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RESUMEN

Este proyecto se basa en la implementacion de un plan de marketing de servicios
dirigido a la Asociacién de comerciantes minoristas “El Bono”, ya que este es un
lugar estratégico para ofertar los productos de la Asociacion mediante una
atencion idénea. Con la propuesta a desarrollar se buscard mejorar el expendio de
los productos que son ofertados por la misma y cambiar la actitud de los socios
referente a los clientes para crear una percepcion positiva de la atencion brindada
y de esta forma atraer un mayor numero de consumidores para dichas negocios
que la conforman. Consideramos que de ser aceptado con positivismo esta
propuesta se estara aportando a la asociacion con conocimientos, estrategias y
motivacion ya que se necesitara del aporte de los socios para realizar este trabajo
con excelencia. Con este proyecto los negocios de la asociacién podran saber si
tienen posicionamiento, sus productos se venden o no con gran afluencia, que
clase de publicidad realizar para atraer mas clientes, conocer el grado de
competitividad que tiene dentro del mercado; es por ello que la propuesta es un
plan de marketing de servicios donde se plantean las diferentes estrategias que
seran utilizadas para ingresar al mercado y para esto se utilizara la técnica como
es la encuesta constando esta de su herramienta un cuestionario . Ademas se
detallara la recopilacion de la informacion con sus respectivos graficos y analisis
las cuales se realizaron a los socios que conforman la asociacion y a los clientes
actuales y potenciales de los mismos para poder justificar cada uno de los
porcentajes obtenidos de la investigacion. Se recurriran a fuentes de informacion
secundarias y primarias, analizar los objetivos generales y especificos de este
proyecto para la elaboracién posterior de la propuesta y finalmente sus
respectivas conclusiones y recomendaciones referentes al estudio realizado.
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INTRODUCCION

En el mundo actual el mercado se ha vuelto demasiado competitivo y requiere que
los diversos negocios y asociaciones posean la capacidad de afrontar los diversos
desafios que surjan, por tal motivo se presenta el interés de apoyar como vendedor
y brindar la facilidad de obtencién de productos para los clientes, por esto que
mediante la realizacion del presente proyecto de investigacion, se tiene como
objetivo evaluar el estado de los servicios brindados por los propietarios de los
locales comerciales de articulos varios que conforman la asociacion de
comerciantes minoristas “El Bono”, para denotar si utilizan estrategias de

marketing para la atencién idénea de los clientes.

Por ello se realizé el disefio del proyecto, mediante la observacion se facilité la
recoleccion de informacion referente al tema de estudio para la posterior
elaboracion de la respectiva hipétesis con sus variables e indicadores, y encuestas
tanto a los propietarios de los locales y a los clientes de estos; luego basdndonos
en la encuesta realizada se procedi6 con la tabulacion de cada pregunta para ver el

porcentaje que se obtiene, para luego formular la propuesta del proyecto.

Para que su comprension sea la adecuada consideramos las siguientes partes: Se
inicia con el planteamiento del problema, luego el marco tedrico, la metodologia
de la investigacion utilizada, el disefio de la investigacion, que se refiere al plan de
recopilacion de la informacion y garantiza el modo adecuado de recabar para
comprobar lo que predice la hipotesis de partida de la problematica planteada; el
marco administrativo donde se encuentran los anexos; es decir, presentacion de
los datos tabulados en cuadros estadisticos, después se puntualiza sus respectivas
interpretaciones; y finaliza con la inclusiéon de recomendaciones 0 comentarios de
los resultados obtenidos en dicho procesamiento; continta lo que corresponde a la

propuesta.



El objetivo de la misma es ofrecer un plan de marketing que ofrece un estudio de
la situacion actual de la asociacion, mediante un andlisis interno y externo, la
elaboracion de la marca, logotipo, slogan, la elaboracion del marketing mix con
sus diversas estrategias; esto servird de guia para la implementacion de las
acciones lo que se facilitara el desarrollo de procesos idoneos de venta mejorando
el expendio de los productos y el servicio de atencion al cliente que otorga la

asociacion planteada en ésta problematica.

Con esto se espera haber cumplido con los requerimientos, ya que lo realizamos

con la seriedad pertinente y la dedicacion necesaria para la elaboracion.



MARCO CONTEXTUAL

TEMA

INCIDENCIA DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN EL EXPENDIO DE
PRODUCTOS, A TRAVES DE UNA INVESTIGACION A LOS CLIENTES Y
ASOCIADOS PARA DISENAR UN PLAN DE MARKETING DE SERVICIOS
EN LA ASOCIACION DE COMERCIANTES MINORISTAS DE ARTICULOS
VARIOS “EL BONO” DEL CANTON LA LIBERTAD, PROVINCIA DE
SANTA ELENA, ANO 2012-2013.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Contextualizacion

El canton La Libertad es el eje econdmico de la Provincia de Santa Elena,
concentra la mayor cantidad de empresas dedicadas al expendio de una amplia
gama de productos y servicios, muchos de los comerciantes han optado por
conformar asociaciones que le permitan una mejor competitividad en el mercado y
a su vez establezcan politicas de control de precio a los productos que ofertan a

sus clientes.

Las diversas asociaciones de comerciantes del canton La Libertad en especial la
de Asociacion de Comerciantes Minoristas de Articulos Varios “El Bono” a diario
se enfrentan a un sinnumero de falencias y debilidades en especial en el momento
de prestar sus servicios o vender sus productos a los clientes centrando sus
esfuerzos en cerrar la venta sin tomar en consideracion las ventas relacionales.
Durante afios los comerciantes han vendido en base a la experiencia adquirida, es
decir de una manera empirica y no se han capacitado en marketing de servicios y

por ende no gozan de conocimientos en la implementacion de estrategias



efectivas, todos estos factores han incidido en la baja rentabilidad, debido a que
cuando efectlan sus ventas no cumplen con las expectativas y deseos de sus
clientes actuales y potenciales, generando que estos negocios no crezcan y se

desarrollen en el mercado competitivo que tenemos hoy en dia.

En la actualidad, los gustos y preferencias son tan cambiantes en los
consumidores, influyendo esto en la percepcion positiva o negativa del servicio
otorgado por los comerciantes mermando el desarrollo sustentable y sostenible de

la provincia.

Andlisis Critico.

La presente investigacion hace hincapié en el mejoramiento de la calidad del
servicio en atencidn al cliente, como factor importante en el mejoramiento de los
procesos e incremento de las ventas, es por ello que en la asociacion se debe
implementar un plan de marketing de servicios para que los socios puedan
desenvolverse de una manera mas idonea con el empleo de estrategias y tacticas

dentro del proceso de venta.

En el proceso de venta hay falencias o debilidades que son causadas por el
desconocimiento del mercado, métodos y estrategias en la asociacion, lo que
induce a un insuficiente trabajo en equipo de los socios y a su vez esto ocasiona
el no poder atender eficazmente a los clientes, lo cual ha generado que estos se
Ileven una percepcion negativa de la atencidn por parte de los negocios que la
conforman, en el mercado es de suma relevancia el manejo de un conjunto de
técnicas y estrategias que estén relacionadas al campo del marketing y ventas,
pues contribuyen en la retroalimentacion de conocimientos de los socios para su
posterior practica y aporten en el proceso de venta idonea. Otro factor que

contribuye al incremento de las ventas, es la guia de un lider, que interviene en la



mejora del trabajo en equipo proporcionando la creatividad al momento de
atender.

El socio o vendedor debe velar que los clientes no pierdan el interés de adquirir
algun producto que se interese por conocer las caracteristicas, los beneficios que

este ofrece y cerrar la venta.

Prognosis del Problema.

La presente investigacion hace referencia clara de la necesidad de incorporar un
plan de marketing en la asociacion de comerciantes minoristas “El Bono” con la
unica finalidad de mejorar la calidad de servicio al cliente permitiendo mejorar el
expendio de los productos u articulos que oferta y asi ganar prestigio; el cual
permitird incrementar las ventas, ya que la ausencia o la no aplicacion de
estrategias lo conducira al deterioro del prestigio empresarial y por ende al fracaso

en el mercado.

FORMULACION DEL PROBLEMA

¢De qué manera incide la calidad del servicio en el expendio de los productos de
la asociacion de comerciantes minoristas de articulos varios “El Bono” del Canton

La Libertad?

SISTEMATIZACION

¢ Cual es la causa primordial de que no exista calidad en los servicios?

¢Como influye la implementacion de estrategias de calidad en los servicios al

realizar las ventas de productos?



¢Cudl es la falencia de poseer una infraestructura no idénea para el expendio de
los productos?

¢Cual es el rol de la venta en el ingreso economico de la provincia de Santa

Elena?

DELIMITACION DEL OBJETO DE INVESTIGACION.

PROPUESTA: Plan de marketing de servicios.

CAMPO: Comercial.

AREA: Ventas.

ASPECTO: Calidad de servicio al cliente

BENEFICIARIOS: La asociacion de comerciantes minoristas de articulos varios
“El Bono” vy sus clientes.

LUGAR: Cantén La Libertad y Asociacion de comerciantes minoristas de

articulos varios “El Bono”

ANO: 2012 - 2013.

EVALUACION DEL PROBLEMA

Los aspectos que se tomaran en cuenta en la evaluacion del problema son los

siguientes:

Delimitado: Necesidad de un plan de marketing de servicios para la Asociacion
de comerciantes minoristas de articulos varios “El Bono” ubicada en el Cantén La

Libertad, Provincia de Santa Elena.

Claro: La propuesta responde a la necesidad de la Asociacion de comerciantes

minoristas de articulos varios “El Bono”.



Evidente: La propuesta busca mejorar el expendio, venta o comercializacion de
los productos que oferta la Asociacion de comerciantes minoristas de articulos
varios “El bono” de la Provincia de Santa Flena, mediante la realizacion de

cambios en el servicio de atencion a los clientes que se otorgan.

Original: La elaboracion de un plan de marketing de servicios no solamente se
enfocara en el mejoramiento del expendio de los productos, sino también apoyar
al perfeccionamiento del servicio de atencion al cliente que requiere la Asociacion

de comerciantes minoristas de articulos varios “El bono”.

Factible: La Asociacion de comerciantes minoristas de articulos varios “El bono”
estd dispuesta a colaborar con la informacion pertinente para la elaboracién del

plan de marketing de servicios.

Variables: Las variables que se identifican y se analizaran en el planteamiento del
problema son: las estrategias de calidad del servicio al cliente y el expendio de los

productos.

Contextual: Las estrategias de calidad del servicio estan dirigidas a dar una
atencion al cliente eficiente, con la implementacion del plan de marketing de
servicios que aporten a la mejora del expendio de los productos contribuyendo al

desarrollo sostenible de la Provincia de Santa Elena.

Concreto: La propuesta responde a la elaboracion de estrategias de marketing
correspondientes a un plan de marketing de servicios en relacion de necesidades

existentes.



Relevante: La atencion al cliente debe ser considerada como primordial y de
desarrollo para todo negocio.

Se requiere el aporte de expertos y de consultas bibliograficas para la realizacion
de la propuesta. La carencia de estrategias conlleva a la propuesta del plan de
marketing de servicios para la Asociacion de comerciantes minoristas de articulos

varios “El Bono”.

OBJETIVOS

Objetivo General

Evaluar la incidencia de la calidad del servicio en el expendio de los productos
mediante una investigacion a clientes y asociados para el disefio de un plan de
marketing de servicios para la asociacion de comerciantes minoristas de articulos

varios “El Bono” del Canton La Libertad.

Obijetivos especificos

1.  Determinar las estrategias mas apropiadas para la prestacion de un servicio

de calidad mediante entrevista con expertos.

2. ldentificar las falencias que poseen los diversos negocios que conforman la

asociacion mediante empleo de encuesta.

3. Diagnosticar si la asociacion posee una eficiente infraestructura para el

expendio de los productos.

4.  Determinar si se han realizado proyeccion de ventas mediante un andlisis de

los registros de venta.



5. Disefiar un plan de Marketing de servicios para que los socios puedan

expender sus servicios y productos de una manera idonea.

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

La globalizacién ha generado la evolucion de los procesos y una mayor
competitividad en el mercado. Con ello nace la incesante necesidad de los

consumidores de encontrar productos y servicio de calidad.

La provincia de Santa Elena, en especial el Cantén la libertad se ha tornado con
los afios un mercado altamente competitivo en la que los consumidores no solo
exigen productos de calidad, sino también un buen servicio y estan dispuestos a
ser leales ante quienes logren ofrecer ambos factores, la calidad es el proceso de
mejora de: principios, politicas, estructuras de apoyo y practicas destinadas a
mejorar continuamente la eficiencia y la eficacia de los negocios. La calidad ya no
es un coste afadido, sino que pasa a entenderse como adicién de valor al

producto.

Debido a la insatisfaccion de los consumidores que acuden a la asociacion de
comerciantes minoristas del bono existe la necesidad imperante de establecer
medidas correctivas a través de la implementacion de estrategias para la
consecucion del proceso de venta, mejorando la imagen de la asociacion e
incrementando los ingresos para los comerciantes, ademas de orientar el cambio
de actitud de los comerciantes respecto a la atencion que brindan a los clientes
para obtener la fidelidad de los mismos. Por ello, para cambiar esto y que ganen
ambas partes, es decir, los clientes y los propietarios de los negocios, es
importante realizar un estudio a fondo para conocer de las debilidades y fortalezas
que poseen los negocios que conforman la asociacion; ademas para la consecucion

de objetivos de la investigacion no solo se requiere la utilizacion de instrumentos



metodoldgicos tradicionales como: encuestas, y observacion, sino también la
utilizacion de otros instrumentos como trabajos grupales, talleres que serdn
realizadas a los socios y clientes que se emplearan normalmente para la obtencion
de informacion relevante en la realizacion de un plan de marketing de servicios.

Con la debida implementacion del Plan de Marketing de Servicios para la
Asociacion de Comerciante Minoristas de Articulos varios “El Bono”, este tendra
una ventaja competitiva como es la mejora del servicio otorgado y asi sus
potenciales clientes se llevaran una percepcién positiva de los negocios que la

conforman.

Finalmente, el proyecto servird de marco tedrico para investigaciones futuras que
se realicen por estudiantes universitarios que quieran adquirir mayores
conocimientos sobre el tema a investigar, y también podrd demostrar los
conocimientos adquiridos y asi la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena
demostrara la consecucion de su mision y vision mediante la vinculacién de los

estudiantes con la comunidad en el desarrollo de proyectos viables y sustentables.

HIPOTESIS Y OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

CUADRO 1. Hipdtesis

HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES

Con la implementacion

. . INDEPENDIENTE : iati
de estrategias de calidad e Objetivos

e Satisfaccidn del

del servicio al cliente se | Estrategias de calidad cliente
mejorara el expendio de | de| servicio al cliente. e Fidelizacion
los productos en la

asociacion.

DEPENDIENTE : .
Venta relacional

Expendio de los e Proyecciones de
productos. venta

Elaborado por: Natalia Agudo Quishpe.
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CUADRO 2. Operacionalizacion de la variable independiente

DEFINICIONES

HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES | DIMENSIONES PREGUNTAS
CONCEPTUALES
1.- ;La asociacion se ha
Direccion * Metas planteado metas?
-Con y @ Acciones * Objetivos 2.- ¢La asociacién demuestra
implementacion La estrategia se organizacion?
de estrategias de VARIABLE convierte en brdjula que

calidad de
servicio al cliente
se mejorara el

expendio de los

INDEPENDIENTE

Estrategias

de

productos en la|calidad del servicio

asociacion de | al cliente.
comerciantes
minoristas el

bono.

servira para dar la
direccion adecuada a
las acciones que sobre
servicio al cliente debe
gjecutar la empresa para
brindar una excelente

atencion al publico.

Atencidn al publico

e Satisfaccion
del cliente

e Fidelizacion

1.- ¢Ud. cree que es relevante
fidelizar a los clientes?

2.- ¢Considera Ud. que debe
mejorar el servicio?

3.- ¢(Cree Ud. gque un cliente
satisfecho hace publicidad
boca a boca?

4.- (Piensa Ud.

efectivo el crear relaciones

que es

con sus clientes?

Elaborado por: Natalia Agudo Quishpe.
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CUADRO 3. Operacionalizacion de la variable dependiente

DEFINICIONES

minoristas el bono.

(producto y precio) y
el factor forma o
procedimiento (técnica
de ventas).

asociacion

HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES DIMENSIONES PREGUNTAS
CONCEPTUALES
1.- ;{Considera que el ambiente
La venta es un Ambient en el que labora es propicio
: : mbiente
c | proceso interactivo ' ' * para su desempefio?
on a por la interrelacion | Proceso interactivo laboral _
implementacion  de constate vendedor- v acional 2.- (Considera Ud. que es
) Comprador, y con,tin_uo * Ventarelaciona importante emplear procesos
estrategias de por su caracter ciclico o .
calidad del servicio|  vaRiagLE Y Id6neos de ventar
retroalimentacion. En - : :
al  cliente  se| DEPENDIENTE |ogte  proceso  nada * Ventaja 1.- ¢Que los diferencia de la
meiorara el sencillo  intervienen | Retroalimentacion competitiva competepua? _
] tres factores ) 2.- ({Qué mensaje otorga a sus
expendio de los| Expendiodelos |g yoconioioc. ol e Calidez clientes?
productos en la|  productos. | factor humano,
o (cliente y vendedor), N, P
asociacion de el factor objeto de e Infraestructura 1. G.Numero de socios®
comerciantes intercambio Recursos e Ia 2.- ¢Alguna vez ha elaborado

e Proyecciones

e Propietarios de

los locales

una proyeccion de ventas?

3.- ¢Considera Ud. que poseen
una infraestructura idénea para
el expendio de los productos?

Elaborado por: Natalia Agudo Quishpe
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CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1. ANTECEDENTES DEL TEMA

El canton La Libertad esta ubicado en la Provincia de Santa Elena; La Libertad se
denomina como el polo econémico de la provincia, ya que hay asociaciones de
comerciantes los cuales han empezado sus negocios de forma empirica; algunas
de ellas poseen una buena rentabilidad pero aun les falta desarrollar nuevas
técnicas y estrategias en la atencion a los clientes, por esto se ha escogido a este
lugar para el mejoramiento de una de las asociaciones que en el laboran y que esta

sea competitiva y pueda ofrecer de una manera efectiva sus productos.

Las fuerzas externas como las legales y las gubernamentales, entre otras; estan
obligando a todas las empresas a manejar su informacion de mercadotecnia en

forma adecuada.

Actualmente muchas asociaciones no tienen conocimientos en la atencion al
cliente de calidad, por lo que no conocen sobre las evoluciones del mercado y las
exigencias en la conducta del consumidor y asi involucrarse en el proceso de

globalizacion, su filosofia, radica en determinar la satisfaccion del cliente.

Lo cual conlleva a que inviertan demasiado dinero en cosas innecesarias ya que no
han realizado un determinado presupuesto o analisis de mercado, por ello como se
quiere cambiar la actitud del vendedor de la asociacion “El Bono™ para, mejorar
la calidad productiva en ventas es necesaria la utilizacion de un enfoque

cualitativo el mismo que eleve los estdndares generativos socio-culturales dentro

13



del entorno real, ademéas como es necesario la tabulacién e interpretacion de los
datos para analizar y diferenciar el pasado, el presente y proyectarnos al futuro, es
necesario del apoyo del enfogue cuantitativo el mismo que nos ayudara la

representacion de resultados numeéricos.

1.2. FUNDAMENTACION TEORICA

1.2.1. Definicidn de servicio

(Martha E. Vargas Q. y Luz A. Aldana, 2007) En su libro Calidad y Servicio
enuncia que segun Leonard Berry.: “El servicio son acciones o esfuerzos
tangibles o intangibles, que benefician a las personas, y sus pertenencias que son

brindados por un proveedor para satisfacer su necesidad.”(Pag. # 58)

En su libro Hipersatisfaccion del cliente el autor (Gosso, 2008) nos expone que
segun Kaotler “un servicio es cualquier actividad o beneficio que se puede ofrecer
a otra persona. El servicio es una accion ventajosa o beneficiosa de satisfacer una

necesidad especifica de un cliente” (P&ag. #17)

Los miembros de la asociacion deben diferenciar correctamente los bienes de los
servicios que se esta brindando en el mercado, ademas los asociados realizan las
dos cosas porque son complementarias; es decir, la comercializacion del producto
mediante el otorgamiento del servicio al momento de la atencion, asesoria,
solucion de problemas; entre otros. Por lo tanto el servicio hace posible el
desemperfio del producto y es por ello que se debe realizar varias acciones
encaminadas a servir de una manera adecuada a las personas que en cierto
momento buscan adquirir los productos que se encuentran ofertando en sus

negocios.
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1.2.1.1. En qué medida interviene el consumidor en el disefio de su servicio

El autor (Cervifio, 2008) expresa en su libro Marketing Sectorial que:
“Habitualmente los consumidores participan en el disefio de los servicios y este
aspecto hace que el mismo se convierta en mas intangible, porque depende del

cliente el cumplimiento correcto” (Pag. # 33)

Los Productos que se expenden en la asociacion son estandarizados ya que los
propietarios de los negocios se abastecen adquiriendo estos a proveedores
mayoristas y luego los comercializan por ende los clientes no pueden intervenir

en el disefio de los mismos.

1.2.1.2. Como se distribuye el Servicio

Para distribuir el servicio el autor (Veértice E. , 2008) en su libro Calidad en el
Servicio al Cliente considera que “Se debe fijar en dos aspectos: si el comprador
se desplaza a la empresa o viceversa, y en cuantos lugares se puede adquirir el
servicio” (Pag. # 55)

En el mercado donde labora la asociacion los clientes son quienes acuden a
adquirir productos en los negocios porque se encuentra localizada en la nueva
bahia donde estdn concentrados varias asociaciones para vender o comercializar

su cartera de productos.

1.2.1.2.1. Duracion de los beneficios de los servicios

El autor (J., 2007) en su libro Marketing Estratégico expone que: “La duracion de

los servicios constituye un juicio para palpar su realidad. Algunos servicios
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perduran en el tiempo. Sin embargo, es versatil, pues depende de la persona que se
beneficia” (Pag. #293)

(Cervifio, 2008) El autor expresa en su libro titulado Marketing Sectorial que:
“Los servicios son imposibles de almacenar porque es intangible; aunque es
probable que se pueda almacenar la capacidad de proveerlo; es decir el personal

de atencion a los clientes” (Pag. #34)

El servicio que brinda la asociacion es la atencion que otorga a sus clientes al
momento que este realiza la compra de articulos en alguno de los negocios que
forman parte de la asociacion. Es por ello que este servicio es de una duracion
corta ya que se le atiende, se le muestra el productos, sus caracteristicas,
beneficios y se cierra la venta; aunque para mejorar este servicios se pretende
realizar un monitoreo de la satisfaccion del cliente, darle oportunidades de cambio
de productos si no le gusto al consumidor final y asi crear una relacion y el

servicio sea duradero.

1.2.1.2.2. Desarrollo de Nuevos Servicios

En la actualidad la competencia es muy agresiva en el ambito de los negocios por
lo que la asociacion deberia pensar en como captar la atencion de la clientela es
por ello que el autor (Ferrando, 2007) en su libro Marketing en Empresas de

servicios estipula que:

“El éxito no s6lo esta en la prestacion correcta, sino en la creacion de
nuevos servicios. Por ello evidencia una jerarquia de categorias de nuevos
Servicios como son:

1. Innovaciones importantes de servicios.

2. Innovaciones importantes de procesos.

3. Extensiones de servicios, entre otros.”(Pag. #28)
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Es por esto que dentro de la asociacion se debe ofrecer servicios
complementarios para mantener a los clientes y asi poder fidelizarlos. Ademas
se debe emplear un proceso eficiente para brindar un servicio de calidad
mediante la innovacion constante es ahi donde nace la necesidad de emplear

un modelo de gestion.

1.2.1.3. Conceptos de Calidad en el Servicio al Cliente por diversos autores.

El autor (Ancin, 2013) en su libro Plan de Marketing en la Préctica, nos enuncia
que:

“La calidad de servicio es una orientacion corporativa en el cliente o
mercado y reégimen de direcciones. Este enfoque muestra toda una
continuidad que va desde la preparacion y mejoramiento de los procesos de
la organizacién hasta las estrategias, para que a mas del servicio base, se
provean servicios afiadidos teniendo en consideracion las necesidades y
expectativas del cliente.” (Pag. # 48)

Es por esto que para mejorar la calidad del servicio que presta la asociacion “El
Bono” se debe analizar la parte interna de la organizacidon para conocer sus
debilidades y fortalezas para su posterior progreso mediante el empleo de diversas
estrategias que nos faciliten convertir esas debilidades en fortalezas y las
fortalezas mantenerlas, ademas de optimizar recursos con la finalidad de cumplir
con las expectativas de los clientes y satisfacer sus necesidades creandoles una

percepcion positiva del servicio.

El autor (Vértice E. , 2010), en el libro Atencidn al Cliente nos enuncia que: “El
nivel de satisfaccion del cliente de los servicios es proporcional a la diferencia
entre el servicio recibido de una organizacion y las expectativas del cliente” (Pag.
#28)

Esto hace hincapié en que la gestion de calidad ensefia a conocer al cliente, las

necesidades y qué se debe hacer para mejorarlas, especificando la satisfaccion y
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conservacion de los clientes reales, la atraccion de clientes potenciales, el disefio
de estrategias que satisfagan necesidades cambiantes de los nuevos clientes y la
reduccidon de costos al responder quejas y procesar reclamos si es que se presentan

dentro de la asociacion.

El cliente evalGa la calidad del servicio otorgado por los locales comerciales
basandose en su desempefio, en la forma como los atienden, la seguridad que les
brindan, la confianza con la finalidad de crear una venta relacional para crear
relaciones con los clientes para su posterior fidelizacion por la satisfaccion que se

Ileva al adquirir cierto producto.

Definicion de Calidad en el Servicio.

Satisfacer, de conformidad con los requerimientos de cada cliente, las distintas
necesidades que tienen y por la que se nos contrato. La calidad se logra a través de
todo el proceso de compra, operacion y evaluacion de los servicios que
entregamos. El grado de satisfaccion que experimenta el cliente por todas las

acciones en las que consiste el mantenimiento en sus diferentes niveles y alcances.

1.2.1.3.1. Paradmetros de Medicién de Calidad de los Servicios.

El autor (Schmalbach, 2010) en su libro Gestion de la Calidad en los servicios

expresa que:

“En el desarrollo de diversos procesos o actividades debe estar siempre
presente la consideracion de tres parametros importantes los cuales son:
planificacion, control y mejora de la calidad cuando se presta el servicio a
los clientes y por ello solo se puede mejorar cuando se puede medir”. (Pag.
#27)
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Dentro de la Asociacion se debe medir la calidad del servicio prestado por los
socios analizando la satisfaccion de los clientes mediante la frecuencia de compra

de los mismos, el aumento de la cartera de clientes y el incremento de las ventas.

1.2.1.3.2. Sistema de Evaluacion de la calidad de los Servicios

El autor (Silva, 2007) en su libro titulado Sistema de gestion de la calidad nos

indica que:

Para evaluar la gestion de una organizacion y sus resultados se debe tomar
en consideracion indicadores que son el factor clave para determinar el
éxito, los cuales son: financieros, de mercado, operativos y desarrollo de
personas (Pag. #175)
La asociacién no emplea ningln tipo de método o sistema para la evaluacion de la
satisfaccion de los clientes, pero de manera empirica han analizado que sus
clientes son satisfechos ya que realizan sus comprsas con frecuencia en los

mMIismos negocios ya anteriormente visitados.

1.2.1.4. Gestion de la Calidad del Servicio

El autor (Veértice E. , 2010) en su libro Atencion al cliente enuncia que:

La Gestion de la calidad depende de la mejora continua de la organizacion
en sus procesos, productos y servicios, es por ello que se requiere de un
sistema que gestione la calidad de los servicios, lo cual permitira conocer
cuando surgen asuntos de insuficiencias en la calidad para emplear acciones
y asi recuperar la confianza con la finalidad de crear una percepcion
positiva de los servicios prestados. (Pag. #15)

El autor (Cuatrecasas, 2010) en su libro Gestion de la Calidad expresa que:

“Se trata de alcanzar la satisfaccion de los clientes, la empresa y la sociedad
en general, a través de la gestion de toda la organizacion tanto en su
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ambiente interno y externo basandose en la calidad y el funcionamiento
eficiente de sus areas funcionales”(Pag.# 59)

Se debe emplear un sistema o modelo de gestion que proponga una mejora
continua de los procesos internos y externos de la asociacion y principalmente en
lo referente a la calidad del servicio que se brinda a los clientes con la finalidad de
determinar cual fue la percepcion que se lleva al momento de la adquisicion de los
articulos ofertados por los negocios de la asociacion y si esta ha sido negativa se

de emprender acciones para cambiar esta determinacion.

1.2.1.5. Las Estrategias de Marketing

El autor (Guacillan, 2012) en su libro Principios y Estrategias de Marketing

declara que:

“Para seleccionar la estrategia de marketing adecuada se debe primero
determinar el publico objetivo al que se va a dirigir el producto o servicio
de la organizacion.
Las estrategias generales mas comunes son:

e Estrategia indiferenciada

e Estrategia diferenciada

e Estrategia concentrada” (Pag. #290).

Estas estrategias son las idoneas para crear o idear diversas acciones de manera
sistematizada para que la asociacion alcance su fin propuesto en este plan de
marketing, aunque hay mayor cantidad de estrategias que se pueden implementar

para el mejor funcionamiento de la organizacién como son:

Estrategias competitivas: Se enfocan en pretender diferenciarse de los

contendientes.

Estrategias del mercado: Se establecen mediante el estudio de mercado
realizado al mercado objetivo.
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Estrategias del producto: Se refiere a usos variados del producto, formas mas

eficientes de ejecutarlo, procesos para aumentar su rentabilidad.

Estrategias del precio: Se debe fijar los precios analizando los de la
competencia, tomando en consideracion el mensaje que se quiere transmitir al

mercado objetivo.

Estrategias de penetracidn, distribucion y cobertura: Se bosquejan fijandonos
a los canales de distribucién y tipo de producto o servicio que se va a

promocionar.

Estrategias de promocidn: Estas estrategias se realizan para cubrir necesidades

concretas en un periodo limitado.

Estrategias de gastos: Definen la distribucion del presupuesto del plan.

Estrategias de publicidad: Se determina si se efectuard una campafia

publicitaria, el tipo, tiempo, medios, etc.

1.2.15.1. Estrategias para Prestar un Servicio de Calidad

Existen gran variedad de estrategias para prestar un servicio de calidad es por esto

que se han considerado las mas especificas: (eumed.net)
@ EI cliente debe ser el centro de atencion, si el negocio esta Ileno de
personas, manifiéstele que se percato de €l y que sera atendido.

@ Salude a su cliente mirandolo a los ojos y dele las gracias por mostrar
su preferencia hacia la empresa, pero espontaneamente.

@ Olvidese de los problemas del exterior y conéctese con su cliente,
esclchelo minuciosamente y brinde la solucion a su necesidad.

21



@ Esté motivada en su trabajo, manifieste cuan importante es su cliente
para usted, la primera impresion es lo que cuenta para un excelente servicio.
Es determinante la aplicacion de estrategias idoneas referente al servicio que
otorga cada uno de los socios para atraer la atencion del cliente, mantener el
interés, crear el deseo de comprar y finalmente que se realice la accién de compra

iniciando el proceso de venta.

1.2.1.6. Modelo de Gestién de Calidad

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que identificar y
gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Estas actividades se
agrupan en procesos y en general el resultado de un proceso constituye
directamente el elemento de entrada del siguiente proceso.

GRAFICO 1. Modelo de gestion

Formulacién de
estrateglas

Fuente: Modelo de gestion basado en procesos 2010
Elaborado por: Natalia Agudo
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Se aplicaré este modelo de gestién de calidad para analizar a la asociacion tanto
interna y externamente para conocer sus fortalezas, debilidades, oportunidades y
amenazas con la finalidad de formular estrategias idoneas y mediante la
capacitacion de los socios se podra hacer una retroalimentacion de la informacion

para su futura mejora de los procesos y asi satisfacer a los clientes potenciales.

1.2.2. Definicion de Diversos Autores sobre el Proceso de Venta
1.2.2.1. Venta

El autor en libro titulado El proceso de venta nos manifiesta que:

(Vertice P. , 2008) “La venta no solo es el acto de intercambio de un
producto por una cantidad de dinero estipulado en el mercado, sino que
admite que se debe estimular a los consumidores para que compren. Para
ello, hay que emplear todo tipo de herramientas de venta y promocién para
persuadir a que realicen mas compras” (Pag. # 3)

Dentro del proceso de venta que realice la asociacion se deben aplicar diversas
actividades que permitan persuadir a los potenciales clientes para que tomen una
decision favorable y crear una relacién estrecha con los clientes mediante la

confianza que se otorga.

Venta Personal

(Bazan, 2008) En su Guia de negocios ENTREPRENUR nos indica que “Es el
proceso de informar a sus clientes sobre las caracteristicas de un producto o

servicio y dialogar con ellos para persuadirlos a que los compren” (Pag. #120)

Para vender debe existir el contacto humano para intercambiar pensamientos,

necesidades; es decir, que exista comunicacion uno a uno.
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1.2.2.1.1 EIl Proceso de venta

(Stanton, 2007) Segun Stanton, Etzel y Walker, en su libro Fundamentos de
marketing manifiesta que el proceso de venta es una “Secuencia logica de cuatro
pasos que inicia el vendedor para relacionarse con un cliente potencial y su
objetivo es producir alguna reaccion deseada en el cliente (usualmente la
compra)”. (Pag. #56)

Los Pasos o Fases del Proceso de Venta

A continuacion, se detallan los cuatro pasos o fases del proceso de venta:

1. Prospeccion:

La fase de prospeccion o exploracién es el primer paso del proceso de venta y
consiste en la basqueda de clientes como primordial; es decir, aquellos que ain no

son clientes de la empresa pero que tienen grandes posibilidades de serlo.

(Reid, 2007) Segun Allan L. Reid, en su libro titulado Las Técnicas
Modernas de Venta y sus Aplicaciones opina que “existe una diferencia
entre una lista de posibles clientes y una lista de clientes calificados en
perspectiva. La diferencia radica en que la primera lista estd compuesta por
clientes que necesitan el producto, pero no necesariamente pueden
permitirselo (falta de recursos o capacidad de decision); en cambio, la
segunda lista estd compuesta por posibles clientes que tienen la necesidad y
ademas pueden permitirse la compra”.

En esta etapa se debe explorar el mercado en busca de prospectos que necesiten de

nuestros productos mediante la aplicacion de un servicio de calidad.

2. El acercamiento previo

Causar una buena primera impresion con cortesia.
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3. La presentacion del mensaje de ventas

Segun el autor (Vértice P. , 2008) en su libro Proceso de venta “este paso consiste
en contarle la historia del producto al consumidor, siguiendo la formula AIDA de
captar la Atencion, conservar el Interés, provocar un Deseo y obtener la Accion
(compra)”(Pag.#23).

La presentacion del mensaje de ventas otorgado por los socios debe ser el
apropiado tomando en consideracion las necesidades y deseos de los potenciales

clientes ya que cada uno es un universo diferente de ideas y pensamientos.

El cierre de venta ya no es una tarea que se deja al final de la presentacién, es
decir que el famoso cerrar con broche de oro paso a la historia. Hoy en dia, el
cierre debe efectuarse ni bien exista un indicio de compra por parte del cliente, y

eso puede suceder inclusive al principio de la presentacion.

4. Servicios posventa

Segun el autor (Veértice P. , 2008) en su libro Proceso de venta “La etapa final del
proceso de venta es una serie de actividades posventa que fomentan la buena

voluntad del cliente y echan los cimientos para relaciones a largo plazo” (Pag.#81)

Es preciso el servicio posventa para crear relaciones estrechas entre los clientes y

la asociacion.

1.2.3. Qué es Marketing

Se consideraba anteriormente que el Marketing estaba solamente relacionado a

ventas, publicidad, promocién o estudio de mercado, pero en la actualidad, la
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palabra Marketing es la mas recurrida por las empresas porque tiene un
significado mucho mas amplio. Es asi que (Talaya.A.E, 2008) en su libro
denominado Principios de marketing expone definiciones de la A.M.A el cual nos
indica que:  “Marketing es un proceso social y administrativo mediante el cual
individuos y organizaciones obtienen lo que necesitan mediante el

intercambiando de productos y valor con otros.”(Pag. # 11)

Por ende, el Marketing es un conjunto de herramientas que tienen como fin la
satisfaccion de las necesidades de los consumidores y partiendo de estas se disefia,
organiza, ejecuta y controla la funcion de mercadeo dentro de cualquier empresa.

Ademas, en la actualidad los productos se deben adaptar a las necesidades de los

consumidores.

1.2.3.1. Importancia del Marketing

Las asociaciones, negocios y las personas en general todavia no perciben la
importancia del Marketing en sus vidas y en el desarrollo de actividades para la

toma de decisiones eficaces.

(Kotler P. , 2007) En su libro Fundamentos de mercadotecnia, enfatizd que la

importancia del Marketing se refleja en tres grandes areas:

1) En el mejoramiento del estandar de vida.- Hay muchos productos y
servicios que hace que la calidad de vida que llevamos dia a dia sea mejor
que la que se llevaba antes.

2) En la economia.- Lo concerniente a la generacion de empleos directos e
indirectos hace que haya movimiento econdémico en un pais y en el mundo.
3) En la creacion de empresas mas competitivas.- Pues el Marketing las
impulsa a utilizar todos sus recursos de una manera eficiente, para la
satisfaccion de las necesidades de los consumidores. (Pag. #5)

De estas tres areas depende la evolucion del mercado de la provincia de Santa

Elena ya que con la satisfaccion de la demanda mediante una atencion al cliente
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de calidad, productos a un precio accesible para ellos, ademés de promocionarlos
de una forma que el cliente pueda conocer su oferta y usando los canales de
distribucion que permitan que el producto se encuentre en el lugar correcto y en el

momento preciso se podra contribuir al desarrollo sustentable de la misma.

1.2.3.2. Marketing de Servicios

(Téalaya.A.E, 2008), en su libro titulado Principios de marketing expresa
que: “El marketing de servicios se concibe como una ampliacion del
concepto tradicional. Por tanto reafirma los procesos de intercambio entre
consumidores y organizaciones con el objetivo final de satisfacer las
demandas y necesidades de los clientes, pero en funcién de las
caracteristicas especificas del sector” (Pag. #10)

Por ello se debe emplear un marketing de servicios dentro de la asociacién para
mejorar los procesos internos, conociendo el mercado, las necesidades y la
demanda que existe de los productos que se ofertan en el sector con el fin de

satisfacerlos.

1.2.3.3. Marketing Relacional

El marketing relacional es de suma importancia para que los negocios crean lazos
estrechos con el mercado contribuyendo esto al progreso de los mismos. Por ello

el autor del libro Principios del marketing acentla que:

(Talaya.A.E, 2008) “Es el crear relaciones estrechas y agradables con los
clientes. Esta relacion ha de basarse en adecuar las necesidades del
comprador a la oferta de nuestro producto que légicamente debe de tener
calidad, precio y servicios para configurar un activo que lo haga mantenerse
fiel a nuestra empresa en el tiempo” (Pag. #12)

El brindar un ambiente de confianza a los clientes aporta en la creacién de
relaciones sélidas y de largo plazo mediante una percepcion positiva de los

servicios y productos que otorgan los negocios que conforman la asociacion.
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1.2.3.4 . Marketing Social

(Kotler K. L., 2009) En su libro titulado Direccion de marketing enfatiza
que: El enfoque marketing social direcciona a las organizaciones a cumplir
con la tarea de identificar las necesidades, deseos e intereses de sus publicos
objetivos, suministrarlos de manera mas efectiva que la competencia con la
finalidad de preservar o realzar el bienestar a largo plazo de los
consumidores y de la sociedad” (Pag. #22)

Con esto se procura establecer un sinfin de necesidades que se encuentran en el
mercado mediante el conocimiento de la conducta y aptitud de los consumidores y
de la sociedad en general, para satisfacerlos correctamente empleando las
neuroventas para persuadir al cliente mediante el empleo de la psicologia y asi ser
competitivos con las demas asociaciones y negocios que ofertan los mismos

productos y servicios.

Marketing social.

(Talaya.A.E, 2008) En su libro titulado Principios de marketing enuncia
que: “Se lo conoce también como marketing con causa, se refiere a la
generacion de beneficios tanto para la organizacién como para la sociedad
mediante la asignacién de recursos econémicos 0 técnicos a acciones de
asistencia y ayuda social. Es por esto que se debe determinar cual es la
causa Yy las actividades mas adecuadas que aporten en la ayuda social y el
desarrollo de una estrategia especifica para llevarlo a cabo.” (Pag. #12)

Dentro del entorno tanto interno y externo de la asociacion, esta debe estar
vinculada con una causa social, la cual repercutira de manera positiva en la
imagen de la asociacion y apoya a las estrategias de marketing contribuyendo en

la promocion de sus productos y a la fidelizacion de sus clientes.

Para la adquisicion de beneficios relacionados con la gestion de recursos
humanos, la cultura corporativa, el fortalecimiento de las relaciones laborales o la

motivacion de los de los asociados para que trabajen con sinergia y en equipo.
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1.2.4. EIl Plan de Marketing en la Empresa

(Talaya.A.E, 2008) En su libro Principios del marketing dice que: “El plan
de marketing es el instrumento esencial de gestion porque proporciona una
vision de lo que se quiere conseguir; mediante la recopilacién de datos para
calcular el tiempo de consecucion de cada etapa; por ello toda empresa que
se encuentra orientada al mercado debe utilizarla para ser competitiva.

En su puesta en marcha quedaran fijadas las diferentes actuaciones que
deben realizarse en el &rea del marketing, para alcanzar los objetivos
marcados. Este no se puede considerar de forma aislada dentro de la
compafiia, sino totalmente coordinado y congruente con el plan estratégico,
siendo necesario realizar las correspondientes adaptaciones con respecto al
plan general de la empresa” (Pag. #21)

Plan de marketing

(Ancin.J.M., 2008) En su libro titulado Plan de marketing en la practica
expresa que: “Es el resultado de un proceso de planeacion estratégica de
marketing que ofrece una formulacion detallada de las acciones necesarias
para realizar el programa de marketing. Es un documento de accion: se trata
del manual para la instrumentacion, evaluacion y control de marketing. Se
requiere mucho esfuerzo y compromiso” (Pag. #18)

El plan de marketing es un instrumento esencial en toda empresa, ya que facilita la
comercializacion eficaz de cualquier tipo de producto o servicio es por ello que la
asociacion necesita de una elaboracion de un plan de marketing para mejorar sus

procesos Yy alcanzar los objetivos planteados.

1.2.4.1. Propositos y significado del plan de marketing

(Ancin.J.M., 2008) En su libro titulado plan de marketing en la préactica
expresa que: “Para apreciar el significado del plan, deben entenderse sus
propdsitos. Un buen plan cumple integramente con estas cinco finalidades:

@ Explica las situaciones actual de la organizacion Esto comprende los
analisis de entorno y SWOT y el desempefio de la empresa en el pasado.

@ Especifica y pronostica los resultados para estimar cual serd su
situacion para el final del periodo de planeacion.
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@ Puntualiza las acciones concretas que tienen que darse para poder
asignar e instrumentar la responsabilidad de cada accion.

@ Identifica los recursos que se necesitaran para realizar las acciones
planeadas.

@ Cede el supervisar cada accion y sus resultados de modo que puedan
ponerse en marcha los controles” (Pag. #19)

El departamento de marketing es el encargado de que las acciones de
marketing se pongan en marcha. La directiva de la asociacion es quien toma
las decisiones pertinentes para los diversos cambios que se deben realizar para
la mejora de los procesos y asi obtener resultados favorables mediante la futura
implementacién de un plan de marketing el cual sirve para comunicar

estrategias y la asignacion de los recursos necesarios.

1.2.4.2. Utilidad del Plan de Marketing

A continuacion indicamos las principales utilidades:

@ “En todo momento operamos con la vista puesta sobre un mapa en la
que se nos refleja la situacién actual.

@ Es atil para el control de la gestion. Vincula a los diferentes equipos de
trabajos incorporados a la consecucion de los objetivos.

@ Permite obtener y administrar eficientemente los recursos para la
realizacion del plan.

@ Estimula la reflexion y el mejor empleo de los recursos.

@ Nos informa correctamente de nuestro posicionamiento y de la
competencia.

@ EI futuro deja de ser un interrogante de grandes dimensiones y grave
riesgo.

@ Se pueden controlar y evaluar los resultados y actividades en funcion de
los objetivos marcados.
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@ Facilita el avance progresivo hacia la consecucion de los
objetivos.”(Pag. #26)
El plan de marketing es un instrumento atil para toda organizacion para
desarrollar acciones, estrategias y plantearse objetivos alcanzables de una forma

Optima.

1.2.4.3. Estructura del plan de marketing

El autor (Michael.D.Hartline, 2011) en su libro Estrategias de marketing enuncia

que:

“Todo plan de marketing debe incluir toda la informacién pertinente al
tema de estudio; es decir, debe estar correctamente organizado y
desarrollado de forma descriptiva.

Existen gran variedad de formas o esquemas de realizar planes de marketing
pero todos estos deben ser:

Completo: No omitir informacion.

Flexible: Para hacerle modificaciones.

Ldgico: Debe tener l6gica cada paso realizado dentro del plan” (Pag. #41)

Todo plan debe poseer estos aspectos para que se pueda implementar de una

manera correcta y tomar decisiones eficientes para su implementacion.

1.2.5. Cultura organizacional.

Toda organizacién con funciones y mecanismos administrativos similares, aunque
desarrolle sus actividades en diferentes sectores, debe aplicar su propia cultura

organizacional o su forma de maniobrar en el mercado.

Hellriegel & Slocum (2009) puntualizan que “La cultura organizacional es
el modelo de creencias e intereses que comparten los miembros de una
organizacion. Esta incluye una filosofia, normas y valores comunes con la
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finalidad de tener un buen ambiente laboral y comunicarse con los
proveedores y los clientes” (Pag. 458)

La cultura organizacional también puede influir en la conducta ética y profesional
de los directivos de las organizaciones, asociaciones, empresas, microempresas y
en los empleados de manera similar ya que se rigen a esta cuando se encuentran
laborando. Por ello, la asociacion posee su cultura organizacional y se rige bajo
sus normativas y estatutos para desenvolverse en su ambiente laboral con sus

compafieros y por ende el ambito comercial.

GRAFICO 2. Cultura organizacional

CULTURA IDIOLOGIAS
ORGANIZACIONAL \

\NORMAS

Fuente: Hellriegel & Slocum, (2009)
Elaborado por: Natlia Agudo

En conclusion la cultura organizacional establece las relaciones laborales que
existen en la organizacion y como desarrollan sus procesos basandose en una

cultura general en la asociacion.
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1.3. FUNDAMENTACION LEGAL

En el ACUERDO MINISTERIAL No. 8539

Nos dice: Que de conformidad con lo prescrito en el numeral 19, del Art. 23 de la
Constitucion Politica de la Republica, el Estado ecuatoriano reconoce y garantiza
a los ciudadanos el derecho a la libre asociacion con fines pacificos.

Que, segun el Art. 565 del Cadigo Civil corresponde al Presidente de la Republica
aprobar las personas juridicas que se constituyen de conformidad con la normas
del Titulo XXX, Libro I, del citado cuerpo legal. Que con Decreto Ejecutivo 003,
de enero 23 del 2000, el Doctor Gustavo Noboa Bejarano, Presidente
Constitucional de la Republica, reorganizé la Funcién Ejecutiva, creando el
Ministerio de Bienestar Social, conforme consta en el literal 1) del Art. 1 del

citado instrumento Legal.

Que de conformidad con el Art. 20 del Estatuto y Régimen Juridico
Administrativo de la Funcion Ejecutiva, el ndmero y atribuciones de los
Subsecretarios Ministeriales que habra en cada Ministerio seran definidos por el

respectivo Ministro.

Que de conformidad con el literal j) del Art. 10 del Reglamento Orgéanico
Funcional del Ministerio de Bienestar Social, se delegd al Subsecretario de
Bienestar Social, mediante Acuerdo Ministerial No. 02117 de fecha 10 de Agosto
de 1999, y publicado en el Registro Oficial No. 260 del 23 del mismo mes y afio,
otorgar Personalidad Juridica a las organizaciones de Derecho Privado, sin fines
de lucro, sujetas a las disposiciones del Titulo XXX del Libro Primero del
Cadigo Civil y a las Cooperativas con base en la aprobacion de sus Estatutos y

Reformas previstas en la Ley de Cooperativas.
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Que la ASOCIACION DE COMERCIANTES MINORISTAS DE ARTICULOS
VARIOS “EL BONO” con domicilio en el Cantén La Libertad ha presentado la
documentacién para que se apruebe el Estatuto, la misma que cumple con los
requisitos establecidos en el Decreto Ejecutivo No. 3054, publicado en el Registro
Oficial No. 660 del 11 de septiembre del 2002, segun se desprende del informe
favorable emitido por el departamento de Gestion Juridica y Asesoria Legal de la

Subsecretaria Provincial de Bienestar Social del Guayas.

1.3.1. Objetivos del Buen Vivir

Se orienta hacia el objetivo No.6: Garantizar el trabajo estable, justo y digno en su
diversidad de formas.

Este objetivo estd encaminado en garantizar el trabajo de cada persona como es el
de los miembros que conforman la asociacién de comerciantes minoristas de
articulos varios “El Bono” que realizan sus actividades mediante el expendio de

sus productos.

Este es un trabajo digno ya que la asociacién se desenvuelve dentro del sector
comercial con la finalidad de mejorar su economia, calidad de vida porque es un
medio de sustento y finalmente apoyar al desarrollo social de la Provincia de

Santa Elena.

1.4. TEORIA SITUACIONAL
1.4.1. Asociacion de Comerciantes Minoristas Articulos Varios “El Bono”
Marco Referencial/Marco Situacional

Durante el tiempo en que ha venido desarrollando sus actividades los

comerciantes que conforman la asociacion han realizado sus ventas de manera
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empirica basandose en sus experiencias por el transcurso de los afios ofertando sus
productos a los consumidores finales, no se han capacitado en marketing de
servicios Yy por ello no poseen conocimientos en implementacion de estrategias

efectivas.

En la actualidad todos estos factores han incidido en no cumplir con las
expectativas de los clientes, generando que poseen los negocios una baja

rentabilidad y por ende no crezcan en el mercado.

1.4.1.1. Descripcion de la Empresa

La asociacion de comerciantes minoristas “El Bono”, estd conformada por 80
socios contando cada uno de ellos con sus propios negocios donde ofertan
articulos varios entre ellos tenemos: venta de ropa, sandalias, zapatos, medias,

interiores, bazar, Gtiles escolares, entre otros.

1.4.2. LaCompaiia

1.4.2.1. Resefa Histérica

FUNDADA el 14 de Julio del 2003.

La Asociacion nace debido a la necesidad de expender productos acorde a la
economia de los clientes; los cuales buscan nuevas opciones y disefios. Sus inicios
de actividades se dieron en el canton La Libertad, barrio 5 de Junio; donde
anteriormente se cancelaba el bono en una sucursal del Banco Guayaquil. Por
esto los clientes se quedaban adquiriendo los productos de una manera facil y

rapida.

En el afio 2010-2011 sus funciones se dieron en el cantdn La Libertad, barrio

Mariscal Sucre.
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En la actualidad se encuentran desarrollando sus actividades en el canton La
Libertad, barrio La Libertad.

1.4.2.2. Organizacion

Direccion de la asociacion.
LEONARDO AGUDO QUISHPE PRESIDENTE
MERCEDES POTES EUSEBIO SECRETARIA

1.4.2.2.1. Principios de la Organizacion

v Puntualidad
Honestidad

(\

v Responsabilidad

GRAFICO 3. Organigrama

M

Fuente: Asociacion “El Bono”
Elaborado por: Natalia Agudo
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CAPITULO I

MARCO METODOLOGICO

2.1. Disefio de la investigacion

El disefio de investigacion permitird elaborar una estructura idénea para conducir
el proyecto de investigacion, por ende aqui se detallard los procedimientos
necesarios para obtener la informacion que se requiere a fin de realizarlo

eficazmente.

Se empleara una investigacion exploratoria implementando el uso de encuestas
para la recoleccién de informacién, implementando un proceso de muestra, con

los que se definira un marco de referencia.

Para llevar a cabo las encuestas se tomara en cuenta a las personas de la Provincia
y a las personas que forman parte de asociacién quienes nos proveeran de

informacion relevante para el estudio.

2.2. Modalidad de la investigacion

Se empleara la modalidad de investigacion de campo para palpar la realidad del
problema, con el propésito de explorarlos, describirlos y analizar los diversos

factores que conforman el escenario.

Ademas se aplicara una investigacion documental la cual es fundamentada en
bibliografias de diversos autores que contribuyan a la caracterizacién del

problema a investigar.
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2.3.  Tipos de investigacion

Se aplicara una investigacion cuantitativa recolectando informacion mediante la
aplicacion de encuestas a los clientes de los negocios de la asociacion de

comerciantes y a los asociados.

2.4. Tipos de Estudio

La presente propuesta investigativa se apoya en los siguientes tipos de estudio:

Estudio Explorativo

Este tipo de estudio, permitira explorar de diversas maneras para ver en si de que
se trata el problema de investigacion con el fin de conocerlo mas a fondo y

encontrar pautas para poder ayudar a resolver el problema.

Mediante este se investigara cuales son las deficiencias que posee la asociacion al
momento de atender a sus clientes y asi evaluar como influye esto en la
percepcion que se llevan de los negocios, conociendo esto a través de la encuesta

realizada a los mismos.

Ademas con la informacion obtenida se podra realizar un diagnostico de la
situacion actual de la asociacion para buscar la solucion idénea, aportando con los

conocimientos necesarios para cumplir el objetivo propuesto.

Estudio Descriptivo

Mediante este tipo, se dara a conocer las caracteristicas del objeto de estudio; es

decir, todo lo explorado como: formas de conducta de las personas que conforman
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la asociacion, comportamiento de compra de los clientes, los procesos de venta
tomando en consideracion la rapidez de atencion, calidad, calidez y describir una

posible relacion entre las variables.

Obteniendo esta informacion de la encuesta antes realizada a socios y clientes,

ademas de la previa observacion de los hechos.

Estudio Explicativo

Este permitird comprobar la hipétesis planteada anteriormente con sus respectivas
variables (independiente y dependiente) ya estudiadas utilizando una gran
capacidad de analisis e interpretacion de la informacidn recopilada de la objeto de

estudio como es la asociacion y sus clientes.

Mediante este estudio se realiza un analisis del caso para tomar las decisiones

apropiadas y enfrentar de la mejor forma a la problematica presentada

2.5. Métodos de la investigacion

Método de Observacion

Con este método se permitira observar la aptitud y actitud de los propietarios de
los negocios que conforman la asociacion “El Bono” con la clientela; es decir, la
calidad del servicio brindado, el abastecimiento de productos; ademas de evaluar
el ambiente en el que se desarrollan las actividades de comercializacion tanto
interno como externo y para culminar diagnosticar el estado en el que se

encuentra la infraestructura de los locales, entre otras cosas.
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Método Deductivo.

Se aplico este método con el propdsito de deducir las posibles causas que
intervienen en el problema; es decir, sefialar las verdades de la ocurrencia de los

fenémenos en la asociacion.

Este método, sigue un proceso reflexivo, sintético, analitico mediante el
establecimiento de las posibles causas; como el desconocimiento de estrategias de

marketing, con el fin de mejorar el expendio de articulos en la organizacion.

2.6. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Las herramientas que se implementaran para recaudar informacion veraz que

otorgue viabilidad, efectividad y eficacia del estudio seran:

Encuesta

Este instrumento se empleara para la poblacion de la Provincia de Santa Elena y a
los turistas que nos visitan por temporadas y realizan sus compras en la
asociacion, este constard de un cuestionario que contiene una serie de preguntas
para obtener la informacion necesaria para su posterior tabulacién y obtencién de

resultados, con la finalidad de tomar decisiones oportunas.

Ademas la encuesta también se la realizara a las personas que conforman la
asociacion de comerciantes que labora en el Cantdén La Libertad, mediante el
empleo de un cuestionario para obtener datos referentes a las actitudes frente a sus
clientes, tipo de venta que realizan, procesos, infraestructura, ambiente laboral,

entre otros.
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Observacion

Mediante este instrumento se obtendra informacion por medio de la visualizacion
y se aplicara una ficha de observacién para anotar los datos obtenidos de las

actividades observables.

2.7. Poblacion y muestra

Hemos tomado en cuenta para el calculo de la muestra a la poblacién total de la
provincia de Santa Elena y a los turistas que visitan la provincia, ya que ellos son
quienes acuden a adquirir los productos y servicios a los negocios de la
asociacion, lo cual nos permitira conocer que piensan al respecto, de lo ofertado y
saber si los socios brindan este tipo de servicio con calidad. Ellos son la parte
fundamental para saber este tipo de respuesta para sacar conclusion del problema

0 mejoramiento en la asociacion.

Es por ello que se aplica la formula de muestreo para una poblacion infinita

porque se desconoce el total de la poblacion.

Técnicas de muestreo probabilistico

Técnicas de muestreo
72
n=|—
(Ze)

Ddénde:
Z: Nivel de confianza (1,96)
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e: Error de estimacién (0,05)

n: Tamafo de la muestra

POBLACION TURISTICA
n _( 1,96 )2
— \2(0,05)

_ (1,96)2
"=\010

n = (19,6)?
n = 384,16
n = 384

N= Tamafio de la poblacion objeto de estudio
Z%= nivel de confianza

e >= Error de la Muestra

P= Probabilidad de que el evento ocurra

Q= Probabilidad de que el evento no ocurra

n= Tamano de la muestra

Ademas, se tomara en consideracion a las personas que conforman la asociacion

para conocer sus actitudes frente a los clientes potenciales y reales.

En la asociacion existen 115 socios de los cuales se sacara una muestra a los
cuales se aplicard un muestreo aleatorio simple donde este tipo de muestreo
permitird obtener una muestra al azar, es decir, cada uno de los individuos de una

poblacion tiene la misma posibilidad de ser elegido.

SOCIOS: Técnicas de muestreo probabilistico

Técnicas de muestreo
_ 2. (MHQM)

n= e2(N-1)+z2.(P)(Q)
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= 1,962 (((05) (0,5)) (115))
0,05°(115 - 1)+1,964((0,5) (0,5))

= 3.8416 (0.5)(0.5)(115)
0.0025 (114) + 3.8416 (0.5)(0.5)
n- 110,446
0,285 + 0.9604

1,2454
n= 88,68 n=89

2.8. Plan de Recoleccion de la Informacion

CUADRO 4. Plan de recoleccion de la informacion

Determinar falencias en la atencién al
cliente
Vendedores

Ventas, y servicios

Investigador

Consumidores

2,3y 4 de Agosto

Asociacion de comerciantes “El Bono’
Una sola vez a cada involucrado
Encuesta

Cuestionario

b

Elaborado por: Natalia Agudo Quishpe

2.9. Plan de Procesamiento de la Informacién.

Recoleccién de la informacion.
Verificacién de la informacion.
codificacion de la informacion.
Tabulacion de la informacién.
Aplicacion estadistica.

Anélisis e interpretacion de resultados.

N o a > w D oE

Determinacion de conclusiones y recomendaciones.
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CAPITULO 11l

ANALISIS DE RESULTADOS

Del andlisis e interpretacion realizado de los datos obtenidos en la presente
investigacion mediante el empleo de los instrumentos como son: la encuesta con
su cuestionario y la observacién sirvié para comprobar la hipétesis, ademéas de
conocer las falencias y necesidades que posee la asociacion; estos fueron

aplicados a todos los involucrados.

Se utilizaron las encuestas realizadas a los socios y a clientes para conocer la
situacion actual que se dan en el entorno de la asociacion; por otro lado la
observacién efectuada nos permite ratificar de manera precisa sobre los diversos
problemas que se presentan en la organizacién y su comportamiento con los

clientes.

Para el procesamiento de la informacion recopilada de las encuestas se recurri al
programa Microsoft Office Excel, que facilita el proceso de tabulacion, la
elaboracion de tablas y sus respectivos graficos porcentuales para cada una de las

preguntas.

Por ende esto nos ayudo en la determinacion de la necesidad de implementar un
plan de marketing de servicios para la asociacion de comerciantes minoristas “El
Bono” que aportara en su crecimiento comercial y ser competitivos en la

actualidad.

44



3.1. Analisis de resultados de la encuesta a clientes

1. ;Usted conoce a la Asociacion de comerciantes minoristas “ El Bono”

TABLAL. Estudio sobre el conocimiento de la existencia de la asociacion.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

DESCRIPCION FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
SI 294 76.56%
NO 90 23.44%
TOTAL 384 100.00%

FUENTE DE INFORMACION: Clientes potenciales y actuales de los negocios que conforman la
Asociacion “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

GRAFICO 4. Conocimiento de la existencia de la asociacion.
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FUENTE DE INFORMACION: Clientes potenciales y actuales de los negocios que conforman la
Asociacion “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

ANALISIS.

El mayor porcentaje de los clientes encuestados confirmé que conocen de la
existencia de los negocios que conforman la asociacion de comerciantes “el bono”
ya que realizan sus compras en estos establecimientos por sus precios accesibles y
el menor porcentaje comentd que compran en el canton La Libertad pero que no

saben el nombre de los lugares donde adquieren sus productos.
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2.- ¢Usted sabe donde expenden sus productos la Asociacion de comerciantes
minoristas “El Bono”?

TABLA 2. Estudio sobre el conocimiento de ubicacion de la asociacion.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

DESCRIPCION FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

Sl 294 76.56%

NO 90 23.44%

TOTAL 384 100.00%

FUENTE DE INFORMACION: Clientes potenciales y actuales de los negocios que conforman la
Asociacion “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Aaudo Ouishpe.

N

NAQ - UPSE - MKT - (2013)
GRAFICO 5. Conocimiento de ubicacién de la asociacion.
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ENO

FUENTE DE INFORMACION: Clientes potenciales y actuales de los negocios que conforman la
Asociacion “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

ANALISIS.

El mayor indice de los encuestados dijo que conocen la ubicacion de los negocios
que conforman la asociacién ya que realizan sus compras ahi y el minimo
porcentaje afirm6 no conocer ni a la asociacion y tampoco la ubicacion de la

asociacion.
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3.- ¢Usted considera que las vias de acceso hacia los locales se encuentran?

TABLA 3. Estudio sobre la valoracion de las vias de acceso.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

DESCRIPCION FRECUENCIA | FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
EN MAL ESTADO 59 20.07%
REGULARES 181 61.56%
EN BUEN ESTADO 54 18.37%
TOTAL 294 100.00%

FUENTE DE INFORMACION: Clientes potenciales y actuales de los negocios que conforman la
Asociacion “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

GRAFICO 6. Valoracién de las vias de acceso.

B{EN MAL ESTADO
EREGULARES
4 EN BUEN ESTADO

FUENTE DE INFORMACION: Clientes potenciales y actuales de los negocios que conforman la
Asociacion “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

ANALISIS.

La mayor proporcion de los encuestados evaluo el estado de las vias de acceso a
los negocios y determind que son regulares ya que existe polvo y hay demasiada
afluencia de carros por lo que puede existir algin accidente pero el indice menor
comentd que las vias se encuentran en buen estado y se puede caminar sin

problemas y esto da facilidad para la compra de los productos.
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4.- ¢Como le resulta el llegar a los locales?

TABLA 4. Evaluacion del acceso.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

DESCRIPCION FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
COMPLICADO 22 7.48%
NORMAL 229 77.89%
FACIL 43 14.63%
TOTAL 294 100.00%

FUENTE DE INFORMACION: Clientes potenciales y actuales de los negocios que conforman la
Asociacion “El Bono™.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

GRAFICO 7. Evaluacion del acceso.

ldCOMPLICADO
#NORMAL
MFACIL

FUENTE DE INFORMACION: Clientes potenciales y actuales de los negocios que conforman la
Asociacion “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

ANALISIS.

De los encuestados el méas alto promedio considera que el acceso a los negocios es
normal ya que se encuentran en la via al mercado del canton, por ende hay
afluencia de autos que pueden llegar rapido; pero la menor proporcién afirmé que
es dificil llegar ya que viven en otros lugares y tienen que coger varios carros para
llegar.
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5.- Matriz de andlisis de imagen e infraestructura

TABLA 5. Andlisis de imagen e infraestructura.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

DESCRIPCION FRECUENCIA | FRECUENCIA
LIMPIEZA ABSOLUTA RELATIVA
NIVEL CORRECTIVO 53 18%
NIVEL PREVENTIVO 212 2%
NIVEL 29 10%
MANTENIMIENTO

TOTAL 294 100%

FUENTE DE INFORMACION: Clientes potenciales y actuales de los negocios que conforman la
Asociacion “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

GRAFICO 8. Limpieza
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FUENTE DE INFORMACION: Clientes potenciales y actuales de los negocios que conforman la
Asociacion “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

ANALISIS.

El mayor porcentaje de los encuestados contestd que en lo referente a la limpieza
de los locales de la asociacidn se encuentra en un nivel preventivo y que necesita
mejorar ya gque se encuentra en un rango regular ya que dejan botado algunos las
fundas de los productos en las calles y que hay polvo porque pasan carros por las

vias.
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TABLA 6. Andlisis de imagen e infraestructura.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

DESCRIPCION
MANTENIMIENTO FRECUENCIA FRECUENCIA
‘DE LA ABSOLUTA RELATIVA
INFRAESTRUCTURA
NIVEL CORRECTIVO 45 15%
NIVEL PREVENTIVO 242 82%
NIVEL 7 3%
MANTENIMIENTO

TOTAL 294 100%

FUENTE DE INFORMACION: Clientes potenciales y actuales de los negocios que conforman la
Asociacion “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

GRAFICO 9. Mantenimiento de la infraestructura
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FUENTE DE INFORMACION: Clientes potenciales y actuales de los negocios que conforman la
Asociacion “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

ANALISIS.

El indice mayor de los encuestados manifesto en lo referente a la infraestructura
de los locales de la asociacién se encuentra en nivel preventivo porque los
modulos donde ofertan sus productos son pequefios y no todos tienen el mismo

modelo.
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TABLA 7. Analisis de imagen e infraestructura.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

DESCRIPCION

DISTRIBUCION DEL | FRECUENCIA FEEEXER?A'A

ESPACIO ABSOLUTA

NIVEL CORRECTIVO 56 19%

NIVEL PREVENTIVO 238 81%

NIVEL 0

MANTENIMIENTO ¢ 0%
TOTAL 294 100%

FUENTE DE INFORMACION: Clientes potenciales y actuales de los negocios que conforman la
Asociacion “El Bono”.

ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

GRAFICO 10. Distribucion del espacio
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FUENTE DE INFORMACION: Clientes potenciales y actuales de los negocios que conforman la
Asociacion “El Bono”.

ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

ANALISIS.

La mayor cantidad de los encuestados opin6 que la distribucion del espacio se
encuentra en nivel preventivo, porque la infraestructura donde exhiben los
productos es pequefia y no pueden mostrar todos los disefios a los clientes, los

cual causa perdida de tiempo mientras el vendedor busca el producto que lo tiene
guardado en otro lado.
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TABLA 8. Andlisis de imagen e infraestructura.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

?LELJSAC;ITI:IPA%II%NRI FRECUENCIA | FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
NIVEL CORRECTIVO 92 31%
NIVEL PREVENTIVO 202 69%
NIVEL 0 0%
MANTENIMIENTO
TOTAL 204 100%

FUENTE DE INFORMACION: Clientes potenciales y actuales de los negocios que conforman la
Asociacion “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

GRAFICO 11. lluminacién
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FUENTE DE INFORMACION: Clientes potenciales y actuales de los negocios que conforman la
Asociacion “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

ANALISIS.

El mayor promedio de los encuestados considera que la iluminacion es buena en
el dia, porque esté el sol, mientras que en la tarde o noche es regular porque hay
locales donde no poseen iluminaria y no se pueden apreciar bien los productos por
lo que se encuentra en un nivel de prevencion y se debe mejorar.
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TABLA 9. Andlisis de imagen e infraestructura.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

DESCRIPCION ERECUENCIA
TEMPERATURA | RECUENCIA RELATIVA
ABSOLUTA

NIVEL CORRECTIVO 89 30%
NIVEL PREVENTIVO 174 59%
NIVEL 31 11%
MANTENIMIENTO

TOTAL 294 100%

FUENTE DE INFORMACION: Clientes potenciales y actuales de los negocios que conforman la
Asociacion “El Bono”.

ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

GRAFICO 12. Temperatura
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FUENTE DE INFORMACION: Clientes potenciales y actuales de los negocios que conforman la
Asociacion “El Bono”.

ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

ANALISIS.

La mayor cantidad de los encuestados opinan que la temperatura que se mantiene
en los locales es regular, que todo depende del ambiente ya que se encuentran

localizados en una avenida y les da el sol y la lluvia lo cual es variante y algo
incomodo para realizar las compra.
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6.- ¢ Como califica usted el producto que se ofrece?

TABLA 10. Evaluacion del producto que se oferta.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

DESCRIPCION FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

MALO 1 0 0.00%

2 0 0.00%

3 213 72.45%
4 49 16.67%
BUENO 5 32 10.88%
TOTAL 294 100.00%

FUENTE DE INFORMACION: Clientes potenciales y actuales de los negocios que conforman la
Asociacion “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

GRAFICO 13. Evaluacion del producto que se oferta.
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FUENTE DE INFORMACION: Clientes potenciales y actuales de los negocios que conforman la
Asociacion “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

ANALISIS.

El total de los encuestados en su valoracion de los productos que ofertan en los
negocios es que son buenos, de bonitos modelos, y existe de toda talla lo que
facilita las compras ya que aqui se vende para toda edad y tanto para hombres y

mujeres.
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7.- ¢ Como califica el abastecimiento de productos en los locales

TABLA 11. Apreciacion del abastecimiento en los locales.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

DESCRIPCION FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
MALO 19 6.46%
REGULAR 127 43.20%
BUENO 148 50.34%
MUY BUENO 0 0.00%
EXCELENTE 0 0.00%
TOTAL 294 100.00%

FUENTE DE INFORMACION: Clientes potenciales y actuales de los negocios que conforman la
Asociacion “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

GRAFICO 14. Apreciacion del abastecimiento en los locales.
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FUENTE DE INFORMACION: Clientes potenciales y actuales de los negocios que conforman la
Asociacion “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

ANALISIS.

El promedio de maés relevancia de los encuestados contestd que los negocios
estan bien abastecidos por que en ellos encuentran lo que buscan tanto en variedad
y a diversos precios, otros opinaron que si hay variedad pero poco y por eso
pueden ir a buscar en otros puestos lo que no encuentran de manera rapida; en
cambio el menor porcentaje dijo que el abastecimiento es malo porque hay poco,

pero que igual se pueden ir a otros locales a comprar.
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8.- Matriz de aspectos del servicio
TABLA 12. Percepcion del servicio.
NAQ - UPSE - MKT - (2013)

TABLA 12

DESCRIPCION FRECUENCIA FRECUENCIA
BUENA ATENCION ABSOLUTA RELATIVA
NIVEL CORRECTIVO 91 31%
NIVEL PREVENTIVO 190 65%
NIVEL 13 4%
MANTENIMIENTO
TOTAL 294 100%

FUENTE DE INFORMACION: Clientes potenciales y actuales de los negocios que conforman la
Asociacion “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

GRAFICO 15. Atencion
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FUENTE DE INFORMACION: Clientes potenciales y actuales de los negocios que conforman la
Asociacion “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Aaudo Ouishpe.

ANALISIS.

Los encuestados poseen una percepcion regular del servicio que otorgan los
negocios que conforman la asociacion, en cuanto a la atencién aciertan en que
venden de una manera rapida, con una sonrisa, pero que deben capacitarse para

mejorar.

56



TABLA 13. Percepcion del servicio.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

TABLA 13

DESCRIPCION FRECUENCIA FRECUENCIA
APARIENCIA DEL ABSOLUTA RELATIVA
PERSONAL
NIVEL CORRECTIVO 215 73%
NIVEL PREVENTIVO 79 27%
NIVEL 0 0%
MANTENIMIENTO
TOTAL 294 100%
FUENTE DE INFORMACION: Clientes potenciales y actuales de los negocios que conforman la

Asociacion “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

GRAFICO 16. Apariencia del personal
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FUENTE DE INFORMACION: Clientes potenciales y actuales de los negocios que conforman la
Asociacion “El Bono”.

ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Aaudo Ouishpe.

ANALISIS.

El mayor indice de los encuestados considera que a los vendedores de los locales
no se los pueden diferenciar porque no poseen un uniforme que los identifique de

los clientes lo cual ocasiona inconformidad y por ello se encuentra en un nivel
preventivo.
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TABLA 14. Percepcion del servicio.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

TABLA 14

DESCRIPCION FRECUENCIA FRECUENCIA
COMUNICACION ABSOLUTA RELATIVA
NIVEL CORRECTIVO 106 36%
NIVEL PREVENTIVO 175 60%
NIVEL 13 4%
MANTENIMIENTO
TOTAL 294 100%

FUENTE DE INFORMACION: Clientes potenciales y actuales de los negocios que conforman la
Asociacion “El Bono”.

ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

GRAFICO 17. Comunicacion
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FUENTE DE INFORMACION: Clientes potenciales y actuales de los negocios que conforman la
Asociacion “El Bono”.

ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Aaudo Ouishpe.

ANALISIS.

El porcentaje mas relevante de los encuestados manifiesta que se encuentra en un
nivel preventivo porque los vendedores son poco comunicativos porque solo

buscan cerrar la venta, dan informacion acerca del producto, precios, colores
tallas, entre otros.
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TABLA 15. Percepcion del servicio.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

TABLA 15

DESCRIPCION
CONFIANZA/ FRECUENCIA FRECUENCIA
CREDIBILIDAD ABSOLUTA RELATIVA
NIVEL CORRECTIVO 162 55%
NIVEL PREVENTIVO 120 41%
NIVEL
MANTENIMIENTO 12 4%
TOTAL 294 100%

FUENTE DE INFORMACION: Clientes potenciales y actuales de los negocios que conforman la
Asociacion “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

GRAFICO 18. Confianza/Credibilidad
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FUENTE DE INFORMACION: Clientes potenciales y actuales de los negocios que conforman la
Asociacion “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Aaudo Ouishpe.

ANALISIS.

El promedio més alto de los encuestados comento que los vendedores no crean un
nivel de mucha confianza ya que no todos buscan crear lazos duraderos con los
clientes, sino que solo buscan cerrar la venta y por ello se encuentra en un nivel

correctivo.
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TABLA 16. Percepcion del servicio.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

TABLA 16

DESCRIPCION FRECUENCIA FRECUENCIA
POST-VENTA ABSOLUTA RELATIVA
NIVEL CORRECTIVO 294 100%
NIVEL PREVENTIVO 0 0%
NIVEL 0 0%

MANTENIMIENTO
TOTAL 294 100%

FUENTE DE INFORMACION: Clientes potenciales y actuales de los negocios que conforman la
Asociacion “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

GRAFICO 19. Post-venta
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FUENTE DE INFORMACION: Clientes potenciales y actuales de los negocios que conforman la
Asociacion “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Aaudo Ouishpe.

ANALISIS.

El total de los encuestados denoto que no existe un servicio post-venta como
servicio complementario dentro de la asociacion porque no dan garantia, y

seguimiento a los servicios y productos ofertados por la asociacion.
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9.- ¢Usted adquiere los productos de acuerdo a?

TABLA 17. Estudio sobre la adquisicion del producto.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

TABLA 17

DESCRIPCION FRECUENCIA | FRECUENCIA
DISENO ABSOLUTA RELATIVA
1POCO 0 0%

2 20 7%

3 91 31%

4 167 57%

5 MUCHO 16 5%
TOTAL 294 100%

FUENTE DE INFORMACION: Clientes potenciales y actuales de los negocios que conforman la
Asociacion “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

GRAFICO 20. Disefio
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FUENTE DE INFORMACION: Clientes potenciales y actuales de los negocios que conforman la
Asociacion “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

ANALISIS.

Los encuestados consideran que al momento de adquirir los productos que venden
en los negocios se fijan en el disefio de los productos o sus diversos modelos, ya

que siempre se busca variedad y economia.
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TABLA 18. Estudio sobre la adquisicion del producto.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

TABLA 18

DESCRIPCION FRECUENCIA | FRECUENCIA
PRECIO ABSOLUTA RELATIVA
1POCO 0 0%

2 0 0%

3 13 4%

4 58 20%

5 MUCHO 223 76%
TOTAL 294 100%

FUENTE DE INFORMACION: Clientes potenciales y actuales de los negocios que conforman la
Asociacion “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

GRAFICO 21. Precio
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FUENTE DE INFORMACION: Clientes potenciales y actuales de los negocios que conforman la
Asociacion “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

ANALISIS.

Los encuestados consideran que al realizar sus compras la mayor parte de las
veces se fijan en el precio por la accesibilidad a los productos que venden en los

negocios.
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TABLA 19. Estudio sobre la adquisicion del producto.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

TABLA 19

DESCRIPCION FRECUENCIA | FRECUENCIA
CALIDAD ABSOLUTA RELATIVA
1POCO 0 0%

2 0 0%

3 96 33%

4 155 52%

5 MUCHO 43 15%
TOTAL 294 100%

FUENTE DE INFORMACION: Clientes potenciales y actuales de los negocios que conforman la
Asociacion “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

GRAFICO 22. Calidad
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FUENTE DE INFORMACION: Clientes potenciales y actuales de los negocios que conforman la
Asociacion “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

ANALISIS.

El mayor porcentaje de los encuestados opinan que la calidad es importante para
adquirir un producto pero no tan necesario, sino que buscan algo econémico y que
dure un poco; en definitiva dicen que compran ahi porque los productos son

buenos, bonitos y baratos.
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TABLA 20. Estudio sobre la adquisicion del producto.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

TABLA 20

DESCRIPCION FRECUENCIA | FRECUENCIA
GARANTIA ABSOLUTA RELATIVA
1POCO 126 43%

2 131 45%

3 22 7%

4 11 4%

5 MUCHO 4 1%
TOTAL 294 100%

FUENTE DE INFORMACION: Clientes potenciales y actuales de los negocios que conforman la
Asociacion “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

GRAFICO 23. Garantia
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FUENTE DE INFORMACION: Clientes potenciales y actuales de los negocios que conforman la
Asociacion “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

ANALISIS.

El promedio destacado de los encuestados denota que todos los locales que
conforman la asociacion dan una garantia, del producto adquirido y del servicio

que le han brindado por lo que evalian como casi inexistente.
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TABLA 21. Estudio sobre la adquisicion del producto.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

TABLA 21

DESCRIPCION FRECUENCIA | FRECUENCIA
BENEFICIO ABSOLUTA RELATIVA
1POCO 31 11%

2 31 11%

3 49 17%

4 126 43%

5 MUCHO 57 19%
TOTAL 294 100%

FUENTE DE INFORMACION: Clientes potenciales y actuales de los negocios que conforman la
Asociacion “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

GRAFICO 24. Beneficio
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FUENTE DE INFORMACION: Clientes potenciales y actuales de los negocios que conforman la
Asociacion “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

ANALISIS.

El porcentaje de mayor relevancia respecto al beneficio obtenido tanto en la
adquisicién del producto o servicio es bastante, ya que los articulos ofertados son
buenos, bonitos y baratos y esto influye en que los clientes pueden regresar si

necesitan cambiar algo de talla, modelo, entre otras cosas.
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10.- ¢Como califica el nivel de capacitacion que posee el personal de la
empresa?

TABLA 22. Calificacion del nivel de capacitacion de vendedores.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

DESCRIPCION FRECUENCIA | FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
DEFICIENTE 65 22.11%
REGULAR 215 73.13%
EFICIENTE 14 4.76%
TOTAL 294 100.00%

FUENTE DE INFORMACION: Clientes potenciales y actuales de los negocios que conforman la
Asociacion “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

GRAFICO 25. Calificacion del nivel de capacitacion de vendedores.
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FUENTE DE INFORMACION: Clientes potenciales y actuales de los negocios que conforman la
Asociacion “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

ANALISIS.

El porcentaje destacado de las personas encuestadas indico que los vendedores de
los negocios poseen un nivel de capacitacion regular porque atienden de una
manera rapida mostrando los productos, dan precios y que ellos solo piensan en
vender; aungue sefialaron que no son capacitados de una manera profesional y que
solo venden, porque ya tienen mucho tiempo haciéndolo y finalmente un
porcentaje menor confirmo que su capacitacion es eficiente atienden bien, con una

sonrisa y les hacen conversa.
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11.- ¢En qué temas piensa usted que necesitan capacitarse para mejorar el
servicio?

TABLA 23. Planteamiento de tema para capacitacion a vendedores

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

DESCRIPCION FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

VENTAS 32 10.88%
ATENCION AL 234 79.59%
CLIENTE

RELACIONES 21 7.14%
HUMANAS

LIDERAZGO 7 2.38%
TOTAL 294 100.00%

FUENTE DE INFORMACION: Clientes potenciales y actuales de los negocios que conforman la
Asociacion “El Bono”.

ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.
NAQ - UPSE - MKT - (2013)

GRAFICO 26. Planteamiento de tema para capacitacion a vendedores
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FUENTE DE INFORMACION: Clientes potenciales y actuales de los negocios que conforman la
Asociacion “El Bono”.

ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

ANALISIS.

Los encuestados piensan que el mejor tema de capacitacion para los vendedores es
en atencion al cliente ya que siempre deben atender con una sonrisa, dando

alternativas de precios y modelos; ademas de las ventas para que conozcan de un
proceso eficiente de venta.
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3.2. Analisis de resultados de la encuesta a socios

1.- ¢Usted como califica el servicio que les brinda a sus clientes?
TABLA 24. Calificacion del servicio brindado a clientes

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

DESCRIPCION FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

MALO 0.00%
REGULAR 29 32.58%
BUENO 40 44.94%
MUY BUENO 17 19.10%
EXCELENTE 3 3.37%
TOTAL 89 100.00%

FUENTE DE INFORMACION: Propietarios de los negocios que conforman la
Asociacion “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

GRAFICO 27. Calificacion del servicio brindado a clientes

FUENTE DE INFORMACION: Propietarios de los negocios que
conforman la
Asociacion “El Bono”.

ANALISIS.

El porcentaje més alto de los encuestados se evalu6 y se determind que dan un
buen servicio, aunque otros comentaron que el servicio prestado era regular ya
que no sabian cdmo tratar a los clientes en ocasiones cuando no encontraban en
sus locales lo que ellos buscaban; en cambio un porcentaje minimo de los
propietarios de los locales opina que dan un excelente servicio a la clientela

porque tienen experiencia laborando en el mismo ambito comercial.
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2.- ¢Considera usted que el contar con conocimiento y experiencia para la
atencion de los clientes es necesaria?

TABLA 25. Criterio del conocimiento y experiencia en la atencion a los
clientes.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

DESCRIPCION | FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

Sl 84 94.38%

NO 5 5.62%

TOTAL 89 100.00%

FUENTE DE INFORMACION: Propietarios de los negocios que conforman la Asociacién “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

GRAFICO 28. Criterio del conocimiento y experiencia en la atencion a los
clientes.

FUENTE DE INFORMACION: Propietarios de los negocios que conforman la Asociacion “El Bono™.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

ANALISIS.

El mayor indice de los encuestados opind que es necesario tener conocimientos
para atender de una manera idénea a los clientes; pero el menor indice denotd que
con solo la experiencia se puede atender bien a los clientes ya que llevan muchos
afios trabajando como comerciantes y asi han conocido su comportamiento, lo que

ellos necesitan para facilitarselos de la mejor manera.
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3.- Si cuenta con conocimiento y experiencia en la atencion ¢Coémo la
cataloga?

TABLA 26. Valoracion de sus conocimientos 'y experiencia
NAQ - UPSE - MKT - (2013)

DESCRIPCION FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

DEBIL 0 0.00%
MEDIOCRE 0 0.00%
REGULAR 51 60.71%
BUENO 32 38.10%
OPTIMO 1 1.19%
TOTAL 84 100.00%

FUENTE DE INFORMACION: Propietarios de los negocios que conforman la Asociacion “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

GRAFICO 29. Valoracion de sus conocimientos y experiencia

FUENTE DE INFORMACION: Propietarios de los negocios que conforman la Asociacién “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

ANALISIS.

El promedio mas alto de los encuestados comentd que poseen un conocimiento
regular para la atencién de los clientes porque tienen afios laborando pero sin
capacitarse, sin embargo poseen experiencia ya que venden como un medio de
sustento y el promedio siguiente evalud sus conocimientos determinado que son
buenos.
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4.- ¢ Qué los diferencia de la competencia?
TABLA 27. Diferenciacién con la competencia.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

DESCRIPCION FRECUENCIA | FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
PRODUCTOS DE CALIDAD 6 6.74%
VARIEDAD 34 38.20%
PRECIOS 46 51.69%
BENEFICIOS 3 3.37%
TOTAL 89 100.00%

FUENTE DE INFORMACION: Propietarios de los negocios que conforman la Asociacion “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

GRAFICO 30. Diferenciacion con la competencia.

FUENTE DE INFORMACION: Propietarios de los negocios que conforman la Asociaciéon “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

ANALISIS.

Los socios consideran que se diferencian de su competencia como son las demas
asociaciones de comerciantes del canton, en un mayor promedio los precios bajos
con el que ofertan sus productos a los clientes; ademas, de un porcentaje menor en
la variedad en disefios, colores, tallas y la calidad ya que a los clientes les
interesan que los productos sean buenos, bonitos y baratos.
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5.- Matriz de andlisis interno

TABLA 28. Andlisis interno de la asociacién

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

DESCRIPCION FRECUENCIA FRECUENCIA
COMUNICACION ABSOLUTA RELATIVA
NIVEL CORRECTIVO 9 10%
NIVEL PREVENTIVO 45 51%
NIVEL 35 39%
MANTENIMIENTO
TOTAL 89 100%

FUENTE DE INFORMACION: Propietarios de los negocios que conforman la Asociacion “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

GRAFICO 31. Comunicacién

FUENTE DE INFORMACION: Propietarios de los negocios que conforman la Asociacion “El Bono™.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

ANALISIS.

Este andlisis interno de la asociacion reveld que existe una buena comunicacién
dentro de la organizacion tanto la directiva con los socios mediante reuniones o
asambleas generales que la asociacion realiza para informar algn suceso que se
encuentre pasando ya sea este negativo o positivo para mantenerlos en contacto.
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TABLA 29. Andlisis interno de la asociacién

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

DESCRIPCION FRECUENCIA | FRECUENCIA
LIDERAZGO ABSOLUTA RELATIVA
NIVEL CORRECTIVO 7

8%

NIVEL PREVENTIVO 26 29%
NIVEL .

MANTENIMIENTO 5 63%

TOTAL 89 100%

FUENTE DE INFORMACION: Propietarios de los negocios que conforman la Asociacion “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

GRAFICO 32. Liderazgo

FUENTE DE INFORMACION: Propietarios de los negocios que conforman la Asociacion “El Bono™.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

ANALISIS.

Esta evaluacion interna de la asociacion indica que existe un lider que es quien
los guia para mantener su vida juridica y es el encargado en conjunto con la
directiva de realizar diversas acciones encaminadas al beneficio de la misma y sus

asociados.
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TABLA 30. Andlisis interno de la asociacién

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

DESCRIPCION FRECUENCIA | FRECUENCIA
INICIATIVA ABSOLUTA RELATIVA
NIVEL CORRECTIVO 6 7%
NIVEL PREVENTIVO 46 52%
NIVEL .
MANTENIMIENTO 37 41%
TOTAL 89 100%

FUENTE DE INFORMACION: Propietarios de los negocios que conforman la Asociacion “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

GRAFICO 33. Iniciativa

FUENTE DE INFORMACION: Propietarios de los negocios que conforman la Asociaciéon “El Bono
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe

ANALISIS.

La investigacion interna denotd que como asociacion tienen iniciativa la cual es
guiada por el presidente y su directiva para realizar alguna actividad, pero
individualmente tienen un poco de iniciativa solo dan ideas pero en conjunto las

analizan y toman decisiones.
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TABLA 31. Andlisis interno de la asociacién

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

DESCRIPCION FRECUENCIA | FRECUENCIA
SOLUCION DE ABSOLUTA RELATIVA
PROBLEMAS
NIVEL CORRECTIVO 4 5%
NIVEL PREVENTIVO 44 49%
NIVEL
MANTENIMIENTO 41 46%
TOTAL 89 100%

FUENTE DE INFORMACION: Propietarios de los negocios que conforman la Asociacion “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

GRAFICO 34. Solucién de problemas

FUENTE DE INFORMACION: Propietarios de los negocios que conforman la Asociaciéon “El Bono
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe

ANALISIS.

El andlisis referente al aspecto solucién de problemas demuestra que poseen la
iniciativa de realizar actividades para solucionar un suceso, pero al momento de la
verdad no todos cooperan como se habia pactado en la reunion, lo cual es negativo

por lo que se encuentra en un nivel preventivo para cambiar.
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TABLA 32. Andlisis interno de la asociacién

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

DESCRIPCION FRECUENCIA | FRECUENCIA
COOPERACION ABSOLUTA RELATIVA
NIVEL CORRECTIVO 5 6%
NIVEL PREVENTIVO 33 37%
NIVEL .
MANTENIMIENTO 51 57%
TOTAL
89 100%

FUENTE DE INFORMACION: Propietarios de los negocios que conforman la Asociacion “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

GRAFICO 35. Cooperacion

FUENTE DE INFORMACION: Propietarios de los negocios que conforman la Asociacién “El Bono
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe

ANALISIS.

El andlisis muestra que todos los socios, si pasa alguna emergencia dicen que van
a cooperar pero en realidad al momento en que se procede no todos cooperan lo

cual ocasiona inconformidad dentro de la asociacion.
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TABLA 33. Andlisis interno de la asociacién

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

DESCRIPCION FRECUENCIA | FRECUENCIA
CREATIVIDAD/INNOVACION | ABSOLUTA RELATIVA
NIVEL CORRECTIVO 25 28%
NIVEL PREVENTIVO 37 42%
NIVEL MANTENIMIENTO
27 30%
TOTAL 5 100%

FUENTE DE INFORMACION: Propietarios de los negocios que conforman la Asociacion “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

GRAFICO 36. Creatividad/ Innovacion

FUENTE DE INFORMACION: Propietarios de los negocios que conforman la Asociaciéon “El Bono
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe

ANALISIS.

La encuesta también mostro que los socios poseen un poco de creatividad porque
saben exhibir sus productos utilizando diferentes materiales para captar la
atencion de los clientes, aunque lo hacen de manera empirica por que no se han
capacitado.
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TABLA 34. Andlisis interno de la asociacién

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

DESCRIPCION FRECUENCIA
LEALTAD DEL PERSONAL | FRECUENCIA | RELATIVA
ABSOLUTA
NIVEL CORRECTIVO 0 0%
NIVEL PREVENTIVO 59 66%
NIVEL MANTENIMIENTO
30 34%
TOTAL , 100%

FUENTE DE INFORMACION: Propietarios de los negocios que conforman la Asociacion “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

GRAFICO 37. Lealtad del personal

FUENTE DE INFORMACION: Propietarios de los negocios que conforman la Asociacion “El Bono
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe

ANALISIS.

La lealtad del personal se encuentra en un nivel preventivo; es decir, cada socio es

leal con la asociacion y sus compafieros de labores para seguir trabajando con
sinergia y en un buen ambiente laboral.
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TABLA 35. Andlisis interno de la asociacién

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

DESCRIPCION FRECUENCIA
LEALTAD DEL PERSONAL | FRECUENCIA | RELATIVA
ABSOLUTA
NIVEL CORRECTIVO 1 1%
NIVEL PREVENTIVO 45 51%
NIVEL MANTENIMIENTO
43 48%
TOTAL , 100%

FUENTE DE INFORMACION: Propietarios de los negocios que conforman la Asociacion “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

GRAFICO 38. Trabajo con ética

FUENTE DE INFORMACION: Propietarios de los negocios que conforman la Asociacién “El Bono
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe

ANALISIS.

Todos consideran que la ética siempre debe estar presente al momento de atender
a un consumidor, mediante la entrega del mensaje correcto al receptor o cliente

con la finalidad de persuadirlo para que compre en los locales.
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TABLA 36. Andlisis interno de la asociacién

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

DESCRIPCION
INTESG(;AC?(')?\)I DE FRECUENCIA | FRECUENCIA
EQUIPOS ABSOLUTA RELATIVA
NIVEL CORRECTIVO 3 3%
NIVEL PREVENTIVO 44 50%
NIVEL MANTENIMIENTO
42 47%
TOTAL
89 100%

FUENTE DE INFORMACION: Propietarios de los negocios que conforman la Asociacion “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

GRAFICO 39. Integracion de equipos

FUENTE DE INFORMACION: Propietarios de los negocios que conforman la Asociacién “El Bono
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe

ANALISIS.

La mayoria de los encuestados acertd en que si se proponen hacer algo en grupo
al final lo consiguen, porque aportan con ideas, apoyo moral, entre otras cosas,
aungue consideran que todos deberian participar igual y no solo la directiva.
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TABLA 37. Andlisis interno de la asociacién

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

DESCRIPCION FRECUENCIA | FRECUENCIA
CULTURA DE SERVICIOS | ABSOLUTA RELATIVA
NIVEL CORRECTIVO 1 1%
NIVEL PREVENTIVO 37 42%
NIVEL MANTENIMIENTO 51 570
TOTAL 69 100%

FUENTE DE INFORMACION: Propietarios de los negocios que conforman la Asociacion “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

GRAFICO 40. Cultura de servicio

FUENTE DE INFORMACION: Propietarios de los negocios que conforman la Asociacién “El Bono
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe

ANALISIS.

El anélisis determino que se debe mantener la cultura de servicio por parte de los
socios hacia los clientes, es decir; atender a los clientes con una sonrisa, ddndole a
conocer todas las caracteristicas de los productos y sus beneficios, trabajando
siempre con ética, con el cumplimiento de sus valores.
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6.- ¢Usted considera que la asociacion es organizada en el desarrollo de sus
procesos?

TABLA 38. Criterio de la organizacion de laasociacion.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

DESCRIPCION FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
Sl 73 82.02%
NO 16 17.98%
TOTAL 89 100.00%

FUENTE DE INFORMACION: Propietarios de los negocios que conforman la Asociacion “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

GRAFICO 41. Criterio de la organizacion de la asociacion.

FUENTE DE INFORMACION: Propietarios de los negocios que conforman la Asociacion “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

ANALISIS

La proporcién mas alta de los encuestados afirmé que la asociacion si es
organizada en desarrollo de sus procesos ya que siempre que va a existir alguna
actividad, el presidente del directorio pasa comunicando a todos los socios de la
diversas actividades a desarrollar; pero la menor proporcion considera que no es
organizada ya que no existe compromiso de todos para una organizacién correcta
porque siempre existen desacuerdos, hay desorden y no se solucionan los
problemas.
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7.- ¢Como mide la satisfaccion y fidelidad del cliente?

TABLA 39. Evaluacion de la satisfaccion de los clientes.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

DESCRIPCION FRECUENCIA | FRECUENCIA
ABSOLUTA | RELATIVA

MONTO DE VENTA 5 6.74%
FRECUENCIA _ DE

COMPRA 56 62.92%
AUMENTO DE )
CLIENTES 21 30.34%
TOTAL 89 100.00%

FUENTE DE INFORMACION: Propietarios de los negocios que conforman la Asociacion “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

GRAFICO 42. Evaluacion de la satisfaccion de los clientes.

FUENTE DE INFORMACION: Propietarios de los negocios que conforman la Asociacién “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

ANALISIS

Los socios afirmaron que en un porcentaje sus clientes quedan satisfechos ya que
han medido este por la frecuencia de compra, y opinan que un cliente feliz
siempre regresa a comprar mas por lo que es la de mayor relevancia y en un
menor porcentaje el aumento de clientes por que antes tenian poca cartera de

clientes y hoy en dia ha aumentado ésta.
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8.- ¢A Usted como le pareceria fidelizar a la clientela a su local comercial?

TABLA 40. Opinion sobre la fidelizacion de clientes.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

DESCRIPCION FRECUENCIA | FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA

NADA SATISFACTORIO 0 0.00%

POCO SATISFACTORIO 0 0.00%

SATISFACTORIO 9 10.11%
MUY SATISFACTORIO 18 20.22%
EXCELENTE 62 69.66%
TOTAL 89 100.00%

FUENTE DE INFORMACION: Propietarios de los negocios que conforman la Asociacion “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

GRAFICO 43. Opinion sobre la fidelizacion de clientes.

FUENTE DE INFORMACION: Propietarios de los negocios que conforman la Asociacion “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

ANALISIS

El indice de mayor relevancia considera que el fidelizar a los clientes seria
excelente ya que de esta manera tendrian mayores ventas, mientras que el indice

menor afirmé que seria muy satisfactorio y otros satisfactorio.
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9.- ¢Considera Ud. que es importante emplear procesos eficientes de venta?

TABLA 41. Importancia del empleo de un proceso eficiente de venta.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

DESCRIPCION FRECUENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
Si 89 100.00%
NO 0 0.00%
TOTAL 89 100.00%

FUENTE DE INFORMACION: Propietarios de los negocios que conforman la Asociacion “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

GRAFICO 44. Importancia del empleo de un proceso eficiente de venta.

FUENTE DE INFORMACION: Propietarios de los negocios que conforman la Asociacién “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

ANALISIS

Todos los encuestados concuerdan que es de suma importancia el emplear
procesos eficientes de venta para cerrar una venta de forma eficaz, iniciando
desde la presentacion del mensaje al cliente, las caracteristicas y los beneficios del

producto; luego crear un clima de confianza y finalmente fidelizarlo.

85



10.- ¢Como considera la infraestructura que poseen para la atencion a sus
clientes?

TABLA 42. Evaluacion de la infraestructura

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

DESCRIPCION FRECUENCIA | FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
NADA IDONEA 12 13.48%
POCO IDONEA 68 76.40%
IDONEA 9 10.11%
TOTAL 89 100.00%

FUENTE DE INFORMACION: Propietarios de los negocios que conforman la Asociacion “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

GRAFICO 45. Evaluacién de la infraestructura

FUENTE DE INFORMACION: Propietarios de los negocios que conforman la Asociacién “El Bono”.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

ANALISIS

De la evaluacion realizada la proporcion mas elevada establecio que la
infraestructura de los locales en donde ofertan sus mercaderias es poco idénea
porgue los mddulos son pequefios, mientras que un nivel minimo determiné que
era nada idonea ya que se las han financiado ellos mismos y no les han aportado la

municipalidad para dar una mejor imagen ante sus clientes.
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11.- ¢Desearia aumentar sus utilidades e incrementar sus ventas mediante la
instrumentacion de un plan de marketing de servicios?

TABLA 43. Importancia de implementar un plan de marketing de
servicios.

NAQ - UPSE - MKT - i2013i

DESCRIPCION FRECUENCIA | FRECUENCIA
ABSOLUTA RELATIVA
SI 89 100.00%
NO 0 0.00%
TOTAL 89 100.00%

FUENTE DE INFORMACION: Propietarios de los negocios que conforman la Asociacién “El Bono™.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

NAQ - UPSE - MKT - (2013)

GRAFICO 46. Importancia de implementar un plan de marketing de
servicios.

FUENTE DE INFORMACION: Propietarios de los negocios que conforman la Asociacion “El Bono™.
ELABORADO POR: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

ANALISIS

Todos los encuestados coincidieron en que si les gustaria aumentar sus ventas y
mejorar el expendio de sus productos mediante la implementacién de un plan de
marketing de servicios ya que les aportaria con estrategias, mejorar la atencion ,
los procesos de venta y asi poder crecer y mantenerse en el mercado que hoy en
dia es tan competitivo.
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3.3.  Analisis de resultados de la observacion

1. Cumplen los objetivos que se plantean

Referente a la asociacion cumplen con los objetivos que se plantean direccionados
por el presidente de la asociacion, es quien guia, apoya y da ideas creativas e

innovadoras para acaparar mayor clientela.

2. Controlan sus actividades

La directiva actual es quien se encarga de la realizacion de las diversas
actividades, mediante la realizacion de convocatorias a asambleas para el posterior
monitoreo; aunque el lider es el Unico que trabaja méas por la asociacion y los

demas directivos no cumplen a cabalidad con sus funciones.

3. Usan los recursos de manera idénea

Cada socio se encarga de abastecerse con productos para su posterior venta,
tratan de atender bien usando la infraestructura que poseen, arreglando de manera

Ilamativa los productos para captar la atencién de sus clientes.

4. Emplean comunicacion efectiva interna

El directorio tiene buena comunicacion, los socios acuden a diversas asambleas
para dar a conocer las actividades que van a realizar y tomar las decisiones entre
todos ya que cada persona emite la opinidn acerca de cada tema, aunque hay veces

en gque no concuerdan con las ideas lo que causa inconformidad.

5. Otorgan un mensaje correcto a los clientes

Los socios realizan la venta de sus productos dando a conocer los diversos
precios, modelos y colores; dando asi el mensaje de que venden productos con la

aplicacion 3b (bueno, bonito y barato).
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6. Cuentan con infraestructura adecuada para el expendio de los productos

La infraestructura que posee la asociacion para el expendio de los productos es
ineficiente, porque es pequefio el tamafio de los locales, todos estan muy cerca, se

encuentran ubicados en la calle causando esto la inconformidad de los clientes.

7. Poseen un correcto abastecimiento

No todos los negocios que conforman la asociacion poseen un buen
abastecimiento ya que cada socio adquiere sus productos de manera individual,

sacando créditos a entidades bancarias.
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3.4.

Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

Clientes

La asociacion es conocida poco por la demanda del canton La Libertad
porque actualmente ha cambiado su ubicacién y las vias de acceso se
encuentran regulares y pasan muchos automoviles lo que la hace un poco
peligroso, aungue consideran que es facil llegar ya que se encuentra en una

via de gran afluencia.

La imagen e infraestructura de los negocios de la asociacion se evallo y se
determind que la limpieza es regular y que los puestos donde ofertan sus
productos son pequefios y los socios botan las fundas de los mismos en el
suelo y existe mucho polvo ya que se encuentran localizados a la

intemperie.

Los clientes afirmaron en su valoracion del producto que ofertan los
negocios es que son buenos Yy a buen precio; ademas comentaron que el
abastecimiento que ellos tienen es bueno, ya que ellos encuentran lo

buscan por la variedad que poseen.

En la evaluacion del servicio otorgado por los socios sus clientes opinaron
gue la atencién es buena y que no poseen uniforme para vender y que no
se los puede identificar claramente; ademas que mantienen una
comunicacion regular porque dan todas las caracteristicas de los productos
aunque no crean lazos fuertes de confianza y finalmente que no dan un

servicio postventa.

En cuanto al nivel de capacitacion los clientes determinaron que su nivel
es regular porque atienden de una manera rdpida ya que solo piensan en

vender y pocos son los atienden con una sonrisa en el rostro y muestran
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cordialidad; y que un tema importante para que se capaciten es atencion al

cliente.

Socios

Los socios opinaron que atienden bien porque tienen muchos afos
vendiendo sus productos y ellos consideran que es necesario poseer
conocimientos y experiencias para atender de una manera eficiente a los
clientes pero que no todos los socios tienen esos conocimientos porque no
se han preparado ya que este es su medio de sustento y no tienen tiempo

para acudir.

Cada socio opina que se diferencia de la competencia por la variedad de
productos que tienen y que sus precios son bajos para darles mayor
accesibilidad para que los compren; ademas que dentro de la asociacion
hay un lider que los guia de manera correcta, que existe una comunicacion
regular entre todos los socios y que buscan resolver problemas con la
cooperacion de todos y que estos poseen una cultura de servicio por la
experiencia adquirida por sus afios de laborar aunque sea de manera

empirica atienden a los clientes.

La asociacién es organizada en el desarrollo de sus procesos, ya que si hay
actividades, el directorio les comunica a los asociados. Ellos miden la
satisfaccion de los clientes por su frecuencia de compra; también que les
parece excelente el fidelizar a sus clientes a los locales comerciales y asi
crear relaciones a largo plazo y por ende es importante emplear procesos
eficientes de ventas para cerrar una venta de manera eficaz y poder

fidelizarlos.

Se determina que la infraestructura que poseen no es la idonea para el
correcto expendio de productos y otorgar un servicio de atencion al

cliente de manera efectiva.
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Finalmente los socios consideran que desean aumentar sus utilidades y
mejorar el expendio de los productos mediante la implementacion de un

plan de marketing de servicios.
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Recomendaciones

Clientes

e La asociacion para ser mayormente conocida por la demanda del canton
La Libertad deberia estar ubicada estratégicamente en un solo lugar y no
estar cambidndola ya que esta es de suma importancia para posicionarse

en la mente de los clientes.

e En la imagen la asociacion deberia contratar un sefior que sea encargado
del aseo, para que los clientes se lleven una buena percepcion de limpieza
y en lo referente a la infraestructura de los negocios de la asociacion es
que los puestos donde ofertan sus productos deberian coordinar con la
directiva para arreglar los médulos y poder vender sus productos de una

manera mas comoda para los clientes.

e Encuanto al producto que ofertan los negocios es que deben mantener sus
proveedores por que venden algo bueno y a buen precio; ademas que
deben cuidar su abastecimiento ya que es bueno y que ellos encuentran lo

que buscan por la variedad que poseen.

o Referente a la atencion se debe mejorar, ser mas carismatico, mostrar
todos los productos, tallas, precios, entre otros y que convendria que se
elaboren uniformes para vender y que este les permita identificar a los
vendedores facilmente; también que seria necesario el crear una venta
relacional mediante la comunicacion y asi afianzar lazos de confianza y

finalmente dar un servicio postventa.

e Los propietarios de los negocios se deben comprometerse a capacitarse en
el tema que eligieron los clientes para que atiendan mejor dando un

servicio de calidad.
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Socios

Los socios deben adquirir conocimientos necesarios para la mejora de la
atencion a los clientes es por ello que deben capacitarse en temas de

marketing como atencion al cliente.

Se debe mantener el abastecimiento aunque otros de los negocios deberian
aumentar su variedad. Por otro lado el lider debe ser comunicativo con
todos los socios y que todos deben ser mas comunicativos para poder
resolver los problemas que se presentan a cabalidad y atender mejor a los

clientes.

Tienen que conservar la organizacién de sus procesos tantos internos como
externos para realizar sus actividades de manera competente. Hay que
fidelizar a sus clientes para crear relaciones a largo plazo mediante el

empleo de procesos eficientes de venta.

Deben mejorar la infraestructura que poseen para el correcto expendio de

productos y otorgar un servicio de atencion al cliente de manera efectiva.

Se recomienda la implementacion de un plan de marketing de servicios

para aumentar sus utilidades y mejorar el expendio de los productos.
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CAPITULO IV

DISENO DE UN PLAN DE MARKETING DE SERVICIOS PARA LA
ASOCIACION DE COMERCIANTES MINORISTAS DE ARTICULOS
VARIOS “EL BONO” DEL CANTON LA LIBERTAD, PROVINCIA DE
SANTA ELENA, ANO 2012-2013.

Antecedentes

El plan de marketing de servicios es un instrumento, modelado en un documento
escrito, donde se detalla las acciones necesarias para alcanzar los objetivos de
marketing de la organizacion, describe aspectos como los objetivos en si, como se
los va a lograr, recursos que se van a utilizar, cronograma de actividades de
marketing que se van a implementar y los métodos de control que se van a aplicar

para realizar los ajustes necesarios.

El cual no se ha empleado por el desconocimiento que tienen los asociados en
cuanto al empleo de metodologias Una realidad que se pudo constatar que en la
actualidad la mayoria de las empresas y asociaciones no han implementado planes

de marketing lo que ha influido en el desconocimiento del mercado.

En el cuadro de esta realidad, se ve comercialmente necesario el manifestar apoyo
para capacitar a las personas que conforman la Asociacion de comerciantes
minoristas de articulos vario “El Bono” en el manejo del plan de marketing
propuesto. Por ende todo negocio busca ser cada dia mas competitivo de tal forma

que cada socio busque obtener los conocimientos para innovar en su forma de
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atencion y expendio de los productos de tal forma que los clientes adquieran

productos de manera répida y accesible.

Justificacion

La asociacién de comerciantes del bono nace hace 8 afios, tiempo desde el cual ha
venido brindando una amplia gama de productos que tienen una alta demanda,
lamentablemente muchos de los comerciantes no han tenido la posibilidad de
recibir capacitacion permanente para brindar un mejor servicio y ser mas

competitivos.

La calidad de servicio que ofrecen los miembros de la asociacion de comerciantes
el bono ha generado un alto indice de insatisfaccion de los clientes, debido a la
falta de celeridad en el procesos de ventas. Otro factor que genera malestar es la
falta de implementacion tecnoldgica que para la mejora de los sistemas internos,
ofrecer un servicio de calidad y obtener un compromiso de compra por parte de

los clientes.

4.1. PLAN DE MARKETING

4.1.1. Andlisis situacional

4.1.1.1. Anadlisis interno

4.1.1.1.1. Proveedores

El objetivo principal de trabajar con los proveedores es obtener facilidad de
trabajo, para obtener como resultado un buen funcionamiento y satisfaccion de los

ciudadanos.
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La asociacion se provee de sus articulos de diversos lugares entre los cuales

tenemos:

Ambato (Mercado mayorista — ropa para frio)

Guayaquil (La bahia — ropa, calzado, gafas, sabanas)

4.1.1.1.2. Competidores

Consideramos que existe gran cantidad de locales comerciales que venden los
mismos productos dentro del mercado del cantdn la libertad, pero la asociacion
seria la primera en implementar un plan de marketing para ofrecer un servicio
personalizado en todo el &mbito profesional, ofreciendo un servicio de calidad
para posicionarnos en la mente de muchos clientes y crear mayor accesibilidad de

nuestros productos hacia clientes con el pasar del tiempo.

4.1.1.1.3. Clientes

Responde a la pregunta ¢ A quién satisfacer?

Este grupo estad conformado por el total de habitantes de la Provincia de Santa,
que posean un nivel socio-econdmico medio, medio-alto y alto, que busquen un
servicio confiable y la obtencién de articulos varios con el fin de satisfacer sus

necesidades.

4.1.1.2. Anadlisis externo

4.1.1.2.1. Ambiente politico

Tenemos la estabilidad politica que existe en la actualidad facilitando este a la
creacion de asociaciones mediante el impulso u apoyo de diversos ministerios
como es el MIES-IEPS.
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Ademas las politica que rigen a las empresas en el Ecuador se manejan mediante
leyes implementadas por el sistema financiero y nos dice, canalizar el ahorro o
excedente producido por las empresas, instituciones y economias domesticas Yy
posibilita su trasvase hacia otras empresas asi como el propio Estado, bien para
proyectos de inversion o financiacion de gastos corrientes y planes de consumo.

En la actualidad se encuentra la politica monetaria la cual garantiza el logro de la

estabilidad monetaria y financiera de las empresas en nuestro pais.

4.1.1.2.2. Ambiente social

El estado garantiza la participacion de las personas, en el desarrollo del pais y por
ello, las empresas deben tener responsabilidad social ya que es un concepto
abierto y en fase de construccion para no perjudicar a la sociedad ni al ambiente.

4.1.1.2.3. Ambiente tecnoldgico

En el ecuador la tecnologia se esta desarrollando mas y maés, ya que muchas
personas tienen acceso a una computadora y a internet por lo que se estan

involucrando en lo que es la web desde sus hogares y desde diversas tarifas.

La tecnologia ya no solo es de uso exclusivo de jovenes, sino también de las
personas adultas; por lo que hoy en dia las empresas estan utilizando este medio
para ofertar sus productos o servicios a los clientes utilizando diversos modelos de
negocios como son: B2B, B2C, entre otros, ademas a través de las diversas redes
sociales se poseen una gran lista de contactos y la utilizan para crear un banco de

datos para potenciales clientes.

Ademas la aparicion de los blogs donde las personas pueden dejar comentarios

positivos 0 negativos de los productos o servicios que ofrecen las empresas.
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4.1.1.2.4. Ambiente econdmico

Actualmente, posicionar una marca, establecer una estructura para la calidad y
obtener excelente resultados, o dicho de otra manera, hacer que un negocio sea
rentable y a la vez socialmente responsable, no es el objetivo final de las empresas
ecuatorianas, ahora aspiran a una certificacion internacional que reconozca su

excelencia empresarial.

41.1.25. Andlisis F.O.D.A

FORTALEZAS

Variedad de articulos.

Eficacia al aprovechar sus recursos.

Trabajo con experiencia en la asociacion.

Manejo ético en su relacion con el cliente y la sociedad.

Buen ambiente laboral

Buena categoria crediticia

OPORTUNIDADES

@ Nuevos proyectos de inversion y mejoramiento por parte de autoridades
municipales para el canton.

@ Crear fuentes de comunicacion de la empresa hacia los clientes

@ Facilidades de obtencion de informacion de los clientes para sus gustos,
preferencias y del mercado mediante inversion en 1+D

@ Mayor facilidad de obtencion de créditos y de pagos por estabilidad en
tasa de interés.

@ Competitividad en precios para tener mayor acogida por los precios
accesibles que ofrece la empresa.

@ Ubicacion estratégica y mayor influencia de transito de los clientes.
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DEBILIDADES

@ No existe un plan de marketing dentro de la organizacion

@ Infraestructura no idénea para el expendio de los productos.
@ Se realiza el trabajo dentro de la organizacion empiricamente.
@ No se han realizado capacitacion para mejorar los procesos.

AMENAZAS

@ Existe mucha competencia que sobresalen en el mercado.

@ Tenemos un porcentaje minimo en participacion en el mercado.

CUADRO 5. Matriz EFI

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS

FACTORES DE EX|TO PESO CALIFICACION PONDERADO

FORTALEZAS

Eficacia al aprovechar sus recursos. 0.15 3 0.45
Trabajo con experiencia en la 0.10 4 0.40
asociacion.
Variedad de articulos 0.15 3 0.45
Buen ambiente laboral 0.05 3 0.15
Manejo ético en su relacion con el 0.10 3 0.30
cliente y la sociedad.

Buena categoria Crediticia 0.10 4 0.40
DEBILIDADES

No existe un plan de marketing 0.10 1 0.10
dentro de la organizacion

Infraestructura no idénea para el 0.05 2 0.10
expendio de los productos.

No se han realizado capacitacion para | 0.10 1 0.10
mejorar los procesos.

Se realiza el trabajo dentro de la 0.10 1 0.10
organizacion empiricamente.

TOTAL 1 2.55

Elaborado por: Natalia Agudo Quishpe.
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El valor 2,55, esta por debajo de 2.5 lo cual indica una posicion débil, en otras
palabras que las debilidades son de mayor relevancia que las fortalezas internas
que poseen en la asociacion.

CUADRO 6. Matriz EFE

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS

= CALIFICACION PESO
FACTORES DE EXITO PCE)S PONDERA
DO

OPORTUNIDADES
Nuevos proyectos de inversion y 0.15 2 0.30
mejoramiento por parte de autoridades
municipales para el canton.

Mayor facilidad de obtencidén de créditos | 0.22 3 0.66
y de pagos por estabilidad en tasa de

interés.

Crear fuentes de comunicacién de la| 0.10 3 0.30
empresa hacia los clientes

Facilidades de obtencion de informacién | 0.06 2 0.12

de los clientes para sus gustos,
preferencias y del mercado mediante
inversion en 1+D

Ubicacion estratégica y mayor influencia | 0.12 3 0.36
de transito de los clientes.
Competitividad en precios para tener | 0.10 3 0.30

mayor acogida por los precios accesibles
gue ofrece la empresa.

AMENAZAS
Existe mucha competencia que sobresale | 0.10 2 0.20
en el mercado.
Tenemos un porcentaje minimo en | 0.15 2 0.30

participacion en el mercado

1 2.54
TOTAL

Elaborado por: Natalia Agudo Quishpe.

El valor ponderado mas alto posible para una empresa es de 4,0 y el mas bajo
posible es de 1,0. El 2,54 indica que la Asociacion responde de manera éptima a
las oportunidades y amenazas presentes en su sector. Aungue se ha merecido una
buena calificacion, la competencia se encuentra mejor preparada para atender a

los clientes.
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4.1.2. Objetivos Del Plan

4.1.2.1. Objetivo General

Implementar un plan de marketing de servicios que aporte con las estrategias y
herramientas necesarias para mejorar el expendio de los productos mediante el
otorgar un servicio de calidad que satisfaga las expectativas del mercado y
contribuyan a la competitividad y productividad de los negocios que conforman la

Asociacion de comerciantes minoristas “El Bono™.

4.1.2.2. Objetivos Especificos

1.  Analizar las falencias que poseen en la actualidad los diversos negocios
que conforman la asociacion en un 85% para que a esas falencias las

convirtamos en fortalezas en un lapso de 1 afio.

2. Estipular las estrategias mas apropiadas para la prestacion de servicios
de calidad con el aumento de un 50% en un lapso de 1 afio.

3. Examinar el comportamiento de los propietarios de los negocios en un
80% para saber como actuan con los clientes en un tiempo determinado

de 1 afo.

4.  Capacitar a los asociados en el manejo del plan de marketing en un 70%
para el empleo de las nuevas estrategias de marketing en un lapso de 6

meses.

5. Establecer precios idoneos que faciliten la accesibilidad de los

productos en un 50% para incrementar las ventas en 2afios.

6. Mantener nuestra ubicacion estratégica para dar facilidad de acceso a

nuestros clientes en un 60%.
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4.1.3. Filosofia Corporativa

ASOCIACION “EL BONO”

Nuestros productos estan dirigidos a los clientes potenciales los cuales son todos
los habitantes de la provincia de Santa Elena por ende el plan de marketing se
disefia con el fin de aportar con conocimientos del siglo XXI a los socios que la
conforman para contribuir con el desarrollo de la Provincia. Este proyecto sera
creado para facilitar informacion pertinente a estrategias de marketing a los socios
para aportarles con una guia con la finalidad de cumplir a cabalidad con las

expectativas de aquellos clientes exigentes.

4.13.1. Mision

Ofrecer productos de calidad a precios accesibles, con el fin de satisfacer a
nuestros clientes, mediante una atencion de calidad, creando un clima de

confianza con nuestros clientes y proveedores.

CUADRO 7. Preguntas para elaborar la mision

¢ Qué hace la organizacion? Expendio de productos o articulos
Cumpliendo con las expectativas y
¢ Cémo lo hace? necesidades del cliente

¢ Con cuales criterios, valores, | Creando un clima de confianza
principios se rige?

¢Para qué lo hace? Para crecer en el mercado competitivo
¢,Con qué lo hace? Con infraestructura apropiada y atencion
de calidad.

¢Apoyado en que lo hace?
En apoyar al desarrollo economico.

Elaborado por: Natalia Agudo Quishpe.
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4.1.3.2. Vision

Ser la organizacién reconocida en el mercado provincial, por ofertar articulos
varios mediante una atencion idonea y asi incrementar nuestra participacion y

tener mayor rentabilidad.

4.1.4. Valores corporativos

La empresa posee sus valores para dar un mejor servicio a los clientes como son:

@ Responsabilidad: Mantener como prioridad principal los valores que

permitan conservar un ambiente laboral sostenible.

@& El amor por el trabajo: Prestar el servicio al cliente con la
cordialidad y respeto que merecen entregdndose a un 100% en el

desarrollo de su labor.

@ La confianza y compromiso: Cumpliendo con todo los servicios
ofrecidos por la empresa.

@ Etica: Dando la informacion que requiere el cliente de manera correcta.

4.2. MERCADO OBJETIVO

Esta conformado por el total de habitantes de la Provincia de Santa, que posean un
nivel socio-econémico medio, medio-alto y alto, que busquen un servicio
confiable y la adquisicion de articulos varios con el fin de satisfacer sus
necesidades.

4.2.1. Segmentacion

Este mercado objetivo esta definido en base a las siguientes variables:
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GRAFICO 47. Variables Demogréficas

DEMOGRAFICOS

Elaborado por: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

Va dirigido al segmento tanto masculino como femenino para personas jovenes o
mayores solteras o casadas, con hijos o sin hijos de la edad de 16 afios en adelante
quienes tienen poder econdémico para realizar sus compras contando con ingresos

entre $200 a $600 y poseen una clase social media y media alta

GRAFICO 48. Variables Geograficas

D [

Elaborado por: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.
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La poblaciéon a la que va direccionada geograficamente es a la region costa
principalmente la provincia de Santa Elena; incluyendo los cantones Salinas, La

Libertad y Santa Elena en la zona urbana.

Psicografica

Aspectos y caracteristicas importantes para la asociacion al momento de la
adquisicion de los productos conociendo la conducta del consumidor y asi brindar

un el servicio de Calidad, atencién al cliente, precio y seriedad.

4.2.2. Estrategias de mercado

Se empleara la estrategia de penetracion de mercado: El aumento de las ventas
de los negocios que conforman la asociacion de sus productos actuales en los
mercados actuales mediante. El desarrollo de la demanda primaria; es decir,
aumentando la tasa de ocupacion atrayendo nuevos clientes no consumidores del
producto, por medio del incremento de la publicidad, promocién de ventas y la

disminucion de precios.

Ademas, aumentar la participacion de mercado, atrayendo a clientes de la
competencia mediante la mejora del producto y servicio ofertado que se lograra
con la implantacion de estrategias de calidad en el servicio de atencion al cliente;

también realizando promocién de venta.

4.3. MARKETING MIX

4.3.1. Producto

Ofrecer un servicio de calidez en la creacion de una venta relacional con los

clientes, el cual se brinda mediante el proceso de venta.
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43.11. Marca

Nombre comercial: Asociacion de comerciantes minoristas de articulos varios
“El Bono”.
A.C.M.A.V.E.B.

Siglas de Asociacion de comerciante de articulos varios “El Bono”

4.3.1.2. Logotipo

GRAFICO 49. Logotipo

Elaborado por: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

4.3.1.3. Slogan

A.C.M.A.V.E.B. Con calificacién 3b...

(Bueno, bontte y barato)

4.3.1.4.  Cartera de productos

Diversos productos entre los cuales tenemos:

GRAFICO 50. Ropa para damas caballeros y nifios.

. Elaborado por: Natalia EIizbth gudo Quishpe.
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GRAFICO 51. Zapatillasy calzado deportivo o casual

Elaborado por: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe;

GRAFICO 52. Cd de musica y peliculas

Elaborado por: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

GRAFICO 53. Repuestos de cocina y licuadoras

Elaborado por: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.
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GRAFICO 54. Gafas

Elaborado por: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

GRAFICO 55. Juego de sabanas

Elaborado por: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

4.3.1.5. Estrategias de producto

Ofrecer mas productos y servicios complementarios, se implementara un servicio
post-venta para monitorear al estado de los productos y la satisfaccién de los

clientes con los mismos y con el servicio recibido.

Agilitar los procesos de venta, para evitar los cuellos de botella y por tal motivo la

demora en el cierre de la venta.
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Capacitar al personal dos veces al afio, en diversos temas para que puedan
desenvolverse efectivamente en el mercado: A los socios se capacitard por lo

menos una vez al afo en lo referente a servicio al cliente.

Adquirir productos de buena calidad para que sean garantizados.: Los articulos
se compraran a locales mayoristas, que tengan trayectoria en el mercado. Esto

permitira ofrecer garantia en las ventas que la asociacion realiza.

4.3.2. Precio

4.3.2.1. Determinacion de precios

El precio representa la Unica variable de la mezcla de mercadotecnia que genera
ingresos para la empresa. Costos accesibles; dependiendo del modelo, tamafio y
de la calidad del material elegido por los clientes varia el precio de cada producto
que oferta la asociacion.

CUADRO 8. Precios de los productos

PRODUCTO  PRECIO PRODUCTO PRECIO PRODUCTO PRECIO
DAMA CABALLEROS VARIOS

blusa $5.00 | camiseta $5.00 | repuestos de cocina $3.00
falda $4.00 | pantaldn de tela $7.00 | juego de sébanas $12.00
short $13.00 | jean $15.00 | ternitos de nifio(a) $6.00
brasier $2.50 | zapatos $15.00 | colchitas $7.00
interior $2.00 cd $1.00
sandalias $12.00 gorras $6.00
zapatos $10.00 gafas $5.00
medias $1.00

Fuente: Asociacion “EI Bono’
Elaborado por: Natalia Agudo Quishpe.

4.3.2.2. Estrategia de precios

Entrar en el mercado por descremado de precio es decir se introducira el producto
con un precio alto de $6 por ser en el mercado en lo referente a los que tienen

110



mas salida que son las camisas para caballeros y las blusas para damas mediante

el transcurso del tiempo estos precios se irdn disminuyendo.

Los precios también tendran variacion de acuerdo al ndmero de articulos
demandadas por los clientes., los precios presentaran sus fluctuaciones conforme

lo haga el mercado.

Precios negociables, se tienen unas tarifas que podran ser negociables de acuerdo

a la fidelidad de los clientes.

Productos adicionales, es decir por cada monto de compra de$ 15,00 adquirido

por los clientes estos recibirdn un producto que este elija sin ningln costo.

4.3.2.3. Andlisis de precios de la competencia

Los productos que son vendidos por otras asociaciones o locales comerciales
dentro del canton La Libertad son de un precio similar a los que son ofertados por
los asociados., variando estos entre $ 4 a $6 cada uno dependiendo del articulo

que desee el cliente.

4.3.3. Plaza

La plaza se define como el lugar en el cual se va a ofrecer el servicio, para que

este sea accesible al consumidor.

“Asociacion de comerciantes minoristas de articulos vario el bono” estara ubicado
en el canton La Libertad, ya que aqui se encuentra el polo comercial de la

provincia de Santa Elena.

Canal de distribucion del servicio sera:
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GRAFICO 56. Canal de distribucién

PRODUCTOR .

Elaborado por: Natalia Agudo Quishpe

Los socios de forma individual adquieren gran diversidad de productos para que

les bajen los costos ya que ellos son los minoristas de esta escala.

Los mayoristas; es decir sus proveedores quienes poseen negocios grandes
ubicados en Guayaquil y Ambato para la posterior venta a los consumidores
finales.

4.3.3.1. Estrategias de canales de distribucion.

v" Ofrecer los productos via internet.
v" Mediante publicidad, ya que es una forma para dar a conocer la

empresa.

v" Mediante estrategias de venta, mercadeo.

4.3.4. Promocion

La empresa no maneja ningun tipo de publicidad para darse a conocer. Sin
embargo, si realizan promociones por aniversario pero estas las dan a conocer el

mismo dia del evento.
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4.3.4.1. Plan de medios

En nuestra etapa de lanzamiento, a fin de dar a conocer al publico los articulos
que ofertan los negocios que conforman la asociacion.

Se da con la eleccion de los medios de comunicacion a utilizar en nuestra
camparia, se hara en base a la cobertura, costos y preferencias del mercado
objetivo.

GRAFICO 57. Mapa de medios

81°0'0"W

Elaborado por: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

Unos de los principales medios de comunicacion que utilizaremos sera la radio,
debido a que este medio es el mas accesible para las personas, también se utilizara
vallas publicitarias ubicadas en la zonas estratégicas.

Se empleara las cufas radiales (2 cufias diarias por un mes) en radio Amor.
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4.3.4.2. Plan de relaciones publicas

Dar a conocer a la empresa sus productos: Disefiar un programa de comunicacion
que incluya medios masivos y medios no convencionales para llegar al mercado

objetivo.

Crear una base de datos, con e-mails de las personas que son clientes de la
asociacion, para enviarles informacion de los productos que A.C.M.A.V.E.B
ofrece y de las promociones vigentes en el momento del envio. Y se realizard una

actualizacién de la misma cada temporada.

La asociacion emplea las ferias ya que se encuentran ubicados todos los socios en
un solo sitio donde ofertan sus articulos para su expendio y esto hace que se
difunda los diversos articulos y precios que promocionen en la misma. También
pueden realizar rifas de algun producto por cierto monto de compra para que los

clientes sean motivados a seguir comprando en los negocios

Con todo esto se pretende llenar las expectativas de los clientes con la finalidad de

que vuelvan con mayor frecuencia y aumentar las ventas.
GRAFICO 58. Comunicacion externa
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4.3.4.3. Plan de promocion

Una de las principales estrategias a utilizar es difundir la calidad del servicio que
otorga nuestra empresa. Implementando una estrategia de diferenciacion basados
en las variadas opciones de productos y servicio; principalmente la confiabilidad
de la obtencion de articulos, como asociacion seguiremos innovando en cuanto al
comportamiento del cliente, ya que esta es muy cambiante. Nuestro objetivo
principal en cuanto al posicionamiento es que los usuarios nos identifiquen como

“calidad y confianza”.

Ademas se realizaran diferentes actividades publicitarias asi como varias ofertas
por apertura, ademas se entregaran hojas volantes que proporcionen informacion
especifica de los productos que otorgara la empresa. Es por ello que se realizara
una campafia publicitaria masiva con el fin de incrementar la demanda,

contrarrestar la competencia indirecta y posicionarnos en el mercado.

El material publicitario tendra por objetivo proporcionar la informacion necesaria

acerca de nuestros servicios y ventajas competitivas

Disefiar promociones por temporadas: Durante el tiempo de calor se ofrecera un
producto gratis como podrian ser zapatillas o de una buena calidad por
aproximadamente 2 meses, cada fin de semana. Esta promocion se dara a conocer

a cada uno de los clientes que asistan a los locales mediante un parlante.

4.3.4.4. Merchandising

En los stands o locales comerciales donde se expenden los productos se ubicaran
de manera estratégica los productos para que sean mas visibles para los clientes;
ademas de manejar la psicologia de los colores para captar su atencion.
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4.3.4.5. Marketing Directo

e Estrategias de lanzamientos de camparias publicitarias

e Publicidad en: volantes, logotipos, entre otros.

e Atencion al cliente: Capacitar a los vendedores para que se encarguen de
atender a los clientes en el sector objetivo.

4.3.4.6. Marketing Electrénico

Crear una pagina de Facebook y pagina web donde se colocara la cartera de
productos que posee la asociacion; ademas, para la difusién de informacién de la
institucion e implementar herramientas de comunicacion de gran alcance para

interactuar con los clientes.

GRAFICO 59. Pagina de Facebook
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Elaborado por: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.
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GRAFICO 60. Pagina web
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Elaborado por: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

4.3.4.7. Mezcla de promocién

Se empleara las relaciones publicas; publicidad como letreros, vallas y demas;
plan de medios, entre otros para promocionar a la asociacion y asi sea reconocida
en el mercado de la Provincia de Santa Elena.

GRAFICO 61. Banner

Fuente: Asociacion “El Bono”
Elaborado por: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.
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GRAFICO 62. Tarjeta de presentacion

Venta de ajuares de bebe; ropa para
damas , caballeros y nifios; gafas; gorras;
interiores, y demds variedad.
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Articulos Varios “El Bono”

Ubicada en la Nueva Bahia de La Libertad

Elaborado por: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

GRAFICO 63. Hoja volante

Venta de ropa, calzado y
articulos varios para damas,
caballeros y nifios con califica-
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Elaborado por: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.
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4.3.5. Evidencia fisica

Ambiente externo

En el exterior tendrd como decoracion el disefio del logotipo de una miscelanea
publicitaria de los productos que se ofertara para dar a conocer nuestro servicio;
ademas tendra un amplio parqueadero lo que permitird brindar un servicio eficaz

a sus clientes.

Estara ubicado en un lugar estratégico y de facil acceso, contara con instalaciones

comodas para poder brindar una excelente atencion a los clientes.

GRAFICO 64. Mddulos de los negocios

Elaborado por: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

La asociacion en la actualidad expende o comercializa sus productos en modulos
pequerfios por lo que posee una capacidad de almacenaje regular ya que el tamafio
de la planta es de 2m x 2m y se encuentra ubicado en el cantén La Libertad de
manera estratégica y existe gran afluencia de clientes.

4.3.6. Personas

El personal sera capacitada con profesionales que tengan un perfil en el area de
venta, atencion al cliente y area administrativa, se tendra una correcta
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organizacion en cuanto a los seguimientos de los procesos; ademas de un correcto
trato entre el personal. Utilizaran uniforme: una camisa con el logotipo de la asociacién
para su identificacion.

GRAFICO 65. Uniforme del personal

Elaborado por: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

4.3.7. Procesos

Contacto directo con los clientes para la explicacion de las caracteristicas del
producto que desean adquirir, mediante un servicio personalizado.

Se trataran politicas de precio, formas de pago, la logistica, entre otros. Entre los
socios se determina de manera conjunta los precios competitivos hacia el

mercado.

El tiempo de duracién para el cierre de la venta la toma en consideracion cada
propietario de los negocios con la finalidad de cumplir con las expectativas de sus

clientes y un empleo correcto del proceso de venta.

GRAFICO 66. Proceso

A e Existe una presentacién hacia el
| cliente,  preguntandole  su

necesidad

eSe le da a conocer las
caracteristicas y beneficio del
producto

e Ofrece la  diversidad de
productos, se le hace Ila
demostracion

e Cierre de la venta.

Elaborado por: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.
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4.3.8. Plan de accién

CUADRO 9. Plan de accion

Problema principal: Incidencia de la calidad de servicio en el expendio de
producto en la asociacion de comerciantes minoristas de articulos varios “El

Bono” del canton La Libertad, provincia de Santa Elena.

FIN DEL PROYECTO:

Disefiar un Plan de marketing de servicios que
permita mejorar el expendio de los productos de la
Asociacion de comerciantes minoristas de articulos
varios “El Bono”.

INDICADORES:

*Aplicacion del plan de
marketing de servicios
para la atencién al
cliente en la asociacion.

*Encuestas y
observacion a  los
asociados y clientes.

PROPOSITO DEL PROYECTO

Aportar con las estrategias y herramientas
necesarias para mejorar el expendio de los productos
mediante el otorgar un servicio de calidad que
satisfaga las expectativas del mercado y contribuyan
a la competitividad y productividad de los negocios
gue conforman la Asociacion de comerciantes
minoristas de articulos varios “El Bono”.

INDICADOR:

*Diversas estrategias, para
formar parte de una
orientacion competitiva.

Actividades

Objetivos Indicador Estrategia

Especificos
Identificar  las Estrategia de
falencias que | *|dentificar la | Investigacion
poseen en la | sjtyacion de la _
actualidad  los | 550ciacion. *Investigar a
diversos las  personas
neg?CIOS qlfe dedicadas a la
conforman a .
~sociacis *\eracidad de | Venta y

lacion. : » atencion  al

informacion CG
Examinar el publico de la
comportamiento asociacion.
de los
propietarios de *observar el
losnegocios mercado donde
para saber como se
actua con  los desenvuelven
clientes.
las partes.

*Seleccionar
herramientas
obtencion

informacion.

para la
de

*Realizar levantamiento
de datos.

*Empleo de encuesta
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Objetivo

Especifico Indicadores Estrategias Actividades
Disefiar un plan *Reuniones  entre  los
de Marketing de Estrategia de | socios
servicios  para Personal * A los socios se los
gue los socios capacitard por lo menos
puedan dos veces al afio por
expender sus | *Investigacion * Capacitar al | profesionales que tengan
servicios y | de informacion | personal, en | un perfil en el area de
productos de | relevante. diversos temas | venta, atencidn al cliente
una manera para que puedan | y area administrativa en lo
idénea. desenvolverse referente a servicio al

efectivamente cliente.
(Capacitar a los en el mercado.
asociados en el *Se tendra una correcta
manejo del plan organizacion en cuanto a
de marketing los seguimientos de los
para empleo de procesos; ademas de un
las nuevas correcto trato entre el
estrategias  de personal.
marketing.)
*Utilizaran uniforme: una
camisa con el logotipo de
la asociacion para su
identificacion.
Objet[vp Indicadores Estrategia de Actividades
Especifico Productos

Determinar las
estrategias mas

apropiadas
para la
prestacion de
servicios de
calidad.

* Atencion al
publico.

*Clientes
satisfechos.

*Necesidades
de los clientes
insatisfechos.

* Ofrecer mas
productos vy
servicios
complementario
.

* Adquirir
productos de
buena calidad
para que sean
garantizados

en la
asociacion.

* Se implementard un
servicio post-venta para
monitorear al estado de
los productos y la
satisfaccion  de  los
clientes con los mismos

y con el servicio
recibido mediante
empleo de entrevista

con expertos.

* Agilitar los procesos
de venta, para evitar los
cuellos de botella y por
tal motivo la demora en
el cierre de la venta.

*Los articulos se
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comprardan a locales
mayoristas, que tengan
trayectoria en el
mercado. Esto permitirg
ofrecer garantia en las
ventas que la asociacion
realiza.

Objetivo
Secundario

Indicador

Estrategia de
Productos

Actividades

(Implementar

*Investigacion
de mercado

Estrategia de
promocion

* Dar a conocer
a la empresa y
sus productos.

* Se realizaran diferentes
actividades  publicitarias
asi como varias ofertas por
apertura, ademas se
entregaran hojas volantes
que proporcionen
informacion especifica de
los productos que otorgara

estrategias de para invertir en | *Realizar la empresa.
promogion.} publicidad. publicaciones en | x pijsefiar un programa de
folletos, tarjetas | comunicacion que incluya
de presentacion | medios masivos y medios
y  valla|ng convencionales para
publicitarias. llegar al mercado objetivo.
*Durante el tiempo de
*Disefiar calor  se ofreceré un
promociones por prodycto gratis  como
temporadas. podrian ser zapat_lllas 0 de
una buena calidad por
aproximadamente 2
meses, cada fin de semana.
Esta promocion se dard a
conocer a cada uno de los
clientes que asistan a los
locales  mediante  un

parlante.

Objetivo Indicador *Pedir apoyo a expertos en
Especifico Estrategia esta area para correcto
desarrollo de sus
Determinar si | Realizacion | *Elaborar actividades ya que los
se han | de proyeccion | registros socios  no llevan un
realizado de ventas contables para | registro de venta en la

proyeccion de
ventas

mediante  un
andlisis de los
registros de

* Registros de
venta

el desarrollo de
pronosticos de
ventas.

actualidad

* Se introducira el
producto con un precio
alto  dependiendo  del
producto que elija el
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venta.

(Establecer
precios idéneos
que faciliten la
accesibilidad de
los productos.)

*Clientes
satisfechos.

*Necesidades
de los clientes
insatisfechos.

Estrategia de
precio

* Penetracion en
el mercado por
descremado de
precio

* Los precios
presentaran sus
variaciones

conforme lo
haga el mercado

cliente en un promedio de
$6 por ser en el mercado
y mediante el transcurso
del tiempo estos precios se
irdn disminuyendo.

* De acuerdo al nimero de
articulos demandadas por
los clientes, es decir se
establecera un minimo y
un maximo de minutos
para negociacién de los
precios.

*Precios negociables, se
tienen unas tarifas que
podran ser negociables de
acuerdo a la fidelidad de
los clientes.

*Productos adicionales, es
decir por cada monto de
compra de $15,00
adquirido por los clientes
estos recibirdn  un
producto que este elija sin
ningln costo

Objetivo
Especifico

Diagnosticar si la
asociacion  posee
una eficiente
infraestructura
para el expendio
de los productos.

(Implantar
canales de
comercializacion a
nivel provincial)

Indicador

*Recursos de la
asociacion

*Infraestructura

Estrategia de
plaza o
distribucion
* Mantener

nuestra
ubicacioén
estratégica para
dar facilidad de

acceso a
nuestros clientes
en un 60%.

*  Ofrecer los
productos  via
internet.

Actividades
* Estard ubicado en un
lugar estratégico y de facil
acceso.

*Se realizara gestiones
para mejorar las
instalaciones para que

sean amplias y comodas
para poder brindar una
excelente atencion a los
clientes.

*Crear una pagina de
Facebook para dar a
conocer la cartera de
productos.

Elaborado por: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.
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4.3.8.1. Cronograma de actividades
CUADRO 10. Cronograma

DURACION
ACTIVIDADES Abril | Mayo | Junio | Julio | Agosto | Septiembre | Octubre | Noviembre
1 23] 4 4l1]2/3[4 1[2[3[41]2[3[41]2[3[4

1. Analizar las falencias que
poseen los diversos negocios

1.1 Seleccionar herramientas para
la obtencidn de informacion.

2. Examinar el comportamiento de
los propietarios de los negocios
para saber como actlan con los
clientes.

2.1 Observar el mercado donde se
desenvuelven las partes.

3. Diagnosticar la infraestructura
para el expendio de los productos.

3.1. Se realizara gestiones para
mejorar las instalaciones

4.Implantar canales de
comercializacién a nivel
provincial
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ACTIVIDADES

Diciembre | Enero | Febrero | Marzo | Abril |

Mayo

| Junio |

Julio

4.1. Crear una pégina de Facebook
para dar a conocer la cartera de
productos.

5.Determinar si se han realizado
proyeccion de venta

5.1. Pedir apoyo a expertos en esta
area para correcto desarrollo de
sus actividades

6. Determinar las estrategias mas
apropiadas para la prestacion de
servicios de calidad.

6.1 Ofrecer mas productos vy
servicios complementarios.

7. Disefiar un plan de Marketing
de servicios para expender sus
servicios y  productos de una
manera idonea.

7.1 Capacitar a los asociados en el
manejo del plan de marketing y las
estrategias de marketing.

8. Implementar estrategias de
promocion.(Vallas, hojas volantes)

Elaborado por: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.
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4.3.8.2. Presupuesto para el plan

CUADRO 11. Presupuesto de marketing

Capacitacion en 1 $170,00 | $170,00
mejoramiento de ventas.
Capacitacion en Temas 1 $350,00 | $350,00
de marketing
Capacitacion en Servicio 1 $230,00 | $230,00
y atencion al Cliente.
Cufias Radiales (2 cufias 2 $200,00 | $400,00
diarias por un mes)
Radio Amor.
Hojas volantes: Papel 1000 0,08ctvs. $80,00
Couche de 115 gr.
Tarjetas de 1000 0,05ctvs. $50,00
Presentacion Full color.
Investigacion de 1 $900,00
mercado

TOTAL $2180,00

Elaborado por: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.

Este cuadro nos muestra la inversion que se debe realizar para la implementacion

del plan de marketing en la asociacion

4.3.8.2.1 Estudio Econémico

CUADRO 12. Individuos que comercializan

LISTADO DE INDIVIDUOS DEDICADOS A LA COMERCIALIZACION DE
ARTICULOS VARIOS

N° De . , Recursos en Recursos
Integrantes it e s Gl Bienes Econdmica
Héctor Rigoberto Tomala
1 Constante $ 100.00 | $ 80.00
2 Amada Jacinta Gonzalez Guale $ 150.00 | $ 100.00

Elaborado por: Natalia Agudo Quishpe.
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CUADRO 13. Distribucién asociativa

Puntos de Clientes
Distribucion

115 Socios
SEGMENTACION DE MERCADO
FRECUENCIA DE CONSUMO FRECUENCIA DE CONSUMO

CONSUMO DE BLUSAS CONSUMO DE CAMISAS

DEMANDA 350 DEMANDA SEMANAL 350 familias

SEMANAL familias
ler dia 12 ler dia 16
2do dia 25 2do dia 32
3er dia 24 3er dia 43
4to dia 33 4to dia 32
5to dia 19 5to dia 62
6to dia 57 6to dia 51
7mo dia 43 7mo dia 50
TOTAL 213 TOTAL 286

Elaborado por: Natalia Agudo Quishpe.

En total son 115 socios de los cuales se tomé en consideracion para pronosticar a
los socios que mas venden y los productos que son mayormente demandados en el
mercado.

CUADRO 14. Activos fijos

ASOCIACION DE COMERCIANTES MINORISTAS "EL BONO"

PRESUPUESTO DE INVERSION DE ACTIVOS FIJOS
DEPRECIACION
CAN ACTIV VALOR TOTAL cicLo ANO ANO ANO ANO ANO
FI1JOS UNIT VID 1 2 3 4 5
3 Alquiler de 36.00 3
Computadora 12.00 12.00 12.00 12.00 - -
Impresiones 16.00 16.00 3 5.33 5.33 5.33
Dispensador 25.00 1
de agua 25.00 25.00
1 Escritorios 320.00 3
320.00 106.67 106.67 106.67
1 Archivadores 110.00 3
110.00 36.67 | 36.67 | 36.67
2 Sillas de 80.00 3
escritorios 40.00 26.67 26.67 26.67
1 Alquiler de 30.00 20
Edific. 30.00 1.50 1.50 1.50 1.50 1.50
617.00
553.00 213.83 | 188.83 | 188.83 | 1.50 1.50
617.00
553.00 213.83 188.83 188.83 1.50 1.50
DEPRECIACION ACUMULADA 213.83 402.67 59150 593.00 594.50

Elaborado por: Natalia Agudo Quishpe
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La asociacion gasta poco ya que no tienen una oficina propia; pero cuando hay
reunion se alquila un local para el desarrollo de la misma; ademas de alquilar
computadoras. Imprimen lo necesario; entre otros activos.

CUADRO 15. Servicio bésico

CONSUMO TOTAL

PRODUCTO ANO1 | ANO2 | ANO3 | ANO4 | ANO5 | TOTAL
Energia Eléctrica 36.00 37.80 39.69 41.67 43.76 198.92
Agua Potable 20.00 21.00 22.05 23.15 24.31 110.51
TOTAL 56.00 58.80 61.74 64.83 68.07 309.44

CONSUMO ASOCIATIVO

PRODUCTO % | ANO1 | ANO2 | ANO3 | ANO4 | ANO5 | TOTAL

Energia 25% | 9.00 9.45 9.92 10.42 10.94 49.73
Eléctrica
Agua Potable | 30% 6.00 6.30 6.62 6.95 7.29 33.15
TOTAL 15.00 15.75 16.54 17.36 18.23 82.88
Elaborado por: Natalia Agudo Quishpe

Por lo que alquilan el local gastan lo minimo en servicio bésico; refiriéndose este
a energia eléctrica, agua potable y teléfono que no usan porque cada socio tienen
celular para comunicares entre ellos.

CUADRO 16. Costos por adquisicion

ASOCIACION DE COMERCIANTES MINORISTAS "EL BONO™

COSTO DE PRODUCCION - ADQUISICION
INCREMENTO
REMEN 0 20 40 60 80
ADQUISICION- ABASTECIMIENTO
No. VIAJE POR ANO SUELDO ANUAL
CARGO | (XM
1 2] 3] 4 5 1 2 3 4 5
Pasaje 7820 | 6| 6 | 6 | 6 6 469.20 589.20 709.20 82920 | 949.20
ToTAL | 720 |6 6 | 6 | 6 6 469.20 589.20 709.20 82920 | 949.20
COSTO AL POR MAYOR DE LOS PRODCUTOS
COSTO DE INSUMOS POR DEMANDA
CONCEP N° DE PRENDAS MENSUAL COSTOS ANUALES
e COSTO
1] 2] 3] 4 5 1 2 3 4 5
Blusas 200 | 300 | 440 | 500 | 790 | 120 | 756000 | 1108800 | 12,600.00 | 19,908.00 | 3,024.00
Camisas | 200 | 360 | 385 | 492 | 700 | 140 | 907200 | 970200 | 12,39840 | 17,640.00 | 3,528.00
TOTAL 1663200  20,790.00  24,99840 37,548.00 6552.00
‘ ‘ Cf;%de 17,1020 | 21,379.20 | 25,707.60 | 38,377.20 | 7,501.20

Elaborado por: Natalia Agudo Quishpe
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Este cuadro demuestra los costos que intervienen al momento de adquirir los

productos a sus proveedores que va desde el dinero que se emplea para trasladarse

de un lugar a otro; también la cantidad de viajes que realizan al afio para

abastecerse de productos y el numero de prendas que adquieren con sus

respectivos precios haciendo una proyeccion anual de las ventas.

Este se llevara a cabo dentro de los 5 afios y todo esto con el propésito de su

posterior venta al consumidor final.

CUADRO 17. Inversién inicial

ASOCIACION DE COMERCIANTES MINORISTAS "EL BONO"

INVERSION INICIAL

EXPRESADO EN DOLARES

ACTIVO FIJO 617.00
CAPITAL DE TRABAJO 7,325.45
GASTOS DE CONSTITUCION 0.00
TOTAL 7,942.45
. COST COSTK

FINANCIAMIENTO %'S INVERSION K PROM POND
CAPITAL PROPIO 5.41% 430.00 0.15 0.1520
DEUDA 94.59% 7,512.45 0.00 0.00
TOTAL 100% 7,942.45 0.1520

Elaborado por: Natalia Agudo Quishpe

CUADRO 18. Amortizacion de préstamo

PRESTAMO

6,000.00

ANOS 5
INTERES 17.00% | tasa activa
OTA DIVIDENDO R APITA ALDQ
0 6,000.00
1 1,875.38 1,020.00 855.38 5,144.62
2 1,875.38 874.58 1,000.80 4,143.82
3 1,875.38 704.45 1,170.93 2,972.88
4 1,875.38 505.39 1,369.99 1,602.89
5 1,875.38 272.49 1,602.89 0.00
TOTAL 9,376.92 3,376.92 6,000.00

Elaborado por: Natalia Agudo Quishpe
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Cada socio para abastecerse de productos realiza préstamos a entidades bancarias
para poder surtir sus negocios y asi sobrellevar las necesidades de los clientes
teniendo variedad a un bajo precio, del mismo modo por el préstamo adquirido se

debe cancelar un porcentaje de interés que lo determina la entidad bancaria.

CUADRO 19. Ventas

ASOCIACION DE COMERCIANTES MINORISTAS "EL BONO™

PRESUPUESTO DE VENTAS
EXPRESADO EN CANTIDAD / DOLARES

INGRESOS POR VENTAS i} _
INGRESOS POR VENTAS ANO | ANO [ARO3 [ ANO4 | ARNOS
1 2
blusas 1,022 | 2133 | 3336 | 4639 | 6,048
camisas 1,373 | 2,863 | 4,480 | 6,229 8,120
TOTAL EN DOLARES 2,395 | 4996 | 7,816 | 10,868 | 14,168
PVP
ANO | ANO | ANO3 | ANO4 | ANOS
1 2
BLUSAS 500 | 5.21 5.44 5.67 5.92
CAMISAS 500 | 5.21 5.44 5.67 5.92
Participacion de mercado 2% 4% 6% 8% 10%
Proyeccion de la demanda
Demanda potencial anual ANO | ANO | ANO3 | ANO4 | ANO5
1 2
10,224 | 204 409 613 818 1,022
13,728 | 275 549 824 | 1,098 1,373

Elaborado por: Natalia Agudo Quishpe

Se establecié la demanda potencial anual que van a tener los productos, mediante
una proyeccion de la demanda, luego esto se multiplica por el incremento de la
participacion de mercado y por el precio individual de cada producto ofertado por
la asociacion para obtener la cantidad total de venta por cada afio.
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CUADRO 20. Estado de resultados sin plan de marketing

ESTADO DE RESULTADO

EXPRESADO EN DOLARES
DETALLE ANO1 | ANO2 | ANO3 | ANO4 | ANO5
INGRESOS
Ventas Brutas 2,395.20 | 4,996.00 | 7,815.65 | 10,868.13 | 14,168.24
COSTOS
Costos por 1710120 | 21,379.20 | 25707.60 | 38,377.20 | 7.501.20
adquisicion
Ventas Netas -14,706.00 | -16,383.20 | -17,891.95 | -27,509.07 | 6,667.04
GASTOS
Gastos 479.88 46065 | 466.56 285.28 201.48
Administracion
Gastos 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
operacionales
Gasto financiero 1,020.00 874.58 704.45 505.39 272.49
UAII -16,205.88 | -17,718.44 | -19,062.96 | -28,299.74 | 6,103.07
Participacion 243088 | -2.657.77 | -2.859.44 | -4244.96 | 915.46
Trabajadores
Impuestos -3,443.75 | -3,765.17 | -4,050.88 | -6,013.70 | 1,296.90
Utilidad Neta -10,331.25 | -11,295.50 | -12,152.64 | -18,041.09 | 3,890.71

Elaborado por: Natalia Agudo Quishpe

Este cuadro muestra la utilidad neta que se obtendra de descontar los ingresos
obtenidos de las ventas realizadas con los egresos; es decir, los gastos relativos a
los administrativos, operacionales y financiero el mismo que se refiere a los

intereses que deben cancelar del préstamo detallado anteriormente.
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CUADRO 21. Flujo de efectivo sin plan de marketing

ASOCIACION DE COMERCIANTES MINORISTAS "EL BONO™

FLUJO DE EFECTIVO

EXPRESADO EN DOLARES

ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5 TOTAL

saldo Inicial 000 | 7,149.22 | 15.872.65 | 27,958.12 | 43,577.41 | 94,557.40
INGRESOS

Ventas 239520 | 4,996.00 | 7,815.65 | 10,868.13 | 14,168.24 | 40,243.22
Aporte de 430.00 ; ; ; ; 430.00
Accionistas

Préstamo 7,512.45

Total Ingresos 9,907.65 | 4,996.00 | 7,815.65 | 10,868.13 | 14,168.24 | 47,755.67

EGRESOS
Gastos de
st 266.05 | 271.82 277.73 283.78 289.98 1,389.36
Gastos de 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00
operacionales
Compra de Activos | g7 g9 - - - - 617.00
Fijos
Dividendo 1,875.38 | 1,875.38 | 1,875.38 | 1,875.38 | 1,875.38 | 9,376.92

Participacion de los ; 2,430.88 | -2,657.77 | -2,859.44 | -4,244.96 | -12,193.05

trabajadores
Impuestos - -3,443.75 | -3,765.17 | -4,050.88 | -6,013.70 | -17,273.49
Total Egresos 2,758.43 | -3,727.43 | -4,269.82 | -4,751.16 | -8,093.30 | -18,083.27

Saldo Operacional | 7,149.22 | 8,723.43 | 12,085.47 | 15,619.29 | 22,261.53 | 65,838.94

Saldo Final 7,149.22 | 15,872.65 | 27,958.12 | 43,577.41 | 65,838.94 | 160,396.34

Elaborado por: Natalia Agudo Quishpe

Este cuadro comprueba que se es rentable el invertir en la comercializacion de
diversos productos y adquirir préstamos de entidades bancarias con el objeto

crecer econdmicamente y apoyar al desarrollo sustentable de la provincia.
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CUADRO 22. Evaluacion financiera

ASOCIACION DE COMERCIANTES MINORISTAS "EL BONO™

EVALUACION FINANCIERA
EXPRESADO EN DOLARES
ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
(+) INGRESOS 3,979.20 8,299.97 12,984.31 18,055.47 | 23,538.01
(-) EGRESOS 12,879.90 -4,623.57 -4,368.53 -6,622.49 6,501.19
(+) DEPRECIACION 213.83 213.83 213.83 213.83 213.83
TOTAL -8,686.87 13,137.38 17,566.68 24,891.79 | 17,250.66
ANOS FLUJOS
ANO 1 - 8,686.87
ANO 2 13,137.38
ANO 3 17,566.68
ANO 4 24,891.79
ANO 5 17,250.66
VAN
ANOS FLUJOS 15.20% 15.20% 15.20%
ANO 1 - 8,686.87
ANO 2 13,137.38
ANO 3 17,566.68
ANO 4 24,891.79
ANO 5 17,250.66
VAN 36484.74 $36,484.74 VAN
8399.12
INVERS INIC 28085.62 Van mayor a cero Proyecto Aceptado.
TIR
ANOS FLUJOS TIR
ANO 0 -8,399.12
ANO 1 - 8,686.87
ANO 2 13,137.38
ANO 3 17,566.68
ANO 4 24,891.79
ANO 5 17,250.66 64%
TIR 64.29% Tir>a TCCPP proyecto aceptado
TCCPP 15.20% | |
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METODO DE RECUPERACION

ANO/ INVERS

FLUJOS S N
8,686.87 8,686.87 8,399.12
13,137.38 4,450.51
17,566.68 | 22,017.19
24,891.79 | 46,908.98
17,250.66 | 64,159.64

Tl = 245

Ti= 5.43

Tl = 76.95

Tiempo a Recuperar la

Inversion

2 A0S

5 Meses

-1/ Dias

Elaborado por: Natalia Agudo Quishpe

Este proyecto sera financiado con fondos pertenecientes a los socios y a través de

Entidades Financieras los cuales hacen microcréditos para emprendedores

permitiéndoles este el abastecerse de productos para su posterior venta. Ademas

estas entidades aportaran con el 40% del capital necesario para invertir el negocio

con el fin de diversificar el riesgo.

Ademas, es viable porque posee un porcentaje de la TIR de 64% Y se recuperar la

inversion en 2 afios, 5 meses contando con la implementacion final del plan de

marketing lo que generard mayores ingresos para los socios.
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CUADRO 23. Estado de resultados con plan de marketing

ESTADO DE RESULTADO

EXPRESADO EN DOLARES
DETALLE ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
INGRESOS
Ventas Brutas 3,979.20 8,209.97 | 12,984.31 | 18,055.47 | 23,538.01
COSTOS
Costos por 17,101.20 21,379.20 | 25,707.60 | 38,377.20 | 7,501.20
adquisicion
Ventas Netas -13,122.00 -13,079.23 | -12,723.29 | -20,321.73 | 16,036.81
GASTOS
Gastos
Administracion 479.88 460.65 466.56 285.28 291.48
Gastos operacionales 2 464.00 1,085.00 1,132.25 1,141.86 1,203.96
Gasto financiero 1,020.00 874.58 704.45 505.39 272.49
UAII -17,085.88 -15,499.46 | -15,026.55 | -22,254.27 | 14,268.89
PRTIHIT R T 2562.88 | -2,18317 | -2105.14 | -3189.36 | 2.296.93
Trabajadores
Impuestos -3,630.75 -3,092.82 | -2,982.29 | -4,518.26 3,253.98
Utilidad Neta -10,892.25 -9,880.91 | -9,579.42 | -14,187.09 | 9,096.42

Elaborado por: Natalia Agudo Quishpe

Existe una utilidad neta mas elevada que el estado resultado que no incluia el plan

de marketing porque las ventas netas han aumentado.
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CUADRO 24. Flujo de efectivo con plan de marketing

ASOCIACION DE COMERCIANTES MINORISTAS "EL BONO™

FLUJO DE EFECTIVO

EXPRESADO EN DOLARES

ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5 TOTAL

Saldo Inicial 0.00 8,184.88 | 19,838.84 | 35,806.03 | 56,639.77 | 120,469.52
INGRESOS

Ventas 3,979.20 | 8,299.97 | 12,984.31 | 18,055.47 | 23,538.01 | 66,856.97
Aporte de 430.00 - - - - 430.00
Accionistas

Préstamo 7,904.12

Total Ingresos 11,883.32 | 8,299.97 | 12,984.31 | 18,055.47 | 23,538.01 | 74,761.09

EGRESOS

Gastos de
A et 266.05 271.82 277.73 283.78 289.98 1,389.36
Gastos de 2464.00 | 1085.00 | 1,132.25 | 1,141.86 | 1,203.96 | 7,027.07
operacionales

Compra de ; : : :

Activos Fijos 617.00 617.00
Dividendo 1,875.38 | 1,875.38 | 1,875.38 | 1,875.38 | 1,875.38 | 9,376.92

Participacion de
los trabajadores -2,562.88 | -2,324.92 | -2,253.98 | -3,338.14 | -10,479.92

Impuestos - -3,630.75 | -3,293.64 | -3,193.14 | -4,729.03 | -14,846.56

Total Egresos 522243 | -2,961.43 | -2,333.19 | -2,146.10 | -4,697.86 | -6,916.14

Saldo Operacional | 7 595 g8 | 11,261.40 | 15,317.51 | 20,201.57 | 28,235.87 | 82,312.23

Saldo Final

7,295.88 | 18,557.29 | 33,874.79 | 54,076.36 | 82,312.23 | 196,116.55

Elaborado por: Natalia Agudo Quishpe

Hay diferencia entre los dos flujos de efectivo ya que este ya cuenta con los gastos

operacionales y la influencia del plan sobre las ventas que realiza la asociacion.
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CUADRO 25. Comparacion entre proyecto con y sin plan de marketing

FLUJO DE CAJA PROYECTADO

ANO 0 2014 2015 2016 2017 2018
UTILIDAD NETA
DISPONIBLE SIN 7,149.22 15,872.65 27,958.12 43,577.41 65,838.94 | 160,396.34
PLAN DE MKT
UTILIDAD NETA
DISPONIBLE CON | 7 295 88 18,557.29 33,874.79 54,076.36 82,312.23 | 196,116.55
PLAN DE MKT
TOTAL

$146.67 | $2,684.64 | $5,916.68 $10,498.95 | $16,473.29 | $35,720.22
% DE 998.14% 987.49% 975.90% 963.38% 2024.75%
INCREMENTO

Elaborado por: Natalia Agudo Quishpe.

Hay un porcentaje de incremento de las utilidades en lo referente a la

implementacién del plan de marketing porque habra capacitaciones, empleo de

publicidad en medios impresos y de comunicacion lo que facilitara la

accesibilidad de informacion de la asociacion hacia los clientes y asi que estos

acudan a adquirir los productos que esta oferta en el mercado del canton La

Libertad.
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4.3.9. Evaluacion y control

Se llevara a cabo reuniones con los directivos de la asociacion para evaluar el

grado en que han cambiado sus procesos con la ya implementacién del plan de

marketing de servicios y denotar cuales son las ventajas de ello.

CUADRO 26. Evaluacion y control

o Qué se Cuando se Indica_d(_),r de _ Quié_nes
Actividades medicion intervienen
controla controla
control en el control
1) Diagnosticar | Progreso MENSUAL Ficha de Estudiante
la situacion MENTE observacion
2) Puntualizar Metodologia | SEMANAL Fuente Estudiante
metodologia | empleada MENTE primaria y
y fuente de secundaria
datos
3) Recopilar de SEMANAL Ficha de Estudiante
datos Calidad de MENTE observacion
informacién y encuesta
4) Interpretaci6 | Efectividady PIARIAMEN | Encuestas Estudiante
n de los veracidad TE
resultados.
5) Determinar | Contribucion AL Encuestas Estudiante
las al plan CULMINAR
estrategias ANALISIS
apropiadas
de calidad.
6) Valorar su confianza AL Monitoreo Estudiante
efectividad CULMINAR Asociacion
ANALISIS
7) Implementac | Viabilidad MENSUAL | Rentabilidad | Asociacién
ion del plan MENTE
8) Capacitar para | Conocimiento | MENSUAL | Mejora Asociados
manejo del MENTE
plan
9) Evaluacion Puntos débiles | MENSUAL | Resultados | Asociacion
del plan y fuertes MENTE esperados
10) Modelo de procesos MENSUAL | Mejora Asociacion
gestion MENTE continua

Elaborado por: Natalia Elizabeth Agudo Quishpe.
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4.4,

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Las estrategias son parte primordial para toda organizacion ya que aportara en
la mejora del expendio de los productos y asi incrementar las ventas de cada

negocio que conforman la asociacion.

La identificacion de las falencias nos permite conocer la situacion en la que se
encuentra la organizacién y las acciones a realizar para convertirlas en

fortalezas

Diagnosticando en qué estado se encuentra la infraestructura que posee la
organizacion, este nos permitira determinar la percepcion que se llevan los

clientes al momento de la atencién.

La asociacion no ha realizado ningln tipo de registro de venta y no han
realizado proyecciones ya que todos sus procesos han sido de manera

empirica.

Los asociados consideran es de suma importancia el elaborar un plan que
contenga diversas estrategias bajo las cuales ellos se pueden guiar para

mejorar y ser competitivos.
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Recomendaciones

e Realizar las estrategias planteadas ya que estas fueron ideadas para coadyuvar

a su desenvolvimiento en el mercado.

e Analizar de manera minuciosa en que fallan para poder emprender acciones
para el cambio y mantener un buen ambiente laboral para trabajar con

motivacion.

e Emplear la estrategia de merchandising; es decir, ubicar de manera estratégica
los productos dentro de los negocios para que capten la atencion de los

clientes y asi cerrar el proceso de venta.

e Que trabajen en conjunto con asesor contable para la elaboracion de
pronosticos y poseer una Vvision de los resultados que se obtendran de sus
actividades laborales.

e Implementar el plan de marketing de servicios como guia de accién para la
realizacion eficaz de los procesos internos y externos de la asociacion en el

desarrollo de sus actividades.
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GLOSARIO DE TERMINOS

Cliente: Es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de forma
voluntaria productos o servicios que necesita 0 desea para si mismo, para otra
persona o para una empresa u organizacion; por lo cual, es el motivo principal por

el que se crean, producen, fabrican y comercializan productos y servicios.

Clientes potenciales: Son aquellos (personas, empresas u organizaciones) que no
le realizan compras a la empresa en la actualidad pero que son visualizados como
posibles clientes en el futuro porque tienen la disposicidén necesaria, el poder de
compra y la autoridad para comprar. Este tipo de clientes es el que podria dar
lugar a un determinado volumen de ventas en el futuro (a corto, mediano o largo

plazo) y por tanto, se los puede considerar como la fuente de ingresos futuros.

Competencia: Se conoce como competencia al conjunto de empresas que ofrecen
productos iguales (o similares) a los de nuestra empresa o producen bienes

"sustituyes"(que sustituyen en el consumo a nuestros productos).

Estrategia: Es un conjunto de acciones planificadas sistematicamente en el

tiempo que se llevan a cabo para lograr un determinado fin

Fidelizacion: Es un concepto de marketing se refiere a La fidelizacion se basa en
convertir cada venta en el principio de la siguiente. Trata de conseguir una

relacion estable y duradera con los usuarios finales de los productos que vende.

Investigacion de mercados.- tiene que ver con la recopilacion sistematica y
objetiva, el analisis y la evaluacién de informacion sobre aspectos especificos de
los problemas de mercadotecnia para ayudar a la administracién a la hora de
tomar decisiones importantes. La investigacion de mercados no es un fin; es un

medio para alcanzar un fin: Mejorar la toma de decisiones.
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Marca: Es un nombre, término, simbolo, disefio 0 una combinacion de ellos, que
trata de identificar los productos o servicios de un vendedor o grupo de

vendedores para diferenciarlos de la competencia.

Marketing: - "Marketing es tener el producto adecuado, en el momento
adecuado, adaptado a la demanda, en el tiempo correcto y con el precio mas

justo”.

Mercado: Es el conjunto de 1) compradores reales y potenciales que tienen una
determinada necesidad y/o deseo, dinero para satisfacerlo y voluntad para hacerlo,
los cuales constituyen la demanda, y 2) vendedores que ofrecen un determinado
producto para satisfacer las necesidades y/o deseos de los compradores mediante

procesos de intercambio, los cuales constituyen la oferta.

Metodologia: hace referencia al conjunto de procedimientos basados en
principios légicos, utilizados para alcanzar una gama de objetivos que rigen en

una investigacion cientifica o en una exposicion doctrinal.

Ambos, la oferta y la demanda son las principales fuerzas que mueven el mercado.

Publicidad: La publicidad, tiene como fin, el poder convencer, por medio de la
comunicacion de ideas, palabras e iméagenes, al consumidor de comprar un bien

productivo y no la competencia directa del mismo o uno sustituto.

Servicio al cliente: Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un
suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y

lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo.

Venta: Implica planificacion, a busqueda de clientes, conocimiento de los
productos y servicios, capacidad de argumentacién y persuasion. También una
capacidad para auto controlar el estado de animo, mucha valentia y una férrea
disciplina que haga posible aguantar un ritmo de trabajo que, en ocasiones, €s

realmente fuerte.
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ANEXO 1. Encuesta a clientes

ASOCIACION DE COMERCIANTES
MINORISTAS “EL BONO”
OBJETIVO: Medir el grado de

satisfaccion y percepcién de los clientes

\“gemela n marketip, e
P 5 EL ARTE DE CREAR o7

“"UPSE poseen de los negocios que conforman la
asociacion.
Génerosexual: F [ M [JOTRO [ EDAD:......ccuuueeue...
NIVEL SOCIOECONOMICO: BAJO[] MEDIO[] ALTO [

Escoja la opcion segun usted considere pertinente.

1.- ;Usted conoce a la Asociacion de comerciantes minoristas “El bono”?

si [ NO ]

2.- ¢Usted sabe donde expenden sus productos la Asociacién de comerciantes
minoristas “El bono”?

st [ NO L]

3.- ¢Usted considera que las vias de acceso hacia los locales se encuentran?
EN MAL ESTADO [J REGULARES [ EN BUEN ESTADO [

4.- ;Como le resulta el llegar a los locales?

COMPLICADO [] NORMAL [] FACIL [

Si la respuesta es (COMPLICADO).
POINGUE?. ettt bttt b et nae e anes

5.- Matriz de andlisis de aspectos en cuanto a imagen e infraestructura.

Donde 1 es negativo y 5 es positivo
NIVEL NIVEL NIVEL
CORRECTIVO PREVENTIVO MANTENIMIENTO

1 2 3 4 5

Limpieza
Mantenimiento de la
infraestructura
Distribucion del espacio
lluminacién
Temperatura
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Escoja la opcién segun usted considere pertinente.
6.- ¢ Como califica usted el producto que se ofrece?

1 2 3 4 5
MALO BUENO

7.- ¢Como califica el abastecimiento de productos en los locales?

MALO [
REGULAR L]
BUENO L]

MUY BUENO []
EXCELENTE []

8.- Califique de acuerdo a su percepcion.
Matriz de aspectos del servicio.  Donde 1 es minimo y 10 es maximo.

NIVEL NIVEL NIVEL DE
CORRECTIVO PREVENTIVO MANTENIMIENTO

112 |3 4 |5 |6 |7 |8 |9 |10

Buena atencién
Apariencia del personal
Comunicacién
Confianza/Credibilidad
Servicio Postventa

9.- ¢Usted adquiere los productos de acuerdo a?
1 2 |3 |4 |5

Disefio
Precio
Calidad
Garantia
Beneficio

RANGO: 1 equivale a poco y 5 mucho

10.- ¢Como califica el nivel de capacitacion que posee el personal de la
empresa?
DEFICIENTE [J REGULAR [ EFICIENTE [

11.- ¢En qué temas piensa usted que necesitan capacitarse para mejorar el
servicio? )
VENTAS [0 ATENCION AL CLIENTE U RELACIONES HUMANAS [J

LIFERAZGO []
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ANEXO 2. Encuesta a propietarios de los negocios

ASOCIACION DE COMERCIANTES
MINORISTAS “EL BONO”
OBJETIVO: Reconocer las debilidades y

Rl fortalezas que poseen los negocios que
" UPSE conforman la asociacion para la
implementacidn de un plan de marketing de servicios y mejorar UpSE
el expendio de los productos que esta oferta.

\ngemeria en marketj,,g
105 EL ARTE DE CREAR £

Génerosexual: F [] M [JOTRO [] EDAD:..ccvvevvennnnnn.
NIVEL SOCIOECONOMICO: BAJO[] MEDIO [ ALTO [

Escoja la opcion segun usted considere pertinente.
1.- ¢ Usted cdmo califica el servicio que les brinda a sus clientes?

MALO [
REGULAR []
BUENO ]

MUY BUENO []
EXCELENTE ]

2.- ¢Considera usted que el contar con conocimiento y experiencia para la
atencion de los clientes es necesaria?

st [ NO [
Si la respuesta es (no) pase a la pregunta 4.

3.- Si cuenta con conocimiento y experiencia en la atencion ¢(Cdémo la

cataloga?

DEBIL [
MEDIOCRE []
REGULAR [
BUENO ]
OPTIMO [

4.- ¢ Que los diferencia de la competencia?

PRODUCTOS DE CALIDAD [ VARIEDAD ]
PRECIOS [ BENEFICIOS ]
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5.- Califique diversos aspectos segun su percepcion.
NIVEL NIVEL NIVEL DE
CORRECTIVO | PREVENTIVO MANTENIMIENTO

112 |3 4 |15 |6 |7 |8 |9 |10

Comunicacion
Liderazgo

Iniciativa

Solucion de problemas
Cooperacion
Creatividad/Innovacion
Lealtad del personal
Trabajo con ética
Integracion de equipos
Cultura de servicios
Donde 1 es minimo y 10 es méximo.

6.- ¢Usted considera que la asociacion es organizada en el desarrollo de sus

procesos?
st O NO [

Si la respuesta es negativa diga POrQUE?.........coucvrerieiririereeserees e

7.- ¢Como mide la satisfaccion y fidelidad del cliente?
MONTO DE VENTA [] FRECUENCIA DE COMPRA (]
AUMENTO DE CLIENTES [

8.- ¢A Usted como le pareceria fidelizar a la clientela a su local comercial?

NADA SATISFACTORIO []
POCO SATISFACTORIO [

SATISFACTORIO []
MUY SATISFACTORIO []
EXCELENTE ]

9.- ¢ Considera Ud. que es importante emplear procesos eficientes de venta?

Sl ] NO [

10.- ¢ Como considera la infraestructura que poseen para la atencion a sus
clientes? ) )
NADA IDONEA [] POCO IDONEA [ IDONEA 0

11.- Desearia aumentar sus utilidades e incrementar sus ventas mediante la
instrumentacion de un plan de marketing de servicios.

st O NO []
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ANEXO3. Ficha de Observacion

ASOCIACION DE COMERCIANTES | oo Elaboracion de  un
MINORISTAS DE ARTICULOS VARIOs |ASUNTO (plan  de  marketing Area comercial
"EL BONO" de servicios
fecha 6 de Agosto
No. ACCIONES A EVALUAR valoracion de desempefio
D OBSERVACIONES
1 2 3 4 |5
Cumplen los obietivos aue se Referente a la asociacién cumplen con los objetivos que se
P ) q plantean direccionados por el presidente de la asociacion
1 |plantean X
x La directiva es quien se encarga de la realizacion de las
2 | Controlan sus actividades diversas actividades.
Cada socio se encarga de abastecerse de productos para su
3 | Usan los recursos de manera idénea X posterior venta.
Emplean comunicacién efectiva Los socios acuden a diversas asambleas para dar a conocer las
4 |interna X actividades que van a realizar, pero no todos asisten.
Otorgan un mensaje correcto a los Los socios realizan la venta de sus productos dando a conocer
5 |clientes X los diversos precio, modelos y colores
Cuentan con infraestructura La infraestructura que posee la asociacion para el expendio
adecuada para el expendio de los de los productos es ineficiente, es pequefio el tamafio de los
6 |productos X locales
No todos los negocios que conforman la asociacion poseen un
7 | Poseen un correcto abastecimiento X buen abastecimiento

Elaborado por: Natalia Agudo Quishpe.
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ANEXO 4. Encuestando a miembros de la Asociacion

Encuestando a propietarios o miembros de la asociacion,
mediante investigacion de campo.

CORREO ELECTRONICO
asociacionelbono-2013@hotmail.com

[ - paginaveb decs: x I s Outok-sociconebo x {_J -
€ - C | B Micosoft Corporation [US)] https://col128.mail live.com/defaultaspi?id=64855 % E

ai OU”OOk ‘ v @Nuevn Bl 43 asociacion elbono ‘
Buscar en correo ele O Ver: Todos v Organizar por v ol
(a rpetes El aquipo de Outlook Bienvenido a la nueva bandeja de entrada de Outlook.com 1103
Entrada 1
Archivo

Correo no deseado
Borradores
Enviados
Eliminados

Nueva carpeta

Vistas rapidas
Documentos

Fotos

Marcados

Nueva categoria

Elaborado por: Natalia Agudo Quishpe.
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ANEXO 5. Validacion de Instrumento de Investigacion

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE INGENIERIA COMERCIAL

CARRERA DE MARKETING
UpsE

La Libertad, 10 de Julio del 2013

Economista
Roxana Alvarez Acosta, MBA.
Presente.-

De mis consideraciones:

Conocedora de su alta capacidad profesional, me permito solicitarle, muy
comedidamente, su valiosa colaboraciéon en la validacion del instrumento a
utilizarse en la_recoleccion de datos sobre el PLAN DE MARKETING DE
SERVICIOS ." PARA LA ASOCIACION DE COMERCIANTES
MINORISTAS “EL BONO” DEL CANTON LA LIBERTAD, PROVINCIA
SANTA ELENA, ANO 2012-2013

Mucho agradeceré¢ a usted seguir las instrucciones que se detallan en la siguiente
pagina; para lo cual se adjunta los objetivos, la matriz de la operacionalizacion de
variables y el instrumento.

Aprovecho la oportunidad para reiterarle el testimonio de mi mas distinguida
consideracién y estima.

Atentamente,

Responsable de la Inv.
Natalia Agudo Quishpe

Validado el instrumento de inv. Por:
Econ. Roxana Alvarez Acosta, MBA.
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UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

ESCUELA DE INGENIERIA COMERCIAL
CARRERA DE MARKETING

Teléfono:

FICHA TECNICA DEL VALIDADOR DEL INSTRUMENTO

Nombre: Roxana Alvarez Acosta, MBA
Profesion: Economista

Ocupacion:  Docente Universitario
Direccion:  La Libertad

DE INVESTIGACION

LENGUAJE

CORRESPONDENCIA DE ITEM - OBJETIVO, CALIDAD TECNICA Y

ITEM | CORR.

OBSERVACIONES
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UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA DE INGENIERIA COMERCIAL
CARRERA DE MARKETING

La Libertad, 11 de Julio del 2013

Ingeniera
Francia Cevallos
Presente.-

De mis consideraciones:

Conocedora de su alta capacidad profesional, me permito solicitarle, muy
comedidamente, su valiosa colaboracion en la validacion del instrumento a
utilizarse en la recoleccién de datos sobre el PLAN DE MARKETING DE
SERVICIOS “PARA LA ASOCIACION DE COMERCIANTES
MINORISTAS “EL BONO” DEL CANTON LA LIBERTAD, PROVINCIA
SANTA ELENA, ANO 2012-2013

Mucho agradeceré a usted seguir las instrucciones que se detallan en la siguiente
pagina; para lo cual se adjunta los objetivos, la matriz de la operacionalizacién de
variables y el instrumento.

.

Aprovecho la oportunidad para reiterarle el testimonio de mi mas distinguida
consideracion y estima.

Atentamente,

Responsable de Ja Inv.
Natalia Agu

ng. Francia Cevallos
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UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

UpsE

ESCUELA DE INGENIERIA COMERCIAL
CARRERA DE MARKETING

Teléfono:

FICHA TECNICA DEL VALIDADOR DEL INSTRUMENTO

Nombre: Francia Cevallos
Profesion:  Ingeniera
Ocupacion:  Docente Universitario
Direccion:  La Libertad

DE INVESTIGACION

LENGUAJE

CORRESPONDENCIA DE ITEM - OBJETIVO, CALIDAD TECNICA Y

ITEM | CORR.

OBSERVACIONES
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ANEXO 6. Validacion de la Propuesta

En la encuesta realizada a los clientes se encuentra una pregunta que valida la

implementacion del plan de marketing de servicios en la asociacion y esta es:

La pregunta No.8. Donde cada cliente califico segiin su percepcion referente a

diversos aspectos que forman parte del servicio brindado por la asociacion.

Matriz de aspectos del servicio.  Donde 1 es minimo y 10 es maximo.

NIVEL NIVEL NIVEL DE
CORRECTIVO | PREVENTIVO MANTENIMIENTO
112 |3 4 |5 6 7 8 9 10

Buena atencién
Apariencia del personal
Comunicacion
Confianza/Credibilidad
Servicio Postventa

Luego de analizar los resultados emitidos por la matriz se enfatiza que todos estos
aspectos se encuentran en un nivel preventivo; es decir, se debe mejorar para que

los clientes no se vayan con la competencia.

La atencion emitida por los asociados no cumplen las expectativas de los
clientes, en cuanto a la apariencia del personal opinan que es necesario el
identificarse como vendedor mediante el uso de un uniforme para que proyecte
una imagen de confianza y credibilidad, que hay poca comunicacion ya que el
vendedor solo busca cerrar la venta y no crea relaciones a largo plazo como la
fidelizacion y finalmente respecto al servicio post-venta que es un aspecto
fundamental para que el cliente quede satisfecho, a través de la entrega de un
valor afiadido, como guia para el manejo de algin producto que lo necesite, la

garantl’a, entre otros.
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Todo esto influye en una percepcion negativa que el cliente tiene de la asociacion
esto ocasiona que no crezcan en este mercado competitivo que tenemos en la
actualidad y por ello se hace necesario la implementacion de estrategias de
calidad, marketing, ventas, entre otros y asi mejorar el expendio de los productos
y las utilidades. Para que en un futuro puedan expandirse aportando al desarrollo
de la Provincia.

158



La Libertad, 10 de Febrero de 2014

CERTIFICACION DE REVISION GRAMATICAL

Por medio de la presente tengo a bien CERTIFICAR: Que he leido la Tesis de
Grado elaborado por la sefiorita AGUDO QUISHPE NATALIA
ELIZABETH con Cédula de Identidad N° 092726700-5, previo a la obtencién
del Titulo de INGENIERA EN MARKETING.

Tema de tesis:

“PLAN DE MARKETING DE SERVICIOS PARA LA
ASOCIACION DE COMERCIANTES MINORISTAS DE
ARTICULOS VARIOS “EL BONO” DEL CANTON LA
LIBERTAD, PROVINCIA DE SANTA ELENA, ANO 2013-2014”

La tesis revisada ha sido escrita de acuerdo a las normas gramaticales y de
sintesis vigente de la Lengua Espafiola.

Dra. Maritza Asen%no éns%ébal, MSc.

C.1. 0910713122
REGISTRO DE SENESCYT
N° 1006-12-743323
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ASOCIACION DE COMERCIANTES MINORISTAS
DE ARTICULOS VARIOS
“EL BONO”
Fundada ¢! 14 de julic del 2003
Acuerdo Ministerial No. 8539
UNION Y TRABAJO
LA LIBERTAD - SANTA ELENA - ECUADOR

a Libertad, Lunes 3 de Marzo del 2014

Micio No. ACM-AV-BEB-003-096

- CERTIFICO

Conocer de manera personal desde hace varios afios a la Sefiorita:
NATALIA ELIZABETH AGUDO QUISHPE, portadora de la Cédula de
Ciudadania No. 092726700-5, de Nacionalidad Ecuatoriana, como una
persona de Inmejorables Cualidades Morales.

mm,mmm&mmuymuaem
encomendadas, poseedora de VALORES Y PRINCIPIOS que le han hecho
merecedora del Respeto, Estima y Consideracién de quienes le conocemos y

tratamos.

Ademis goza de la Autorizacién debida y Respaldo Incondicional de

denmmlnsﬁtncién,panqneentodoloqneneeedte
referente a nuestra Informacién y la posterior Aplicacién por ella
elaborado como Tesis, en beneficio de nuestros Asociados.

Es todo lo que puedo dar a conocer en HonoryCeiidoahVerthd,
que AUTORIZO a la PORTADORA DEL PRESENTE CERTIFICADO

por lo
realice las gestiones que crea conveniente.
Atentamente,
o /eﬂ C@ﬁé/j % &

Mercedes Potes Eusebio
C.1.: 091751064-6
Secretaria

Provincia de “Santa Elena”, canton “La Libertad”, barrio “La Libertad”, Avenida
Octava entre Calles 19,20y 21 “A”. Teléfonos: 096917 1779-0994329016
Mail: agudo_leonax‘d08686@hotmail.es
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