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CAPITULO |
1. EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del Problema

El marketing es el conjunto de actividades y uso de herramientas enfocadas al
cliente, tienen el fin de llegar al mismo y satisfacer sus necesidades mediante
un producto o servicio propuesto por parte de la entidad, empresa, institucion o
compafia. Este conjunto de actividades se representa en una empresa por
medio o0 mediante un area o departamento. EI mismo, es fundamental para la
existencia, parte del funcionamiento, el crecimiento y el éxito de una empresa,
ya que, mediante sus funciones, gestion y trabajo, permite que la empresa
genere mediante la captacion de clientes y la prestacion de servicios hacia los
dichos. El marketing en una empresa requiere de la mejor gestion para lograr
resultados 6ptimos como lo son: el cumplimiento de metas, la captacion, la
retencion, la fidelizaciéon de clientes, la existencia, movimiento, crecimiento y

éxito de la empresa.

Es necesario que este proceso u conjunto de actividades esté presente en toda
empresa, ya que mediante el mismo la empresa podra definir y estar en
busqueda de sus clientes (sean potenciales 0 no) que requieran o0 consuman
el servicio de la empresa, por medio de un estudio y segmentacion del
mercado, el como llegar a ellos mediante el haber identificado sus necesidades
y como satisfacer a los mismos mediante el producto o servicio propuesto,
permitiendo asi cumplir con las necesidades de sus clientes y que la empresa
genere, produzca y crezca mediante sus servicios hacia sus consumidores. Y
podra hacer promocion de los servicios de la empresa mediante los distintos
canales o formas que este departamento y la empresa considere para su

promocion.



En su acepcion mas amplia, segin expone Pinargote-Montenegro (2019)

describe en el resumen de la importancia del marketing en las empresas como:

Uno de los procesos administrativos mas medular desarrollado por las
organizaciones, es el marketing; describiéndose que su impacto y
eficacia es indiscutido y su apropiada gestion permite percibir y avalar
un futuro relevante con grandes resultados a cualquier empresa. El
presente trabajo explora de manera despejada el término y metodologia
del marketing, resaltando la importancia de su correcta gestion y el gran

papel que desempefan en el desarrollo de las empresas.

La autora con su resumen respecto a la importancia del marketing en las
empresas describe por qué el mismo es necesario en toda empresa, ya que,
por medio de la mencionada, toda empresa tiene y puede proyectar metas,
grandes metas, mediante una gestidon correcta de este departamento, el usoy
aplicacion de medios, canales o formas posibles para llegar a los clientes y que

estos, sean los que nos permitan generar, y crecer, a la empresa.

En su acepcion mas amplia, segun expone Saiz (2014) acerca de “Diez errores

que hacen perder clientes y soluciones para retenerlos” describe:

Un mal servicio por parte del proveedor, una deficiente calidad de los
productos y un precio fuera de mercado son las principales razones por
las que los clientes abandonan una compaiiia y buscan otras opciones
dentro del sector. Las grandes bazas de las pymes: contacto

permanente con su publico y asesoramiento profesional.

“‘En este momento nuestros operadores estan ocupados; por favor,
permanezca a la espera, en breve le atenderemos". Esta es una de las

locuciones habituales que los usuarios escuchan cada vez que llaman



al servicio de atencion al cliente. Minutos desperdiciados al teléfono
tratando de solucionar, por ejemplo, un error en la factura, que ademas
no es su responsabilidad, son una de las razones para que, al final y

desesperado, acabe solicitando hablar con el departamento de bajas.

Para no sufrir una fuga de clientes, las empresas tienen que dejar a un
lado las excusas estériles y hacer un ejercicio de autoevaluacion para
detectar las causas por las que los consumidores se van a otras

compaiiias.

Saiz describe que la atencion al cliente es un factor esencial y primordial para
retener y fidelizar los mismos, y para el mismo las empresas deben de dar la
importancia y la relevancia que los clientes merecen, para asi lograr que los

clientes se afiancen a la empresa.

1.2. Ubicaciéon del problema en un contexto

Las empresas de hoy en dia deben adaptarse al medio y situacion actual para
poder subsistir, la economia, el mercado actual, la competencia dentro del
medio. Para este caso la empresa a exponer en este proyecto debe tener una
mejoria en su departamento de marketing, ya que se encuentra limitada en el
campo de clientes. En los ultimos afios la empresa no ha logrado retener a sus
clientes, renovar sus servicios con los mismos, ni menos adn captar nuevos
clientes, haciendo asi que la empresa no pueda crecer a causa de la ausencia
de los mismos y lo que conlleva esto, el no poder generar ni servicios, ni ofertas

laborales a la poblacion en esta linea de trabajo, ni ingresos para la compaiiia.

En su acepcibn mas amplia, segun expone lbarra (2020) en la seccidn
Economia para el diario La Prensa Grafica acerca de “Falta de clientes

preocupa a empresas” describe que:



Las principales preocupaciones de las medianas empresas de
Centroamérica durante la crisis econdmica derivada de la pandemia de
covid-19 son la falta de clientes, las finanzas y la operacion. Otros temas
que también les inquietan son la continuidad del negocio, la tecnologia,
los impuestos y los asuntos legales.

Estos son algunos de los resultados de la encuesta “Covid-19 ¢Qué
necesidades enfrentan las medianas empresas en Centroamérica y
Republica Dominicana a raiz de esta crisis?”, elaborada por la empresa

consultora Deloitte.

Dicha encuesta fue realizada en agosto entre medianas empresas de
los sectores de servicios, comercio, industria y mineria, construccion y
agropecuario en Guatemala, El Salvador, Honduras, Costa Rica,

Panama y Republica Dominicana.

De acuerdo con los hallazgos, a causa de la pandemia, un 85 % de las
empresas consultadas reporté pérdidas de entre 10 % y 15 %.
Solamente un 6 % experiment6 un incremento. El sector de consumo
fue el que tuvo la mayor alza, mientras que el de servicios, la mayor

caida.

“La principal necesidad (de las empresas) es mantener el efectivo, lo
gue ha implicado revaluar todos los actores y los procesos de la cadena
para mantenerse durante la crisis”, explicd Federico Paz, socio lider de
Clientes e Industrias Marketplace de Deloitte para Meéxico y

Centroamérica.

Por ello, segun la consultora, es primordial identificar las nuevas
necesidades de los clientes, asi como las capacidades de gasto para

adaptar la oferta.



En cuanto a las ventas por comercio electronico, un 65 % de las
encuestadas refirid que no tuvo crecimiento, pero un 8 % sefalé que

subieron mas de 30 %.

Ante esto, Deloitte dice que es necesario hacer un reconocimiento de
los clientes y del mercado para adaptar productos y servicios y revisar

el esquema de atencion diferenciada para clientes clave.

Entre las recomendaciones que se hacen esta también prever el cambio
de habitos de los consumidores en todos los sentidos. Por ejemplo:
trabajo remoto, interés en lo saludable y disminucion del contacto fisico,

entre otros.

Asi, se debe aumentar las capacidades de las empresas con relacién al
comercio digital y el uso de plataformas que favorezcan el autoservicio,
asi como establecer modelos de optimizacion de precios considerando
la oferta, competencia y elasticidad de la demanda. Otras estrategias a
implementar pueden ser la creacidon de alianzas estratégicas con
proveedores y competidores para fortalecer la oferta, la diferenciacion a
través de esquemas de lealtad y recompensa personalizada y privilegiar
la flexibilidad.

Colaboradores
Un talento humano adecuado a la nueva normalidad favorecera la

productividad y generard certidumbre en las empresas. Sin embargo,

este ha sido una de las areas mas afectadas.



1.3.

La encuesta reporta que, ante la contingencia, el 52 % de las empresas
redujo la ndbmina, el 64 % contrajo la jornada laboral, 50 % aplazé el
pago de horas extras, 50 % suspendio temporalmente personal y 91 %

implemento el trabajo remoto.

Se vuelve necesario, dice la firma consultora, disefiar un plan de retorno,
incluyendo medidas de seguridad y protocolos, tratar de normalizar el
trabajo virtual y revisar las implicaciones laborales y legales de salidas y

recontrataciones.

En la nueva normalidad es importante mantener el enfoque en el flujo de
efectivo y capital de trabajo. La consultora recomienda a las empresas
priorizar el manejo de efectivo y realizar proyecciones de flujo para el
siguiente trimestre considerando reservas en caso de un nuevo brote de

la enfermedad, asi como optimizar inventarios y buscar mejores plazos.

La recuperacion economica de los sectores variaria. En el caso del
comercio e industria podria durar desde el segundo semestre de este
afo hasta el segundo semestre de 2021. En la construccion seria mas
rapida y podria darse entre el primer y segundo semestre del proximo
afo. Los servicios serian los mas lentos. Su recuperacion podria
extenderse entre el primer semestre de 2021 y el segundo semestre de
2022.

Situacion Conflicto

Sermalimsa es una empresa con sede en la ciudad de Guayaquil, con una

oficina ubicada en la Ciudadela Alborada, Manzana M, Villa 15. La empresa se

dedica al mantenimiento y limpieza de toda clase de edificios, bienes, fachadas

y establecimientos como: Entidades Bancarias, Entidades Hospitalarias,

Hoteles y Oficinas, Entidades Educativas, Conjuntos Residenciales. Tiene una



experiencia de 26 afios en el mercado como proveedor de limpieza. En su
trayectoria ha brindado y dado servicios a distintas instituciones que han sido
sus clientes como: Fiscalia del Guayas, Gobernacion del Guayas, Recycob,
Petroecuador, Banco Central del Ecuador, Banco Pichincha, Consorcio
Pichincha, Unidad de Vigilancia Comunitaria Modelo (UVC Modelo), Cnel,
Universidad de las Artes, Armada del Ecuador: Direccion Nacional de los

Espacios Acuaticos.

La situacion conflicto se da producto de la cantidad limitada de clientes de la
empresa Sermalimsa en la actualidad, a medida que el tiempo, los afios han
pasado, la empresa no ha logrado retener a sus clientes ni renovar sus
contratos, el brindar sus servicios a clientes antiguos 0 nuevos, y el seguir en
crecimiento al producir y prestar servicios como proveedor de limpieza, es el

porqué del presente proyecto.

El presente proyecto tiene como objetivo el incremento de clientes, por medio
de un plan propuesto en el area de marketing de la empresa, buscando asi
mejorar dicho campo para que la empresa tenga mas allegada a sus futuros
clientes o interesados (sean potenciales o no), captar a los mismos y de esta
manera producir, mediante la prestacion de servicios como proveedor de
limpieza a los distintos clientes o entidades que se capten, y crecer mediante
el servicio que se brinda y, los ingresos que contienen los ya mencionado
Sservicios.

Tabla 1. 1 : Analisis del problema

Causas Consecuencias

Desmejorado el marketing No hay incremento de clientes

No existe un plan de mejora | No hay adecuadas estrategias de marketing

Estrategias Obsoletas Nuevas Estrategias




Elaborado por: Espinoza M. (2021).

1.4.

Formulaciéon del Problema

¢,Como incide el mejoramiento de nuevas estrategias de marketing, para el

incremento de clientes en la empresa “Sermalimsa”, ubicada en la ciudad de

Guayaquil, provincia del Guayas, en el afio 2021?

1.5.

1.6.

1.7.

Variables de la Investigacion
Variable independiente: Estrategias de marketing.

Variable dependiente: Incremento de Clientes.

Delimitacion del Problema
Campo: Administrativo.

Area: Marketing.
Aspectos: Estrategias de marketing, Incremento de Clientes.

Tema: Plan de mejora de las estrategias de marketing para la

empresa “Sermalimsa” de la ciudad de Guayaquil.

Evaluacion del Problema

Relevante: La presente investigacion, y la solucion al planteamiento del
problema, son relevantes, de gran importancia, por la situacion actual
de la empresa la cual no esta en una posicion ni situacion adecuada e
ideal, y requiere de la solucién para mejorar y crecer.

Claro: La problematica actual en la empresa es clara, puede ser
visualizada y entendida tanto por un colaborador, auxiliar de la
empresa, y como por un empleado interno/administrativo de la
empresa.

Viable: El proyecto es viable, porque se enfoca en solucionar la
problematica existente mediante una mejora en el campo del marketing

de la empresa, de manera coherente y logica.



1.8.

Factible: El proyecto es factible mediante la mejora en las estrategias
de marketing de la empresa, permitiendo asi lograr el objetivo del
proyecto, el incremento de clientes.

Evidente: El déficit de clientes es evidente, y la empresa requiere
cambios 0 mejoras para poder superar este déficit y crecer.

Conciso: La fundamentacion del proyecto para respaldar el plan de
mejora en el area de marketing es conciso, lo que permitira ser aplicado

dicho plan en la empresa y superar la problematica actual.

Objetivos de la Investigacion

1.8.1.0Objetivo General

Disefiar un plan de mejora en estrategias de marketing, para el incremento de

clientes de la empresa “Sermalimsa”, ubicada en la ciudad de Guayaquil.

1.8.2.0bjetivos Especificos

1.9.

Fundamentar mediante teoria especializada las estrategias de
marketing e incremento de clientes.

Estudiar las estrategias de marketing actuales de la empresa
Sermalimsa que se utilizan para llegar a sus clientes.

Elaborar un plan de mejora de estrategias de marketing en la empresa
Sermalimsa, ubicada en la ciudad de Guayaquil.

Preguntas de Investigacion

¢, Qué teoria especializada se requiere para fundamentar las estrategias
de marketing y el incremento de clientes de la presente investigacion?

¢, Cuales son las estrategias de marketing actuales de la empresa
Sermalimsa para llegar a sus clientes?

¢, Como se estructura un plan de mejora de estrategias de marketing en

la empresa Sermalimsa de la ciudad de Guayaquil?



1.10. Justificacion e Importancia

Este proyecto fue escogido por la problematica actual de la empresa
Sermalimsa, la cual tiene un campo limitado de clientes y, por consiguiente,
tiene un crecimiento limitado; lo que genera que no tenga una cartera de
clientes amplia para asi incrementar sus ventas a base de las acciones de
mercadotecnia que deberia implementar la empresa en el mercado para lograr

un crecimiento exponencial en el &mbito empresarial.

El proyecto esta enfocado en el &rea de marketing, en el cual se incidira y
desarrollara el plan de mejora para llegar y captar nuevos a los clientes. Es
necesaria esta mejora ya que la empresa esta limitada en clientes, y se
requieren de los mismos para que la empresa subsista, brinde sus servicios,

genere y crezca.

1.10.1. Aspectos que justifican la investigacion

e Conveniencia: Los duefios y personal perteneciente a la empresa
Sermalimsa, podran producir mediante la captacion y prestacion de
servicios de limpieza hacia nuevos clientes por medio de la mejora en
el plan de las estrategias de marketing. Asi, la empresa al producir

generara ganancias y crecera.

e Relevancia Social: Las estrategias de marketing del plan, aplicadas
hacia las estrategias vigentes en la empresa, permitird llegar a los
clientes, poder ser proveedor de los mismos mediante acuerdos,
contratos, y generarad empleo en la poblacion, mediante la demanda de

personal que requiera la empresa para un cliente.

e Valor Teorico: La presente investigacion permitira a los duefios y
personal de la empresa, visualizar como la mejora en el campo de
marketing de la empresa permite llegar a los clientes, para la prestacion

de servicios y, por consiguiente, incrementar dicho campo, el cual es

10



limitado a la actualidad, y se requiere de los mismos para subsistir,

producir y crecer como empresa.

1.10.2. Viabilidad de la Investigacidon

Viabilidad Técnica: Se determina que las estrategias actuales no son
suficientes y requieren una mejora la cual se da mediante el
planteamiento y objetivo de este proyecto.

Viabilidad Econdémica: Es el punto en el que se define todo el coste
monetario que requiere el proyecto, a la vez, es adecuado, l6gico para
la ejecucion y cumplimiento del objetivo de proyecto.

Viabilidad Ambiental: Mediante la mejora en el campo del marketing y
la captacién de nuevos clientes, la empresa prestara sus servicios de
mantenimiento y limpieza a sus clientes, a través de personal
capacitado para las funciones y requerimiento de sus clientes, haciendo
uso de insumos y materiales biodegradables que contribuyen a
preservar el medio ambiente y que permiten mantener en optimas

condiciones las instalaciones en las que se brindan el servicio.

Viabilidad Organizacional: A través de la ejecucion del plan de mejora
propuesto en este proyecto y el cumplimiento de objetivo, a nivel
organizacional existira crecimiento, mediante la prestacion de servicios

y el movimiento de la empresa.

11



CAPITULO II
2. MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes Historicos

El marketing es una ciencia muy importante en la actualidad, siendo una
actividad que naciéo desde tiempo atras en la civilizacion (Economipedia,
2019). Por consiguiente, el marketing o también denominado Mercadotecnia,
refiere a las estrategias que utilizan las empresas, las cuales estan enfocadas
en el mercado, en los clientes o consumidores y en los productos y/o servicios,
en especial en estos ultimos porque se busca satisfacer la demanda u deseo,

y a su vez, retenerlo o fidelizarlo.

El marketing especificamente no se refiere exactamente a “publicidad” como
tal, sino al conjunto de acciones o estrategias en las que se fundamentan con
informacion detallada, describe objetivos como el que se quiere lograr o a
donde se quiere ir, el tener como meta el cliente o consumidor del producto
final o servicio propuesto, cumplir con la demanda del mismo, aumentar las
ventas de la empresa, fidelizar a los demandantes y adquirir nuevos. (Sevilla,
2019).

El marketing se ejecuta dentro del mercado como parte de una accion que se
efectiviza en las personas u organizaciones para lograr satisfacer sus
necesidades que lo adquieren en las condiciones de un producto. Es decir,
cada organizacién lo expresa a través del marketing mix que son precio,
producto, plaza y promocion que busca una relacidon que se efectiviza dentro
del mercado (Dvoskin, 2004).
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Figura 2. 1:Marketing Concepto y Aplicacion
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Comportamiento
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SERO Y APLICACIONES DE MARKETING

Segmentacion Planeacion
mercado meta y esiralégica de

posicionamiento markating

Autor: (Ortiz, 2016, pag. 12)

Como se observa en la Figura 2.1 el marketing es el conocimiento del cliente
para aplicar de forma correcta las acciones directamente hacia el consumidor
con la aplicacion de estrategia de marketing que estén direccionadas al
mercado para lograr asi diferenciarse de los competidores directos e
indirectos.

Aungque muchos mercadologos deben tener claro que al aplicar acciones de
marketing deben enfocarse en generar valor a los clientes una de las acciones
principales para crear un ambiente claro dentro de la organizacion y fidelizar a

los clientes.
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Periodos del Marketing

1900 a 1920.- Periodo de Identificacion. - Por medio de distintos autores, se
denomina al marketing como la forma en la que los vendedores, las empresas

comercializan sus bienes y/o servicios. (Coca, 2006).

1921 a 1945. — Periodo Funcionalista. — Dentro de estos afios, se considera
al marketing como la forma en la que el proveedor no tan solo venda su
producto y/o servicio, sino que, a su vez, hace llegar al comprador/ consumidor
su requerimiento. De igual manera, en este periodo se crea la AMA (American
Marketing Association), exactamente en el afio 1937, la cual tiene el fin de

impulsar el estudio del Marketing como una ciencia. (Coca, 2006).

1945 a 1960. — Periodo Preconceptual. - Como lo indica el titulo de este
periodo, es una época de preconceptos, en la que distintos autores aportan
con contenido al marketing, permitiendo asi dar forma a los conceptos acerca
de esta ciencia. De igual manera, el fin de la segunda guerra mundial produjo
gue el campo tecnolégico avance mas. Uno de los conceptos preestablecidos
para la época es el que el Marketing es la disciplina en la que los insumos, la
materia prima y recursos para producir la demanda del cliente (producto final)
se emplean acorde a la ya mencionada, demanda planteada, y que, mediante
esto, el Marketing se enfoca en determinar la demanda del cliente
momenténeo y, mediante este conocimiento, cumplir con la satisfaccion del

mismo mediante el producto final. (Coca, 2006).

1960 a 1989.- Conceptualizacién formal. — Para esta época los aportes para
esta ciencia ya eran formales, a lo cual se encuentra que la AMA en la década
del sesenta aporta al Marketing con el concepto de que es el conjunto de
acciones en las que los bienes y servicios de la empresa van hacia el cliente
u consumidor. De igual manera esta el aporte de la Universidad de Ohio en la
que describe acerca de la ciencia como un proceso en el que la poblacion
anticipa, aplaza o satisface la adquisicion o intercambio de bienes y servicios.

Para el afio 1975, Bagozzi aporta al marketing con la descripcion de que es
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una disciplina que se ocupa del cambio del mercado y del consumidor. (Coca,
2006).

Fases o Etapas del Marketing
Marketing 1.0

Se describe al marketing 1.0 como la etapa en la que el mercado tenia su
diversidad de productos y/o servicios, sin embargo, pese a esto, no estaban
enfocadas especificamente en la demanda del cliente como lo es hoy en dia,
y como tal, es una etapa en la que el cliente no tenia la atencion de hoy.
(Suérez, 2018).

Es la etapa en la que el producto solo tenia el fin de generar ganancias a sus
comercializadores, y el mismo, solo abarcaban necesidades basicas mas no

especificas a los clientes/consumidores. (Jiménez, 2021).

Marketing 2.0

Marketing 2.0 es la evolucion a la etapa anterior, el cliente comienza a tener
su espacio y el comercializador ahora busca no tan solo vender su producto
y/o servicio, sino retener a su cliente mediante el conocimiento de las
necesidades de su comprador. El mercado en este aspecto deja de ser tan
solo una plaza con productos basicos, y ahora los mismos tienen
caracteristicas (para hacerlos distintivos de la competencia) enfocados en los
clientes. (Posada, 2020).

En esta etapa, las cosas cambiaron respecto a los clientes/consumidores, en
este punto el mercado tenia diversidad, o por qué no denominarlo un catalogo,
respecto de un producto y/o servicio en especifico, pero sin ser distintivo hacia
el cliente y es aqui en esta etapa en la cual se marca la diferencia, la atencién
enfocada al cliente por parte de los comercializadores, con el fin de no tan solo
tener conocimiento del mismo y sus necesidades, sino también cumplir con las
mencionadas vy, retenerlo/fidelizarlo, producto de que el cliente ya no tenia

necesidades basicas, sino necesidades en especifico, y a su vez, el mercado
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disponia mas de una oferta a su demanda o requerimiento propuesto.
(Jiménez, 2021).

Marketing 3.0

En este punto el Marketing 3.0 se diferencia a las etapas anteriores producto
de que el cliente toma un rol e importancia de mucha mas relevancia ya que
es el mismo quien consume el producto y/o servicio de las empresas, sin
embargo, los productos ya no estan enfocados en lo que una empresa pueda
hacer y ofrecer a un mercado, sino que esta enfocado en las necesidades en
especifico del consumidor, no tan solo con el conocimiento del requerimiento
de los mismos, sino que también, los productos tienen impacto a nivel social y
ambiental. A este punto las empresas tienen comunicacion con los
consumidores acerca de sus requerimientos, lo cual es una forma de
fidelizarlo. De igual manera, la tecnologia en esta etapa esta asentada y es
una via de negocio tanto para el consumidor como para las empresas, una via
de comunicacion entre las partes ya mencionadas y una forma de visualizar
Su entorno, es decir, el mercado en general, los competidores y los clientes.
(Jiménez, 2021).

Marketing Mix

Marketing Mix refiere a caracteristicas y variables ya establecidas dentro de
esta ciencia, las cuales se componen en cuatro puntos, también denominados
las Cuatro P (4p’s) las cuales consisten en: Precio, Promocion, Plaza y
Producto.

Precio

Refiere al valor que el producto va a tener hacia al consumidor/comprador.
(Sevilla, 2019).
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Promocién

Refiere a la accidén o conjunto de acciones en el cual el producto va a llegar al
cliente, sea mediante descuentos o la accion establecida para el producto final.
(Sevilla, 2019).

Plaza

Es el lugar en el cual el producto estara al alcance del consumidor. Estos
pueden variar, desde locales, cadenas de los mismos, o hasta el mismo medio
digital el cual también, pese a no ser un lugar fisico, es un lugar en el cual se

puede encontrar el producto. (Sevilla, 2019).
Producto

El producto es el bien el cual estara dirigido al cliente, el mismo se elaborara
mediante la necesidad del mismo como prioridad, sin descartar la

presentacion, forma, disefio. (Sevilla, 2019).

Plan de marketing

Un plan de marketing tiene como base el conocimiento, a profundidad, acerca
de los requerimientos u necesidades en especifico del consumidor, y es
mediante dicho conocimiento que se plantea el producto final acorde a la
demanda establecida en el bien y/o servicio de la empresa. A su vez, el plan
de marketing no tan solo se enfoca en satisfacer una necesidad en especifico
del consumidor mediante su producto final o servicio, sino que busca de igual
manera, poner dichos productos al alcance de sus demandantes y describe
los puntos positivos que refieren al uso del producto. (Ammetller & Rodriguez
, 2018).

Tipos de Plan de Marketing

Segun Cohen, existen dos tipos de plan de marketing, el primero es el plan
enfocado a un producto nuevo y el segundo es el plan de marketing enfocado

a un periodo de tiempo (anual). (Cohen, 2007).
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1. Plan de Marketing enfocado a un producto nuevo.

Este plan tiene como base el producto nuevo que no tiene presencia en el
mercado. Para este proyecto como para cada proyecto de marketing (plan de
marketing) se requiere informacién para fundamentar el mismo, a su vez, este
plan no dispone de informacion previa respecto al producto dado que es
nuevo, y dado esto, no se debe ejecutar acciones en los cuales se vean
involucrados la materia prima, produccion o el desarrollo del mismo hasta que
el plan esté definido. Para fundamentar parte del plan, se requiere ver en el
mercado, productos los cuales tengan una linea parecida, igual, o
caracteristicas similares al producto nuevo de la empresa. También, la
empresa debe de tener en claro los puntos fuertes de su producto, las
caracteristicas que tiene, a qué publico estd enfocado, y el utilizar como
referencia los productos de la competencia que tengan similitud o sean de la

misma linea o funcion para idearse el impacto que puede tener. (Cohen, 2007).
2. Plan de Marketing enfocado a un periodo de tiempo (anual).

El plan de marketing anual tiene como diferencia al plan anterior, el que el
producto no es nuevo y, por consiguiente, ya tiene historia en el mercado, sus
altas y bajas y todo el historial que concierne al mismo. Este plan de marketing
tiene como base las metas propuestas en el periodo establecido, tiene como
fundamento el elemento del producto y la trayectoria del mismo, el movimiento
del mercado, el del entorno y el de la empresa, en los cambios que conciernen
a los mismos, los cuales permiten el ir alcanzando metas mediante el accionar

correcto acorde a nuestro entorno, a la situacion del mismo. (Cohen, 2007).

Objetivos del Marketing.

Los objetivos son todas las metas o logros que se proponen alcanzar, ya sea
en individuos, o entidades, aplicado al marketing, los objetivos se los propone
una empresa dentro de un periodo de tiempo, a su vez, estos objetivos se

forman en base a la situacion de la empresa, nuestro entorno, el mercado en
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el que somos participe, los clientes. Boada expresa en su blog ejemplos de
objetivos los cuales son:

e Dar a conocer una marca.

e Lanzar un producto nuevo.

e Expandir la empresa en nuevos mercados, sea a nivel local o
internacional.

¢ Incrementar el campo de clientes.

e Fidelizar a los clientes.

e Generar mas ventas en la empresa. (Boada, 2021).

Estrategias de marketing.

Las estrategias de marketing son los procesos en especifico en los cuales la
empresa busca cumplir los objetivos o metas planteadas con el uso y aplicacion
de sus medios (recursos). A su vez, es ideal que los objetivos y/o metas
planteadas en la empresa sean de caracteres especificos, medibles,
alcanzables, relevantes y con fecha limite. Esta descripcion de caracteristicas
respecto a los objetivos 0 metas de una empresa, corresponden al Acronimo
Smart, y el mismo se define como:

e Especificas (Specific): Especificas en detalle de lo que se quiere
alcanzar.

e Medibles (Measurable): Medibles respecto a las metas alcanzadas, los
medios que se van a usar para determinar si la meta esta siendo
cumplida acorde a la gestidon o actividad del proceso.

e Alcanzables (Achievable): Alcanzables en sentido de que sean l6gicas
las metas a lograr con los recursos a disposicion de la empresa.

¢ Relevantes (Relevant): Relevantes en el aspecto de que el proceso a
realizar y el resultado del mismo, sea de impacto para la empresa, por
ejemplo, el objetivo y la gestién a realizar del mismo, incremente las

ventas o el campo de clientes.
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Fecha Limite (Time-Bound): EI proceso a realizar tenga como
estimacion una fecha para asi evaluar tanto la gestiéon realizada como

los resultados que se logran con el mismo. (Tomas, 2020).

Acorde Tomas, describe que existen estrategias de marketing efectivas las

cuales son:

Inbound Marketing: Estrategia de marketing que busca atraer al
publico mediante el aporte de los usuarios por medio de recursos
disponibles, a la cual se usa como forma de interés y motivacion para
gue los usuarios, valga la redundancia, no tan solo se interesen en la
empresa, Sino que, a su vez, sean parte de una red o base de datos de
la empresa o0 marca, la cual la Ultima mencionada, tiene a disposicion y,
posterior, termina en dialogo entre usuarios interesados y la marca.
Email Marketing: Es una forma de dialogo directo con el cliente, esta
estrategia es usada en la actualidad, ya sea para hablar por primera
ocasion con el cliente o para intercambiar informacion.

Marketing de Redes Sociales: Es el uso de las redes sociales de hoy
en dia, las cuales pueden usarse para promocion, uso de una empresa
0 generar ventas, producto de la enorme poblacion que usa de las
mismas en su dia a dia.

Social Ads: Debido a la enorme poblacién que hace uso de las redes
sociales, estan los anuncios a nivel de redes sociales, producto del
trafico, el nUmero de usuarios en plataformas de entretenimiento social
a nivel digital, se puede usar este medio, y esta estrategia con el fin de
llegar a un publico en general o en especifico, este Gltimo mediante la
segmentacion.

Storytelling: Es una forma en la que se puede expresar la experiencia
gue se puede vivir con un producto y/o servicio en especifico, y es por
medio de este expresar o relato, que se puede tomar como referencia
para clientes potenciales o futuros consumidores que estén interesados

en los productos y servicios de nuestra empresa. (Tomas, 2020).
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Estrategias Genéricas de Porter

Michael Porter (denominado padre de la Estrategia Empresarial), en 1980 se

enfocd en afadir estrategias a la “Ventaja Comparativa” la cual es un concepto

base del Comercio Internacional. En el mismo, agrega tres estrategias que

tienen el fin de que una entidad, empresa u compafiia, tenga superioridad ante

sus competidores y la diferencie en el mercado. Las estrategias que hacen que

una entidad sea distinta comprenden desde el Liderazgo en Costos, la

Diferenciacion de Producto y/o Servicio hasta la Segmentacion del Mercado.

(Peiro, Economipedia, 2015).

Liderazgo en costos: Consiste en reducir todos los rubros que
comprenden en la seccidén de costos de la empresa, para asi, reducir
los precios finales de un producto o servicio. Mediante esto ultimo, la
empresa ser distintiva para los clientes (tantos los que posee como los
gue yacen en el mercado) y para sus competidores (al ofrecer el mismo
producto y/o servicio a un coste menor a diferencia del de la
competencia). (Peiro, Economipedia, 2015).

Diferenciacion de producto y/o servicio: Refiere al distintivo que el
producto final o el servicio de una empresa debe de llegar a tener ante
su competencia, para asi tener la atencién de los compradores o
consumidores. Este distintivo se rodea en la calidad, las caracteristicas
y todos los aspectos que conciernen al producto o servicio final.
(Roldan, Economipedia, 2016).

Segmentacion del mercado: Es la gestion por parte de una empresa
en la cual se divide el mercado, entre todos los elementos que
conforman el mismo con los individuos potenciales para la empresa, es
decir, los clientes. A su vez, este grupo dividido, los clientes, se los elige
acorde a sus caracteristicas. Galan describe como tipos de

segmentacion a las caracteristicas demograficas, zona geogréfica,
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comportamiento del consumidor, rasgos psicolégicos y factores

econdmicos. (Sanchez, Economipedia, 2015).
Alianzas Estratégicas

A nivel empresarial y de Mercado, se ejecutan las Alianzas Estratégicas las
cuales consisten en convenios u acuerdos de dos o mas entidades con el fin
de lograr beneficios y alcanzar metas, ya sean similares u iguales. (Orellana,
2021).

Las Alianzas estratégicas tiene categorias como lo son y, consisten en:

e Alianza para fabricar productos: Una entidad permite la elaboracion
de su producto final a otra mediante un convenio, o acuerdo o del
conceder la licencia del mismo.

e Alianzas promocionales: Mediante los acuerdos entre empresas,
éstas, deciden hacer promocién y publicidad, una de la otra.

e Alianza de logistica: En el campo logistico mediante acuerdos, una
empresa ofrece y realiza labores en la gestion logistica de otra.

e Alianza para ofrecer valores especiales: El convenio consiste en que
las empresas del mismo deciden y pactan ofrecer precios finales

especiales enfocados al publico, a sus clientes y futuros clientes.

Las entidades, mediante las gestiones que decidan realizar para lograr sus
Objetivos ya sean mediante el Marketing, o las Alianzas, deben de lograr el
diferenciarse o ser un distintivo de su entorno, del Mercado y de los
competidores que yacen en el mismo, en su producto final o servicio, y en los
clientes, mediante la comunicacién con los mismos, y el retenerlos y
fidelizarlos, que éstos, sean la referencia de la empresa para futuros clientes

y que se logre el éxito, crecimiento en la empresa.
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Incremento de Clientes

Se denomina cliente a todo individuo el cual es acreedor de un bien y/o servicio
ofrecido por una empresa. Al hablar de cliente, podemos hablar de individuos
gue compran o consumen dichos bienes y/o servicios por parte de un oferente
(empresa) con el fin, de que los clientes satisfagan sus deseos y/o
necesidades. Son los clientes los que permiten crecer a una empresa porque
son ellos quienes consumen los productos finales o servicios ofrecidos por los
ya mencionados, y es de esta manera en que una empresa genera ingresos y

crecimiento, mediante la venta. (Quiroa, Economipedia, 2019).

Respecto al origen o etimologia de la palabra, la misma proviene del término

“cliens” del idioma latin. (Definiciona, s.f.).

Los clientes, es decir, las personas o individuos que consumen productos y/o
servicios para satisfacer sus deseos o necesidades, en los inicios de la historia,
se los ubica y encuentra en la Epoca del Trueque, en el cual las personas,
intercambiaban bienes y objetos, acordes a la necesidad de cada uno, dichos
bienes abarcaban desde pertenencias, alimentos, objetos en general que sus
duefios no poseian con necesidad a diferencia de lo que requerian y buscaban,
y por tal, se producia el intercambio. Desde tal momento a dichas personas que
satisfacian sus necesidades no se las conocia como tal, es decir, como
clientes, sino que, acorde a la actividad que realizaban en dicho tiempo se los

puede identificar de esta manera.

Para una empresa es fundamental el poseer clientes, es la forma de como una
empresa puede generar ingresos, puede crecer econémicamente, por medio
de las ventas de sus bienes, productos finales o terminados y/o servicios
ofrecidos. A este punto se puede enlazar parte de lo expuesto anteriormente
en este trabajo de titulacion, el Marketing, ya que el Marketing se encarga de

estudiar el mercado, el cual esta conformado por los clientes y, los proveedores
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de bienes y/o servicios. De igual manera, es el Marketing la ciencia que,
mediante el estudio, la segmentacion, la aplicacion correcta de estrategias,
busca cumplir objetivos 0 metas que una empresa se propone, entre las cuales
esta el crecimiento, y para que una empresa crezca, no tan solo debe producir,
sino generar ingresos mediante la venta de sus servicios o bienes ofrecidos.
Esta el factor del comportamiento del cliente, el escuchar su necesidad y
mediante esto, cumplir con las expectativas 0 deseos que tiene, ¢de qué
manera? Brindandole el servicio o bien que cumpla con las ya mencionadas
expectativas. Existen factores importantes para que una empresa no tan solo
cumpla con un cliente, sino que dicho cliente desee quedarse con nuestros
servicios 0 seguir consumiendo el producto final de la empresa, y es la
comunicacion entre oferente y consumidor, ya que, de esta manera, la empresa
no tan solo sabra acerca de los deseos del consumidor, sino que le proveera el
producto y cumplira con la demanda expuesta por parte del consumidor.
Mediante todo lo expuesto, es por qué el marketing es esencial en una
empresa, y por qué en una empresa en necesario los clientes, son estos ultimos

quienes son la llave para la supervivencia de la empresa.

2.2 Antecedentes Referenciales

Tabla 2. 1: Antecedentes Referenciales |

Tema: Disefio de estrategias de marketing mix para la captacion de
clientes en el centro educativo “Semilla” en la ciudad de
Guayaquil, 2018.

Autor: Yomira Vanessa Briones Carrillo, Melissa Rubi Marcillo
Santiana & Luisa Herrera Rivas.

Resumen: | El presente proyecto de investigacion tiene como objetivo

general analizar las estrategias de marketing mix que
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permitan la captacion de clientes en el centro educativo
“Semilla” asi como también cuenta objetivos especificos
orientados en primer lugar a definir los procesos tedricos de
marketing mix y la captacion de clientes a través de la
investigacion bibliografica, en segundo lugar analizar la
percepcion de los clientes ante la posicion del Centro
Educativo “Semilla” y en tercer lugar proponer estrategias de

marketing mix. (Briones, Marcillo, & Herrera, 2018).

Semejanza:

La relacion que tiene el proyecto es la aplicacion del
marketing mix dentro de cualquier empresa para lograr
comunicar un producto al mercado y atraer la atencion de
los clientes potenciales, con el objetivo de incrementar sus

ingresos financieros.

Autor: Espinoza (2021)

Tabla 2. 2: Antecedentes Referenciales Il

Tema: Propuesta de estrategia operativas para el uso de los
insumos en la peluqueria “J&M Belleza y Estilo”.

Autor: Huacén Orozco Sandy Ariana & Simoén Alberto lllescas
Prieto.

Resumen: | La peluqueria “J&M belleza y estilo” necesita incorporar mas

profesionales capacitados, para mejorar el buen servicio al
cliente y a su vez, rentabilidad donde propone como objetivo
general la aplicacion de estrategias operativas con las
diferentes actividades para la pelugueria donde la meta es
tener incrementacién tanto en los ingresos y en clientes.
(Huacoén & lllescas, 2019).
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Semejanza:

El antecedente referencial tiene como semejanza la
elaboracion y aplicacion de estrategias, las cuales tienen
fines de mejora a través de incrementar ganancias al igual

gue clientes.

Autor: Espinoza (2021)

Tabla 2. 3: Antecedentes Referenciales Il

Tema:

Plan de marketing para el posicionamiento de la marca Eight
Technology para la comercializacion de equipos

tecnolégicos en la ciudad de Quito.

Autor:

Fernando Gregorio Alcivar Cedefio.

Resumen:

El presente  plan de  marketing denominado
“‘Posicionamiento de marca” se orienta a estudiar la
viabilidad de posicionar el nombre comercial “Eight
Technology”, identificando los requerimientos y servicios
gue demanda los clientes, y conocer el entorno del mercado
en que la competencia desarrolla sus actividades y cual es
el futuro que les espera con la actual situacion econdémica.
(Alcivar, 2016).

Semejanza:

La semejanza de este proyecto esta enfocada en un plan de
marketing, al igual que el presente proyecto, y en el
antecedente referencial el plan de marketing presentado
permite conocer al cliente, la demanda del mismo y conocer

el entorno en cuanto a los competidores.

Autor: Espinoza (2021)
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Tabla 2. 4: Antecedentes Referenciales IV

Tema:

Estrategias de marketing relacional para la fidelizacion de

los clientes de la empresa Fertisa.

Autor:

Carolina Sierra Noblecilla & Diana Franco Cortazar.

Resumen:

La competencia intensa y las variables en constante cambio
en entornos macro y micro obligan a los puertos a
reinventarse y buscar formas de obtener una ventaja
competitiva. Una forma de hacerlo es obtener y retener
clientes leales creando vinculos sélidos y satisfaccion del
cliente. Este estudio examino el marketing relacional como
una herramienta para desarrollar y mantener relaciones en

una empresa portuaria. (Sierra & Franco, 2020).

Semejanza:

Las estrategias de este antecedente referencial estan
enfocadas en el cliente y el retenerlo mediante la teoria y
fundamentacién del marketing relacional para asi poder

lograr la fidelizacion de los mismos.

Autor: Espinoza (2021)

Tabla 2. 5: Antecedentes Referenciales V

Tema: Plan de marketing para la pizzeria Mafer’s Pizza en la ciudad
de Guayaquil.

Autor: Jordan Gabino Luciana Mariela, Romero Romero Angie
Melissa & Correa Macias Veronica Janet

Resumen: | El presente proyecto de titulacion consistio en la elaboracion
de un plan de Marketing para la pizzeria Mafer’s pizza. Sin
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embargo, para poder realizar el trabajo se ejecuto
debidamente una investigacion de mercados de la cual se
pudo obtener datos muy importantes por lo que fueron de
gran ayuda para poder efectuar el plan de marketing

correctamente. (Jordan & Romero, 2020)

Semejanza:

El antecedente plantea la elaboracion adecuada de un plan
de marketing acorde al escenario expuesto, en el cual tiene
como fundamento la investigacion de mercados previa para
la elaboracion del mismo, de igual manera en el proyecto
actual se elabora un plan de marketing con el fin de

incrementar los clientes.

Autor: Espinoza (2021)

Tabla 2. 6: Antecedentes Referenciales VI.

Tema: Plan estratégico de marketing digital 2018 — 2019 para la
empresa Control - D en la ciudad de Cucuta, Norte de
Santander.

Autor: Nicolds Gomez Aceldas & Alberto coronel.

Resumen: | El desarrollo de la investigacion parti6 de un analisis y

diagndstico de la situacion digital actual donde se realiz6 un
andlisis interno para identificar fortalezas y debilidades
dentro de la organizacién, un andlisis externo para conocer
el entorno y un diagnéstico final a través de una matriz
DOFA que permitid sintetizar la situacion actual de
marketing digital que la empresa debera seguir. Finalmente

basandose en las estrategias planteadas se definié un plan
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de accién para su debido cumplimiento. (Gomez & Coronel,
2018).

Semejanza: | Consiste en un plan de marketing con estrategias
planteadas que mediante el andlisis de la herramienta
DOFA, permiten de manera oportuna orientar y ejecutar de
manera oportuna el cumplimiento de las estrategias
planteadas.

Autor: Espinoza (2021)

2.3 Fundamentaciéon Legal

Constitucion de la Republica del Ecuador (2008).

Art. 33.- El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho econémico,
fuente de realizacidon personal y base de la economia. El Estado garantizara a
las personas trabajadoras el pleno respeto a su dignidad, una vida decorosa,
remuneraciones y retribuciones justas y el desempeiio de un trabajo saludable

y libremente escogido o aceptado.

Art. 54.- Las personas o entidades que presten servicios publicos o que
produzcan o comercialicen bienes de consumo, seran responsables civil y
penalmente por la deficiente prestacion del servicio, por la calidad defectuosa
del producto, o cuando sus condiciones no estén de acuerdo con la publicidad

efectuada o con la descripcion que incorpore.

Art. 278.- Para la consecucion del buen vivir, a las personas y a las

colectividades, y sus diversas formas organizativas, les corresponde:

1. Participar en todas las fases y espacios de la gestion publica y de la
planificacién del desarrollo nacional y local, y en la ejecucion y control

del cumplimiento de los planes de desarrollo en todos sus niveles.
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2. Producir, intercambiar y consumir bienes y servicios con

responsabilidad social y ambiental.
Ley Organica del Consumidor (2000).

Art. 9.- Informacion Publica. - Todos los bienes a ser comercializados
deberan exhibir sus respectivos precios, peso y medidas, de acuerdo con la

naturaleza del producto.

Toda informacion relacionada al valor de los bienes y servicios debera incluir,
ademas del precio total, los montos adicionales correspondientes a impuestos

y otros recargos, de tal manera que el consumidor pueda conocer el valor final.

Ademas del precio total del bien, debera incluirse en los casos en que la
naturaleza del producto lo permita, el precio unitario expresado en medidas de

peso y/o volumen.

Art. 17.- Obligaciones del Proveedor. - Es obligacion de todo proveedor,
entregar al consumidor informacién veraz, suficiente, clara, completa y
oportuna de los bienes o servicios ofrecidos, de tal modo que éste pueda

realizar una eleccién adecuada y razonable.

Art. 18.- Entrega del Bien o Prestacién del Servicio. - Todo proveedor esta
en la obligacién de entregar o prestar, oportuna y eficientemente el bien o
servicio, de conformidad a las condiciones establecidas de mutuo acuerdo con
el consumidor. Ninguna variacion en cuanto a precio, tarifa, costo de
reposicion u otras ajenas a lo expresamente acordado entre las partes, sera

motivo de diferimiento.

Art. 27.- Servicios Profesionales. - Es deber del proveedor de servicios
profesionales, atender a sus clientes con calidad y sometimiento estricto a la

ética profesional, la ley de su profesion y otras conexas.
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En lo relativo al cobro de honorarios, el proveedor debera informar a su cliente,
desde el inicio de su gestion, el monto o parametros en los que se regira para
fijarlos dentro del marco legal vigente en la materia y guardando la equidad

con el servicio prestado.

Art. 46.- Promociones y Ofertas. — Toda promocién u oferta especial debera
sefalar, ademas del tiempo de duracion de la misma, el precio anterior del
bien o servicio y el nuevo precio o, en su defecto, el beneficio que obtendria el

consumidor, en caso de aceptarla.

Cuando se trate de promociones en que el incentivo consista en la
participacién en concursos o sorteos, el anunciante debera informar al publico
sobre el monto o namero de precios aquellos, el plazo y el lugar donde se
podran reclamar. El anunciante estara obligado a difundir adecuadamente el
resultado de los concursos o sorteos.

Art. 57. — Advertencias Permanentes. — Tratandose de productos cuyo uso
resultare potencialmente peligroso para la salud o integridad fisica de los
consumidores, para la seguridad de sus bienes o del ambiente, el proveedor
debera incorporar en los mismos, o en instructivos anexos, las advertencias o
indicaciones necesarias para que su empleo se efectle con la mayor

seguridad posible.

En cuanto al expendio de bebidas alcohdlicas, cigarrillos y otros derivados del
tabaco y productos nocivos para la salud, debera expresarse clara, visible y
notablemente la indicacion de que su consumo es peligroso para la salud, de
acuerdo con lo que al respecto regule el Reglamento a la presente Ley. Dicha
advertencia debera constar, ademas, en toda publicidad del bien considerado

Nocivo.

En lo que se refiere a la presentacion de servicios riesgosos, deberan
adoptarse por el proveedor las medidas que resultaren necesarias para que
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aquella se realice en adecuadas condiciones de seguridad, informando al
usuario y a quienes pudiesen verse afectados por tales riesgos, de las medidas

preventivas que deben usarse.
Ley Organica de Comunicacion (2013).

Art. 3.- Contenido Comunicacional. - Para los efectos de esta ley, se
entendera por contenido todo tipo de informacién u informacion que se
produzca, reciba, difunda e intercambie a través de los medios de

comunicacioén social.
Cédigo de Trabajo (2005).

Art. 31.- Trabajo de grupo. - Si el empleador diere trabajo en comun a un
grupo de trabajadores conservara, respecto de cada uno de ellos, sus derechos

y deberes de empleador.

Si el empleador designare un jefe para el grupo, los trabajadores estaran
sometidos a las 6rdenes de tal jefe para los efectos de la seguridad y eficacia
del trabajo; pero éste no sera representante de los trabajadores sino con el

consentimiento de ellos.

Si se fijare una remuneracion Unica para el grupo, los individuos tendran
derecho a sus remuneraciones segun lo pactado, a falta de convenio especial,

segun su participacion en el trabajo.

Siun individuo se separare del grupo antes de la terminacién del trabajo, tendra
derecho a la parte proporcional de la remuneracion que le corresponda en la

obra realizada.
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2.4 Variables Conceptuales de Investigacion

e Variable independiente: Estrategias de marketing.

Estrategias: Son las acciones que se van a realizar para lograr las metas
propuestas, esto tomando en consideracion el entorno o el escenario en el
gue se van a ejecutar las mismas. (Westreicher, Economipedia, 2020).
Marketing: Es una ciencia la cual abarca el estudio del mercado, oferentes
(ya sean competidores o no), productos, servicios y consumidores de los
mismos, a su vez se encarga mediante el estudio, de hallar la forma de
captar consumidores para una entidad en especifico y la promocién de la
mencionada. (Cyberclick, 2021).

e Variable dependiente: Incremento de Clientes.

Clientes: También denominado consumidor, es considerado como el
individuo el cual adquiere el producto o el servicio a disposicién de una

empresa. (Quiroa, Economipedia, 2019).

2.5 Definiciones Conceptuales

e Plan: Un plan es un objetivo en especifico a cumplir el cual tiene como
base o informacién todo lo que concierne al mencionado, para asi poder
lograr el mismo de manera exitosa. (Porto & Merino, 2021).

e Accion: Se denomina accién al momento de ejecutar una actividad ya
sea planificada o no la misma. (Pérez & Gardey, Definicion.de, 2021).

e Retener: Se considera Retener al impedimento de que algo o alguien
se mueva o se desaparezca. (Real Academia Espafiola, 2021).

e Fidelizar: Término usado a nivel empresarial el cual refiere a que un
cliente no desee cambiar su producto y/o servicio y a su vez, esta
conforme y satisfecho con el mismo. (Navarro, 2018).

e Oferta: Es el nimero de productos que existen dentro de un sector
(mercado) en el cual son dirigidos hacia los clientes/consumidores, v,
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tienen un precio dado ya sea por interés del consumidor o por
determinacion de la misma economia. (Pedrosa, 2015).

Demanda: Es o son las necesidades de uno o varios consumidores, ya
sea en un producto o servicio dentro de un mercado. (Peiro, 2015).
Proveedor: Es una entidad o individuo el cual se encarga de suplir a
otras entidades con un producto en especifico, estos productos pueden
ser las materias primas o productos finales al por mayor. (Debitoor, s.f.).
Mercado: Es el sitio en el cual se da el intercambio de bienes y/o
servicios entre empresas, hablamos de oferentes y consumidores,
compradores y vendedores. (Quiroa, Economipedia, 2019).

Producto: Es el bien que una empresa comercializa dentro de un
mercado, el cual estd destinado para un o varios consumidores
respectivamente. (Quiroa, Economipedia, 2020).

Servicio: Es la o las acciones que estan destinadas a cumplir con un
deseo de uno o varios clientes. (Sanchez, 2016).

Caracteristica: Es una cualidad que permite reconocer a una persona
u objeto, para este caso, a un bien o servicio, lo cual le da un distintivo
a cualquier otro bien o servicio con semejanza al mismo. (Pérez &
Gardey, Definicién.de, 2021).

Necesidad: Refiere a la ausencia de algo que se considera
indispensable, que, valga la redundancia, se necesita o requiere, para
cumplir y llenar dicha ausencia. (Significados, 2017).

Organizaciéon: Es la planificacion previa destinada a lograr metas
propuestas, la cual tiene como base la informacién relacionada y
entorno a las metas, y los recursos humanos, las personas. (Roldan,
2017).

Ventas: Ventas es todo ingreso econdmico producido por la venta de
un bien y/o servicio a un cliente o consumidor dentro de un mercado.

(Westreicher, Economipedia, 2020).
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CAPITULO Il

3. MARCO METODOLOGICO
3.1 Informacion de la Empresa.

e Empresa: Sermalimsa.

e Fecha, ley o resolucién en que fue aprobada o constituida: 25 de
febrero de 1993.

e Objeto social: Servicio complementario de limpieza dirigido tanto al
sector publico como privado.

e Logotipo de la Empresa:

Figura 3. 1: Sermalinsa

La Evpencencia a su Seruicio

Autor: Espinoza (2021)

3.1.1 Mision
Brindar con 6ptima calidad el servicio de mantenimiento y limpieza para toda

clase de edificios, con personal experimentado y altamente calificado,
motivado, comprometido y eficiente para atender las necesidades de
diferentes instalaciones, utilizando material biodegradable contribuyendo a
preservar el medio ambiente creando espacios muy agradables para el

desarrollo de sus actividades.

3.1.2 Visidn
Nos proyectamos a ser reconocidos como la empresa lider en el servicio de

mantenimiento y limpieza de toda clase de edificios a nivel nacional.
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3.1.3 Estructura Organizativa. Principales areas de la

Empresa.
Figura 3. 2: Estructura Organizativa de la Empresa.

Gerencia

Gestidn
Logistica

Administracion

Secciéon
Operativa

Autor: Espinoza (2021)

3.1.4 Plantilla total de trabajadores
Figura 3. 3: Plantilla de Trabajadores de la Empresa

Plantilla Total de Trabajadores

= Gerente General
= Administador Gerencial
= Supervisor Operativo

= Auxiliares de Limpieza

Autor: Espinoza (2021)
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3.1.5 Clientes, proveedores y competidores mas importantes.
Clientes a la actualidad:

Universidad de las Artes:

Universidad
de las Artes

Competidores:

e Rubasa:

RUBASA

ofilimpial@

limpieza y mantenimiento

e Ofilimpia:

e |Intelca:

Intelca

por un planeta limpio y verde
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3.1.6 Principales productos o servicios

Prestacion de servicios de limpieza tanto en entidades publicas como
privadas, desde entidades hospitalarias, instituciones financieras,
compafiias, condominios, domicilios y bienes.

Desinfeccion de areas.

Limpieza de fachadas.

Tratamiento de pisos.

3.1.7 Descripcién del proceso objeto de estudio o puesto de

3.2

trabajo
Administrador Gerencial: Encargado de las funciones que respectan

a la oficina entorno a la empresay todo lo que contiene el mismo, desde
la administracion, las finanzas, parte de la gestion logistica y talento
humano.

Supervisor Operativo: Encargado del personal a disposicion,
perteneciente a la empresa.

Jefe de Grupo: Encargado de parte de las funciones de limpieza y de
los auxiliares de limpieza.

Auxiliar de Limpieza: Son los recursos humanos asignados a las

funciones de limpieza respectivas.

DISENO DE INVESTIGACION

El Disefio de Investigacion son las formas y estandares, parametros ya

establecidos en la cual un investigador puede hacer uso de los mismos para

poder llevar a cabo una investigacion de la mejor manera posible y de la

manera mas légica. Existen varios tipos, métodos y técnicas de investigacion

las cuales el investigador puede hacer uso para ejecutar su trabajo de

investigacion. (QuestionPro, 2021).

Disefio de Investigacidn Experimental: La investigacion Experimental es un

recurso que concentra un cumulo de ideas importantes con el fin de analizar,
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comprobar y generar respuestas con fundamentos en base al proceso
cientifico. (Ruiz, 2019).

Disefio de Campo: Disefio de campo refiere a la investigacion la cual, por
como el titulo lo indica, se desarrolla en el lugar de la problematica a investigar,

es decir, se ejecuta fuera del laboratorio. (Significados.com, 2020).

Disefio Bibliografico: La investigacion bibliografica es un método que permite
el empleo de datos, proporcionando un abanico amplio de ideas para poder
elaborar y desarrollar informacién que procede de diversas fuentes de
consulta. Para contar con el desarrollo de investigacion bibliografica se debe
considerar el material informativo, es decir, bases de datos de sitios web,
enciclopedias, libros, etc. (UNIR, 2018).

Disefio De Investigacion Cualitativa/Cuantitativa: Estos disefios comparten
caracteristicas hasta cierto punto, las cuales son el analizar los fendbmenos a
estudiar, formular ideas acerca de los fendmenos estudiados, medir los
fundamentos de las ideas formuladas previamente, revisar los mismos y
finalmente agregar observaciones a las ideas, ya sea para fundamentar las
mismas, modificarlas, o elaborar nuevas. (Herndndez, Fernandez, & Baptista,
2014). El enfoque cualitativo no tiene fases pre establecidas a seguir a
diferencia del enfoque cuantitativo, el enfoque cualitativo analiza las actitudes,
caracteristicas y emociones de los individuos que corresponden al objeto de
estudio. El enfoque cuantitativo es aquel que tiene procesos que no se pueden

omitir ni saltar, y se maneja con datos y analisis estadisticos.
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3.3

TIPOS DE INVESTIGACION

Tabla 3. 1: Tipos de Investigacion

Investigacion

Investigacién

Investigacién

Investigacién

realiza por parte

del investigador
cuando la
problematica,

fenbmeno o]

hecho a estudiar,
no es claro del
todo y el mismo,
tiene que
familiarizarse. A
su vez, sirve para
esclarecer

estudiar
mediante lo que

abarque el
problema 0
fendbmeno,
buscando dar
respuestas a
incégnitas como:
¢ Quién?,
¢,Dobnde?,

¢, Cuando?,

¢,Cémo? y ¢Por

Exploratoria Descriptiva Explicativa Correlacional
Este tipo de |Se enfoca en la|Este tipo de | Establece
investigacion se | problematica a | investigacion relaciones

abarca el mismo
en las
problematicas

mediante las
conexiones 0]
relaciones

“causa-efecto”

dentro de los
casos de estudio.
Investiga todos
los sucesos que
desembocan en

significados y | qué? acerca de | el porqué de la | objeto de

elaborar la problemética | problemética. estudio, sin

hipétesis de la | estudiada. (Garcia, 2006, | embargo,

problematica. (Naghi, 2005, | pag. 32). pueden

(Naghi, 2005, | pag. 91). representar una

pags. 89,90). influencia en el
mismo. (Mufioz,
Quintero, &
Munévar, 2005,
pag. 118).

acordes a
caracteristicas,
factores, detalles
o variables de la
problematica.

Dichas
relaciones que se
establecen en
esta

investigacion no
necesariamente
son el porqué del

Autor: Espinoza (2021)

3.3.1 Poblacion

La Poblacién es el conjunto de individuos, el cual se toma como objeto de

estudio acerca de una problemética existente o que se quiere conocer (Bernal,

2006).

e Poblacion Finita: Se denomina poblacién finita al conjunto de

individuos el cual, sea el nimero de integrantes que compongan a la ya

mencionada, tienen un fin, es finita. (Lopez, 2019).
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e Poblacion Infinita: Se denomina poblacién infinita a todo conjunto de
individuos que abarquen de manera extensa y desconocida el conjunto
de poblacion, Lépez lo denomina como el que estadisticamente se
asume como Infinito. (L6pez, 2019).

Tabla 3. 2: Poblacion

Descripcién Total
Gerente General 1
Administrador Gerencial 1
Supervisor Operativo 1
Clientes Potenciales 50
Total 53

Autor: Espinoza (2021)

3.3.2 Muestra
La Muestra es un extracto, son todos los individuos tomados del conjunto

Poblacién, con el fin de determinar y conocer un estudio, problemética o
realidad, tomando en cuenta el extracto o numero de individuos como objeto
de estudio. Se abarca el conjunto Muestra producto de que existen
poblaciones extensas como para determinar y conocer una problematica en
especifico y es por tal que se ejerce la investigacion con un extracto del

conjunto Poblacién. (Editorial Grudemi, Enciclopedia Economica, 2018).
Tipos De Muestra

Para determinar el conjunto Muestra el cual sera el objeto de estudio en el
extracto de la Poblacion a tomar, se disponen de dos tipos de muestreo para
poder determinar la Muestra, y estos son el Muestreo Probabilistico y el

Muestreo No Probabilistico.
Muestreo Probabilistico

El Muestreo Probabilistico es una forma de determinar al extracto tomado de

la Poblacion o del conjunto Poblacién en general de estudio, el Muestreo
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Probabilistico es el tipo de muestra en el cual todos los individuos pueden ser
parte del conjunto Muestra para el estudio correspondiente y, este conjunto es
determinado de manera aleatoria. (Editorial Grudemi, Enciclopedia

Economica, 2019).
Muestreo No Probabilistico

El Muestreo No Probabilistico, también es una forma de determinar el conjunto
Muestra a realizar el estudio, sin embargo, a diferencia del muestreo
Probabilistico, en este tipo de muestreo, no todos los individuos del conjunto
Poblacion, pueden ser parte de este, para este tipo de muestreo entran en
detalle diferencias como lo son rasgos, cualidades o caracteristicas que posee
cada individuo. (Editorial Grudemi, 2019).

En el presente trabajo de investigacion se aplicard el muestreo no
probabilistico por conveniencia para obtener informacion de forma mas rapida
del mercado y asi efectuar propuesta de mejora en la empresa SERMALIMSA
de que acciones de mercadotecnia deberd ejecutar para incrementar el

namero de clientes en el mercado potencial.
Métodos Tedricos De Investigacion

A nivel cientifico e investigativo para analizar, determinar, colaborar o debatir

un conocimiento acerca de sucesos, problematicas u hechos. (Loureiro, 2015)
Como métodos tedricos de investigacion tenemos:

Analisis-Sintesis: Método tedrico de investigacion en el cual el analisis
estudia de forma unitaria, mediante la separacion, cada elemento que
conforma el objeto a estudiar con el fin de un mejor entendimiento de cada
uno, y, la sintesis, abarca cada elemento unitario separado, los agrupa, para
analizarlos de manera completa a nivel grupal sus caracteristicas,

comportamiento y naturaleza. (Francois, s.f.)

Este método abarca normas para el cumplimiento del mismo los cuales son:
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Observacion: Acorde a los hechos o problemética a estudiar, se
analiza a detalle cada componente que integra al mismo.

Descripcién: ldentificar todo detalle, componente que es parte del
hecho u problema para captarlo.

Examen Critico: Es el analisis a profundidad de cada detalle y
componente de la problematica estudiada.

Descomposicion: Estudio minucioso, individual de cada elemento que
compone e integra el hecho estudiado.

Enumeracion: Separar cada detalle y componente del hecho
estudiado, para asi analizarlos y luego entender el enlace con el resto
de los detalles y hechos perteneciente a la problemética estudiada.
Ordenar: Cada elemento separado en el proceso anterior, a esta etapa
se reintegra y enlaza a la problematica estudiada.

Clasificacion: Cada componente es ordenado de manera adecuada
para conocer sus caracteristicas y detalles.

Conclusion: A través de toda la informacion obtenida a nivel individual
y grupal acerca de todo lo que concierne a la problematica, se analizan
los mismos para brindar el porqué del hecho u problematica (Malhotra,
2004).

Hipotético-Deductivo

Método Teodrico en el que se elaboran hipotesis mediante la observacion y

recoleccion de informacion disponible, en el que se determinan conclusiones

generales mediante el conocimiento de datos particulares y disponibles

(Hipétesis), y mediante el escenario anterior, se toma hechos del mismo, para

poder determinar la conclusion del mismo de manera fundamentada. Cabe

agregar también que este método es usado con mucha mas amplitud en el

campo de la medicina. (Puebla, 2010).
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3.3.3 Técnicas
Encuesta: La encuesta es una manera de indagar o averiguar a manera

general sobre un tema o problematica en especifico en forma de test, en este
caso, la problematica que esta abarcando el investigador, en el cual se busca
conocer la perspectiva de todos los individuos en el mencionado test, para asi
el investigador tener idea, perspectiva de que opinan los individuos acerca de

la problemética que el investigador esté tratando y explorando (Pujals, 2001).

Entrevista: Medio por el cual, dos partes, entrevistador y entrevistado,
intercambian informacion a detalle y a profundidad acerca de la problematica
investigada, mediante preguntas y, a través de la informacion proporcionada
por el entrevistado, el entrevistador puede determinar la problematica o el

asunto que trata (Malhotra, 2004).

3.3.4 Herramientas de Investigacion
Tabla 3. 3: Herramientas de Investigacion

Técnicas Instrumentos
Entrevista Cuestionario
Encuesta Cuestionario

Autor: Espinoza (2021)

e Entrevista: Incognitas planteadas y dirigidas a un Individuo del
conjunto Poblacion en el cual, el brindara su perspectiva y razonar
acerca de las mismas (Vasquez, y otros, 2006, pag. 74).

e Encuesta: Preguntas enfocadas a una poblacion en especifico con el
fin de conocer su pensar mediante distintas incognitas y respuestas que

contienen las mismas (Alvira , 2004)..
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CAPITULO IV
4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
4.1 Aplicacion de Técnicas e Instrumentos

4.1.1. Encuesta
1. ¢Qué nivel de conocimiento tiene usted acerca de las empresas

gue prestan servicios de limpieza en el mercado?

Tabla 4. 1: Nivel de Conocimiento en el mercado.

Opciones Cantidad Porcentaje

Bastante 10 20%
Medio 24 48%
Poco 16 32%
Total 50 100%

Autor: Espinoza (2021)
Figura 4. 1: Nivel de Conocimiento en el Mercado

Nivel de Conocimiento en el
Mercado

m Bastante
= Medio
u Poco

Autor: Espinoza (2021)

Interpretacion: Respecto al Mercado, los clientes potenciales en su mayoria,

especificamente el 48% conoce en términos medios acerca de proveedores

de servicio de limpieza.
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2. ¢Por qué medio de comunicacién o informacion usted conoce
sobre las empresas de limpieza?

Tabla 4. 2: Nivel de conocimiento a través de medios.

Opciones Cantidad | Porcentaje
Internet (Paginas Web, Redes

Sociales) 27 54%
Referencias 10 20%

Radio, TV 5 10%
Periddicos/Revistas 8 16%

Total 50 100%

Autor: Espinoza (2021)

Figura 4. 2: Nivel de conocimiento a través de medios.

H Internet
m Referencias
® Radio, TV

Periddicos/Revista
S

Autor: Espinoza (2021)

Interpretacidn: Los clientes potenciales en su gran mayoria, el 54%, conocen
o0 se informan acerca de empresas proveedoras de Servicio de Limpieza
mediante los medios digitales (Internet, desde Paginas web a redes sociales),
siguiéndole las referencias con un 20%, las dos estadisticas mas altas de esta

pregunta.
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3. ¢Conoce usted alaempresa de servicios de limpieza Sermalimsa?

Tabla 4. 3: Sermalimsa.

Opciones Cantidad Porcentaje
Si 18 36%
No 32 64%
Total 50 100%
Autor: Espinoza (2021)
Figura 4. 3: Sermalimsa.
Sermalimsa

mSi
= No

Autor: Espinoza (2021)

Interpretacion: La empresa es desconocida por mas de la mitad de la
muestra, exactamente por el 64%, dando a significar que la empresa requiere

de medios para hacerse conocer y llegar a futuros clientes e interesados.
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4. ¢Considerausted que las empresas de servicios de limpieza deben

de tener pagina web propiay presencia en las redes sociales?

Tabla 4. 4: Paginas Web y Redes Sociales.

Opciones Cantidad Porcentaje
Si 50 100%

No 0 0%

Total 50 100%

Autor: Espinoza (2021)

Figura 4. 4: Paginas Web y Redes Sociales.

Paginas Web y Redes Sociales

Autor: Espinoza (2021)

Interpretacion:

u Sj
mNo

La muestra, los clientes potenciales, en su totalidad,

consideran que las empresas de servicios de Limpieza deben de tener

contenido a nivel digital, es decir, encontrarse en paginas web propias y en

redes sociales.
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5. ¢Prefiere usted una empresa de servicios de limpieza nueva o una

con trayectoria en el mercado?

Tabla 4. 5: Preferencia.

Opciones Cantidad | Porcentaje
Empresa Nueva 5 10%
Empresa con

Trayectoria 45 90%

Total 50 100%

Autor: Espinoza (2021)

Figura 4. 5: Preferencia.

Preferencia

B Empresa Nueva

® Empresa con
Trayectoria

Autor: Espinoza (2021)

Interpretacion: Acorde a los clientes potenciales, ellos en su mayoria
prefieren una empresa con trayectoria en el mercado, siendo este un punto

fuerte para Sermalimsa al ser la misma con décadas en el mercado.

49



6. Acorde a las opciones: ¢con qué factor usted contrataria a una

empresade limpieza?

Tabla 4. 6: Factor de Contratacion.

Opciones Cantidad | Porcentaje
Referencias 9 18%
Precio 16 32%
Calidad de Servicio 10 20%
Marketing 4 8%
Experiencia 'y

Trayectoria 11 22%

Total 50 100%

Autor: Espinoza (2021)

Figura 4. 6: Factor de Contratacion.

Factor de Contratacion

m Referencias

= Precio

m Calidad de Servicio
Marketing

H Experiencia 'y
Trayectoria

Autor: Espinoza (2021)

Interpretacion: Para los clientes, los factores al momento de contratar yacen

en el precio (32%), en la experiencia y trayectoria (22%), en la calidad del
servicio (20%) y en las referencias (18%), para lo cual, Sermalimsa puede

abarcar el mercado en los campos mencionados.
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7. ¢Por quéusted mantendriaaunaempresaproveedorade servicios

a su disposicion?

Tabla 4. 7: Empresa a disposicion.

Opciones Cantidad | Porcentaje
Calidad de Servicio 28 56%
Precio Econémico 22 44%

Otros 0 0%

Total 50 100%

Autor: Espinoza (2021)

Figura 4. 7: Empresa a Disposicion.

Empresa a Disposicion

E Calidad de Servicio
® Precio Econémico
m Otros

Autor: Espinoza (2021)

Interpretacion: Un factor importante al momento de mantener o hasta renovar
a un proveedor de servicios acorde a los clientes, se basan en un 56% (en su

mayoria) en la Calidad de Servicio, y el 44% en el factor econémico.

51



8. ¢Renovaria usted a una empresa a su disposicidén, cuando ésta,

no cumplié con los estandares pactados en el contrato?

Tabla 4. 8: Renovacion.

Opciones Cantidad | Porcentaje
Si renovaria 8 16%
No renovaria 42 84%

Total 50 100%

Autor: Espinoza (2021)

Figura 4. 8: Renovacion.

Renovacion

uSj
= No

Autor: Espinoza (2021)

Interpretacidn: Las empresas no tienden a ser renovadas cuando no cumplen
con lo pactado en el contrato, se ve reflejado en un 84% de los clientes

consultados.
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9. ¢Qué expectativas tiene usted de una empresa de servicios de

limpieza?

Tabla 4. 9: Expectativas

Opciones Cantidad | Porcentaje
Empresa que cumpla con los
parametros acordados en el

contrato 20 40%
Empresa que genere valor
agregado sin costos

adicionales 30 60%

Total 50 100%

Autor: Espinoza (2021)

Figura 4. 9: Expectativas

Expectativas

B Parametros

m Valor Agregado

Autor: Espinoza (2021)

Interpretacién: En el sondeo realizado, los clientes en su mayoria prefieren a
empresas gue generen valor agregado sin costos adicionales, a diferencia de

las empresas que cumplen con los parametros establecidos.
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10. ¢Considera usted que una empresa de servicios de limpieza

deberia priorizar, los bajos costos, o la calidad de servicio?

Tabla 4. 10: Bajos costos contra Calidad de Servicio

Opciones Cantidad | Porcentaje
Bajos Costos 28 56%
Calidad de Servicio 22 44%
Total 50 100%

Autor: Espinoza (2021)

Figura 4. 10: Bajos costos contra Calidad de Servicio

Bajos Costos contra Calidad de
Servicio

Autor: Espinoza (2021)

M Bajos Costos

M Calidad de Servicio

Interpretaciéon: En la muestra tomada de clientes potenciales, mas del 50%

optan por los bajos costos de una empresa de servicios a diferencia de la

calidad de servicio.
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4.1.2. Entrevista

Entrevista realizada a: Leopoldo Hidalgo (Gerente General).

1. ¢Cual es la situacion actual de la empresa Sermalimsa a nivel de

Clientes?

La empresa Sermalimsa actualmente se mantiene con un reducido nimero

de clientes por cuestiones de la situacion de salud.

2. Acorde a su perspectiva, ¢cOmo la empresa conseguiria nuevos

clientes?

Sermalimsa puede incrementar su clientela mediante actualizaciones en
las redes sociales, indicando sus beneficios, promociones y Valores de sus

empleados.

3. ¢Considera necesario que la empresa tenga una pagina web

propia?

Por supuesto que si, la empresa reconoce que debe tener y mantener

active una pagina web para darse a conocer.

4. A nivel digital, en redes sociales especificamente ¢Considera que
la empresa debe de ser mas activa para llegar a mas publico y

posibles futuros clientes?

Definitivamente si, ya que en pleno siglo 21, todos, desde individuos hasta
las grandes entidades requieren y deben de estar actualizados en las redes

sociales, para asi captar los grupos de interés.
5. A nivel digital, ¢pagaria usted por la promocion de su empresa?

Considero que si invertiria en ciertas redes sociales que se utilizan a diario
para promocionar y vender los servicios que brinda la empresa

Sermalimsa.
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6. ¢Considera necesario que los operarios (auxiliares de limpieza)

tengan capacitaciones acerca de la calidad del servicio?

Realmente si, las capacitaciones buscan mejorar la eficiencia del personal,

su habilidad y actitudes aplicadas en el ambiente laboral.

7. A la actualidad, ¢Qué clientes (ya sean potenciales o no) son las
gue laempresatiene como objetivo o0 aspira a ser sus proveedores

de servicios de limpieza?

Cada cliente es importante hoy en dia, nos ayuda indirectamente en la
recomendacion del servicio que ofrecemos y nos garantiza su fidelidad,

tanto empresas grandes como pequefias benefician nuestro crecimiento.

8. ¢Cudles considera usted los impedimentos para la captacion e

incremento de clientes?

La actualidad econdmica, la misma que empuja al cliente a restringir costos

y a priorizar otro tipo de gastos.

9. ¢De qué manera la empresa puede retener y fidelizar a sus

clientes?

En base a un servicio de alta calidad y 6ptimo, cumpliendo con lo pactado

en los contratos.

10. ¢Considera importante el evaluar la calidad de servicio de la
empresa ya que, la misma puede influir en la recomendacién con

futuros clientes?

Nos sirve como indicador, a fin de realizar nuestras evaluaciones internas

y corregir errores que se presentan en el dia a dia.
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Entrevista realizada a: Enrique Hidalgo (Administrador Gerencial).

1. ¢Cudl es la situacion actual de la empresa Sermalimsa a nivel de

Clientes?

La Situacion actual de nuestra empresa mediante las Consecuencias de la

pandemia ha disminuido la productividad.

2. Acorde a su perspectiva, ¢cOmo la empresa conseguiria nuevos

clientes?

La manera de conseguir nuevos clientes seria dandonos a conocer
mediante publicidad y visitando directamente a clientes potenciales

demostrandole nuestro servicio y experiencia.

3. ¢Considera necesario que la empresa tenga una pagina web

propia?

Si considero necesario tener una pagina web ya que por este medio se
puede mostrar a los posibles clientes toda nuestra experiencia de una

forma mas detallada.

4. A nivel digital, en redes sociales especificamente ¢ Considera que
la empresa debe de ser mas activa para llegar a méas publico y

posibles futuros clientes?

Considero que las redes sociales actualmente estan moviendo el mercado
en distintas areas, pero personalmente no creo que sea de mucha ayuda

para el servicio que ofrecemos.
5. A nivel digital, ¢pagaria usted por la promocidén de su empresa?

No pagaria por el servicio de promocion de la empresa, pese a que las

redes generan movimiento en el mercado.

6. ¢Considera necesario que los operarios (auxiliares de limpieza)

tengan capacitaciones acerca de la calidad del servicio?
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Si considero necesario que los operarios reciban capacitaciones respecto
al Servicio que brindamos, ya que ellos son la parte operativa y quienes

estan en mucho mas contacto con el cliente.

7. A la actualidad, ¢Qué clientes (ya sean potenciales o no) son las
gue laempresatiene como objetivo o0 aspira a ser sus proveedores

de servicios de limpieza?

Nuestra empresa le da la misma importancia a cada cliente prestandole un
servicio de excelencia, pero aspiramos a ser proveedores de entidades
publicas o privadas como: Entidades Hospitalarias, Educativas,

Financieras, Recreativas.

8. ¢Cudles considera usted los impedimentos para la captacion e

incremento de clientes?

Los competidores los cuales ofrecen valores muy muy bajos para ofrecer
el servicio de limpieza, para adquirir un contrato, sin embargo, para ello
deben de reducir costos, pago en la mano de obra y uso de insumos de

baja calidad.

9. ¢De qué manera la empresa puede retener y fidelizar a sus

clientes?

Mediante el servicio 6ptimo de nuestra empresa, que abarca desde el trato
adecuado al cliente a través de nuestro personal de supervision y
operativo, el uso de insumos biodegradables, amigables con el medio

ambiente y el correcto desempefio de labores de limpieza.

10. ¢Considera importante el evaluar la calidad de servicio de la
empresa ya que, la misma puede influir en la recomendacién con

futuros clientes?

Si, considero importante el evaluar la Calidad de Servicio ya que nos ayuda

referenciandonos en el mercado.
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Entrevista realizada a: Mario Hidalgo (Supervisor Operativo).

1. ¢Cual es la situacion actual de la empresa Sermalimsa a nivel de

Clientes?

Debido a la situacion sanitaria que atraviesa el pais, el mundo en general,
los clientes se redujeron. Muchas empresas siguen en Teletrabajo y las

instalaciones y edificios no estan siendo ocupadas al 100%.

2. Acorde a su perspectiva, ¢cOmo la empresa conseguiria nuevos

clientes?

El trabajo presencial es un punto esencial y requerido para nosotros.
Mediante el retorno que se estd dando a la actualidad, las empresas
soliciten a proveedores para sus instalaciones, es nuestro punto para poder

brindar nuestro servicio.

3. ¢Considera necesario que la empresa tenga una pagina web

propia?

Absolutamente necesario, con una buena publicidad y disefio, estamos

seguros que nos ira mucho mejor como empresa.

4. A nivel digital, en redes sociales especificamente ¢ Considera que
la empresa debe de ser mas activa para llegar a mas publico y
posibles futuros clientes?

Si, dado que actualmente todo mucha mas prioridad el sector digital
producto de la pandemia, las redes sociales son un medio de publicidad y
venta, y este puede ser un punto que la empresa puede aprovechar en esta

reactivacion.
5. A nivel digital, ¢pagaria usted por la promocién de su empresa?

Si, yo pagaria por la promocion de la empresa a nivel digital.
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6. ¢Considera necesario que los operarios (auxiliares de limpieza)

tengan capacitaciones acerca de la calidad del servicio?

Si, ya que ellos son quienes realizan el Servicio de la empresa, la mano de

obra y son la imagen de la empresa ante y hacia nuestros clientes.

7. A la actualidad, ¢Qué clientes (ya sean potenciales o no) son las
gue laempresatiene como objetivo o0 aspira a ser sus proveedores

de servicios de limpieza?

Aspiramos a ser proveedores de todo tipo de entidades, ya sean publicas
o privadas, de preferencia instituciones financieras ya que es un campo en

el que hemos trabajado por afnos.

8. ¢Cudles considera usted los impedimentos para la captacion e

incremento de clientes?

Cuando el cliente es antiguo y no tiene la mejor percepcién de nuestro
servicio o cuando existe competencia que anula nuestro valor propuesto
de servicio de limpieza, los considero como impedimentos para la

captacion e incremento de clientes.

9. ¢De qué manera la empresa puede retener y fidelizar a sus

clientes?

Mediante la comunicacién y visita progresiva al cliente y a las instalaciones
en las que se brinda el servicio, permitiendo asi saber la percepcion del

trabajo en general.

10. ¢Considera importante el evaluar la calidad de servicio de la
empresa ya que, la misma puede influir en la recomendacién con

futuros clientes?

Si, conocer la perspectiva del cliente, la puntuacion acerca de la calidad de

servicio de la empresa es un punto importante, ya que mediante el mismo
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podremos saber de la satisfaccién del mismo, al punto de poder retener,
fidelizar y que sea de referencia para la empresa ante futuros o clientes

potenciales.

Analisis de Entrevistas

Mediante las perspectivas obtenidas con las preguntas planteadas a los
administradores en el presente proyecto de investigacion, se evidencia que la
empresa al igual que tantas, ha disminuido su productividad y campo de
clientes producto de la Pandemia. A su vez, en las entrevistas se consulta a
los administradores el cdmo conseguir nuevos clientes a lo cual ellos sugieren
el uso de publicidad, sea de manera digital o fisica y el presentarse
directamente a los clientes potenciales. Reconocen que la empresa requiere
de una pagina web para asi poder, de manera digital, mostrar su portafolio o
catalogo de servicios a los navegantes de la web, a los interesados por la
empresa y a los futuros clientes (sean potenciales o no). Tienen en cuenta el
capacitar al personal para asi poder brindar la mejor calidad de servicio al
cliente, lo cual de esta manera no tan solo se cumpliria con los parametros
establecidos entre cliente y proveedor, sino que, de igual manera, es la forma
0 porque no denominarlo, la llave para poder retener al cliente y posterior
fidelizarlo, mediante el cumplimiento de sus necesidades y acuerdos pactados.
El retener y fidelizar al cliente no tan solo es algo que se logra mediante los
operarios u auxiliares de limpieza, sino también mediante la visita progresiva
y comunicacién con el cliente y las instalaciones en la cual se brinda el servicio,
para asi también, escuchar al cliente acerca de nuestro trabajo y recibir
sugerencias del mismo respecto a nuestro servicio, mano de obra, insumos y

todo lo que concierne al servicio de aseo y limpieza.
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4.2 Plan de Mejora
Objetivo: Implementar Estrategias de Marketing en la empresa Sermalimsa para el Incremento de Clientes.

Estrategias Actividades Responsable Tiempo Recursos Costo
Presencia y | Creacion de Pagina | Administrador Noviembre/2021 Disefiador de Péagina $300
detalle de Ila | Web. Gerencial Web y Recursos
empresa de Financieros.
manera digital.

Ampliar Mejora de perfiles | Administrador Noviembre/2021 Redes Sociales. $0
informacion de | existentes en redes | Gerencial
la empresa a | sociales mediante el
nivel digital. detalle de descripcién

y servicios de la

empresa.
Presentacion de | Presentacién de la | Supervisor Enero/2022 Recursos Humanos, $200
la empresa a los | cartera de servicios | Operativo Bienes Muebles
clientes por medio de visitas (Vehiculos), Tripticos,
potenciales. presenciales a los Recursos Financieros.

clientes (ya sean
potenciales o0 no)

objetivos.
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Capacitacion a | Capacitacion a los | Supervisor Diciembre/2021 Recursos Humanos, $50
los operarios. auxiliares de limpieza | Operativo Digitales y Financieros

acercade la calidad de (Alquiler de

servicio, ejecucion de Instalaciones).

tareas, uso de

insumos y servicio en

general.
Presencia a | Agregar en Google My | Administrador Noviembre/2021 Recurso Digital vy $0
nivel digital en | Business a la empresa | Gerencial Humano.
Google My | y detallar informacion
Business. de la correspondiente.

Total: $550
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4.3 Conclusiones

La empresa a nivel digital tiene presencia en redes sociales, sin
embargo, la actividad en plataformas digitales es nula a la actualidad.
La empresa no posee una pagina web propia.

Los clientes potenciales en su mayoria se informan de las empresas
mediante Internet, este es un punto que la empresa debe aprovechar a
nivel digital.

La empresa no es reconocida por mas de la mitad de clientes
potenciales.

La experiencia y trayectoria es un punto fuerte para la empresa por su
antigliedad.

La calidad de servicio es un factor importante al momento de mantener
0 renovar una empresa de servicios de limpieza.

La satisfaccion del cliente, y la fidelizaciéon del mismo es de mucha
utilidad ya que, sirve para referenciar a la empresa en cuanto a sus
labores, y para participar en futuras licitaciones.

Los bajos costos de los competidores, impiden que Sermalimsa capte

mas potenciales clientes.
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4.4 Recomendaciones

Reactivar informacion en redes sociales, con informacion precisa y
actualizada, considerado que estos canales son visitados por una
afluencia considerable de usuarios.

Ganar mercado, mediante la propiedad de una pagina web, la cual
describa sus servicios, clientes y trayectoria.

Reforzar la presencia en plataformas como Google My Business, tal
como lo utilizan la mayoria de las empresas de la competencia.
Capacitar constantemente a su equipo operativo y colaboradores, a fin
de estandarizar la calidad de servicio.

Usar insumos de calidad eco amigables, utensilios y maquinaria de
primera para estandarizar la calidad de servicio.

Visitar a los clientes actuales de manera progresiva para conocer su
perspectiva acerca de nuestro servicio, si esta siendo cumplido acorde
a los términos pactados o no.

Visitar a los clientes potenciales u objetivos a fin de presentar la cartera
de servicios de la empresa.

Presentar a la empresa no tan solo con los servicios a proveer, sino

también con referencias de clientes.
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ANEXOS

INSTITUTO SUPERIOR UNIVERSITARIO BOLIVARIANO DE TECNOLOGIA
Facultad Académica de Educacién Comercial, Administracion y Ciencias
N° de solicitud: 6665

Nombres y Apellidos: Espinoza Zufiga Marcelo Antonio

Carrera: Tecnologia en Administracion de Empresas

Celular: 0994339119

Correo: marceloespinozal998@gmail.com Jornada: Sébado

Matutino

Tema: Plan de mejora de las estrategias de marketing para la empresa

“Sermalimsa” de la ciudad de Guayaquil.

Formulaciéon problema: ¢ Como incide el mejoramiento de las estrategias de
marketing, para el incremento de clientes en la empresa “Sermalimsa”, ubicada

en la ciudad de Guayaquil, provincia del Guayas, en el afio 20217

Variable independiente: Estrategias de marketing.

Variable dependiente: Incremento de clientes.

Objetivo general: Disefiar un plan de mejora de las estrategias de marketing,
para el incremento de clientes de la empresa “Sermalimsa”, ubicada en la

ciudad de Guayaquil.
Objetivos especificos:

* Fundamentar mediante teoria especializada del Marketing las estrategias de

marketing e incremento de clientes.
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* Estudiar las estrategias de marketing actuales de la empresa Sermalimsa que
se utilizan para llegar a sus clientes.
» Elaborar un plan de mejora de estrategias de marketing en la empresa

Sermalimsa, ubicada en la ciudad de Guayaquil.

Revisado por la Comision de Culminacion de Estudios
23 de marzo del 2021
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Preguntas de la Encuesta:

1.

¢Qué nivel de conocimiento tiene usted acerca de las empresas
gue prestan servicios de limpieza en el mercado?

Opciones:

Bastante

Medio

Poco

¢Por qué medio de comunicacion o informacion usted conoce
sobre las empresas de limpieza?

Opciones:

Internet (Paginas Web, Redes Sociales)

Referencias

Radio/Tv

Periddicos/Revistas

¢, Conoce usted ala empresa de servicios Sermalimsa?

Opciones:

Si

No

¢Considera usted que las empresas de servicios de limpieza
deberian de tener pagina web propia y presencia en redes
sociales?

Opciones:

Si

No

¢ Prefiere usted una empresa de servicios de limpieza nhueva o una
con trayectoria en el mercado?

Opciones:

Empresa Nueva
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6.

Empresa con Trayectoria

Acorde a las opciones: ¢con qué factor usted contrataria a una
empresa de limpieza?

Opciones:

Referencias

Precio

Calidad de Servicio

Marketing

Experienciay trayectoria

¢Por gué usted mantendriaaunaempresa proveedorade servicios
a su disposicion?

Opciones:

Calidad de Servicio

Precio Econémico

Otros

¢Renovaria usted aunaempresaasu disposicion, cuando ésta, no
cumplio con los estandares pactados en el contrato?

Opciones:

Si renovaria

No renovaria

¢ Qué expectativa tiene usted de una empresa de servicios de
limpieza?

Opciones:

Empresa que cumpla con los parametros acordados en el contrato

Empresa que genere valor agregado sin costos adicionales

10. ¢Considera usted que una empresa de servicios de limpieza

deberia priorizar, los bajos costos, o la calidad de servicio?
Opciones:
Bajos Costos

Calidad de Servicio
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Preguntas de la Entrevista:

1.

9.

¢, Cudl es la situacién actual de la empresa Sermalimsa a nivel de
clientes?

Acorde a su perspectiva, ¢Como la empresa conseguiria nuevos
clientes?

¢ Considera necesario que la empresa tenga una pagina web propia?
A nivel digital, en redes sociales especificamente ¢Considera que la
empresa debe de ser mas activa para llegar a mas publico y posibles
futuros clientes?

A nivel digital, ¢ pagaria usted por la promocion de su empresa?

¢, Considera necesario que los operarios (auxiliares de limpieza) tengan
capacitaciones acerca de la calidad de servicio?

A la actualidad, ¢ Qué clientes (ya sean potenciales o no) son las que la
empresa tiene como objetivo u aspira a ser sus proveedores de
servicios de limpieza?

¢, Cuales considera usted los impedimentos para la captacién e
incremento de clientes?

¢,De qué manera la empresa puede retener y fidelizar a sus clientes?

10. ¢ Considera importante el evaluar la calidad de servicio de la empresa

ya que, la misma puede influir en la recomendacion con futuros

clientes?
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Fotografia de la Oficina de la Empresa, Exteriores.
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