZA

Si

No

Observacion

La ubicacién de los competidores
es de facil acceso.

Presenta un espacio para
parqueado y un area de espera
para clientes.

PROMOCION

Si

No

Observacion

El negocio realiza promociones de
sus servicios y productos en redes
sociales.

La empresa presenta una pagina
web.

10

Existen promociones especiales
para clientes fijos.

PUBLICIDAD

Si

No

Descripcién

11

Los competidores tienen publicidad
externa en su local
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Otorgan a los clientes material
12 | publicitarios de los servicios y
productos que brindan.

El local posee publicidad visual
dentro de sus instalaciones.

13

Lubricadoray lavadora de vehiculos Dax’s
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